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INTRODUCCION

El presente Informe de Disefio y Sistema de Evaluacion (IDSE) se enmarca en la linea de disefio y
monitoreo de programas del Departamento de Evaluacion de Politicas Publicas (DEPP) de la Divisidn
de Programas y Estudios de la Subsecretaria de Prevencion del Delito (SPD). El DEPP contribuye en
la formulacién y evaluacién de los programas de la SPD sobre las metodologias del Ministerio de
Desarrollo Social y Familia (MDS) y la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda (Dipres).

El IDSE tiene dos objetivos estratégicos, formalizar el disefio de un programa y luego disefar la
evaluacion del programa. En consecuencia, el objetivo no es emitir juicios evaluativos del programa.

El fin del Programa de Apoyo a Victimas (PAV) es contribuir a la restitucion de los derechos
vulnerados y a la obtencién de justicia por parte de las victimas de delito en Chile y el propésito del
programa estd orientado a que éstas superen las consecuencias negativas de la victimizacion a
través de una atencidn en los dmbitos psicoldgico, social y juridico.

Respecto a la poblacidon potencial del PAV, segin la ultima Ficha MDS del afio 2019, ésta
corresponde a las victimas de un grupo de nueve delitos violentos que no reciben asistencia por
otros servicios del Estado, o bien, la oferta publica no logra responder a toda la demanda. Estos
delitos son: homicidios, cuasidelitos de homicidio, secuestros, violacién de mayores de 14 afios,
abuso sexual calificado, trata de personas, robos violentos, lesiones graves, y lesiones/muertes por
manejo en estado de ebriedad o bajo la influencia del alcohol.

La poblacién objetivo es el conjunto de victimas de delitos del catdlogo del programa que han
denunciado en el Sistema Automatizado Policial (Aupol), o que, no habiendo denunciado el delito,
acceden a los servicios del programa espontdneamente (se acercan a centros o consultan
telefonicamente) o que sean derivados por otras instituciones. El afio 2019 el programa atendio a
61.579 victimas de delitos violentos.

El programa declara en el redisefio de su Ficha MDS 2019 tres componentes, los que hacen entrega
de orientacion y atencién especializada para que las personas que han sufrido delitos violentos, por
medio del ejercicio de sus derechos, superen las consecuencias negativas de la victimizaciéon y no
sufran victimizacién secundaria.

El primer componente, llamado Primera Respuesta, se orienta a evitar el aumento del dafio por falta
de contencion inicial, por desorientacién y por el desconocimiento de las victimas de la forma de
ejercer sus derechos frente a un hecho delictivo violento.

El segundo componente, Segunda Respuesta, se orienta a superar la cronicidad del dafio provocado
por el delito. El programa trabaja acciones tendientes a reducir la desconfianza generada por las
instituciones y a rearticular las redes de apoyo de la victima, a través de la informacién, el
acompafiamiento en el proceso judicial y la orientacion de la oferta publica existente.

El tercer componente, Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediacion Judicial, es parte
de la Ley N° 21.057 que permite la realizacién de entrevistas investigativas videograbadas y la
intermediacién judicial con otras instituciones para evitar la victimizacion secundaria de nifias, nifios
y adolescentes (NNA) victimas de delitos violentos.



El programa es ejecutado directamente por la SPD, entregando los componentes por via telefénica
o de forma presencial. No obstante, cuenta con la colaboracidn de instituciones que se articulan en
la Red de Asistencia a Victimas (RAV), Unico espacio intersectorial donde estan representadas todas
las instituciones del Estado vinculadas con el apoyo y la asistencia a las victimas del delito.

El objetivo conjunto de estas instituciones es contribuir a generar las condiciones que garanticen el
ejercicio pleno de los derechos de las personas victimas del delito, mediante la intervencion
coordinada de las instituciones que integran el circuito por el cual transitan. Las instituciones que
forman parte de la RAV son las siguientes: Carabineros de Chile, PDI, Senama, Ministerio Publico,
Ministerio de Salud, Sernameg, Servicio Médico Legal (SML), Sename y Poder Judicial.

Respecto a su evaluacidn, si bien son monitoreados una serie de indicadores internamente por la
SPD, son los indicadores reportados anualmente al Ministerio de Desarrollo Social los sujetos a
evaluacién programatica. Estos se exponen en la siguiente tabla:

Tabla 1: Indicadores MDS de Objetivos y Componentes
Tipo de Indicador Nombre del Indicador

Propésito 1 Porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las
consecuencias negativas de la victimizacion a través de la orientacion e
informacion entregada por Primera Respuesta (componente 1).

Propésito 2 Porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las
consecuencias negativas de la victimizacidn través de las intervenciones,
T1, T2y T3, entregadas por Segunda Respuesta (componente 2).

Componente 1 Porcentaje de victimas con contacto efectivo de Primera Respuesta del
programa.

Componente 2 Porcentaje de victimas que finalizan intervenciones T2 o T3 en Segunda
Respuesta del programa.

Componente 3 Porcentaje de victimas NNA entrevistadas y/o intermediadas, en funcién

de requerimientos realizados para entrevista y/o intermediacion.
Fuente: Elaboracién propia con datos del Informe de Seguimiento de Programas Sociales (2019).

La primera parte de este documento detalla integralmente el disefio del programa. Lo anterior
incluye sus antecedentes principales, el diagndstico que lo sustenta, la definicion de sus objetivos,
poblacién y estrategia de intervencién. Adicionalmente, se describen aspectos relacionados al uso
de recursos, organizacion y gestion, riesgos y enfoques.

La segunda parte del informe ahonda en el disefio de la evaluacién del programa y en levantar
propuestas en esta linea. Lo anterior implica: i) definir los indicadores que serdn monitoreados de
forma anual (estos deben contemplar todos aquellos que son parte del proceso de evaluacién de
desempeno de MDS e indicadores contemplados en otros instrumentos como Programas de
Mejoramiento de la Gestién (PMG), Formulario H, Convenio de Desempefio Colectivo (CDC), Riesgos
u otros), ii) identificar y/o disefiar el sistema de evaluacidn que los soportara vy iii) levantar
propuestas de evaluaciones en profundidad, iniciativas de investigacion aplicada y/o estudios
complementarios que faciliten la mejora continua del diseio del programa en cuestion.

1T1, T2 y T3 son conceptos que refieren a tipos de intervencién en el componente de Segunda Respuesta.
Estos conceptos se explican en detalle en la Seccidn de Estrategia de Intervencion del documento.



1. DISENO

1.1. Antecedentes
1.1.1. Vinculacién con Mision, Objetivos Estratégicos & Productos Estratégicos

Segun el Formulario Al vigente, o Ficha de Definiciones Estratégicas para el periodo 2019-2022, la
mision institucional de la SPD es disefiar, implementar y evaluar politicas publicas destinadas a
prevenir delitos, articulando y promoviendo acciones orientadas a la prevencién temprana,
rehabilitacion de los infractores de ley y el apoyo a las victimas, involucrando a organismos del
ambito publico y/o privado a nivel nacional, regional y local, que contribuyan a la disminucién de
los niveles de victimizacidén, condiciones de violencia y percepcion de inseguridad. El objetivo
estratégico institucional que se vincula al programa es fortalecer la oferta publica mediante Ila
asesoria técnica y financiera a organismos del dmbito publico y/o privado, a nivel nacional, regional
y local para la implementacién de iniciativas en materias de prevencion temprana del delito y apoyo
a victimas. El producto estratégico relacionado con el programa es el numero tres, Apoyo a Victimas
de Delitos, sefialando que la Subsecretaria de Prevenciéon del Delito ejecuta el Programa de Apoyo
a Victimas, que tiene por objetivo contribuir a la reparaciéon de los dafios ocasionados por el delito
a través del contacto rdpido y oportuno con las victimas, entregando una atencién integral y
especializada con profesionales psicologos, abogados y trabajadores sociales. Se contemplan otras
iniciativas que surjan a partir de la deteccidn de problemdticas relevantes en el territorio.

1.1.2. Vinculacién con Politicas Publicas & Programa de Gobierno

El Programa de Apoyo a Victimas se formula como una politica publica (Politica Nacional de Victimas
de Delito, Resolucién Exenta N° 1.166, afio 2013) para la atencién y asistencia a victimas de delitos
violentos, presente en las distintas estrategias nacionales de seguridad publica de los ultimos afios
en el pais. El Programa de Gobierno del presidente Sebastian Pifiera busca posicionar en las victimas,
y no en los victimarios, el eje de la actuacidn de las instituciones asociadas al tema. Con ello, se
busca romper un viejo paradigma que no otorga prioridad a las necesidades de las victimas y sus
familias. Contempla las dos siguientes medidas; i) la creacidn del Servicio Nacional de Victimas, que
otorgue acceso a asistencia juridica, psicoldgica y social en el caso de los delitos violentos, con
cobertura nacional, y ii) institucionalizar la oferta publica de atencion a las victimas de delitos
mediante una ley de apoyo integral a éstas.

Asimismo, el programa forma parte de la Red Clase Media Protegida desde el afio 20182, en su eje
de apoyo a las victimas de delitos violentos. Esta iniciativa engloba la participacion de diez
ministerios y siete reparticiones publicas. Se concibe como un sistema de proteccién integral para
los grupos de ingresos medios. Esta red forma parte del Programa de Gobierno del presidente
Sebastian Pifiera (pag. 102) y la coordina el Ministerio de Desarrollo Social y Familia (Programa de
Gobierno Sebastian Pifiera, 2018).

1.1.3. Sintesis del Marco Normativo que Regula al Programa

2 https://clasemediaprotegida.gob.cl/




Dentro del ordenamiento juridico chileno las victimas de delitos carecen de un estatuto especial
ante la ley, que consagre, mas alla del proceso penal, el conjunto de los derechos que les asisten y
que defina y coordine los servicios que, desde el ambito publico o privado, se les debe prestar.

Dado lo anterior, en materia de derechos, las personas victimas son titulares de todos los derechos
qgue se le reconocen a la persona humana, por su sola condicién de tal y no en atencién a su
condicion particular de victima. Estos derechos se encuentran dispersos en diversos tratados
internacionales de derechos humanos aplicables a todos los individuos en los instrumentos que han
sido ratificados por el Estado Chileno.

Cabe sefialar que entre los afios 2007-2016, el programa estaba por detras de las principales
experiencias y recomendaciones internacionales en materia de asistencia a victimas; puesto que no
contaba con un enfoque de derechos humanos explicitado en su modelo de intervencién. Esto se
materializa en 2016, fundamentando la accién de intervencidén con victimas de delitos desde un
enfoque de derechos humanos, donde se incorporan principios orientadores para la intervencion
directa con victimas de delito (participacidn, igualdad y rendicién de cuentas). Esta redefinicion del
modelo de intervencidn se incorpora en la reformulacién del programa, en el afio 2017.

Asimismo, el Ministerio del Interior y Seguridad Publica ha desarrollado acciones concretas que se
plasman en la Resolucién Exenta N° 1.116 que sefiala —de modo sintético- los fundamentos,
objetivos, dmbitos de aplicacidn, criterios orientadores y desafios programaticos de la Politica
Nacional de Victimas de Delito. Por su parte, la Resolucién Exenta N° 8.088, describe los objetivos y
la estrategia de intervencion del Programa de Apoyo a Victimas, asi como la orgdnica de
funcionamiento de cada una de sus unidades. Mientras que la Resolucion Exenta N° 2.531, sefiala
el dmbito de subordinacion interna del programa en la Subsecretaria de Prevencion del Delito y la
Resolucion Exenta N° 661 modifica el manual de organizacion del Programa de Apoyo a Victimas.

A partir del afio 2020 se integra el marco regulatorio de la Ley N° 21.057 que regula entrevistas
grabadas en video y otras medidas de resguardo a menores de edad, victimas de delitos sexuales.

1.1.4. Sintesis Historica

La atencion a las victimas de delitos fue una preocupacion sistematica por parte del Estado chileno
a partir del presente siglo. Previamente hubo iniciativas que respondian a inquietudes mas bien
sectoriales. De este modo, surge el Centro de Asistencia a Victimas de Atentados Sexuales (CAVAS)
en 1987 dependiente de la Policia de Investigaciones de Chile. Luego se crean los Centros de
Administracién Directa del Sename en 1991 que abordan estas tematicas dentro de un conjunto de
programas de esta entidad. Después vinieron las Unidades de Atencién a Victimas de Delitos
Violentos en el afio 1994, en una colaboracidn entre algunos municipios de la Regién Metropolitana
y la Corporacion de Asistencia Judicial (CAJ). Posteriormente, en el afio 2001, se transformarian en
los Centros de Atencidn Integral a Victimas de Delitos Violentos (CAVIS) administrados por las CAls
a nivel nacional. También en el afio 2001 aparecen los Centros de Atencidn Integral y de Prevencion
de la Violencia Intrafamiliar (Centros VIF) a cargo del Servicio Nacional de la Mujer (actual
Sernameg).

Todas estas iniciativas surgen ya sea por injerencia de tratados internacionales o por necesidades
internas de servicios publicos, que se han visto en la obligacion de asumir esta responsabilidad para
poder cumplir con los objetivos del servicio.



En lo que concierne al programa, la iniciativa de otorgar atencion de victimas tiene su origen en
2006, a partir de un conjunto de acciones impulsadas desde una incipiente Unidad de Atencidn a
Victimas del Programa de Seguridad y Participacién Ciudadana del Ministerio del Interior, orientada
al diseio y ejecucion de la atencion desde el ambito publico en materia de asistencia a victimas de
delitos violentos. Esta misma Unidad empezé la coordinacidon con diferentes sectores con el fin de
unificar en torno a una politica en la materia, las intervenciones en el &mbito de asistencia a victimas
de delito, concretandose posteriormente la Red de Asistencia a Victimas (RAV).

El primer objetivo planteado por el PAV fue proporcionar informacion, orientacidn y asistencia
psicoldgica, social y juridica, a aquellas personas que hayan sido victimas de delito de mayor
connotacién social, con el propdsito de contribuir al proceso de reparacién del dafio moral y
material. El programa como tal, cuenta con financiamiento en la Ley de Presupuestos desde el afio
2007 y desde el afio 2014 tiene una glosa presupuestaria propia dentro de la SPD (programa 02). Ha
formado parte de los sucesivos planes de seguridad del pais: “Estrategia Nacional de Seguridad
Publica 2006-2010", “Plan Chile Seguro 2010-2014”, “Plan Seguridad para Todos 2014-2018" y el
actual programa de Gobierno del presidente Sebastian Pifiera.

En el aflo 2004, el diagndstico sobre seguridad en Chile elaborado por un panel de expertos
identificd en el ambito de control acciones orientadas hacia la atencidn de victimas, principalmente
de delitos violentos, las que se vendrian a materializar en la Estrategia Nacional de Seguridad Publica
entre los afios 2006-2010. Con ello se realza la atencion a victimas del delito como una estrategia
central de apoyo del Estado, pretendiendo brindar un apoyo humano, sicolégico y orientador.

El Plan Chile Seguro 2010-2014 en materia de apoyo a victimas, establece como desafio la
formulacién de una Politica Nacional de Apoyo a Victimas, de caracter intersectorial e integral, que
articule las instituciones del Estado y la sociedad civil, con el fin de dar una mejor respuesta a las
necesidades de las victimas del delito y que contribuya a reducir la victimizacién secundaria y el
reforzamiento del sistema nacional de atencion a victimas de delitos violentos.

El Plan Nacional Seguridad para Todos 2014-2018, buscé avanzar en la creacion de un nuevo Servicio
Nacional de Apoyo a Victimas buscando coordinar los aportes intersectoriales y dirigir los
organismos miembros de la Red de Asistencia a Victimas, con la finalidad de brindar una atencion
de calidad, procurando evitar procesos de victimizacidn secundaria y poniendo especial énfasis en
una atencién integral, oportuna y técnicamente competente.

En el afio 2019, manteniendo el modelo de intervencion de base, se ajusta la focalizacién sobre
determinados delitos, se incorporan nuevas vias de derivacion (Red Clase Media Protegida), se
amplia el horario de funcionamiento del Servicio de Orientacion e Informacion (SOI) de la Primera
Respuesta y se disefa un nuevo componente, Entrevistas Investigativas Videograbadas e
Intermediacién, el cual permite operacionalizar la Ley N° 21.057, contribuyendo a la prevencion de
la victimizacidn secundaria de los NNA en el proceso penal.

Desde su creacidon el programa ha ingresado a sus servicios a 574.940 victimas, sean afectados
directos o indirectos entre los afios 2007-2019, consolidandose a través del tiempo, con servicios de
atencién integrales y altamente especializados orientados principalmente a superar las
consecuencias negativas que experimentan las personas afectadas por delitos violentos y a la
restauracion de los derechos vulnerados.
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El programa ha sido evaluado en dos oportunidades por la Direccién de Presupuestos (2008; 2015).
La lectura sistematica de ambos documentos da cuenta de la maduracién del programa, el aumento
de cobertura en los ultimos cinco afios y la evaluacion positiva respecto a la estrategia de orientar
e informar a las victimas en diferentes ambitos, asi como en brindar un apoyo reparatorio de mayor
profundidad. Asimismo, el programa ha cumplido con los compromisos establecidos con Dipres
luego de esas evaluaciones.

1.2. Diagndstico
1.2.1. Problema Principal que el Programa Busca Resolver

Victimas de delitos violentos sufren consecuencias negativas asociadas a dafios en los ambitos
psicolégico, social y juridico.

1.2.2. Cuantificacion, Evolucidn y Caracterizacién del Problema

Segun las estadisticas de casos policiales de Carabineros de Chile, durante 2018 se registraron
1.146.427 victimas de delitos y faltas en el pais. Respecto de 2017, la cifra permanece estable con
una variacion de 0,2%.

De acuerdo con las estadisticas de Carabineros de Chile, las victimas por delitos violentos priorizados
por el programa alcanzan, en el afio 2018, las 93.545 personas, representando el 8,2% del total de
victimas por delitos y faltas registradas en el pais.

De este grupo, la mayor concentracidn de victimas se asocia a robos violentos, con 83% (77.231
casos); lesiones graves y gravisimas, con 11% (10.087 casos); abuso sexual calificado, con 1,9%
(1.782 casos); lesiones graves, gravisimas y muertes asociadas a accidentes de transito, con 1,7%
(1.559 casos); violacidn, con 1,6% (1.502 casos); homicidios, con 0,7% (664 casos); cuasidelitos de
homicidio, con 0,4% (378 casos); secuestros, con 0,4% (335 casos); y trata de personas, con 0,01%
(7 casos).

Respecto de la evolucién de las victimas asociadas al catalogo priorizado por el programa, éstas se
han incrementado en 6,2% respecto de 2017 (de 88.123 a 93.545 personas); y en 8,9% respecto a
2014 (de 85.920 a 93.545 personas).

Tabla 2: Victimas seguin Grupo de Delitos Priorizados por el PAV (Frecuencia y Porcentaje)
Grupo Delictual /afio 2014 2015 2016 2017 2018 2018/2014 2018/2017

Homicidios 636 616 569 607 664 4,4% 9,4%
Secuestros 341 311 351 354 325 -4,7% -8,2%
Trata de personas 3 3 0 6 7 133,3% 16,7%
Violacién 1.330 1.256 1.236 1.271 1.502 12,9% 18,2%
Abuso sexual 1470 1.284 1333 1399 1.782 21,2% 27,4%
calificado

Robos violentos 67.290 70.016 68.083 72.897 77.231 14,8% 5,9%
Lesiones graves y 12.089 10.944 10.458 9.640 10.087 -16,6% 4,6%
gravisimas
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Cuasidelitos de 511 437 394 333 378 -26,0% 13,5%
homicidio lesiones

Muertes en accidentes 2.250  2.042 1.683 1.616 1.559 -30,70% -3,50%
en transito
Total catalogo 85.920 86.909 84.107 88.123 93.545 8,9% 6,2%

Fuente: Unidad de Anadlisis y Estudios PAV, en base a datos Aupol de Carabineros de Chile.

Durante el afio 2018, el 66,4% del total de victimas de los delitos priorizados por el programa fueron
hombres (62.046) y el 33,6% restante fueron mujeres (31.448). Las principales concentraciones del
sexo masculino se encuentran en los delitos de homicidio 82,2%, lesiones graves y gravisimas 81,8%
y cuasidelito de homicidio 69,6%. En contraposicidn, los delitos donde el sexo femenino tiene la
mayor concentracion son violacidén 92,4%, abuso sexual calificado 91,1% y trata de personas 71,4%.

Grafica 1: Victimas por Sexo segun Grupo de Delitos (Porcentaje)
Hombres Mujeres

Homicidios 82 2 17, 8%

Secuestros 46,29 I R 3 3%
Trata de personas 28,6% [ I 1,4 %
Violacién 7,6% HIY /%
Abuso sexual calificado 8,9% [ I 0
Robos violentos 66,3 7 . 33,2%

Lesiones graves y gravisimas g1, S .  18,2%
Cuasidelitos de homicidio 69,6 I I 0, 4%
Lesiones y muertes en accidentes de... 63,97 2, 1%
Total catalogo PAV 66,4 I 3,6

Fuente: Unidad de Anadlisis y Estudios PAV, en base a datos Aupol de Carabineros de Chile.

Asimismo, el documento de Diagndstico Nacional de Victimas de Delito en Chile (2012) sefiala que
la victimizacién por delitos violentos genera consecuencias negativas que estan referidas a los dafios
gue experimenta la persona producto del delito mismo (victimizacion primaria), como el provocado
por las instituciones responsables de investigar y juzgar el delito (victimizacion secundaria)
antecedentes ya expuestos en la Declaracion de Principios Basicos de Justicia para las Victimas
(ONU, 1985) y por la Directiva de la Union Europea (2012). En este sentido, las consecuencias
negativas que aborda el PAV serdn aquellos dafios que sufre la persona en los ambitos psicoldgico,
social y juridico (SPD, 2012).

Se entendera por: i) dafio psicoldgico: como las alteraciones psiquicas que sufre la persona como
consecuencia de un hecho delictual violento, que acarrea trastornos y efectos patégenos, como por
ejemplo: stress, ansiedad y trastornos del animo; ii) dafio social: como la desorientacidn,
aislamiento, desconexion de las redes de apoyo y la desconfianza hacia las instituciones; y iii) dafo
juridico: como la confusidon por la falta de informacion sobre los tiempos procesales y tecnicismos
juridicos, la frustracién por las altas expectativas respecto a la condena y la revictimizacion que
puede generar el proceso penal.
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Variada es la evidencia internacional que sefiala el dafio que sufren las victimas de delitos violentos.
Segun la General Social Survey (Estadisticas de Canadd, 2009), quienes sufren delitos violentos
presentan casi el doble de probabilidad de reportar problemas de suefio (31% versus el 17% de
quienes no han sido victimas). Respecto al impacto emocional se mostré que el 32% reporto rabia,
el 20% estar molesto, confundido o frustrado y el 18% temeroso.

En 2010, con una Encuesta de Necesidades y Demandas a 442 victimas de delitos violentos, se
identificaron algunas consecuencias negativas (Subsecretaria de Prevencion del Delito, 2010). La
encuesta indico que el 97% han afrontado dafios emocionales y/o psicolégicos, y el 65% problemas
en los dmbitos legal, familiar, social y de salud fisica. Respecto de las demandas, el 27% considera
que necesita apoyo juridico, el 21% reparacidn terapéutica (principalmente psicoldgica), y el 47%
orientacion, informacién y servicios sociales anexos. En materia de victimizacion secundaria, se
observa que este fendmeno afecta al 30% de las victimas que transitan en las instituciones de
asistencia, siendo un 38% en los adolescentes (ENVIS, 2014). Todas estas cifras muestran que la
existencia de al menos un tipo de dafio (psicoldgico, social y/o juridico) es una caracteristica
transversal entre las victimas de delitos violentos en Chile.

La evidencia existente sugiere que el trabajo con victimas de delitos violentos debe ser abordado de
forma integral, multidisciplinario y especializado, y debe dar respuesta a las demandas de las
victimas, al menos, en los dambitos psicoldgico, social y juridico. Adicionalmente, pareciera relevante
avanzar en la generacion de instrumentos y mediciones que permitan comprender cabalmente la
magnitud del dafo material, social y juridico causado en las victimas, complementando de esta
forma la evidencia desarrollada en el campo del dafio psicoldgico entre quienes sufren estos delitos.

Ademas, existe una media de 18.561 victimas NNA por afio, de las cuales, alrededor de mil asisten
a la instancia de juicio oral (Ministerio Publico, 2018). Frente a esto, la Ley N° 21.057 regula la
participacidon de instituciones frente a NNA victimas de delitos graves, especificamente en las
entrevistas investigativas videograbadas y las declaraciones judiciales. En esto, el PAV debe
participar proveyendo profesionales idoneos y capacitados para estas actividades.

1.2.3. Justificacion de la Existencia del Problema e Intervencion del Estado

El Programa de Apoyo a Victimas surge como consecuencia de una nueva politica publica en materia
de Seguridad Ciudadana que busca abordar el problema de la criminalidad en Chile desde cinco
dimensiones: denuncias, detenidos, sistema penitenciario, victimizacidn y sensacién de inseguridad
o temor asociados, determinadas a través de un diagndstico nacional realizado el afio 2004.

Asimismo, las estadisticas sobre delitos y victimizacion son bastante elocuentes, al dar cuenta del
aumento de la situacién delictual en Chile en los delitos violentos y por lo tanto de las victimas.

A modo de contexto nacional, la Encuesta Nacional Urbana de Seguridad Ciudadana (ENUSC)
(Subsecretaria de Prevencion del Delito, 2018) sefiala que el 25,4% de los hogares del pais fueron
victimas de algun delito, estimando que 1.267.292 hogares fueron afectados. En tanto, los delitos
de mayor connotacion social han mantenido sus tasas, pero los delitos violentos que afectan a la
ciudadania han ido en incremento, como por ejemplo el robo con violencia o intimidacién que tuvo
una variacién de 6,1% en su tasa entre los afios 2018 y 2019 o el delito de violaciéon que aumenté
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enun 16,3% en el mismo periodo. Finalmente, los delitos priorizados por el programa han registrado
un alza entre los afios 2014 y 2018 de 8,9% y 6,2% entre los aflos 2017 y 2018.

Dado lo anterior la victimizacion se presenta como un problema real a abordar, siendo un hecho
objetivo el aumento de las victimas de delitos violentos en los ultimos afios y la insuficiente oferta
publica para su atencién. Dado que la victimizacion por delitos violentos implica costos econémicos
y sociales en las personas afectadas y el entorno familiar y social, ademas de un dafio privado ya
que transgrede el derecho a la integridad personal que lleva a causar temor e inseguridad, se
requiere una especial atencién por parte del Estado.

La Comision Interamericana de Derechos Humanos a través del Informe sobre Seguridad Ciudadana
y Derechos Humanos (2009) sefiala la obligacion del Estado a brindar atencidén a las victimas
conforme a los estandares internacionales establecidos por la Declaracion sobre los Principios
Fundamentales de Justicia para las Victimas de Delitos y del Abuso de Poder de Naciones Unidas.

Lo anterior consagra la obligacidn, para los Estados signatarios, de brindar asistencia integral a las
victimas de delito, en las dimensiones en las que identifica consecuencias negativas de la
victimizacién. Tal asistencia no se limita a las formas de participacion de las personas victimas en el
sistema penal, sino que se extiende al ambito global de las politicas publicas, estableciendo
orientaciones precisas respecto al acceso a la justicia y el trato digno y respetuoso; resarcimiento a
cargo del victimario/a; indemnizacion supletoria por parte del Estado y asistencia material, médica,
psicoldgica y social para las personas victimas del delito o la violencia.

Asimismo, la evidencia sefiala que las consecuencias psicoldgicas del delito se centran en el
trastorno de estrés postraumatico (TEPT), asi como en otros sintomas como la depresidn, ansiedad,
abuso de sustancias y culpa o verglienza (Hanson & Self-Brown, 2010). La Asociacién Americana de
Psiquiatria describe un conjunto caracteristico de sintomas que se desarrollan después de la
exposicién de la victima a un delito violento como agresidén sexual, ataque fisico, robo, atraco,
secuestro, o agresion sexual infantil, asi como también al observar una lesion grave o la muerte
violenta de otra persona. Las personas que responden a estos estresores sufren un miedo intenso,
impotencia u horror, cuyos sintomas persisten durante un periodo de tiempo especifico, influyendo
en el funcionamiento de las principales areas de la vida (Wasserman, 2010).

Se sefiala que estos sintomas son mucho mas altos entre quienes han sido victimas de delitos
violentos que entre aquellos que han sido victimas de otros tipos de eventos traumaticos. Por
ejemplo, un estudio encontrd que la prevalencia de TEPT a lo largo de la vida fue del 25,8% entre
las victimas de delitos, en comparacion con el 9,4% entre las victimas de otros eventos traumaticos.
La evidencia muestra que muchas victimas de delitos con TEPT no se recuperan espontaneamente
sin tratamiento, y algunas victimas de delitos experimentan TEPT afios después de que fueron
victimizadas (Wasserman, 2010).

Dado todo lo anterior, el programa se justifica desde la necesidad de orientar e informar a las
victimas en diferentes ambitos, asi como en una segunda etapa brindar apoyo reparatorio de mayor
profundidad a las victimas de delitos violentos que lo requieran, reconociendo adicionalmente otros

dafios del delito en las personas, por ejemplo, sociales, materiales y juridicos.

1.2.4. Causas que Originan el Problema
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El delito genera dafio en la victima provocado por la conducta violenta a la que fue sometida la
persona, lo que produce una fractura en su vida y sus relaciones sociales (Marchiori, 2006). Estas
consecuencias negativas aumentan cuando existe un sistema de justicia penal que no las considera
ni asiste; y, por el contrario, somete a la victima a procesos que reviven su victimizacion.

Si bien el delito y el sistema de justicia son los detonantes del dafio, las causas del problema que el
programa aborda corresponden a aquellas que magnifican y mantienen este dafio en las victimas,
gue apuntan a la falta de acciones publicas integrales y especializadas enfocadas a superar las
consecuencias negativas en los ambitos psicolégico, social y juridico. Entre éstas se encuentran:

a)

b)

d)

Falta de informacidn y orientacién especializada sobre la experiencia victimal. Luego de ser
victima de un delito violento se experimentan emociones negativas, sentimientos de
desamparo, confusidn, verglienza, entre otros. La victima requiere de un espacio donde
encontrar apoyo y opciones de ayuda que le disminuyan el sufrimiento y la conecten con
diferentes recursos psicoldgicos, sociales y juridicos (Bocanegra & Nieto, 2010) e informen
sobre los derechos que les asisten.

Falta de acceso en el mediano plazo a atencidon especializada para superar el dafio
psicolégico y social. Un estudio que comparé a victimas de delitos violentos y personas no
victimizadas concluye que, luego de un tiempo de transcurrido el hecho, en el primer grupo
existe un mayor temor a ser atacado o asaltado en el futuro y, por mas medidas protectoras
gue se tomen, esto esta fuera de su control. Acompafiando a esto, en el grupo de victimas
se observaron sintomas que permanecian en el tiempo, tales como nerviosismo,
pensamientos negativos, bajo apetito, temor generalizado, dolores estomacales, problemas
para dormir, deseo de tomar represalias y necesidad de consumir drogas (Lurigio, 1987).
Por lo tanto, para las victimas que no cuentan con un profesional especializado que
comprenda el proceso por el cual estdn pasando, la responsabilidad de restituir su confianza
y seguridad recae solamente en ellas, haciendo mas dificil este acto.

Falta de acompafiamiento especializado para superar el dafio juridico y evitar la
victimizacidn secundaria. El sistema de justicia penal considera a la victima como un testigo,
un vehiculo para acceder a la verdad y la trata, principalmente, como un sujeto pasivo. De
esta manera, la poca atencion que recibe la victima y sus necesidades, donde incluso puede
llegar a ser culpada de los actos o bien quedar sometida al olvido, incrementan los dafios
generados en primera instancia por el delito. Estos dafios se materializan en la falta de
informacion sobre los tiempos procesales (lo que es mas complicado cuando el victimario
no es conocido o detenido); en la frustracion respecto a las expectativas que se generan en
torno a la condena; la poca preparacion a la victima para dar su declaracion y sobre todo
cuando debe hacerla frente a su agresor, los excesivos tecnicismos juridicos, entre otros
(Gutiérrez, Pérez & Coronel, 2009). Es por esto, que para respetar los derechos de las
victimas se requiere de un acompafiamiento especializado en lo juridico, que pueda orientar
a la victima y explicar cada paso que conlleva el proceso penal.

Falta de diligencias especializadas con NNA para evitar la victimizacidén secundaria. Ademas
de lo expuesto en el punto anterior, se debe considerar que todas estas consecuencias se
incrementan cuando la victima corresponde a un NNA, debido al hecho de que deben
enfrentarse a un sistema de justicia que, ademas de no dar un espacio a las victimas, se
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encuentra altamente adultizado y dificilmente se adecla a la edad fisica y emocional de este
grupo.

1.2.5. Efectos del Problema

Las consecuencias negativas por victimizacion por delitos violentos generan un aumento de
problemas psicolégicos y trastornos postraumadticos incluyendo depresién, uso y abuso de
sustancias y trastornos de ansiedad, asi como quiebre de relaciones interpersonales y sociales.

El programa aborda las consecuencias negativas de la victimizacidn asociadas a la imposibilidad de
incorporar la experiencia del delito, y sus consecuencias, al continuo vital de la persona afectada del
delito. Los efectos abordados son; el no ejercicio de los derechos de la victima, el aumento de
cronicidad del dafio psicoldgico y social y la victimizacion secundaria por parte de las instituciones
responsables de la investigacion.

El trauma de la victimizaciéon puede tener un profundo y devastador impacto en las victimas de
delitos y sus seres queridos. Este puede alterar la vision de la victima del mundo como un lugar justo
y dejar a las victimas con sentimientos y reacciones dificiles de enfrentar. Por lo que, los expertos
en victimologia sefialan como fundamental para las victimas el acceso a informacién y orientacion
especializada. De no ser asi, se produce una desorientacion y desproteccion que dificultan el
ejercicio de los derechos de las victimas tales como; atencién, denunciar el delito, ser informada,
solicitar proteccion, obtener reparacion, ser escuchada, interponer querella, participar en el proceso
y reclamar.

El aumento de la cronicidad del dafio psicolégico y social de la victima estd mediado por el aumento
de las emociones respecto al hecho sufrido y las circunstancias que lo acompafiaron, ya sea la
intensidad del delito y percepcion del evento, lo inesperado del crimen, el nivel de riesgo sufrido, la
vulnerabilidad de la victima, |la posible ocurrencia de otros problemas, el apoyo social recibido y los
recursos psicoldgicos del afrontamiento disponibles. La victima comienza con los cuestionamientos
del propio actuar frente al hecho, un diagndstico y tratamiento oportuno permitirian la disminucion
de este aumento.

La victimizacion secundaria por parte de las instituciones del sistema de justicia criminal es otro de
los efectos que el programa se hace cargo y hace referencia a una inadecuada atencién por parte
de estos organismos y la falta diligencias especializadas en NNA que derivan en una desvinculacion
de redes de apoyo a victimas y una desconfianza hacia las instituciones publicas.
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1.2.6. Arbol de Problemas

llustracion 2: Arbol de Problemas PAV

Imposibilidad de incorporar la experiencia del
delito, y sus consecuencias, al continuo vital de la
persona afectada

Victimizacién secundaria por parte
de las instituciones responsables de
la investigacion

No ejercicio de los Aumento de cronicidad del
derechos de la victima dafio psicologico y social

PROBLEMA
CENTRAL

Victimas de delitos violentos sufren consecuencias negativas asociadas a daiios en el
ambito psicolégico, social, juridico

Falta de diligencias
especializadas en NNA
para evitar la

Falta de acceso a ,
Faltade revictimizacién secundaria

atencion
psicolégica /
psiquiatrica

contencion
oportuna

Falta de informaciony

; 0 A Vulnerabilidad
orientacion especializada

p5|c0emloc.lon3| dela Vulnerabilid
victima ad N.N.A

Personas experimentan directa o indirectamente un delito violento

Fuente: Elaboracidn propia en base a revisién bibliografica.

1.3. Objetivos
1.3.1. Finy Propésito

El fin del programa es contribuir a la restitucién de los derechos vulnerados y a la obtencién de
justicia por parte de las victimas de delito en Chile.

El propdsito del programa es victimas de delitos violentos superan las consecuencias negativas de
la victimizacidn a través de una atencidn en los dmbitos psicoldgico, social y juridico.

1.3.2. Otros Objetivos
Resulta posible identificar un conjunto de objetivos que intermedian entre la entrega de los
componentes y el cumplimiento del propdsito u otros objetivos en un nivel superior al propdsito

gue no se encuentran capturados al nivel del fin. Entre éstos es posible relevar:

1. Aumentar conocimiento de la victima sobre el proceso penal y de orientacion especializada
disponible para ésta.
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Aumentar acceso a contencidén oportuna y/o atencidn psicoldgica/psiquiatrica de las
victimas de delitos violentos.

Aumentar acceso a atencion o diligencias especializadas en el ambito juridico para las
victimas de delitos violentos.

Reducir la cronicidad del dafio psicoldgico y social de las victimas de delitos violentos
directas e indirectas.

Aumentar la participacidn de las victimas de delitos violentos en el proceso penal.

Reducir la victimizacidén secundaria a las victimas de delitos violentos por parte de las
instituciones pertenecientes del sistema de justicia criminal.

Adicionalmente, el programa declara un conjunto de objetivos relevantes a nivel de su estrategia
de intervencidén, entre éstos:

7.

Contribuir a la coordinacion de la oferta del Estado en materia de atencién a victimas de
delito, a través de la Red de Asistencia a Victimas Nacional y Regional.

Aumentar el conocimiento ciudadano de la oferta publica del programa, a nivel territorial.

Contribuir a la capacitacién permanente de actores institucionales vinculados a la atencién
de delitos.

1.4. Poblacion

1.4.1. Poblacién Potencial

El PAV se focaliza en las victimas de un grupo de nueve delitos violentos (sefialados anteriormente).
Para calcular la poblacién potencial se considera el nimero total de victimas que denuncian en
Carabineros de Chile estos delitos, con base afio 2018 (93.545 personas), proyectada a 2020
(100.243 personas), en base a una tasa de crecimiento anual de 3,5% por afio (que es el promedio
de crecimiento real observado en los Ultimos cinco afios). Dado que, no todas las victimas denuncian
los hechos que les ocurren, al dato administrativo se le aplica un factor de expansion de tasa
tipoldgica de “no denuncia” formulada por Dipres, igual a 2,21739 (2015). Con ello, se llega a una
poblacién potencial estimada equivalente 222.278 personas victimas.

Tabla 3: Poblacién Potencial PAV

2016 2017 2018 2019 20203

193.490 176.081 207.426 214.723 222.278

Fuente: Unidad de Estudios del PAV.

1.4.2. Poblacién Objetivo

3 Nimero puede cambiar ya que se estd actualizando esta proyeccidn con datos efectivos del 2019. Lo mismo
aplica para la estimacion del 2020 de la poblacién objetivo y para la estimacion del 2019 de los beneficiarios.
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La poblacion objetivo del programa es el conjunto de victimas de delitos del catalogo del programa
que: i) han denunciado en el Sistema Automatizado Policial, ii) que, no habiendo denunciado el
delito, acceden a los servicios del programa espontaneamente (se acercan a centros o consultan
telefénicamente) o iii) que sean derivados por otras instituciones. Es importante considerar los
errores de registro propios del Sistema Automatizado de Carabineros de Chile, que se relacionan
con el subregistro y la 6ptima toma de datos de los y las denunciantes.

Existe un porcentaje de personas que acceden al programa por demanda espontdnea, es decir que
han sido victimas de delitos, pero no hacen la denuncia. Para dimensionar esta poblacién se aplicé
un factor de 8% a la poblacidn objetivo calculada por el programa, factor que abarcaria la demanda
espontanea y los casos que no pasan por el sistema Aupol. Este porcentaje representa el promedio
de casos que ha ingresado al programa en los afios considerados para la evaluacion.

Tabla 4: Poblacidn Objetivo PAV
2016 2017 2018 2019 2020
92.262 92.861 89.145 91.371 102.626
Fuente: Unidad de Estudios del PAV.

1.4.3. Criterios de Priorizacion y Prelacion
Los criterios de priorizacion de la poblacion que presenta el problema son:

1. Los delitos por lo que han sido afectados deben ser parte del listado de delitos para los
cuales el programa presenta oferta de atencidn. Es decir, las victimas figuran en los
registros de denuncia provistos por Carabineros de Chile y PDI, y sus datos de contacto
son de tal calidad que permitan contactar efectivamente a las victimas.

2. La poblacion objetivo debe considerar a aquella poblacion que presenta la demanda de
superar el dafio causado por la ocurrencia del delito.

3. Los territorios por cubrir de la oferta del programa dependerdn de la existencia de
centros de atencion en los lugares.

4, Victimas son derivadas desde instituciones, como el Ministerio Publico, instituciones de
la RAV, instituciones con convenio de derivacién y de la Red Clase Media Protegida, a
los componentes 1 o 2 del programa.

5. Victimas NNA en el marco de la Ley N° 21.057 derivadas por el Ministerio Publico o
Tribunales ingresan al componente 3 del programa.

El programa en la Ficha MDS sefiala que no cuenta con mecanismos de prelacién. No obstante, el
modelo de intervencién especifica que la poblacion beneficiaria corresponde a un subconjunto de
la poblacidn objetivo, pues hace referencia a aquellas personas que efectivamente acceden a recibir

los servicios que el programa oferta.

1.4.4. Poblacién Beneficiaria
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Tabla 5: Poblacién Beneficiaria PAV segun Sexo
Ingresos anuales a servicios del PAV 2016 2017 2018 2019

Hombres 33.596 26.732 37.115 33.816
Mujeres 29.205 39.405 32.062 27.739
Desconocido o No Definido 1 15 21 24

Total 62.807 66.152 69.198 61.579

Fuente: Unidad de Estudios PAV.
1.4.5. Implementacion Territorial

El programa despliega la oferta territorialmente a nivel nacional a través de su linea telefénica (600
818 1000) (Componente 1) y presencialmente a través de los Centros de Apoyo a Victimas de Delito
en todas las regiones del pais (Componente 2). Los equipos en regiones realizan actividades en el
territorio, tanto con instituciones como con la ciudadania en general, difundiendo la oferta para las
victimas de delito que tiene el programa.

El PAV cuenta con 44 Centros de Apoyo a Victimas y 6 Oficinas de Atencion. Estos se presentan a
continuacién en conjunto con la cantidad de usuarios atendidos en el afio 2019.

Tabla 6: Centros de Apoyo a Victimas y Oficinas de Atencién

Centros Apoyo a Ndmero de Centros Apoyo a Numero de
Victimas & usuarios Victimas & usuarios
Oficinas de Ao 2019 Oficinas de Aiio 2019

Atencidn Atencidn

Arica 162 San Bernardo 465
Alto Hospicio 219 Puente Alto 679
Iquique 317 Rancagua 591
Antofagasta 428 San Fernando 194
Copiapé 307 Curico 318
Coquimbo 288 Cauquenes 116
La Serena 280 Talca 311
Ovalle 250 Linares 323
Valparaiso 1.215 Chillan 235
San Felipe 168 Concepcion 738
San Antonio 56 Los Angeles 321
Recoleta 999 Angol 212
Huechuraba 226 Collipulli 80
Lampa 379 Temuco 453
Colina 284 La Unién 75
Tiltil 25 Valdivia 242
Santiago 494 Osorno 241

Pudahuel 536 Purranque 2
Maipu 625 Puerto Montt 298
Padre Hurtado 304 Castro 166
Melipilla 219 Ancud 43
Providencia 923 Quellén 35
Las Condes 84 Aysén 159
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Pefialolén 49 Coyhaique 445
La Florida 365 Punta Arenas 302
La Cisterna 962 Puerto Natales 21
Fuente: Programa de Apoyo a Victimas 2019.

1.5. Estrategia de Intervencion
1.5.1. Resumen

La estrategia de intervencién del PAV se comprende desde un flujo intra e inter-componentes, ya
gue la victima que ingresa a cada servicio sigue un modelo de intervencidn propio de cada etapa,
enfocado en superar las consecuencias negativas del delito, como también puede ser derivada entre
un componente y otro segun sea la demanda de atencion o las necesidades de la victima. De esta
manera, no existe necesariamente un ciclo de intervencién en cadena entre los componentes.

Las personas tienden a desenvolverse en ambientes conocidos, el delito implica un quiebre en la
vida cotidiana que aumenta la sensacion de pérdida de control (Marchiori, 1997). El primer
componente del programa, Primera Respuesta, se orienta a evitar el aumento del dafio por falta de
contenciodn inicial, por desorientacién y por el desconocimiento de las victimas de la forma de
ejercer sus derechos frente a un hecho delictivo violento a través de intervencion telefdnica en crisis
e intervencidn presencial en crisis.

El segundo componente, Segunda Respuesta, se orienta a superar la cronicidad del dafio provocado
por el delito. Cuando la victima experimenta sintomas que alteran su funcionamiento habitual,
ademds se intensifican sus emociones respecto de la victimizaciéon y comienza un cuestionamiento
del propio actuar frente al hecho, es necesario un acompanamiento que facilite el proceso de
aceptacion de lo ocurrido, que ayude a integrar progresivamente el delito en la vida y disminuirle la
carga afectiva (Contreras, 2014). De forma paralela o consecutiva, el programa trabaja acciones
tendientes a reducir la desconfianza generada por las instituciones y a rearticular las redes de apoyo
de la victima, a través de la informacidn, el acompafiamiento en el proceso judicial y la orientacion
de la oferta publica existente.

El componente 3, Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediacién Judicial se ejecuta en
el marco de la Ley N° 21.057, donde el programa tiene un rol de subsidiar la oferta depositada en

las Policias y el Ministerio Publico.

1.5.2. Componentes

1.5.2.1. Objetivo y Vinculacién con las Causas o Efectos
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o Primera Respuesta: Brinda apoyo de orientacién e informacidn, de caracter contingente
y especializado en los ambitos psicoldgico, social y legal, con el objetivo de contribuir a
la estabilizacion emocional, conductual y cognitiva. Este componente se vincula con la
falta de informacidn y orientacién especializada sobre la experiencia victimal, donde se
planted la necesidad de la victima de encontrar apoyo y opciones de ayuda que le
disminuyan el sufrimiento y la conecten con diferentes recursos psicoldgicos, sociales y
juridicos. Asimismo, el objetivo del componente es promover los derechos de las
victimas para evitar la falta de contencién inicial, por desorientacién y por el
desconocimiento de las victimas de la forma de ejercer sus derechos frente a un hecho
delictivo violento.

o Segunda Respuesta: Entrega atencion presencial integral, especializada y progresiva, en
los dmbitos psicoldgico, social y juridico, con foco en la reconstruccién de significados
asociados a la experiencia de victimizacidén y de recuperacion del bienestar emocional,
social y juridico, dafiado por las consecuencias negativas del delito. Otorga respuesta a
la falta de acceso en el mediano plazo a atencién especializada para superar la
cronicidad del afio psicoldgico y social, a |a falta de acompafnamiento especializado para
superar el dafio juridico y a evitar la victimizacidn secundaria a través de planes de
intervencion segun el dafio diagnosticado.

o Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediacion Judicial: El objetivo es
prevenir la victimizacion secundaria, ejerciendo acciones (entrevista e intermediacion)
que regulan la interaccién, trato, participacion y diligencias con NNA victimas y/o
testigos de delitos graves. Aborda la falta de diligencias especializadas en NNA para
evitar la victimizacion secundaria en un sistema de justicia no sensible al requerimiento
de dichas victimas.

1.5.2.2. Bien o Servicio Provisto y Unidad de Produccién

Primera Respuesta: Estd compuesta por tres servicios que otorgan intervencidn telefdnica en crisis
o intervencién presencial en crisis. El primero de éstos es el Servicio de Orientacion e Informacion
(S0I1), el que contacta telefénicamente a todas las victimas de delito, con denuncia en las policias,
buscando favorecer la organizacion de la persona para afrontar aspectos inmediatos a la ocurrencia
del delito. El segundo es el Servicio de Intervencion Inmediata (SIIN), el que opera coordinado con
Fiscalias Locales del Ministerio Publico, para otorgar intervenciones en crisis (24x7) a personas
afectadas por delitos. El tercero corresponde a Casos de Conmocion Publica (CCP), intervencion
realizada con personas afectadas por hechos delictuales de connotacién publica.

En el SOI los usuarios ingresan por medio de la articulacién con las policias, quienes envian los datos
de contacto de las victimas a través de una base de datos (Carabineros envia tres veces por semana
y PDI una vez al mes); derivacién de alguna otra institucion publica; o bien por demanda espontanea
(linea 600 818 1000). Por otro lado, el SIIN es un servicio que se articula con el Ministerio Publico
para brindar una atencién en el sitio del suceso. Entonces, en la medida que los fiscales de turno
soliciten la accion del servicio, este equipo asiste para entregar apoyo y acompanamiento a las
victimas. EI CCP corresponde a casos, identificados en prensa, que generan alto impacto medidtico
en la poblacién. Este es un servicio realizado por duplas psicosociales. Estos tres tipos de servicios
entregan un primer apoyo, constituido por una primera acogida; una valoracién de factores de
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riesgo y protectores; una valoracion de la demanda de la persona; y la derivacidn si es necesario.
Asi, estos pueden terminar en dos formas: cerrando el caso luego de la intervenciéon entregada, o
derivando a la Segunda Respuesta, u otra institucion de la Red de Asistencia a Victimas. En SOI el
10% de los casos son derivados; en SIIN es el 40%.

Segunda Respuesta: Ejecutada por equipos profesionales integrados por equipos interdisciplinarios
de psicdlogos, trabajadores sociales, abogados y psiquiatras en los Centros de Atencion de Victimas
y Puntos de Atencion, los cuales pueden recibir una derivacién por parte de: a) cada servicio de la
Primera Respuesta, b) el Ministerio Publico, c) otras instituciones de la RAV, o d) por demanda
espontanea. El componente considera tres tipos de intervencién, que corresponden a T1:
intervencion de baja complejidad aplicada a todos los usuarios, que implica una intervencion breve;
T2: complejidad intermedia, lo que implica una intervencién intermedia; T3: alta complejidad, la
cual requiere una intervencion mas integral y posiblemente de mayor tiempo.

Tabla 7: Segundo Componente: Descripcion de la Intervencién

Intervencion Nivel de Definicion Participacion Criterios
complejidad interdisciplinar presentes en los
equipos para
decidir por
algun tipo de
intervencion

T1 + Basada en Cualquiera disciplina Cualquier
prestaciones puede hacer la/s victima de un
concretas y prestacidn/es. delito, sea o no
acotadas en el del catdlogo de
tiempo, segun la focalizacion del
demanda del PAV.
usuario, en los
ambitos
psicoldgico, social o
juridico.

T2 ++ Se construyen Disciplinas especificas Victimas del
objetivos de articulan la catdlogo de
intervencién de intervencidn, focalizacion del
mediano plazo, requiriendo apoyo de PAV.
atendiendo la las otras disciplinas para
complejidad de la el cumplimiento de los
demanda por parte objetivos.
del usuario.

T3 +++ Se construyen Si  bien  disciplinas Victimas del
objetivos de especificas articulan la catdlogo de
intervencién de intervencién, son todas focalizacion del
largo plazo, las disciplinas PAV.
atendiendo la disponibles en el CAVD

complejidad de la
demanda por parte
del usuario.

las que intervienen para
el cumplimiento de los
objetivos.

Fuente: Elaboracion Unidad de Estudios PAV.
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Por ultimo, el tercer componente corresponde a una entrevista y/o intermediacidn que regula la
interaccion, trato, participacion y diligencias con NNA victimas y/o testigos. Son ejecutadas por
profesionales capacitados del programa. En especifico, por un equipo de entrevistadores formados
y certificados, que ademas cumplen funciones en los primeros dos componentes. Estos concurren
segun sean requeridos. Los profesionales se desplazan por el pais, para la realizacién de estas
acciones con NNA victimas y/o testigos de delitos graves. El cierre de las acciones sucede
inmediatamente éstas se hayan realizado, y a conformidad de los requirentes institucionales.

1.5.2.3. Produccién

Tabla 8: Metas de Produccidon por Componente

Servicios Metas de Produccion 2020 Metas de Produccion 2020
(segun ficha marzo 2020) (segun ficha marzo 2020)
sol 42978
SIIN 6921 51513
Ccp 1614
CAVD (Segunda Respuesta) 20076 20076
Ley N° 21.057 84 84

Fuente: Unidad de Estudios PAV.

1.5.2.4. Poblacién a la que se Entrega el Servicio y Criterios de Seleccién

Primera Repuesta: El SOl otorga atencidn de tipo telefénica a todos los casos derivados por
las policias (en su gran mayoria AUPOL Carabineros), del catdlogo de atencion del PAV,
ademas de los casos que ingresan a la linea 600 (demanda espontanea) y a la Red Clase
Media Protegida.

Respecto a la asignacidén de casos, un coordinador del servicio asignaba los casos de las
zonas focalizadas a las operadoras. No obstante, el afio 2018-2019 en virtud de mejorar el
proceso de asignacidn se instald el Sistema SOI, un algoritmo que consistia en la derivacion
automatica de casos a las operadoras cada tres dias, los casos no contactados en esos tres
dias eran cerrados automaticamente y se sacaban de la bandeja de las operadoras. Dicho
algoritmo este afio fue dado de baja por la cantidad de casos que eran cerrados, y se volvié
en la practica a la asignacidon manual por parte de los coordinadores, siendo los operadores
quienes priorizan los casos mas graves como delitos sexuales, homicidios y robos mas
violentos.

Los contactos efectivos son las victimas contactadas independiente que quieran o no
acceder al servicio otorgado por el programa, el contacto no efectivo son casos que se
cierran en un plazo determinado o simplemente no lograron ser contactados. El porcentaje
de victimas en esta segunda condicidn alcanzé 52% en 2019. El detalle de los tipos de
finalizacion para el SOI durante el afio 2019 se muestra en la Tabla 9.
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Tabla 9: Tipo de Finalizacién del SOl para 2019

Tipo de Finalizacion Finalizaciones %
Cierre: término de plazo (no contacto con la victima) 8053 20%
Contacto con terceros (no contacto con la victima) 6972 18%
Egreso (orientacion entregada) 6703 17%
Rechaza orientacion 5739 15%
Dos llamadas fallidas (no contacto con la victima) 5666 14%
Egreso (difusion) 1683 4%
Derivacion interna 1581 4%
Cierre por proceso interrumpido 1359 3%
No adscribe al programa 851 2%
Otro 789 2%
Total 39396 100%

Fuente: Programa de Apoyo a Victimas.

El SIIN es ejecutado en coordinacion con el Ministerio Publico, opera en las cuatro fiscalias
de la RM, con equipos propios. El SIIN no opera en otras regiones del pais. Los casos son
enviados por las fiscalias que funcionan en horario de flagrancia.

El servicio CCP identifica casos que generan conmocidn publica en la poblacién, en medios
de prensay, en articulacién con las policias, recaban datos para el contacto de las victimas
directas e indirectas del hecho delictivo.

Segunda Repuesta: Las vias de ingreso en la mayor parte de la poblacién son a través del
Ministerio Publico (derivaciones efectuadas generalmente por la Unidad Regional de
Atencion a Victimas y Testigos (URAVIT) respectiva), asi como también por la derivacién de
los servicios de la Primera Respuesta, demanda espontanea en la que el usuario/a recurre
sin ser derivado formalmente por ninguna entidad, derivacién de otra institucion publica o
privada; protocolo de femicidio suscrito por el programa con Carabineros de Chile y
Sernameg en caso de las victimas indirectas de femicidio consumado o frustrado.

Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediaciéon Judicial: Se activa por
requerimiento del Ministerio Publico, para la realizacidn de entrevistas investigativas
videograbadas, o por el Poder Judicial, para la realizacion de la accion de intermediacion
judicial en juicios orales. Ambas acciones, pueden suceder para NNA victimas y/o testigos
que ya hayan ingresado a la Primera o Segunda Respuesta, como también, para victimas y/o
testigos que no lo hayan hecho.

1.5.2.5. Tiempo o Duracion de Ejecucion del Componente
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Tabla 10: Tiempo de Ejecucién por Componente

Componente

Duracién del componente

Primera Repuesta

Respecto de los tiempos maximos de duracién de la
intervencién con cada victima, SIIN es de 15 dias maximo,
y en el caso de SOI, siete dias maximo.

Segunda Repuesta

Para el T1 existe un promedio 31 dias de intervencion, T2
de 150 dias y para el T3 249 dias.

Entrevistas Investigativas Una entrevista, en promedio, puede durar de 30 a 80
Videograbadas e Intermediacion minutos, y la intermediacion, lo que dure el juicio oral.
Judicial

Fuente: Elaboracién propia en base a Ficha de Formulacién de Programas Sociales MDS.

1.5.3. Ejecutores, Articulaciones y Complementariedades

La informacidn relacionada a ejecutores, articulaciones y complementariedades es presentada en

la siguiente tabla:

Tabla 11: Ejecutores, Articulaciones y Complementariedades del Programa

Ejecutores

Institucion

Rol

Subsecretaria de
Prevencién del Delito

La SPD es el drgano encargado de ejecutar el programa. En términos
de su ejecucion, el organismo brinda los recursos humanos para la
ejecucioén de los tres componentes.

Articulaciones

Institucion

Rol

Carabineros de Chile

Carabineros envia, tres veces por semana, bases de datos al
componente 1 (SOI), con los datos de contacto telefénico de las
victimas que denuncian del catalogo de atencion del programa.

PDI

PDI envia, una vez por mes, bases de datos al componente 1 (SOI),
con los datos de contacto telefdnico de las victimas que denuncian
del catdlogo de atencién del Programa.

Ministerio Publico

Deriva victimas para la intervencion en el componente 1 (en SOl y
SIIN). También, el Ministerio Publico, a través de las fiscalias locales,
deriva al segundo componente victimas a las unidades de atencidn
distribuidas en el territorio nacional.

Por ultimo, el Ministerio Publico, a través de los fiscales a cargo de
las causas de NNA victimas de delitos graves contemplados en la Ley
N° 21.057, deriva al tercer componente las victimas para la
realizacidn de entrevistas investigativas videograbadas.

Poder Judicial

El Poder Judicial, a través de los jueces responsables de la realizacion
de los juicios orales, deriva al tercer componente los NNA victimas
y/o testigos para la realizacion de la intermediacién judicial.

Ministerio de Desarrollo
Social y Familia

El Ministerio de Desarrollo Social y Familia, por medio de la Red Clase
Media Protegida, en su eje de seguridad, deriva victimas para ser
contactadas a través del primer componente.

Complementariedades
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Institucion

Rol

Red de Asistencia a
Victimas

La Red de Asistencia a Victimas (RAV) permite asegurar la existencia
de complementariedad, para evitar duplicidad en la intervencion
que realizan las intervenciones en niveles como: denuncia,
investigacion, asistencia y juzgamiento de los delitos. De este modo,
la RAV es el Unico espacio intersectorial donde estadn representadas
todas las instituciones del Estado vinculadas con el apoyo y la
asistencia a las victimas de delito, articulados en torno a la
prevencién de la victimizacion secundaria, cada una con distintos
focos de accion, poblacion objetivo de referencia, planes, proyectos
y programas.

En efecto, el objetivo conjunto de estas instituciones es contribuir a
generar las condiciones que garanticen el ejercicio pleno de los
derechos de las personas victimas de delito, mediante Ia
intervencién coordinada de las instituciones que integran el circuito
por el cual transitan.

Las instituciones que forman parte de la RAV, son las siguientes:
Carabineros de Chile, PDI, Senama, Ministerio Publico, Ministerio de
Salud, SML, Sernameg, Sename y Poder Judicial.

El programa coordina la RAV a nivel nacional, y en regiones asesora
técnicamente la coordinacion de las mesas regionales (ejercida a
través de los Coordinadores Regionales de Seguridad Publica de la
Subsecretaria de Prevencion del Delito), a través de las
Coordinaciones de los CAVD. El trabajo de las mesas, nacional y
regionales, se desarrolla a través de un plan de trabajo anual,
orientada al desarrollo de acciones y productos en el marco del
objetivo de la RAV.

Fuente: Elaboracién propia en base a Ficha de Formulacién de Programas Sociales de MDS.

1.5.4. Actividades por Componente

1.5.4.1. Actividades, Flujograma y Modalidad de Produccién

Primera Respuesta: En el Servicio de Orientacion e Informacion las actividades desarrolladas son;
recepcién de la base de datos enviada por los coordinadores SOI, identificacién de los casos de
delitos mas violentos, primer apoyo y registros. El responsable del desarrollo de las actividades es
el equipo del SOI. Por otro lado, el SIIN es un servicio que se articula con el Ministerio Publico para
brindar una atencidn en el sitio del suceso. Entonces, en la medida que los fiscales de turno soliciten
la accién del servicio, este equipo asiste para entregar apoyo y acompafiamiento a las victimas.

Segunda Respuesta: Puede recibir una derivacidon por parte de a) cada servicio de la Primera
Respuesta, b) el Ministerio Publico, c) otras instituciones de la RAV, o d) por demanda espontanea.
Independiente de la forma de ingreso de las victimas, todas reciben la misma oferta de intervencion:
comienzan con una valoracidn inicial, donde se identifica el motivo de la consulta, las expectativas
del usuario y se define el tipo de intervencion que se desarrollara con la victima (Tipo I, Il o 1l1).
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La intervencion tipo | corresponde a una orientacién general y una derivacién en caso de ser
necesario, siendo una intervencion de corta duracion. Las intervenciones Il y Ill conllevan la co-
construccién de un plan de intervencidn, su ejecucidon, monitoreo y finalizacién. Lo que diferencia a
estas Ultimas dos intervenciones, es que el tipo Ill trabaja con casos mas complejos, por lo que
desarrolla una valoracidn integral e interdisciplinaria de manera previa a elaborar el plan de
intervencion. Segun la definicidn del tipo de intervencidn, se planifican las sesiones, las cuales se
monitorean por el equipo hasta que se determina el cumplimiento de objetivos que dan cuenta de
la superacion de las consecuencias negativas del delito. Los responsables corresponden a los
equipos de Centros y Puntos de Atencién del Programa de Apoyo a Victimas en regiones.

Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediacién Judicial: Tiene un proceso paralelo,
pues se activa por requerimiento del Ministerio Publico, para la realizacién de entrevistas
investigativas videograbadas, o por el Poder Judicial, para la realizacion de la accion de
intermediacién judicial en juicios orales. El cierre de las acciones sucede inmediatamente éstas se
hayan realizado, y a conformidad de los requirentes institucionales.

Se adjunta Anexo 2 con cuadro de descripcion de actividades, modalidad de produccion y equipo
responsable y Anexo 3 con un diagrama de flujo de procesos.

1.5.4.2. Orientaciones técnicas/protocolos/material relacionado existente

El modelo de intervencion del Programa de Apoyo a Victimas (SPD, 2016) es la norma técnica que
rige todo el proceso de atencidn a victimas. El documento, publicado el afio 2016’ entrega aspectos
de la estrategia de intervencion del programa a través de cinco dimensiones; individual, microsocial,
local, macrosocial y cuidado de equipo. Asimismo, el modelo da cuenta de un marco conceptual que
permite delinear el problema abordado por el programa. Sin embargo, es relevante destacar que
existe una brecha importante en la estrategia de intervencion del modelo y la presentada en el
disefio a MDS, principalmente en los componentes relacionados en el modelo con el trabajo
comunitario y cuidado de equipos los cuales no se asimilan a ninguno de los componentes actuales.

Cabe mencionar que existen otras orientaciones y lineamientos técnicos del PAV, que regulan la
intervencidn en dmbitos mads especificos como: intervencién juridica, componente macrosocial,
componente comunitario, intervencion con enfoque de género, orientaciones para la actuacion en
desastres y emergencias, intervencion en violencia extrema hacia las mujeres, orientacion frente al
riesgo suicida, orientaciones para la intervencion con NNA victimas de delitos sexuales,
sistematizacion de experiencias de intervencién y orientaciones técnicas para la intervencion en
caso de trata de personas.

1.5.5. Duracion de la Intervencion y Criterios de Egreso

El tiempo de duracion de la intervencion dependerd de los componentes que haya recibido la
victima. Los criterios de egreso del programa por victima se determinan a partir de las necesidades
y demandas especificas que manifieste la victima al momento del contacto, y luego, del
cumplimiento de los objetivos de intervencion fijados entre el profesional y la victima (vinculados
estrictamente a superar las consecuencias en los ambitos psicoldgico, social y/o juridico).

En forma préctica, lo anterior se materializa a través de la declaracidn expresa por parte de la victima
gue sus necesidades y demandas han sido cubiertas por el programa, determinando con ello su
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egreso de éste. Respecto a los egresos por componente, para la Primera Respuesta éste puede estar
dado por cierre, derivacion interna a la Segunda Respuesta o derivacion externa. Para la Segunda
Respuesta el egreso estard dado por la derivacion o referenciacién, no asiste, desercién vy
finalizacion de la intervencion. Para el tercer componente una entrevista, en promedio, puede durar
de 30 a 80 minutos y la intermediacion, lo que dure el juicio oral.

1.5.6. Justificacion
1.5.6.1. Evidencia Nacional e Internacional

La Organizacion de Naciones Unidas (1985), plantea que las victimas de delitos violentos deben ser
tratadas con compasion y respeto en su dignidad, con derecho a una diligente compensacion por el
dafio sufrido, a través del acceso a la justicia penal y a servicios de asistencia para superar la
experiencia. De alli se recomienda, que la forma efectiva de dirigirse a las victimas de delito es a
través de programas que provean apoyo social, psicoldgico y juridico, y que efectivamente apoyen
a éstas dentro de la justicia penal y las instituciones sociales (UNODC, 1999).

En el contexto de estas recomendaciones, y en base a estudios del PAV que han sistematizado la
experiencia internacional (2013; 2018) en materia de apoyo y asistencia a las victimas de delito, se
identifican servicios de apoyo y asistencia en México, Colombia y Brasil. En estas experiencias,
predomina un enfoque de promocidon de derechos que fundamentan su quehacer en lo
programatico. En efecto, tal como lo establece el fin del PAV, se apunta hacia la restitucion de los
derechos vulnerados desde una vision humana e integral, cuestidén que el PAV, deja plasmado en su
modelo de intervencidn (Resolucion Exenta N° 8.088).

En términos especificos, sobre el estudio de estas experiencias internacionales, el PAV recoge para
su segundo componente, por ejemplo, desde los Centros de Orientacidon, Proteccidn y Apoyo a
Victimas de Delitos (COPAVID), del Estado de Sonora, México, que se debe responder a las
demandas de atencion de las victimas del delito, no en base a un patron de intervencion
estandarizado y rigido, sino, flexible frente a estas demandas. Esto se traduce, en la Segunda
Respuesta, a que los tipos de intervencion responden a la complejidad de la demanda de atencidn
de las victimas (en formas de intervencion gradual de tipo 1, 2 y 3). Se evita asi, que sea la victima
guien tenga que adecuarse a procesos o esquemas institucionales de atencion.

La Unidn Europea ha asumido que la institucionalizacién de normas fundamentales que aseguren
derechos a las victimas de delito es clave para la formulacion de politicas y programas que vayan en
su asistencia y proteccién. Asi mismo, en el caso de paises latinoamericanos que cuentan con este
tipo de programas, como el caso de COPAVID en México (Estado de Sonora), PAPSIVI en Colombiay
CRAVI de Brasil (ciudad de Sao Paulo), el enfoque de derechos es el marco desde donde estos
programas se fundamentan conceptual y programaticamente. Desde alli es posible, formular leyes
e institucionalidad que le den soporte a las acciones realizadas en esta materia.

La evidencia internacional se orienta principalmente a medir los dafos psicoldgicos de las victimas
otorgando una perspectiva general de cémo medir el dafio correctamente para lograr una mejor
reparacion. Las evaluaciones de impactos revisadas concuerdan que una evaluacion cuidadosa de
los dafios de la victima ayuda a identificar los sintomas mas angustiantes e incapacitantes de un
delito en particular y con ello planificar un tratamiento adecuado (Carlson & Dutton, 2003).
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Respecto a programas similares al PAV se desconoce de evidencia de resultados al no contar con
programas similares que se hayan sometido a evaluaciones de impacto. Generalmente, los
programas que cuentan con evidencia de impacto en una linea similar al PAV corresponden a
aquellos que implementan especificamente una intervencién en el ambito psicoldgico, lo cual
podria asimilarse un poco mas a la atencion psicolégica recibida dentro del componente de Segunda
Respuesta. Sin embargo, los programas que disponen de evidencia favorable contemplan métodos
de tratamiento especificos, como son: la terapia cognitivo conductual (TCC) y la psicoterapia, siendo
éstos los Unicos que han mostrado evidencia favorable, siendo TCC el Unico tipo de tratamiento
altamente recomendado para casos clinicos de trauma por estrés postraumatico (TEPT) por parte
de la Asociacion Americana de Psicologia (2017).

En este sentido, cabe sefialar que las principales evaluaciones de impacto realizadas se centran
precisamente en el efecto sobre el TEPT producto de haber sufrido un delito violento, generalmente
de indole sexual, o algtin otro hecho traumatico (Foa et al., 2005). En este sentido, se puede apreciar
gue existe una importante brecha entre la evidencia cientifica disponible y el tipo de intervencion
llevada a cabo por el PAV, sobre todo en lo referido a las actividades desarrolladas en el ambito
juridico y social, las cuales podrian conceptualizarse mas como servicios en si mismos que como
tratamientos que apunten a un resultado en especifico.

Ahora bien, sobre el componente de la Primera Respuesta no se da cuenta de programas similares
gue hayan sido evaluados. Sin embargo, podria ser relevante tener en consideracién cierta evidencia
sobre orientacién y tratamiento remoto, llevado a cabo mediante una aplicacién online. Si bien este
tipo de servicio no es en ningun caso equivalente a la atencidén dada en Primera Respuesta, puede
servir como evidencia anecdética sobre el uso de medios remotos de contencidn y tratamiento para
las victimas de delitos violentos. Especificamente Kuhn et al. (2017) en un estudio experimental
encuentran que el coaching para tratar el trastorno de estrés postraumatico implementado a partir
de una aplicacién mdévil podria tener efectos favorables en mejorar los sintomas de esta afeccion, y
en menor medida los problemas de depresidén y funcionamiento psicosocial de las victimas. El
coaching considera cuatro componentes: aprendizaje sobre el TEPT, autoevaluacion, gestion
mediante el uso de técnicas cognitivo-conductuales y asesoria sobre servicios de apoyo.

1.5.6.2. Comparacién con Disefios Alternativos Para Resolver el Mismo Problema

De acuerdo con lo sefialado en el punto anterior, el disefio del PAV se enmarca en un enfoque de
derechos humanos asociado a una politica de seguridad publica, orientada a la intervencion de las
consecuencias negativas de la victimizacidén a nivel individual prestando servicios de atencién y
asistencia a victimas de delitos violentos.

En América Latina los servicios de asistencia a victimas se vinculan, principalmente, con los servicios
anexos a los Ministerios Publicos/Procuradurias, en funciones de apoyo al proceso penal, asociados
a la asistencia psicoldgica, social o logistica de las victimas para promover una adecuada
participacidn y una efectiva proteccion. Las funciones de estos servicios son muy similares a las que
la Ley N° 19.640 asigna a las Unidades de Atencidn a Victimas y Testigos del Ministerio Publico®.

4 Su labor fundamental es evaluar el riesgo a que puedan estar expuestas estas personas, como consecuencia
del delito o de su participacién en el proceso penal, e implementar las medidas de proteccién que resulten
necesarias para su seguridad y para facilitar su participacién en el proceso.
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En el caso europeo, la asistencia integral a victimas suele estar radicada en organizaciones no
gubernamentales (ONGs), basadas en modelos de voluntariado, con crecientes niveles de
profesionalizacidn, que proveen servicios a nivel local y que se financian, principalmente, por medio
de fondos publicos.

Los organismos publicos asociados a la asistencia a victimas dependen, generalmente, de los
Tribunales de Justicia y en materia de asistencia, sus principales funciones son la orientacién e
informacion y la derivacion a las ONGs de asistencia, las que realizan la atencion directa.

Un componente fundamental del modelo de asistencia europeo son los fondos de compensacion a
victimas, encargados de resarcir el dafio y, en muchas ocasiones, de financiar la prestacion de
servicios que incluyen desde el acceso a atencidn sanitaria hasta el pago de pensiones.

Los servicios europeos dan especial relevancia a las funciones de capacitacidon especializada a los
actores de la red de atencidén (incluyendo jueces y actores judiciales) y a la promocion de politicas
publicas en favor de las victimas (incidencia publica).

1.5.6.3. Iniciativas Cercanas/Duplicidades a Nivel de Estado

La Red de Asistencia a Victimas, identifica como necesidades de las victimas de delitos violentos:
denuncia, apoyo integral, acceso a la justicia, pericias. En Chile al menos ocho instituciones prestan
servicios de atencidn/asistencia a victimas: Carabineros de Chile, PDI, Corporaciones de Asistencia
Judicial, Sename, Sernameg, Servicios de Salud, Ministerio Publico y Ministerio del Interior y
Seguridad Publica. Tales servicios son de muy diferentes caracteristicas y niveles de complejidad,
disponibles, en muchos casos, para poblaciones especificas (mujeres, NNA, victimas de delitos
sexuales, etc.).

Los Centros de Atencion Integral a Victimas de Delitos Violentos de las Corporaciones de Asistencia
Judicial (CAVIS) y los Centro de Asistencia a Victimas de Atentados Sexuales, de la Policia de
Investigaciones de Chile (CAVAS) son dos programas cuyo propdsito se enmarcan en el ejercicio de
los derechos y satisfaccion de necesidades derivadas de la victimizacién primaria y reduccién de la
victimizacidn secundaria, que contribuyen a que el Estado garantice y resguarde los derechos de las
victimas de acciones de caracter delictivo.

Los CAVIS de las Corporaciones de Asistencia Judicial del Ministerio de Justicia, tienen tres
componentes: i) Servicio de Orientacidn e Informacion donde un profesional especializado informa
a los usuarios del centro acerca de sus derechos y la forma de ejercerlos; ii) Servicio de Atencion
Integral dirigido a victimas de delitos violentos y de escasos recursos. Este subcomponente consta
de dos lineas de servicios: Patrocinio y Representacién Judicial e Intervencién Reparatoria
Psicosocial. La persona afectada puede recibir simultdneamente ambos servicios o sélo uno; v iii)
Servicio de Prevencién de Conflictos y Promocién de Derechos para la creacidon y mantencion de las
redes de apoyo a las victimas, fomento de las iniciativas de prevencién primaria y secundaria, y la
sensibilizacidon y capacitacion de la comunidad en temas de interés.

Los CAVAS, vigentes desde 1987, consisten en entregar a la victima y a su grupo familiar, atencidn
psicoldgica, social, psiquidtrica y legal, de manera integral y gratuita procurando reparar el dafio
ocasionado por la victimizacién sexual, abordando también, aquellas problematicas ligadas a los
procesos de victimizacidon secundaria. El programa desarrollé tres servicios: i) apoyo psicosocial
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donde las victimas acceden a terapia reparatoria individual de largo alcance, ii) reparacién
especializada que se realiza mediante la atencién psicosocial integral, que consta de terapia
psicoldgica individual con las victimas, que se nutre de la intervencidén social realizada con las
familias y/o adultos/as responsables v, iii) acceso a recursos sociales complementarios que consiste
en coordinaciones presenciales y no presenciales con redes activas/inactivas que compongan el
contexto psicosocial de las victimas directas e indirectas, en las areas de salud, educacion, vivienda,
municipales, redes de infancia y Sename principalmente.

Si bien, ambos programas abordan la falta de acceso en el mediano plazo a atencidn especializada
para superar el dafio psicoldgico y social y falta de acompafiamiento para superar el dafio juridicoy
evitar la victimizacién secundaria, los CAVIS ponen un mayor énfasis en la representacion judicial,
complementada con atenciones de reparacion, acompanamiento psicosocial y focalizado en las
victimas de escasos recursos. Por otra parte, la estrategia de intervencion de los CAVAS se centra
en brindar atencién especializada a victimas de delitos sexuales a través de un apoyo
psicoterapéutico de mayor complejidad, y de largo plazo. En ambos casos los servicios son provistos
directamente a través de sus centros de atencién en forma presencial.

El catastro actualizado de la oferta de 1la RAV 2019 esta disponible en
http://www.apoyovictimas.cl/media/2020/06/Informe-Oferta-Pu%CC%81blica-Vi%CC%81ctimas-

General.pdf

1.5.6.4. Iniciativas Complementarias

El programa Lazos implementado por la SPD es un sistema de atencion integral a NNAs y sus familias.
Se encuentra en ejecucidn en varias comunas del pais y posee su propia metodologia y estructura
de trabajo. Durante el tratamiento de los casos ya sea en la deteccion o intervencidn, surgen
necesidades de apoyo para victimas de delitos que experimentan consecuencias producto de un
delito violento o bien son victimas de violencia intrafamiliar. Frente a esto, los equipos locales del
Programa Lazos se coordinan con los Centros de Atencidn a Victimas segun el territorio.

1.6. Uso de Recursos
1.6.1. Fuentes de Financiamiento

En el afio 2012 se crea una partida presupuestaria propia para el programa (partida 05, capitulo 08,
programa 01) y a partir del afio 2014 se genera el programa presupuestario "Centros Regionales de
Atencion y Orientacion a Victimas" (partida 05, capitulo 08, programa 02). Actualmente la partida
presupuestaria del programa es la nimero 05, capitulo 08 nimero de programas 01-02. El Programa
de Apoyo a Victimas no recibe aportes de terceros.

Cabe sefialar que el programa 02 ha ido disminuyendo en su monto debido a que los funcionarios
contratados en la modalidad de honorarios a suma alzada han sido traspasados a contrata

progresivamente desde el afio 2017 y cargados, por tanto, al subtitulo 21 del programa 01 de la SPD.

1.6.2. Presupuesto
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Tabla 12: Presupuesto del Programa de Apoyo a Victimas ($ Miles de Pesos)

Programa 01 Programa 02 Total
(PO1) (P02) (PO1+P02)
Inicial (Ley de Presupuesto 2020) $4.420.204 $2.874.811 $7.295.015
Final (Vigente al 4to Trimestre Afio 2019) $2.777.639 $3.882.064 $6.659.703

Fuente: Programa de Apoyo Victimas.
1.6.3. Gasto

Respecto a la relacion del gasto del programa 01 y 02, el programa 02 presenta una disminucién
sustantiva, explicada por una disminucién en el gasto de personal de honorarios, dado que la SPD
pasa a calidad de contrata a un porcentaje importante de profesionales del programa. El gasto
histdrico del programa para el periodo 2016-2019 se presenta en la Tabla 13.

En tanto, las Tablas 14 y 15 presentan el gasto desglosado por componentes y por subtitulos,
respectivamente. En el afio 2019, un 73,9% del gasto del programa correspondié a gasto social
asociado a la Segunda Respuesta. En tanto, se puede desprender que aproximadamente un 80% del
gasto del programa esta relacionado con remuneraciones del personal (abogados, psicélogos,
trabajadores sociales) que prestan los servicios del programa.

Tabla 13: Gasto Histdrico del PAV Afios 2016-2019 (S Miles de Pesos)

Programa 2016* 2017* 2018 2019
Programa 01 $2.777.149 $2.775.403
Programa 02 6.168.505 5.235.755 $3.711.287 $3.838.073
Total Gasto $6.488.436 $6.613.486

Fuente: Informacion Dipres de gastos establecidos por leyes permanentes.

Tabla 14: Gasto al Cuarto Trimestre del Afio 2019 por Componentes (S Miles de Pesos)
Programa 01 (P01) Programa 02 (P02) Total (P01+P02)

Componente 1 $281.395 $386.149 $667.544
Componente 2 $2.051.459 $2.815.150 $4.866.609

Componente 3 $45.386 $62.282 $107.669

Gasto Administrativo $399.399 $548.082 $947.481
Total $2.777.639 $3.811.663 $6.589.303

Fuente: Programa de Apoyo Victimas.
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Tabla 15: Gasto del PAV para el Afio 2019 por Subtitulos® ($ Miles de Pesos)

Programa Subtitulo item Denominacion Asignacion Gastos
01 21 02 Gastos en personal $2.777.639 $2.777.639
02 21 03 Gastos en personal $2.560.561 $2.490.302
02 22 04-05-06-08- Bienes y servicios de $1.242.154 $1.242.153
09-11-12 consumo
02 29 04-05-06-07  Adg. Activos no financieros ~ $79.349 $79.208
Total Gasto $6.589.302

Fuente: Informacion Presupuestaria Ficha MDS 2020.

1.6.4. Asignacion de Recursos

Tabla 16: Distribucién Territorial Afio 2019 del Presupuesto Ejecutado ($ Miles de Pesos)

Region Presupuesto Ejecutado
Arica y Parinacota $53.642
Tarapaca $198.986
Antofagasta $70.149
Atacama $58.624
Coquimbo $245.404
Valparaiso $238.213
O’Higgins $178.707
Maule $337.258
Bio-Bio $287.263
Nuble $114.479
La Araucania $372.658
Los Rios $125.671
Los Lagos $266.812
Aysén $130.995
Magallanes y Antartica Chilena $120.911
Metropolitana $1.801.393
Nivel Central $1.988.138
Total $6.589.302

Fuente: Informacion Presupuestaria Ficha MDS 2020.

5 Subtitulo 21: Pago de honorarios y viaticos de profesionales contratados por el programa (psicélogos,
trabajadores sociales, abogados, profesionales de administracion). Asimismo, corresponde al gasto por pago
de sueldos y viaticos del personal a contrata del Programa de Apoyo a Victimas.

Subtitulo 22: Gastos generados en los Centros de Atencion a Victimas, correspondientes a servicios basicos
como arriendos de inmuebles, electricidad, agua potable, gas, telefonia fija, telefonia celular, mantenimiento
y/o reparaciones. Asimismo, cubrir gastos de asesores como reembolsos por traslados, servicios de radiotaxi,
compra de pasajes aéreos, etc.

Subtitulo 29: Adquisicién de equipamiento para la éptima atencion en los Centros de Atencién a Victimas
como programas computacionales, mobiliario, equipos computacionales, maquinas y equipos de oficina.

34



1.7. Organizacion & Gestion
1.7.1. Unidades y Encargados Responsables

El programa se estructura a partir del encargado o coordinador, quien se relaciona con la SPD a
través de su Gabinete y estd en permanente relacion con todas las Divisiones de la Subsecretaria.

Tabla 17: Unidades y Coordinadores del Nivel Central del PAV

Unidad Coordinador/a
Jefatura Nacional Paulina Rodriguez
Unidad de Intervencion René Sepllveda
Unidad de Desarrollo y Control de Gestion Alvaro Mufioz
Unidad de Analisis y Estudios Felipe Mallea
Unidad de Administracion y Personas Juan Paulo Garrido
Unidad de Coordinacién y Gestidn Pamela Vasquez
Intersectorial
Comunicacidén Interna y Externa Pamela Maliqueo

Fuente: Némina de funcionarios vigentes a la fecha de publicacidn del informe.
1.7.2. Estructura Organizacional, Funciones y Dotacidn de Personal

El coordinador del programa lidera cuatro dreas de ejecucion (Unidad de Intervencidn, Unidad de
Desarrollo y Control de Gestidon, Unidad de Andlisis y Estudios, Unidad de Administracién vy
Personas), mas dos areas de apoyo a la gestion (Unidad de Coordinacion y Gestion Intersectorial y
Comunicaciones Internas y Externas).

La Unidad de Intervencion agrupa los servicios de intervencién directa del Programa, Primera

Respuesta y Segunda Respuesta, mientras que las demds unidades se definen en torno a sus
funciones especificas. La estructura organizacional del PAV se presenta en la siguiente ilustracién:
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llustracion 3: Organigrama PAV

Jefatura
Programa Apoyo a victimas

Unidad de Coordinacién y Comunicacién Interna y.
Gestion Intersectorial Externa

Unidad de Unidad de Unidad de
Desarrolloy Anslisis y Administracién
Control de Gestion Estudios de Personas

Unidad de
Intervencién

Primera Segunda
Respuesta Respuesta

: Asesores
SIN - CCP = Técnicos.

Centros de
Apoyo 3
Victimas

Fuente: Resolucién Exenta N° 661, mayo 2019.

La dotacién y perfil de funcionarios del programa se encuentra disponible en el Anexo 4: Cuadro de
Dotacién y Perfil de Funcionarios PAV.

1.7.3. Programacion para la Produccién de las Actividades

El programa realiza una planificacién anual, que incluye actividades de las unidades de soporte de
los componentes, a través de las cuales se busca generar condiciones para proveer los servicios.
Cabe consignar que el afio 2020 se realizé un Plan Operativo Anual (POA) para el PAV.

1.7.4. Mecanismos de Coordinacion para la Produccion de Actividades

Los mecanismos de coordinacidn al interior del programa son reuniones, mesas técnicas,
videoconferencias y visitas en terreno. Existen reuniones semanales de coordinacién con la
encargada del programa y las Unidades, ademads de reuniones especificas segln temdtica. Ademas,
el programa tiene un encuentro anual, a fin de dar a conocer desafios estratégicos y ajustar
normativamente algunos ambitos de trabajo para el afio.

La Unidad de Coordinacién y Gestién Intersectorial implementa tres mesas técnicas, que se relinen
mensualmente. Estas son la Mesa de Red de Atencidn a Victimas, la Mesa Técnica de Trata de
Personas, y la Mesa del Circuito Intersectorial de Femicidio. Las mesas técnicas que se relnen en
regiones son dirigidas por el Coordinador Regional de Seguridad Publica, con apoyo técnico del
Coordinador CAVD. Este trabajo territorial se desarrolla bajo las orientaciones del componente
macrosocial del modelo de intervencién.

36



Asimismo, los servicios de Primera Respuesta tienen mecanismos de coordinacién constante. Estos
se reunen todos los lunes con el objetivo de coordinar, informar y gestionar los casos que sean
necesarios, con especial atencidn en aquellos de alta complejidad y que revisten importancia para
las autoridades pertinentes. Con el area de Segunda Respuesta se realizan reuniones mensuales de
videoconferencias, y una asesoria anual a través de visitas a terreno a los Centros de Atencidn a
Victimas y Puntos de Atencion.

1.7.5. Mecanismos de Transferencia de Recursos, Rendicion e Incentivos
Este programa no cuenta con transferencias de recursos y rendiciones.
1.7.6. Sistemas de Informacidn o Instrumentos de Almacenaje de Informacion

Toda la informacién de las intervenciones estd guardada en un sistema de informacidn centralizado
y en linea (Software PAV). En él, se registra informacion de caracterizacion basica de los usuarios
(datos demograficos como: sexo, edad, género, nacionalidad, presencia de discapacidades, etc.), del
hecho delictual (tipo de delito, fecha de ocurrencia, existencia de denuncia, nimero de agresores,
etc.) y todas las acciones que se desarrollan como parte de la intervencion de los componentes.

En el drea de desarrollo, se han implementado softwares que han permitido perfeccionar el reporte
de los datos desde los diversos componentes del programa, destacando el SOI, sistema que utiliza
la Primera Respuesta para el proceso de recepcion e ingreso de los casos desde la base AUPOL de
Carabineros de Chile. Esto permite tener un control de los casos, gestionar los ingresos e indicadores
gue permiten saber si se establecid contacto con las victimas. Mientras que el software para el
Servicio de Atencidn Reparatoria (SAR) que registra la Segunda Respuesta tiene un enfoque clinico
donde se obtiene informacion sistematizada respecto a la valoracion, la intervencion, los egresos, y
como se comporta la demanda en temas juridicos, entre otras.

A continuacion, se presenta informacidn respecto a las bases de datos y la informacién disponible:
Datos de contacto de las victimas, proporcionados por Carabineros

El programa cuenta con un Convenio de Colaboracién con Carabineros de Chile para la entrega de
informacidn para el contacto de victimas de delitos violentos. Carabineros envia antecedentes de
denuncias tres veces por semana al programa. Las variables relevantes contenidas en estas bases
de datos son: fecha del delito, fecha de la denuncia, fecha del parte policial; Unidad Policial; Juzgado;
numero de parte; delito; datos de identificacion de la victima incluyendo teléfono de contacto y
domicilio; nacionalidad; estudios; estado civil; sexo; edad.

Registro de informacidn del Servicio de Orientacién e Informacién

Una vez recibida la informacion de Carabineros se genera un proceso de limpieza y carga al sistema
informatico del SOI, cargando aquellos casos (victimas) que disponen de informacion de contacto
valida. De acuerdo con los profesionales del programa, esta informacidn se va pisando en las bases
de datos, esto quiere decir que el mismo registro (fila en la base de datos) se va actualizando en
funcién de su estado, sin permitir la consulta histdrica. Los principales datos que registra este
sistema son similares a los datos proporcionados por Carabineros, pero agrega:
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® Fecha de recepcidn; via de ingreso; tipo de finalizacion; fecha de finalizacion.

® Seidentifica si el agresor es familiar o no. Sin embargo, este dato cuenta con una muy baja
tasa de respuesta (9% de casos con respuestas en este item).

® |ndividualiza al profesional orientador y en caso de ser derivado a un Centro de Atencién a
Victimas (Segunda Respuesta) se individualiza al profesional orientador del Centro.

Registro de informacién de Segunda Respuesta

Para el componente de Segunda Respuesta existe un registro de informacién que contempla los
siguientes datos relevantes:

e Datos de contacto e individualizacion de las victimas incluyendo su domicilio.

e Distingue entre victimas directas e indirectas.

e Distingue entre las vias de ingreso (Fiscalia, Otras Instituciones, SOI).

¢ Indica el tipo de delito y la fecha de ocurrencia.

¢ Indica el nivel de logro de la intervencién (logrado, no logrado, parcialmente logrado).

® Indica la duracién del tratamiento.

® Indica sila persona deserté del programa.

Ademas, el programa cuenta con el software intersectorial, SRAV, donde se registra la actuacion de
las instituciones en el marco del Circuito Intersectorial de Femicidio (CIF) y el Protocolo de Atencién
de Victimas de Trata de Personas, informacidn que se da a conocer en informe anuales.

1.7.7. Mecanismos de Control Interno de la Gestion

El programa tiene un sistema de monitoreo que permite hacer seguimiento diario y en linea a los
servicios internos, lo que permite llevar un control de los resultados de cada linea de intervencién.

Se manejan y desarrollan instrumentos de gestidn, gestidn de riesgos, competencias e instrumentos
de medicion. El levantamiento de informacién se hace de manera periddica y fidedigna, todo ello
con un enfoque de procesos que permite ajustar las dindmicas de los servicios a los lineamientos
del programa, de modo de ir mejorando: protocolos, procedimientos, y las actividades y acciones
de cada componente.

La Unidad de Analisis y Estudios, es la responsable de la evaluacidn permanente del programa. Esta
es encargada de aplicar la “Encuesta de Satisfaccion de Usuarios” para el SOl y la Segunda Respuesta,
la que se realiza de manera sistematica desde el afio 2012 con evaluaciones trimestrales. En 2014
comenzd su aplicacién de manera mensual.

1.8. Riesgos

La evaluacion de riesgos internos y externos es estimada en funcién de su impacto y probabilidad
de ocurrencia. Esto se ve reflejado en la matriz de riesgos elaborada en conjunto con el
Departamento de Planificacién de la SPD. Los principales riesgos analizados son internos con una
probabilidad de ocurrencia improbable y de impacto menores. Estos se describen en la Tabla 18.
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Tabla 18: Matriz de Riesgo PAV 2019

Descripcion del riesgo especifico Probabilidad Medida de
de Ocurrencia Mitigacién
Falta de profesionales en los servicios de atencion afectan el Improbable Sin control

ingreso oportuno de los usuarios victimas de delito, debido ala

constante rotacion del personal, lo que podria impedir dar

inicio al proceso de intervencion.

Inconsistencias en la elaboracion de objetivos de intervencion, Improbable Sin control
causados por los profesionales que omiten las indicaciones del

documento técnico de formulacidon de objetivos, generando

que el disefio de la intervencidn no garantice la superacién de

las consecuencias negativas de la victimizacion.

Que los profesionales cometan errores en la elaboracién de los Improbable Sin control
registros de las atenciones realizadas a los usuarios de victimas

de delito, por gestion del tiempo de los profesionales, lo que

impediria disponer de la informacién de las intervenciones en

los Servicios de Primera y Segunda Respuesta.

Que los informes técnicos se elaboren de manera deficiente, Improbable Sin control
producto de una desactualizacion de los lineamientos técnicos

del programa, generando que éstos no puedan ser utilizados

como medio de prueba ante el Fiscal o Tribunales de Familia.

Registros deficientes de los egresos de casos, por problemas de Muy Sin control
gestion de los profesionales, generan dificultad para identificar improbable

con claridad el tipo de egreso y el nivel de cumplimiento de los

objetivos y resultados esperados al finalizar la intervencion.

Fuente: Matriz de Riesgo 2019 SPD.

1.9. Enfoques
1.9.1. Enfoque de Género

El enfoque de género es transversal a la intervencion que realiza el programa, en la medida que la
vivencia del delito no afecta del mismo modo a hombres y mujeres. Este enfoque se considera en el
disefoy ejecucion. Prueba de ello, es que el programa coordina el Protocolo de Atencién para Casos
de Femicidios Consumados y Frustrados, identificando a las victimas directas e indirectas de los
hechos, y derivandolas de manera preferente a la Segunda Respuesta, para intervencién psicolégica
y social, dejando la representacion de las acciones juridicas bajo la responsabilidad del Sernameg.

Bajo el enfoque de género el programa realiza acciones anuales de capacitacion permanente (en el
marco de los PMG de Género 2019 y 2020), asi como también el desarrollo de orientaciones técnicas
especificas en la materia en lo que refiere a la intervencién.

1.9.2. Otros Enfoques o Mecanismos de Participacidn y Transparencia
Desde el afio 2016 el Programa de Apoyo a Victimas utiliza el Enfoque de Derechos Humanos como

eje articulador de su modelo de atencién, el cual permite identificar los alcances y limites de su
accionar, asi como definir la posicién de los/as participantes (intervenidos e interventores), siendo
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de esta forma los principios orientadores del modelo del PAV la igualdad y no discriminacion,
participacion y rendiciones de cuentas.

La igualdad y no discriminaciéon implica tomar medidas para prevenir y revertir eventuales
incumplimientos de este propdsito, mas alun en una sociedad como la actual. En el Programa de
Apoyo a Victimas se consideran cuatro perspectivas para focalizar, desarrollar y profundizar en este
principio:

e Perspectiva de Inclusividad: Fomentar las condiciones para lograr la integracidon y
participacion de todos quienes necesiten acceder al programa sin importar su condicién.

® Perspectiva de Género: Permite visualizar y reconocer la existencia de relaciones de
jerarquia y desigualdad entre hombres, mujeres y poblacion LGBTI, expresadas en opresion,
injusticia, subordinacién y discriminacion.

® Perspectiva de Curso de Vida: Permite considerar que existen diversas secuencias de
transicién para los sujetos en su trayectoria vital.

® Perspectiva Intercultural: Permite reconocer que las personas y las comunidades son
conocedoras y transmisoras de su constructo cultural y poseen formas de relacionarse y
socializar propias.

El principio de participacion sefiala que los/as usuarios/as tendran derecho a participar en todas las
tomas de decisiones relativas a su proceso de superacion, esto es, por ejemplo, a orientar
decisivamente los objetivos de su plan de intervencidn, a decidir el tipo de actividades asociadas al
plan a realizar, a transmitir permanentemente su nivel de conformidad con el accionar del equipo,
entre otros.

El principio de rendicion de cuentas considera que es obligacién del Estado establecer mecanismos
transparentes con roles y responsabilidades definidas que faciliten la informacion de lo que se
realiza y cémo se realiza en las intervenciones sociales. De esta forma se establece una serie de
indicadores y sistemas de monitoreo y evaluacién, en los cuales participan distintos actores de la
intervencién, profesionales y usuarios.

Esta redefinicién del Modelo de Intervencion se incorporé en la reformulacién del programa, el afio
2017, frente al Ministerio de Desarrollo Social (obteniendo una Recomendacién Favorable).

llustracion 4: Enfoque, Principios Orientadores y Elementos Transversales del Modelo

* Perspectiva inclusividad

' . Igualdad y no «+  Perspectiva de Género
Participacion discriminacion

*  Perspectiva Intercultural

*  Perspectiva Curso de Vida

$

*  Protagonismo del Enfoque de Derechos

consultante. Humanos

*  Primacia de la voluntad
del sujeto, familiay -
comunidad Rendicion

de cuentas

— i SR

Fuente: Modelo de Intervencién PAV.
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2. SISTEMA DE EVALUACION

2.1. Teoria del Cambio

A continuaciéon, se presentan graficamente los productos y resultados que busca alcanzar el
Programa de Apoyo a Victimas a través de las actividades de sus tres componentes de intervencién.

llustracion 5: Teoria del Cambio Programa de Apoyo a Victimas

Victimas de delitos violentos sufren consecuencias negativas asociadas a dafios en el ambito psicoldgico, social y juridico

Problema

Primera Respuesta Segunda Respuesta

Entrevistas Investigativas Videograbadas e
Intermediacién Judicial

Servicio

Actividades

Productos

Aumentar la
participacion de las
Reducir la cronicidad del dafio psicolégico y social de las. victimas de delitos Reducir la victimizacion secundaria a las victimas de delitos violentos
victimas de delitos violentos violentos en el proceso por parte de las
directas e indirectas. penal a través de la instituciones pertenecientes al sistema de justicia criminal.
representacion de las
victimas.

V +

Apoyo psicosocial
Aumentar conocimiento de la victima sobre el proceso penal y expresado en
orientacion especializada disponible para ésta. Referenciar prestaciones como
oferta piiblica del Estado y orientar trémites en el smbito psicoeducacional y
laboral y/o civil. contencién emocional en
crisis.

Resultados

Impactos

Contribuir a la restitucion de los derechos vulnerados y a la obtencion de justicia por parte de las victimas de delito en Chile.

Fin

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2. Indicadores para el Monitoreo

2.2.1. Indicadores a Nivel de Objetivos

Los dos indicadores de objetivos que han sido declarados por el programa para el Ministerio de Desarrollo y Social y Familia han sido clasificados
como indicadores de propdsito. Sin embargo, el programa cuenta adicionalmente con otros tres indicadores relacionados a nivel de objetivos.

Tabla 19: Indicadores de Propdsito

Nombre Férmula de Calculo Unidad Periodicidad Dimensién Meta Justificacion
Porcentaje de (N° de victimas Porcentual Anual Eficacia 41% El indicador considera el numero de
victimas egresadas egresadas de Primera victimas que egresaron de Primera
del programa que Respuesta que Respuesta, superaron las consecuencias
superan las recibieron orientacion negativas  del delito  declarando
consecuencias e informaciéon en el expresamente que sus demandas vy
negativas de la afio t) / (N° total de necesidades fueron cubiertas gracias a la
victimizacion a través victimas egresadas de accion directa del profesional de este
de la orientacién e Primera Respuesta - servicio, sin necesitar de acciones
informacidn N° total de victimas adicionales y sin ser derivadas a la
entregada por derivadas a Segunda Segunda Respuesta, dado que estas
Primera Respuesta. Respuesta en el afio victimas requieren de un servicio mas
t))*100 especializado.
Porcentaje de (N° de victimas  Porcentual Anual Eficacia 99% El indicador considera el numero de
victimas egresadas egresadas por T1, T2 y victimas  atendidas por Segunda
del programa que T3 en Segunda Respuesta, que egresaron con los
superan las Respuesta con objetivos totalmente logrados, reparando
consecuencias objetivos totalmente al menos en parte el dafio causado, y

negativas de la
victimizacion través
de intervenciones T1,
T2 y T3, (Segunda
Respuesta).

logrados, enafiot/ N°
total de victimas
egresadas en Segunda
Respuesta en afio
t)*100

declarando expresamente que sus
demandas y necesidades fueron cubiertas
con ellos. Los objetivos totalmente
logrados refieren al cumplimiento total
del plan de atencidn disefiado por el/o los
profesionales que atienden el caso, a




partir del cual se ejecutan las acciones

necesarias para superarlas.

Fuente: Elaboracién propia en base al documento de indicadores, medios de verificacién y metas PAV DEPP.

Tabla 20: Otros Indicadores a Nivel de Objetivos

Nombre Formula de Calculo Unidad Periodicidad Dimensién Meta Justificacién
Porcentaje de egresos con (N° de -egresos con Porcentaje Anual Eficacia 98,9% Este es un indicador de
objetivos logrados y objetivos logrados vy desempeno institucional, el
parcialmente logrados del parcialmente logrados de cual se relaciona con
Servicio de Segunda Repuesta Servicio de Segunda aspectos significativos de la
(SSR) del Programa de Apoyoa Repuesta (SSR) del gestion de la Subsecretaria
Victimas de Delitos, respecto Programa de Apoyo a de Prevencion del Delito.
del total de egresos que Victimas de Delitos/N° Se disefia a partir de las
finalizan las intervenciones (T2 total de egresos que definiciones estratégicas
y T3) del SSR del Programa. finalizan la intervencidn presentadas en el

tipo 2 (T2) e intervencidn Formulario Al.

tipo 3 (T3) del SSR del

Programa de Apoyo a

Victimas de Delitos)*100
Porcentaje de casos con ((Numero de casos con Porcentaje Anual Eficacia 75%  Este indicador del
términos exitosos en los términos exitosos en los Programa de Apoyo a
Servicios de Primera Servicios de Primera Victimas se elabora en el
Respuesta Y Segunda Respuesta y Segunda marco del Convenio de
Respuesta, durante el afio Respuesta durante el afio Desempefio Colectivo,

2020, respecto del total de
casos con términos realizados
en los Servicios de Primera
Respuesta y Segunda
Respuesta durante el afio 2020

2020 / NUmero total de
casos con  términos
realizados en los Servicios
de Primera Respuesta y

Segunda Respuesta
durante el afio 2020)
*100)

instrumento que tiene por
objetivo  optimizar la
gestién de la institucion,
incentivando el trabajo
colaborativo y en equipo
de los funcionarios/as de la
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Subsecretaria de
Prevencién del Delito

Porcentaje de

usuarios/as (Numero de usuarios(as) Porcentaje

encuestados que califican con encuestados que califican
nota igual o superior a 6,0 la con nota igual o superior
atencion en los Servicios de a 6,0 la atencién en los
Orientacion e Informaciény de Servicios de Orientacion e
Segunda Respuesta del Informaciény de Segunda

Programa de
Victimas.

Apoyo a Respuesta del Programa
de Apoyo a Victimas /
Numero total de
usuarios/as encuestados
de los Servicios de
Orientacion e
Informacion y de Segunda
Respuesta del Programa
de Apoyo a Victimas)*100

Anual

Calidad 87,3% Este es un indicador de
desempeno institucional, el
cual se relaciona con
aspectos significativos de la
gestion de la Subsecretaria
de Prevencién del Delito.
Se disefa a partir de las
definiciones  estratégicas
presentadas en el
Formulario Al.

Fuente: Elaboracién propia en base al documento de indicadores, medios de verificacion y metas PAV.

2.2.2. Indicadores a Nivel de Componentes

Los indicadores de cada componente miden aspectos clave de su correcta implementacién.

Tabla 21: Indicadores de Componentes

Nombre Férmula de Unidad Periodicidad Dimensién Meta Justificacién
Calculo
Porcentaje de (N° de victimas Porcentual Anual Eficacia 78% En el caso del indicador del componente 1, los
victimas con con contacto “contactos efectivos” refieren a la capacidad del
contacto efectivo de servicio de llegar a las victimas de manera
efectivo de Primera telefénica o presencial, independientes si éstas
Primera Respuesta en el aceptan o no la intervencion de los servicios del
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Respuesta  del
Programa.

afio t / N° total de
victimas
identificadas por
Primera
Respuesta en el
afo t)*100

componente. Se trata, por tanto, de llegar a ellas
con la oferta de orientacién e informacion
especializada que permite superar las
consecuencias negativas de la victimizaciéon a
través de cubrir sus necesidades y demandas,
sobre el total de victimas identificadas para ser
contactadas por el componente.

Porcentaje de
victimas que
finalizan
intervenciones
T2 o T3 en
Segunda
Respuesta  del
Programa.

(N° de victimas
que finalizan
intervenciones T2
o T3 en Segunda
Respuesta, en el
afio t / N° total de
victimas

ingresadas en
Segunda
Respuesta, en el
ano t)*100

Porcentual

Anual

Eficacia

75%

Finalizaciones de intervenciones T2 o T3 en SSR
refieren a aquellas victimas que terminan los
procesos de intervencion (ingreso, valoracion,
formulacién de un plan con objetivos de
intervencion y cierre de la intervencién), que no
desertan, ni son derivadas y que declaran
expresamente que sus necesidades y demandas
fueron cubiertas por la atencion recibida, sobre el
total de victimas que ingresan para la atencion en
el componente.

Porcentaje de
victimas  NNA
entrevistadas
y/o
intermediadas,
en funcion de
requerimientos
realizados para
la entrevista y/o
intermediacidn.

(N° de victimas
NNA
entrevistadas y/o
intermediadas
por el PAV en el
afio t / N° de
victimas NNA con
requerimiento
para ser
entrevistadas por
el PAV en el afio
t)*100

Porcentual

Anual

Eficacia

75%

En la medida que son instituciones externas las
que activan el requerimiento para realizar las
entrevistas (Ministerio Publico) y/o declaraciones
judiciales (Poder Judicial) con NNA victimas de
delitos, y dado que en la realizacién de estas
labores participan también otras instituciones, el
objetivo es poder responder a la mayor cantidad
de requerimientos de entrevistas y/o
declaraciones, en la medida que el programa
pueda realizarlos; ya que se tiene que desplazar,
con sus profesionales especializados, donde sea
requerido a lo largo del pais.

Fuente: Elaboracién propia en base al documento de indicadores, medios de verificacién y metas PAV.
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Tabla 22: Metas de Produccion por Componentes (Victimas de Delitos Violentos Atendidas)

Componente Meta 2020
Primera Respuesta 51.513
Segunda Respuesta 20.076
Entrevistas Investigativas Videograbadas e Intermediacidn Judicial 84
2.2.3. Indicadores a Nivel de Actividades®
Tabla 23: Indicadores de Actividades
Nombre Férmula de Calculo Unidad Periodicidad Dimension Meta Justificacién

Porcentaje de centros de ((N° de centros de Porcentaje Anual Eficacia 100% Se elabora este indicador para
responsabilidad que responsabilidad que evitar que los centros de

reciben el documento que
contiene la metodologia
para desarrollar el Plan
Operativo Anual durante
el afio 2020, respecto del
total de centros de
responsabilidad definidos
para la entrega del
documento que contiene
la metodologia para
desarrollar el Plan
Operativo Anual durante
el afio 2020.

reciben el documento

que contiene la
metodologia para
desarrollar el Plan
Operativo Anual

durante el afio 2020/
N° total de centros de
responsabilidad

definidos para la

entrega del
documento que
contiene la
metodologia para
desarrollar el Plan
Operativo Anual

durante el afio 2020)
*100)

responsabilidad no definan
correctamente las principales
estrategias y actividades de
gestion, debido a la falta de
asesoria técnica en la etapa de
diseno, provocando que el POA
no se vincule con el
cumplimiento de los objetivos
institucionales de la
Subsecretaria de Prevencion
del Delito (riesgo estratégico).
Por ello, el Departamento de
Planificacion, Control y Gestidn
Institucional elaborara y
enviarda un documento que
contendrd la metodologia para
la elaboracion del POA.

6 El Anexo 5 contiene dos nuevos indicadores asociados al PMG de Gobierno Digital.
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Porcentaje de actividades
del Plan Operativo Anual
que se ejecutan dentro de

los  plazos  definidos
durante el ano 2020,
respecto del total de
actividades  del Plan
Operativo Anual
planificadas durante el
afno 2020.

((N° de actividades del
Plan Operativo Anual
que se ejecutan dentro
de los plazos definidos
durante el afio 2020/
N° Total de actividades
del Plan Operativo
Anual planificadas
durante el afio 2020)
*100)

Porcentaje

Anual

Eficacia

50%

Se elabora este indicador para
evitar que el POA se
implemente fuera de los plazos
definidos, debido a problemas
de gestion por parte de los
centros de responsabilidad,
afectando el cumplimiento de
los objetivos vy metas
institucionales comprometidas
(riesgo estratégico).

2.2.4. Indicadores de Poblacién

Fuente: Elaboracidn propia en base al documento POA PAV.

Tabla 24: Meta de Poblaciéon Beneficiaria

Poblacidon Beneficiaria

Meta 2020

Victimas de delitos violentos que reciben atencion por alguno de los componentes del programa

71.673

Tabla 25: Indicadores de Poblacion

Nombre Férmula de Calculo Unidad Periodicidad Dimensidn Meta Justificacion
Porcentaje de ((N° de victimas Porcentaje Anual Eficacia 74% Medicién de la cobertura lograda
beneficiarios del beneficiadas del respecto a la poblacion que el
programa respecto a programa afiot/N° de programa declara buscar atender.
poblacién objetivo poblacién objetivo afio

t)*100)
Gasto unitario por Presupuesto total del Numérico Anual Eficiencia $107.000 Costo promedio por cada unidad

beneficiario

programa / total de
ingresos al programa

de servicio o de atencion.
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2.2.5. Indicadores de Uso de Recursos

Tabla 26: Indicadores de Uso de Recursos

Nombre Férmula de Unidad Periodicidad Dimension Meta Justificacién
Calculo
Ejecucion (Presupuest Porcentual Anual Economia 100% El presupuesto final incorpora las
presupuestari o ejecutado reasignaciones presupuestarias
a final afiot/ realizadas a la Ley de Presupuestos. La
presupuesto meta se elabora en funcidon a que
final aifo porcentaje del presupuesto es
t)*100 ejecutado.
Porcentaje de  Gasto social Porcentual Anual Economia 98% Se refiere al porcentaje de gasto
gasto social directo afio t traspasado directamente a los
directo / beneficiarios a través de los
presupuesto componentes.
ejecutado
afo t)*100
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2.2.6. Indicadores o Compromisos de Equidad de Género

Tabla 27: Indicadores o Compromisos de Equidad de Género

Nombre

Formula de Calculo

Unidad

Periodicidad Dimension Meta

Justificacion

Porcentaje de
capacitaciones a los equipos
de intervencion del Servicio
de Segunda Respuesta del
Programa de Apoyo a
Victimas, en laincorporacion
del enfoque de género, con
el objetivo de entregar una
atencion diferenciada para
victimas de delitos.

(N° de capacitaciones a los equipos
del Servicio Segunda Respuesta del
PAV en la incorporacién del
enfoque de género, con el objetivo
de entregar una  atencidon
diferenciada para victimas de
delitos en el afio t)*100/ N° de
capacitaciones planificadas a los
equipos de intervencion del
Servicio de Segunda Respuesta del
Programa de Apoyo a Victimas, en
la incorporacion del enfoque de

género, con el objetivo de
entregar una atencién
diferenciada para victimas de
delitos.

Porcentual

Anual Eficacia 100%

En el marco de los
objetivos del programa,
se efectuaran
capacitaciones a los
equipos de intervencion
para la incorporacién del
enfoque de género en las
atenciones a victimas de
delitos violentos.
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2.2.7. Resumen de Indicadores

Tabla 28: Resumen de Indicadores

Nombre del Indicador Cdédigo Instrumento Monitoreo por Depto.
Vigente Planificacion
Comprometido 2020 2021
Porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las consecuencias o1 MDS Si Si
negativas de la victimizacidn a través de la orientacion e informacion entregada
por Primera Respuesta.
Porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las consecuencias 02 MDS Si Si
negativas de la victimizacidn a través de intervenciones T1, T2 y T3, entregadas
por Segunda Respuesta.
Porcentaje de usuarios/as encuestados que califican con nota igual o superior 03 Formulario H Si Si
a 6,0 la atencién en los Servicios de Orientacidon e Informacién (SOI) y de
Segunda Respuesta (SSR) del Programa de Apoyo a Victimas.
Porcentaje de egresos con objetivos logrados y parcialmente logrados del 04 Formulario H Si Si
Servicio de Segunda Repuesta (SSR) del Programa de Apoyo a Victimas de
Delitos, respecto del total de egresos que finalizan las intervenciones (T2 y T3)
del SSR del Programa.
Porcentaje de casos con términos exitosos en los Servicios de Primera 05 Convenio de Si é?
Respuesta y Segunda Respuesta, durante el afio 2020, respecto del total de Desempefio
casos con términos realizados en los Servicios de Primera Respuesta y Segunda Colectivo
Respuesta durante el afio 2020.
Porcentaje de victimas con contacto efectivo de Primera Respuesta del Cla MDS Si Si
Programa.
Porcentaje de victimas que finalizan intervenciones T2 o T3 en Segunda C2a MDS Si Si
Respuesta del Programa.
Porcentaje de victimas NNA entrevistadas y/o intermediadas, en funcion de C3a MDS Si Si
requerimientos realizados para entrevista y/o intermediacion
Victimas de delitos violentos que reciben una atencidn en crisis, contingente y Cilb MDS Si Si

especializada.
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Victimas de delitos violentos que reciben una atencidn presencial integral y C2b MDS Si Si
especializada post crisis.

Numero de NNA victimas de delitos violentos, que participan en entrevistas C3b MDS Si Si
y/o intermediaciones judiciales ejecutadas por el PAV.

Porcentaje de centros de responsabilidad que reciben el documento que Al POA Si é?
contiene la metodologia para desarrollar el Plan Operativo Anual durante el Gestion de Riesgo

afo 2020, respecto del total de centros de responsabilidad definidos para la

entrega del documento que contiene la metodologia para desarrollar el Plan

Operativo Anual durante el aifo 2020.

Porcentaje de actividades del Plan Operativo Anual que se ejecutan dentro de A2 POA Si é?
los plazos definidos durante el afio 2020, respecto del total de actividades del Gestion de Riesgo

Plan Operativo Anual planificadas durante el afio 2020

Tramite digitalizado del Programa de Apoyo a Victimas (Servicio de Segunda A3 PMG Tramites Si é?
Respuesta) cumple los requisitos técnicos del PMG Tramites Digitales Digitales

Tramite digitalizado del Programa de Apoyo a Victimas (Servicio de Orientacién A4 PMG Tramites Si ér?
e Informacion) cumple los requisitos técnicos del PMG Tramites Digitales Digitales

Poblacidn beneficiaria P1 MDS Si Si
Cobertura: Porcentaje de beneficiarios respecto a poblacion objetivo P2 MDS Si Si
Gasto Unitario por beneficiario P3 MDS No é?
Ejecucion presupuestaria final R1 MDS No é?
Porcentaje de gasto social directo R2 MDS No é?
Porcentaje de capacitaciones a los equipos de intervencion del Servicio de Gl PMG Equidad de Si é?
Segunda Respuesta del Programa de Apoyo a Victimas, en la incorporacion del Género

enfoque de género, con los objetivos de entregar una atencion diferenciada
para victimas de delitos.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.3. Planificacién Institucional para el Monitoreo de Indicadores

2.3.1. Fuentes de Informacion Existentes

Toda la informacidn que permite calcular los indicadores de objetivos, componentes, poblacion, se

encuentra centralizada en registros de informacion en linea: software disefiado especialmente para

las necesidades de registro de la intervencién que realiza el programa.

El registro proviene directamente de los profesionales que intervienen con victimas de delitos. Ellos

registran el detalle de las intervenciones realizadas, en un sistema integrado de informacién que
puede ser consultada segun distintos niveles de desagregacion (profesional, punto de atencidn,
servicio, componente y programa).

A continuacion, se explica por detalle indicador por indicador:

Para el indicador del porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las
consecuencias negativas de la victimizacidn a través de la orientaciéon e informacién
entregada por Primera Respuesta, la informacién es directamente reportada por los/as
profesionales de intervencién directa de Primera y Segunda Respuesta. Esta informacion
gueda consignada, de manera agregada, en los sistemas de registro de informacion del PAV.
Para el indicador de porcentaje de victimas egresadas del programa que superan las
consecuencias negativas de la victimizacién a través de intervenciones T1, T2 y T3,
entregadas por Segunda Respuesta, la informacion es directamente reportada por los/as
profesionales de intervencién directa de los CAVD. Estos determinan el tipo de cierre para
la intervencion (T1, T2 y T3). Esta informacion queda consignada, de manera agregada, en
los sistemas de registro de informacién del PAV.

Para el indicador de porcentaje de victimas con contacto efectivo de Primera Respuesta del
Programa, la informacion es directamente reportada por los/as profesionales de
intervencion directa de Primera Respuesta. Esta informacién queda consignada, de manera
agregada, en los sistemas de registro de informacion del PAV.

Respecto al indicador de porcentaje de victimas que finalizan intervenciones en SOl y en T2
o T3 en el servicio de Segunda Respuesta del programa, la informacién es directamente
reportada por los/as profesionales de intervencién directa de los CAVD. Estos determinan
el tipo de cierre para la intervencidn (T2 o T3). Esta informaciéon queda consignada, de
manera agregada, en los sistemas de registro de informacion del PAV.

Para el indicador de porcentaje de victimas NNA entrevistadas y/o intermediadas, en
funcion de requerimientos realizados para entrevista y/o intermediacion, la informacion es
directamente reportada por los/as profesionales que realizan entrevistas y/o
intermediaciones judiciales. Esta informacién queda consignada, de manera agregada, en
los sistemas de registro de informacién del PAV.

Para el indicador de victimas de delitos violentos que reciben una atencién en crisis,
contingente y especializada, la informacién es directamente reportada por los/as
profesionales de intervencion directa de Primera Respuesta. Esta informacidon queda
consignada, de manera agregada, en los sistemas de registro de informacién del PAV.

Para el indicador de victimas de delitos violentos que reciben una atencién presencial
integral y especializada post crisis, la informacion es directamente reportada por los/as



profesionales de intervencién directa de Segunda Respuesta. Esta informacién queda
consignada, de manera agregada, en los sistemas de registro de informacién del PAV.

® Para el indicador de nimero de NNA victimas de delitos violentos que participan en
entrevistas y/o intermediaciones judiciales ejecutadas por el PAV, la informacién es
directamente reportada por los/as profesionales que realizan entrevistas y/o
intermediaciones judiciales, en los sistemas de registro digitales del PAV. Este sistema de
registro estd actualmente en desarrollo.

® Paraelindicador porcentaje de capacitaciones a los equipos de intervencion del Servicio de
Segunda Respuesta del Programa de Apoyo a Victimas, en la incorporacion del enfoque de
género, con los objetivos de entregar una atencion diferenciada para victimas de delito, la
capacitacion es realizada para los equipos de intervencién directa del PAV, a fin de
mantenerlos actualizados en el enfoque de género y es realizada por un equipo especialista
en la materia, contratado por la SPD para tales efectos.

® Losindicadores de actividades del Plan Operativo Anual durante el afio 2020 son reportados
por la Unidad de Control y Desarrollo.

® Llos indicadores de tramites digitalizados por el Programa de Apoyo a Victimas son
registrados por Google Analytics y esta informaciéon se reporta mensualmente al
Departamento de Planificacién de la SPD por la Unidad de Control y Desarrollo del PAV

® Para el indicador de porcentaje de usuarios/as encuestados que califican con nota igual o
superior a 6,0 la atencion en los Servicios de Orientacion e Informacion (SOI) y de Segunda
Respuesta (SSR) del Programa de Apoyo a Victimas, se aplica mensualmente una encuesta
a todas las victimas egresadas del Servicio de Orientacién e Informacion (SOI) y el Servicio
de Segunda Respuesta, en base a una muestra estratificada por sexo y zona geogréfica, en
base a un cuestionario estandarizado. La encuesta es aplicada y reportada por la Unidad de
Analisis y Estudios del Programa, de manera trimestral al Depto. de Planificacion de la SPD.

La Unidad de Control y Desarrollo del programa estd compuesta por cuatro profesionales, un
socidlogo y tres ingenieros. Esta unidad es la responsable de monitorear, analizar y reportar los
indicadores de gestion interna y externa de los procesos de gestidn y desarrollo de los servicios
entregados por el programa. Asimismo, disefia y desarrolla el software de soporte que se hace cargo
de la mantencidn evolutiva como correctiva de éstos.

Durante los ultimos diez afios el software al que se alude ha evolucionado hasta contar con un
soporte completo del proceso de los servicios otorgados por el programa, los costos estimados de
este desarrollo segun el coordinador de la Unidad son 200 mil USD aproximadamente ejecutados a
través de compras directas de convenio marco y las compras de horas hombre para mantenciones.
El sistema de informacidn sefialado permite caracterizar a las victimas y victimarios, el proceso de
intervencion psico-socio-juridico de las victimas, los desempefios profesionales, la logistica y las
condiciones de entrada y salida de cada proceso. Esto permite construir una historia de cada
proceso y arrojar la informacién necesaria para el pull de indicadores, tanto del cuadro de mando,
como para los procesos de gestion institucional, externa, interna y operacional.

Los sistemas son de tipo CRM (Costumer Relationship Manager) soportados en arquitectura propia

y con administracion de bases de datos de la SPD y el PAV. En general la informacion producida
basta para reportes e indicadores. Sin embargo, algunos indicadores son trabajados
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complementariamente con otras fuentes de informacion de la SPD (Gestion de Personas) y otras
cualitativas provistas por las areas de intervencion.

Dentro del pull de indicadores del cuadro de mando, se encuentran indicadores CDC, H, PMG, de
productividad, de rendimiento, MDS, reportes internos, a través de Bl (QlikView, Power BI, etc.)
tanto de produccidon por componente como a nivel de detalle de gestién operacional con
periodicidad mensual o por demanda.

b) Acciones a Desarrollar

Para poder evaluar los objetivos sefialados en el informe y la teoria de cambio, y con ello profundizar
en la medicion de resultados del programa, se sugiere desarrollar las siguientes acciones:

Tabla 29: Sugerencias de Acciones a Desarrollar

Objetivos

Acciones

1. Reduccion de la cronicidad del
dafio psicoldgico y social de las
victimas de delitos violentos
directas e indirectas.

Disefio de un instrumento de diagndstico y seguimiento que
permita identificar el dafio psicoldgico y social de las victimas
antesy después de laintervencion, estimando la reduccién del
dafio (para mas informacidn, consultar la siguiente seccién).

2. Aumento de la participacién
de las victimas de delitos
violentos en el proceso penal.

Desarrollar un andlisis con datos administrativos del PAV (y
potencialmente con el Banco Unificado de Datos),
identificando a las victimas que accedieron al proceso penal
afio a afo y si éste se ha visto incrementado. Lo anterior
complementaria el seguimiento que el programa espera darle
a las victimas que acceden a los tipos de representacion
juridica otorgados en la Segunda Respuesta.

3. Victimas de delitos violentos
conocen sus derechos.

Integrar a la Encuesta Nacional Urbana de Seguridad
Ciudadana una pregunta a victimas de delitos violentos sobre
si conocen sus derechos y si conocen el servicio que brinda el
programa.

4. Sistema de justicia criminal
adecuado para la diligencia con
NNA victimizadas.

Generar un instrumento para ser aplicado a padres o adultos
responsables respecto a si se consideran adecuadas las
diligencias realizadas por los actores del sistema de justicia
criminal para la atencién de nifas, nifios y adolescentes.

Fuente: elaboracién propia.

Los recursos y costos estimados de las iniciativas dependerdn del disefio metodoldgico, el que
debiera estar formulado por profesionales de la Divisién de Programas y Estudios, no obstante, es
posible generar a través de un grupo de trabajo integrado por profesionales de la Unidad de Estudios
del PAV y la Divisidn sefialada, un equipo a cargo del diseio de los instrumentos propuestos.

2.4. Propuestas de Evaluacidn, Investigacion Aplicada o Estudios Complementarios
Existe una debilidad respecto a evaluaciones de los resultados del programa, ya sea por

componentes o en su totalidad, a raiz de que existen ciertos elementos ligados a los instrumentos
utilizados por el programa que dificultan un disefio y posterior ejecucion de estas evaluaciones. En
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particular, los instrumentos de registro de las intervenciones, principalmente en la Segunda
Respuesta, si bien permiten tener un seguimiento de éstas no permiten recoger resultados finales.

Considerando lo descrito y teniendo en cuenta la misién de la SPD de “disefiar, implementar y
evaluar politicas publicas [...]”, es que la presente seccidn propone la elaboracion de evaluaciones,
investigaciones o estudios complementarios que permitan aportar evidencia relevante para el
Programa de Apoyo a Victimas’.

2.4.1. Evaluacién de Disefio

La Evaluacion de Diseio se compone de tres grandes criterios: i) atingencia, ligada con la evaluacion
de la pertinencia del disefio propuesto para resolver la problematica o necesidad que da origen al
programa, ii) coherencia, relacionada a la adecuada definicion y vinculacién entre los objetivos del
programa y su estrategia de intervencion, y iii) consistencia, la que revisa si existe una adecuada
relacion entre el disefio de un programa y su posterior ejecucion.

Respecto al primer criterio, se estima necesario analizar en profundidad la problematica, en
particular profundizar en la comprension de las consecuencias negativas de ser victima de un delito.
En linea con lo anterior, otro de los aspectos del primer criterio que pudiera ser relevado es la
profundizacién de la construccion del arbol de problemas presentado en este informe. Por ejemplo,
se estima factible ahondar en su elaboraciéon para determinados tipos de delitos. Esto podria
entregar informacion de interés para futuras adaptaciones de la estrategia de intervencion.
Adicionalmente, pareciera relevante analizar si el programa juega un rol subsidiario respecto a otras
instituciones del Estado que buscan atender grupos especificos entre la poblacion de victimas.

Respecto al segundo criterio, pudiera analizarse con detencidn ciertas definiciones relacionadas a la
poblacién objetivo, la cual sufre el problema y que el programa busca atender. En esta linea, ya en
el marco de su estrategia de intervencidn, se sugiere analizar con mayor profundidad como se
determina la produccion de los componentes y las estimaciones de poblacion beneficiaria. Respecto
a estos ultimos puntos, pudiera analizarse con detencién como se recoge de una forma propicia a
las personas que efectivamente se vinculan con las prestaciones otorgadas por el programa.

En lo que concierne al tercer criterio, puede analizarse con mayor detencion la seleccion de algunos
indicadores del programa en virtud de su pertinencia para vincularse con ciertos objetivos claves.
En este orden de ideas, pareciera existir una oportunidad para plantear indicadores de resultados
en distintos niveles, dando cuenta de la superacidn de consecuencias negativas del delito especificas
en los ambitos social, psicoldgico y juridico, segun las caracteristicas del delito y/o la victima,
distribuyendo con ello los indicadores reportados por el programa en distintos niveles de resultados.

En linea con lo expuesto, se recomienda el desarrollo de los siguientes estudios complementarios y
evaluaciones:

7 Esimportante mencionar que el PAV, en la tarea de promover la produccién de informacién valida y confiable
en materias de seguridad publica en el eje de asistencia a victimas, ha apoyado diversas iniciativas en el plano
académico. La mas relevante, por ejemplo, es el Proyecto FONDECYT N°11160741 “El rol de las necesidades
de justicia en el proceso de superacion y reparacion del daiio de victimas de delitos violentos en Santiago de
Chile” (afios 2016-2019).
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2.4.2. Evaluacién de Procesos, Implementacion & Organizacion y Gestion

Como se ha sefialado en el informe, el PAV cuenta con un modelo de intervencién y multiples
orientaciones técnicas en materias especificas. No obstante, las politicas publicas pueden en
ocasiones sufrir brechas en la operacionalizacion de estos lineamientos. En este orden de ideas, se
sugiere considerar una evaluacion de procesos, implementacion y de organizacidn y gestién.

La evaluacion propuesta pudiera en primera instancia, para la Primera Respuesta, considerar las
siguientes acciones: i) andlisis de los perfiles profesionales requeridos y de los procedimientos de
reclutamiento y seleccion del PAV, y ii) diagndstico de los procesos presentes en los servicios de la
Primera Respuesta, levantando informacion desde que la victima sufre el hecho delictual y es
asistida por Carabineros hasta que recibe el servicio. Toda esta informacién pudiera ser de utilidad
como paso previo a una medicion de resultados vinculada al objetivo de aumentar el conocimiento
de la victima sobre el proceso penal y la orientacion especializada disponible para ésta.

Adicionalmente, es interesante notar que ante la pregunta de cémo se lleva a cabo la intervencion
en la practica es complejo definirla, dado su caracter integral y adaptado a las necesidades
especificas de las victimas. En este sentido, en la Segunda Respuesta, resultaria relevante poder
diagnosticar la forma en que actualmente se implementa el tratamiento y si se siguen ciertos
patrones comunes o disimiles por parte de los profesionales que lo implementan, y conocer en qué
medida los tipos de intervencion podrian ser clasificados, asi como determinar si efectivamente se
adhiere en la practica a los principios o modelos delineados por el programa. Esto resulta relevante,
tanto para identificar estrategias de intervencion que pudiesen estar siendo respaldadas por la
evidencia, asi como estrategias que incluso podrian ser contraindicadas. También es importante
para el monitoreo que efectivamente lo que se indica como el tratamiento se esté llevando a la
practica, identificando ademas las condiciones que facilitan o limitan su correcta implementacion.
Lo anterior podria facilitar avanzar hacia un “sistema de aseguramiento de la calidad” para el PAV.

2.4.3 Evaluacion de la Poblacion (Definicidn y caracterizacion de la poblacidn objetivo y beneficiaria)

En esta propuesta pudiera ser importante distinguir entre la poblacién que efectivamente logra ser
contactada por el programa y recibe algun tipo de intervencion del resto de la poblacidon no
necesariamente atendida. En la actualidad, el nimero de beneficiaros en el SOl se contabiliza sobre
el grupo de victimas llamadas, lo cual, si bien es una medida de productividad importante,
sobreestima el numero de beneficiaros reales del programa, esto al no corregir por las tasas de no
contacto o rechazo. En este sentido, seria relevante poder caracterizar también a la poblacion de
acuerdo con su probabilidad de tomar el programa, rechazarlo o incluso de que no sea contactada.

En Segunda Respuesta, resulta especialmente relevante poder recopilar informacion de las personas
gue asisten a los tratamientos y en qué medida, algunas caracteristicas como la distancia al centro
del tratamiento podrian impactar en un menor nivel de atencién.

Adicionalmente, pudiera revisarse la definicién de poblacion objetivo del programa, la cual pudiera
estar sobreestimada y analizar mecanismos que favorezcan el conteo de victimas beneficiarias por
sobre el de victimas ingresadas/egresadas, el cual ha prevalecido hasta el momento en el programa.

2.4.4 Evaluaciones de Resultados
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Disefio de un instrumento de diagndstico y seguimiento para Evaluacion de Resultados e Impacto.

Se recomienda desarrollar un instrumento de sistematizacion de la situacion psicolégica, social y
juridica que enfrentan las victimas y validarlo. Esto, tanto con el objetivo de diagnosticar la situacién
de ingreso como la situacién de egreso de las victimas, asi como para poder identificar puntos de
cohorte para recibir algun tipo especifico de intervencion o no recibirla. Cabe sefialar que en el plano
psicolégico clinico existen instrumentos especificos para medir, por ejemplo: el estrés post
traumatico, la ansiedad o depresion, asi como otras alteraciones a la salud mental de las victimas
de delitos violentos, los cuales pudieran ser aplicados por el programa en el futuro. Respecto al dafio
juridico y social, esto comprende un area de desarrollo completamente nueva y se requiere por
tanto un espacio para la innovacién. Lo anterior se considera muy necesario para lograr materializar
en concreto y de forma sintética este tipo de necesidad que afecta a las victimas y su evolucion.

Evaluacion de la revictimizacion por delitos violentos. Hasta el momento el programa desconoce
laincidencia de la revictimizaciony las caracteristicas de las personas que sufren dicha problematica.
En este sentido, se pudiera analizar la conveniencia de contar con un estudio que pueda identificar
este fendmeno, al menos a partir de los nuevos ingresos a los sistemas de informacion del programa
como consecuencia de una nueva victimizacién por delito violento. Este estudio permitiria entender
la magnitud del problema de la revictimizacion y las caracteristicas de las personas o circunstancias
gue hacen mas probable ser victima nuevamente de algin delito. Esta informacién pudiera resultar
de utilidad para entender si la poblacion revictimizada requeriria de una mayor priorizacion y un
trato diferenciado en la estrategia de intervencién del programa.

2.5. Retroalimentacion

El procedimiento de monitorear los indicadores presentados en este informe estara a cargo del
Departamento de Planificacién, Control y Gestion Institucional, mientras que se sugiere que el
Departamento de Evaluacién de Politicas Publicas colabore técnicamente con el disefio de
potenciales nuevos indicadores e instrumentos a la Unidad de Estudios del Programa de Apoyo a
Victimas y con la realizacion de las propuestas de evaluaciones complementarias aqui sefnaladas.
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ANEXOS

Anexo 1: Convenios de Colaboracién Vigente 2020

Nombre del
convenio o
protocolo

Instituciones

Objetivo

Convenio Marco Ministerio Publico, Establecer procedimientos de coordinacion que

de Colaboracién Ministerio del Interior, permitanaunarrecursos, capacidadesy trabajos para

ENSP-RAV Ministerio de Justicia, la implementacion de la Estrategia Nacional de
Ministerio de Salud, Seguridad Publica en lo relativo a la atencion de
Servicio Nacional de la victimas de delitos violentos, materia de interés
Mujer y Equidad de conjunta de las instituciones firmantes que permite
Género, Carabineros de que cadauna de ellascumplade mejor formalos fines
Chile 'y Policia de que le son propios, con calidad y eficiencia en el
Investigaciones de Chile.  cumplimiento de las respectivas metas.

Convenio de Ministerio del Interior, Promover el acceso efectivo a la justicia de quienes

Colaboracién
Fundacién Pro
Bono

Carabineros de Chile

hayan sido victimas de delitos violentos, mediante el
patrocinio judicial gratuito, en el marco del programa
de Seguridad y Participacién Ciudadana.

Protocolo de
Colaboracién
Sename

Ministerio del Interior,

Servicio Nacional de

Menores

Coordinar el trabajo de los CAVD del Ministerio del
Interior y de los Programas de Intervencidn Breve:
modalidad de Prevencion Focalizada, Programas de
Intervencidén Integral Especializada y en Explotacidn
Sexual Infantil y Adolescente dependiente del
Servicio Nacional
instituciones colaboradoras, a fin de aunar recursos
en orden de fortalecer la oferta publica de asistencia
a victimas de delitos violentos.

de Menores a través de sus

Convenio de
Colaboracién
Fiscalia Oriente

Ministerio del Interior,
Fiscalia Regional Oriente

y Carabineros de Chile.

Establecer un protocolo interinstitucional de
actuacion para casos de robos con intimidacién o
violencia ocurridos dentro de la vivienda, con
moradores en su interior y otros delitos violentos, con
el fin de realizar una intervencion interdisciplinaria,
oportuna y eficaz, en beneficio de la victima y de la

investigacién criminal.

Convenio de
Colaboracién
Fundacién

Amparo y Justicia

y actualizacién

Ministerio del Interior y

Seguridad  Pdblica vy
Fundacion Amparo vy
Justicia.

Convenio de Colaboracién para que el Ministerio del
Interior, a través del PAV, y la Fundacién Amparo y
Justicia, ejecuten una asistencia, referencia vy
asesorias, psicolégica, social y juridica a aquellas
victimas de delitos violentos a través de los servicios
de apoyo a victimas, por medio de una modalidad
presencial.
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Compromiso en la coordinacidn para abordar casos
de violacién con homicidio de menores de edad, a
través de una intervencién legal, psicoldgica y social
en beneficio de los familiares directos de la victima.

Convenio de
Colaboracién
Senama

Ministerio del Interior y
Seguridad  Pudblica vy
Servicio  Nacional del
Adulto Mayor (Senama)

Disefiar, desarrollar y participar conjuntamente en
politicas e iniciativas de asistencia victimoldgica,
especialmente orientadas a personas mayores de 60
afos.

Convenio de
Colaboracién
Movilh

Subsecretaria de
Prevencién del Delito del
Ministerio del Interior y
Seguridad Publica y el
Movimiento de
Integracién y Liberacion
Homosexual (Movilh).

Disefiar, desarrollar y participar conjuntamente en
politicas e iniciativas de asistencia victimoldgica,
orientadas a personas naturales cualquiera sea su
orientacion sexual y/o identidad de género.

Convenio
Intersectorial
Mesa Trata de
Personas

Ministerio del Interior y
Seguridad Publica,
Ministerio Publico,
Ministerio de Relaciones
Exteriores, Ministerio de
Defensa,
Educaciéon, Ministerio de
Justicia,
Trabajo y Prevision Social,
Salud,
Servicio Nacional de la
Mujer y la Equidad de

Ministerio de

Ministerio del

Ministerio  de

Género (Sernameg),
Servicio  Nacional de
Menores (Sename),
Carabineros de Chile,
Policia de Investigaciones
de Chile, Instituto
Nacional de Derechos

Humanos (INDH), Agencia
Nacional de Inteligencia

(ANI), Organizacién
Internacional para las
Migraciones (0IMm),
Fundacion Ciudadano

Global, Servicio Jesuita de
Migrantes y Refugiados,

Aprobar el Plan de Accidn contra la Trata de Personas,
y ejecutar las acciones y compromisos descritas en el
presente convenio.
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Corporacion ONG Raices;
Corporacion Humanas y
el Instituto  Catdlico
Chileno de Migracidn.

Convenio de
Colaboracién
Policia de

Investigaciones de
Chile

Ministerio del Interior y
Seguridad  Pdblica vy
Policia de Investigaciones
de Chile.

Implementar la Estrategia Nacional de Seguridad
Publica en lo relativo a asistencia de victimas de
delitos violentos. En particular, implementar un
trabajo conjunto que contemple procedimientos
detallados de coordinacion para la atencidon
contingente, informacién, contencién y orientacién a
personas que han sido victimas de delitos violentos y,
en particular, para el Servicio de Orientacion e
Informacion brindado por el Ministerio a dichas
personas.

Convenio
Colaboracién
Fundacién Emilia

Subsecretaria de
Prevencién del Delito y
Fundacion Emilia Silva
Figueroa.

Que las instituciones comparecientes se presten la
mas amplia colaboracién y asistencia para el
desarrollo de actividades, defensa, asistencia,
formacion, promocion y difusién de sus objetivos, y
de aquellos que sean de interés mutuo,
especialmente mediante la implementacién de
proyectos y programas de formacion, analisis y
asesoria técnica, implementacion de estrategias de
intervencidn, generar mecanismos de derivacion de
casos, entre otras.

Convenio
Colaboracién Injuv

Subsecretaria de
Prevencién del Delito e
Instituto Nacional de la
Juventud (Injuv).

Que las instituciones comparecientes se presten la
mas amplia colaboracién y asistencia para el
desarrollo de las siguientes areas de interés comun:
Participacion de la SPD en capacitaciones, charlas, o
cualquiera otra actividad que realice el Injuv para sus
usuarios, a fin de difundir las politicas de seguridad
publica que digan relacion con los intereses de las
agrupaciones juveniles. Desarrollo de proyectos
conjuntos en materias de interés comun.

Convenio
Colaboracién
Conadi

Subsecretaria de
Prevencidn del Delito y
Corporacion Nacional de
Desarrollo Indigena
(Conadi).

Que los organos comparecientes se presten la mas
amplia ayuda y asistencia para el desarrollo de las
siguientes areas tematicas de interés comun:

1. Promover la cooperacion de las unidades de
Estudios de Conadi y la Subsecretaria de Prevencidn
del Delito para la generacion y difusion de
conocimiento relacionado con los procesos de
victimizaciéon asociados a poblacion indigena. En
particular la inclusién de la variable indigena en
estudios y encuestas de victimizacién y violencia.
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2. Incorporar la dimension intercultural y elementos
de la cosmovisidn indigena en los protocolos de
asistencia a personas victimas de delitos.

dimensién intercultural
planificacion,

3. Incorporar la
de
psicosocial y otros.

4. Fortalecimiento de las capacidades técnicas parala
aplicaciéon del enfoque
intercultural en areas y productos estratégicos.

en

instrumentos intervencién

incorporacion de la

Convenio Subsecretaria de Que las instituciones comparecientes se presten la
Colaboracion Prevencién del Delito e mas amplia colaboracién y asistencia para el
INDH Instituto  Nacional de desarrollo de actividades que sean de interés mutuo,
Derechos Humanos relativas a la defensa, asistencia, formacion,
(INDH). promocion y difusion de los derechos humanos.
Acuerdo de Subsecretaria de Promover que los/as funcionarios/as de la salud

Colaboracién SPD
y Salud

Prevencién del Delito del
Ministerio del Interior y
Seguridad Publica,
Ministerio de  Salud,
Colegio Médico de Chile,
Asociacion Chilena de
Municipalidades y
Confederaciéon Nacional
de la Salud Municipal.

publica que, en el ejercicio de sus funciones en
consultorios, Centros de Salud Familiar, Servicios de
Atencion Primaria de Urgencia, hospitales de la red
publica, u otros dispositivos de dicha red, hayan sido
0 sean victimas de alguno de los delitos violentos
comprendidos en el catalogo del Programa de Apoyo
a Victimas puedan acceder a las prestaciones que
brinda dicho programa.

Fuente:

Unidad de Coordinacion Intersectorial PAV 2020.
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Anexo 2: Descripcidn de actividades, modalidad de produccion y equipo responsable

Primer Componente; Primera Respuesta

Productos Actividades Descripcién breve Operacionalizacién Responsables
Intervencién Primer Apoyo La modalidad de a) Establecer Equipo SOI -
telefénica intervencién contacto SIIN
en telefénica en crisis psicolégico Equipos de
crisis busca generar un (acoger, contener, Centros y
vinculo entre el empatizar, Oficinas  del
programa y la fortalecer) Programa de
victima y realizar b) Valoracién de Apoyo a
una primera factores deriesgoy Victimas en
valoracion de la factores regiones.
situacion actual de protectores
la persona. (recursos) de las
personas
El primer apoyo afectadas.
promueve la c) Identificacion de
estabilizacion los derechos
emocional, vulnerados por la
conductual y situacion delictual.
cognitiva, mediante d) Valorarla demanda
diferentes técnicas. de la persona, y
De esta forma, desplegar las
busca favorecer la acciones
organizacion de la inmediatas  para
persona, para promover el
afrontar los ejercicio de sus
aspectos derechos.
inmediatos de la e) Psicoeducacion
crisis, y potenciar que favorezca la
sus recursos de proteccién del
ayuda familiar, afectado/a, y
social y/o disminuya la
comunitaria. probabilidad de
cualquier otra
forma de
victimizacion.
Registros Registrar a) Registro en Equipo SOl -
oportunamente los sistemas SIIN  Equipos
antecedentes del informaticos de Centros y
caso en los sistemas vigentes Oficinas  del

disponibles,
incluyendo el
motivo por el cual
se egresa o deriva,
externa o
internamente.

Programa
Apoyo a
Victimas  en
regiones.
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Intervencion
presencial
en

crisis

Atencion
presencial en
domicilios de

usuarios/as y/o
en
instituciones
publicas (SML,
Fiscalias,
Servicios de
Salud, etc.), u
otro tipo de
instituciones
privadas (ONG,
Fundaciones,
Empresas, etc.)

Esta decision es
construida con las
personas, en base a
sus demandas.
Brindar primer
apoyo

psicolégico,
potenciando la
estabilizacion
emocional,
conductual y
cognitiva.

b)

d)

e)

f)

Establecer
contacto
psicolégico
(acoger, contener,
empatizar,
fortalecer)
Valoracion de
factores de riesgo y
factores
protectores
(recursos)
personas
afectadas.
Psicoeducacién
que favorezca la

de las

proteccién del
afectado/a, y
disminuya la
probabilidad de
cualquier otra
forma de

victimizacion.
Valorar la demanda
de la persona, y

desplegar las
acciones
inmediatas  para
promover el
ejercicio de sus
derechos.
Acompafiamiento
en tramites
judiciales, tales

como declaracién
de las victimas en
Fiscalia u otra
instancia
investigativa.
Acompafamiento
en el Servicio
Médico Legal, y/o
en Servicios de
Salud para la

Equipo SOI -

SIIN
Equipos
Centros y
Oficinas
Programa de
Apoyo
Victimas en
regiones

de

del

a
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constatacién de
lesiones.

g) Acompafiamiento
en entrega de
cuerpos de
personas fallecidas,
en el SML.
h) Derivacion interna,
o a la red, segun
corresponda.
i) Seguimiento
presencial o
telefdnico.
Registros Registrar a) Registro en Equipo SOI —
oportunamente los sistemas SIIN.  Equipos
antecedentes del informaticos de Centros y
caso en los sistemas vigentes Oficinas  del
disponibles, b) Minutas de Programa de
incluyendo el intervenciones Apoyo a
motivo por el cual realizadas Victimas  en
se egresa o deriva, regiones.
externa o
internamente.
Esta decision es
construida con las
personas en base a
sus demandas.
Elaboracion de Registro de Informes de atencién Equipo  SIIN
informes  de informes de (RM vy X
atencién para atencion realizados Regidn)
instituciones Equipos de
de la red. Centros y
Oficinas  del
Programa
Apoyo a
Victimas en
regiones.
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Segundo Componente; Segunda Respuesta

Servicios Actividades  Descripcidn breve Operacionalizacién Responsables
Trasversal a Ingreso Comprende la a) Identificar motivo Equipos CAVD
las tres Valoracion recepcion, primera de consulta vy
intervenciones Inicial acogida y expectativas de la

valoraciéon de la persona respecto
situacion actual de del proceso de
la persona en el atencion.
Centro u b) Brindar a la
Oficina. persona una
Estas acciones contextualizacién
pueden ser de la atencién
ejecutadas por otorgada en el
cualquier miembro Programa, las
del equipo modalidades y
interventor, quien, alternativas de
al finalizar Ia trabajo, asi como
entrevista, deberd toda la informacién
definir la que ésta pueda
pertinencia y requerir, vinculada
factibilidad del tipo con su demanda.
de intervencion a c¢) Identificar ambitos
realizar, sea ésta de valoracién
de Tipo I, Tipo Il o relevantes para
Tipo I, comprender
considerando adecuadamente los
factores requerimientos de
contextuales, los/as usuarios/as.
demandas y d) Identificar factores
expectativas de de riesgo y/o
los/las usuarios/as. factores
En la Intervencién protectores. Esta
de Tipo | no existe informacion podria
una construccion motivar el
de un plan de despliegue de
intervencién, es acciones de
decir, no se realiza proteccién en favor
una co- de la persona.
construccion  de e) Especificar la/as
objetivos de demanda/s del
trabajo. caso, y definir las
primeras
intervenciones a
realizar.
Intervencién|  Intervencién Consiste en el Una vez identificada la Equipos CAVD
despliegue de demanda del usuario/a
acciones y efectuada la
orientadas a valoracién inicial,
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responder los
requerimientos
y/o demandas
especificas
planteadas
el/la usuario/a.

por

los(as) profesionales
podran ejecutar las
siguientes acciones:
-Derivacion Asistida
-Brindar Orientacién e
Informacion
-Referenciacion

Intervencién
tipo Il

Cierre Durante el proceso Registro en sistemas de Equipos CAVD
de intervencién, informacién vigentes
las acciones del Programa.
ejecutadas
deberan ser
consignadas en
forma continua y
oportuna en los
sistemas de
registro de
informacion
dispuestos por el
programa.
Co-disefio A partir de la Elaboracion de Plan de Equipos CAVD
del plan de informaciéon de la Intervencidn,

intervencién.

Ejecucion del
plan de
intervencion.

sesion anterior, se
disefian con él o la
usuario/a los
objetivos del plan
de intervencion.

Corresponde a la
participacion

activa de la
persona en el
proceso y al

despliegue de las
herramientas

técnicas del
equipo, para
desarrollar el plan
disefado y lograr
sus objetivos.

definiendo claramente
sus objetivos y

metodologia  general
de trabajo.
Este ejercicio se

desarrollara de manera
conjunta con él o la
usuario/a, a partir de
sus demandas y los
ajustes de expectativas
realizadas por el equipo
de trabajo.

a) Ejecucion de
acciones
especificas,
orientadas al logro
de los objetivos
coconstruidos y las
variables asociadas
a la participacién
de la persona en su

proceso.
b) Gestién de redes
sociales e

institucionales
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(formales e

informales).
Monitoreo Corresponde al a) Sesidn de Equipos CAVD
del plan de desarrollo de evaluacion con él o
intervencién. acciones la usuario/a de los
especificas del aspectos
equipo relevantes de su
interventoryelola proceso de
usuario/a, que intervencion.
permiten b) Analisis del caso
determinar el nivel intra-equipo y/o en
de avance de los conjunto con otros
objetivos del plan centros y oficinas
de intervencién en caso de
disefiado. Ademas, estimarse
permite realizar los pertinente, con el
ajustes y objetivo de realizar
adecuaciones  al una revision
Plan de interdisciplinaria
Intervencidén, en del desarrollo de la
pos del intervencién.
cumplimiento de
los objetivos
propuestos.
Finalizacién Etapa en que la a) Preparacion del Equipo CAVD
del plan de persona afectaday egreso: usuario/a
intervencion el equipo junto al equipo
y evaluacion interventor interventor evalla
conjunta con planifican el cierre cumplimiento del
el usuario/a. del proceso, plan de
realizando una intervencion y
evaluacidn verifican que no
participativa de los existan tareas o
resultados gestiones
alcanzados. pendientes.
La presente etapa Posteriormente, el
contempla una equipo define en
instancia de forma y contenido
retroalimentacion la/s sesidn/es de
entre los actores. cierre  que se
En ese llevaran a cabo.
momento, se b) Sesidon de egreso:
podrd promover sesion de caracter
que la persona simbdlico, con el fin
deje plasmada su de constituir un
experiencia hito que permita al
respecto del usuario/a dar
proceso, en los cierre a su proceso.
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Intervencién
tipo Il

instrumentos c) Se evalla en
dispuestos para equipo, el nivel de
ello. cumplimiento  de
los objetivos y/o
acciones
ejecutadas a lo
largo del proceso
de atencion o
intervencién.
Valoracion La valoraciéon a) Profundizar en las Equipos CAVD
Integral integral es un demandas y
proceso de expectativas de la
diagnéstico persona afectada
interdisciplinario, respecto del
que busca proceso de
profundizar en las intervencién.
distintas b) Explorar y
dimensiones de la profundizar en los
persona afectada, ambitos de
para comprender valoracién
sus demandas vy previamente
expectativas, y asi identificados por el
disenar una equipo interventor
propuesta de y consensuado con
intervencién él o la usuaria.
atingente. En esta c) Efectuar
etapa seguimiento de las
también se busca acciones de
generar un vinculo proteccion
profesional entre desplegadas en
el o la participante favor del usuario/a,
y los interventores. en los casos que se
ha pesquisado
riesgo.
Co-disefio A partir de la a) ElaboraciéndePlan Equipos CAVD
del plan de informacion de la de Intervencion,

intervencion.

sesion anterior, se
disefian con él o la
usuario/a los
objetivos del plan
de intervencion.

definiendo
claramente sus
objetivos y

metodologia

general de trabajo.
Este ejercicio se
desarrollara de
manera conjunta
con él o la
usuario/a, a partir
de sus demandas y
los ajustes de
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expectativas

realizada por el
equipo de trabajo.
Ejecucion del Corresponde a la a) Ejecucion de Equipos CAVD
plan de participacion acciones
Intervencién. activa de la especificas,
persona en el orientadas al logro
proceso y al de los objetivos co-
despliegue de las construidos y las
herramientas variables asociadas
técnicas del a la participacién
equipo, para de la persona en su
desarrollar el plan proceso.
disefiado y lograr b) Gestién de redes
sus objetivos. sociales e
institucionales
(formales e
informales).
Monitoreo Corresponde el a) Sesién de Equipos CAVD
del desarrollo de evaluacidn con él o
plan de acciones la usuario/a de los
intervencién. especificas del aspectos
equipo interventor relevantes de su
y el o la usuario/a, proceso de
que permiten intervencién.
determinar el nivel b) Andlisis del caso
de avance de los intra-equipo y/o en
objetivos del plan conjunto con otros
de intervencion centros y oficinas
disefiado. Ademas, en caso de
permite realizar los estimarse
ajustes y pertinente, con el
adecuaciones  al objetivo de realizar
Plan de una revision
Intervencién, en interdisciplinaria
pos del del desarrollo de la
cumplimiento de intervencion.
los objetivos
propuestos.
Finalizacién Etapa en que la a) Preparacion del Equipo CAVD
del plan de persona afectaday egreso: usuario/a
intervencion el equipo junto al equipo
y evaluacion interventor interventor evalla
conjunta con planifican el cierre cumplimiento del
el usuario/a. del proceso, plan de
realizando una intervencion y
evaluacidn verifican que no
participativa de los existan tareas o
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resultados

alcanzados.

La presente etapa
contempla una
instancia de

retroalimentacion
entre los actores.
En ese momento,
se podra promover

que la persona
deje plasmada su
experiencia
respecto del
proceso, en los
instrumentos
dispuestos  para
ello.

b)

gestiones
pendientes.
Posteriormente, el
equipo define en
forma y contenido
la/s sesidon/es de
cierre  que se
llevaran a cabo.
Sesién de egreso:
sesidén de caracter
simbdlico, entre la
personay el equipo
con el fin de
constituir un hito
que permita al
usuario/a dar
cierre a su proceso.
Se evalua en
equipo, el nivel de
cumplimiento de
los objetivos y/o
acciones
ejecutadas a lo
largo del proceso
de atencién o
intervencion.

Cierre

Durante todo el
proceso de
intervencién, las
acciones
ejecutadas
deberan ser
consignadas en
forma continua y
oportuna en los
sistemas de
registro de
informacion
dispuestos por el
programa.

Registro en
sistemas de
informacion
vigentes

del programa.

Equipos CAVD

Fuente: Modelo de Intervencién PAV 2016.
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Anexo 3: Diagrama flujo de procesos
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Anexo 4: Dotacién y Perfil de Funcionarios del PAV

Nombre del Perfil del Perfil de cargos Funciones Dotacion
Nivel Cargo de profesionales de la
Jerarquico Coordinador unidad
Encargado o Profesional No aplica. Dirigir, 1
Coordinador del area de las organizar, Profesi
PAV ciencias coordinar y onal
sociales, con supervigilar el
experiencia funcionamiento
minima de del Programa.
cinco afios en Impartir los
el sector lineamientos
publico generales para
el
funcionamiento
del Programa.
Coordinar el
funcionamiento
de las unidades,
las funciones de
staff y  los
servicios de
atencién del
programa.
Representar al
programa ante
otras entidades,
servicios e
instituciones.
Unidad de Profesional No Aplica. Coordinar la 7 Profesionales
Intervencién del drea de las atencién de
ciencias victimas  que

sociales de
cualquiera de
las areas
definidas en el
modelo
intervencién
(psicélogo (a),
trabajador (a)
social
abogado (a)
con
experiencia
minima de
tres afios en el
sector publico

ingresan a
través del area
de Primera
Respuesta y son
derivadas a
Segunda
Respuesta,
ademas de
otorgar los

lineamientos vy
orientaciones
del encargado
del PAV.




y experiencia
en  procesos
de
intervencion.

Area de No se Psicologos/as y/o Entregar 37
Primera requiere, ya abogados/as intervenciones  profesionales
Respuesta que correspondientes a tempranas de
corresponde coordinadores de orientacién,
al mismo cada uno de los informacion,
profesional servicios. primeros
que desarrolla auxilios
Coordinacion psicolégicos,
dela apoyo
Intervencién contingente a
través de:
Servicio de
atencién
inmediata SIIN/
SOl.
Area de Profesional Psicologos (as) Realizar 261
Segunda del drea de las correspondientes a intervenciones  Profesionales
Respuesta ciencias asesores (as) integrales
sociales de técnicos de los orientadas a la
cualquiera de Centros de Apoyo a superacion de
las areas Victimas. las
definidas en el Abogados (as) consecuencias
modelo correspondientes a negativas de la
intervencion Asesores (as) victimizacion en
(psicélogo (a), técnicos de los los Centros de
trabajador (a) Centros de Apoyo a Apoyo a
social Victimas. Victimas y
abogado (a) Puntos de
con Atencion.
experiencia
minima de
tres afios en el
sector publico
y experiencia
en  procesos
de
intervencion y
trabajo en el
territorio
Unidad de Profesional Abogados Prestar asesoria 5 Profesionales
Coordinaci6 abogado (a) Trabajadores permanente al
n y Gestién con sociales Encargado del

Intersectoria
|

experiencia
minima de

Profesional del area
de comunicaciones

PAV y que se
debe relacionar
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tres afios en el
sector publico
y experiencia
en equipo
multidisciplina
rios

y/o administracion
publica.

en forma
dindmica con
todas las
unidades de la
estructura.

Coordinar la
relacion con

instituciones
del Estado y/o
de la sociedad
civil que
complementen
el servicio vy
desarrollen
estrategias vy
acciones a nivel
nacional,
internacional y
en el territorio
con la finalidad
de otorgar una
respuesta  de
acuerdo a los

lineamientos

técnicos del

programa.
Unidad de Profesional Socidlogos (a) Generar 5 profesionales
Analisis y Socidlogo (a) cientistas politicos, especificacion
Estudios con profesionales  de de los fines y

experiencia
minima de
tres afios en el
sector publico
y experiencia
en la tematica
de
victimologia

otras dreas que
mantengan
experiencia en
victimologia.

normas del
programa, asi
como la

construccién vy
el uso de Ila
informacion

estadistica

sobre los
servicios del
programa y en

materia de
lineamientos
técnicos en

intervencion.
Estd a cargo, de
manera
exclusiva o]
como soporte
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de otras
unidades, en el

diseio y
ejecucion  de
estudios, la

definicion  de
metodologias
para distintas
demandas

(estudios,

actividades u
acciones

especificas); el
andlisis 'y la
interpretacién
de analisis
estadisticos; la
evaluacion, el
desarrollo y la
actualizacién de

lineamientos
técnicos.
Unidad de Profesional Ingenieros Generar y 4
Desarrolloy  Ingeniero(a) (as) o desarrollar profesional
Control de y/o contador Informatic iniciativas que es
Gestion y/o os (as) y/o contribuyan a
administrador Administra los procesos de
publico con dores modernizacién
tres afios de Publicos del programa
experiencia (os) que permitan
laboral. Personal automatizar vy
Administra mejorar los
tivo procesos de
Unidades Y

Servicios, asi
como también
otorgar el
soporte en el
desarrollo  de
convenios con
otras
instituciones

del Estado.
Ademss, es
quien debe
controlar

supervisar y
otorgar las

75



herramientas a

los CAVDs, a
través de los
asesores

técnicos, con el
seguimiento y
evaluaciones de

gestion que
permitan
mantener
eficiencia en los
procesos.
Unidad de Profesional ® Ingenieros Entregar 8
Administraci  Ingeniero(a) (as) y/o soporte profesional
ony y/o Administra transversal y de es
Personas administrador dores apoyo a la
publico con Publicos gestion
tres afios de (os). administrativa y
experiencia e Personal de personas, en
laboral Administra el marco de las
tivo de normas,
apoyo. estrategias vy
politicas de Ia
SPD
Area de No aplica Periodista 'y Asesorar 2 profesionales
Comunicacio profesional (es) de comunicacional
nes Internay apoyo. mente a todos
Externa los CAVDS, en la

elaboracion de
un plan de
medios de
comunicacion,
con la finalidad
de colaborar en
la difusion del
PAV en cada
una de las
regiones, que
sean acordes a
los
lineamientos
centrales y
objetivos
estratégicos del
mismo.

Fuente: Resolucion Exenta N °661 Modifica Manual de Organizacion del PAV 2019.
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Anexo 5: Indicadores PMG Tramites Digitales - Gobierno Digital

Instrumentos Nombre Unidad Periodicidad Dimension Meta Justificacién
Indicador o de
Compromiso medida
PMG Tramite N° de Anual Calidad Cumplir  Este indicador
Tramites digitalizado tramites requisitos de desempefio
Digitales - Programa de digitales técnicos institucional
Gobierno Apoyo a que corresponde al
Digital Victimas cumplen objetivo N°3:
Servicio de los Calidad de los
Segunda requisitos servicios
Respuesta proporcionados
cumple los a los usuarios,
requisitos en el marco del
técnicos Programa
Mejoramiento
a la Gestion
(PMG). Se
espera mejorar
el grado de
satisfaccién
usuaria en
relacién ala
digitalizacion
de los tramites.
PMG Tramite N° de Anual Calidad Cumplir  Este indicador
Tramites digitalizado tramites requisitos de desempefio
Digitales - Programa de digitales técnicos institucional
Gobierno Apoyo a que corresponde al
Digital Victimas cumplen objetivo N°3:
Servicio de los Calidad de los
Orientaciéon  requisitos servicios

e
Informacidn
cumple los
requisitos
técnicos

proporcionados
a los usuarios,
en el marco del
PMG. Se espera
mejorar el
grado de
satisfaccion
usuaria en
relacién ala
digitalizacion
de los tradmites.
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