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Introduccioén

Los sistemas reformados han operado sobre el supuesto que la victima es un
actor relevante del proceso vy titular de un conjunto de derechos que deben
hacerse efectivos en el transcurso del mismo, es por eso que varios derechos
que antes no se consagraban en nuestras legislaciones han sido introducidos
en los nuevos coédigos procesal penales de la regidn. Sin embargo, este
supuesto y su regulacién normativa no se han transformado en todos los casos
en acciones y practicas concretas que permitan a los sistemas reformados
hacer realidad tales aspiraciones.

El modulo intentara, junto con presentar el estado de la cuestion, revisar
experiencias concretas y alternativas en el disefio y gestidon de las instituciones
del sistema de justicia que permitan concretar en la practica el hecho que la
victima es un actor relevante del sistema y que sus derechos requieren
especial consideracion y satisfaccion.

Leccion 1. Las victimas y sus derechos en el proceso penal: de actor de
reparto a protagonista

Esta leccidon persigue entregar informacion general acerca de los principales
derechos de las victimas reconocidos a nivel internacional y comparado y el
como éstos han sido protegidos en los sistemas procesales penales
reformados.

1. El Contexto Histérico: Actor de Reparto

A diferencia de las garantias individuales a favor de los imputados que forman
parte del debido proceso, los derechos de las victimas en el proceso penal se
encuentran todavia en etapa de desarrollo y consolidacién, tanto en las
legislaciones nacionales como en el ambito internacional. Es mas, durante una
buena parte de la existencia de lo que podria denominarse como el desarrollo
del “derecho penal moderno” la victima ha sido un actor marginal sin derechos
explicitos en el proceso.

Este fendmeno se explica debido a que el “derecho penal moderno” se
caracteriza por constituir un derecho eminentemente estatal, es decir, un
sistema de regulaciones legales en donde el delito es definido como conflicto
entre el autor del mismo y el Estado. Frente a la comision de un delito, surge el
derecho del Estado de sancionar la violacion al deber de todos los ciudadanos
de respetar las normas penales.

El conflicto deja de ser un problema entre autor y victima pasando, en cambio,
a constituir un problema entre infractor y autoridad. El desarrollo descrito ha
sido ampliamente caracterizado por diversos autores que se han dedicado al



tema. Asi, se ha descrito este proceso como una “expropiacion” (ver Maier) o
“arrebatamiento”(ver Christie) del conflicto a la victima de parte del Estado. Mas
radicalmente, se habla de un proceso de “neutralizacion” de la victima, es decir,
de su completa exclusién del sistema (ver Hassemer).

Julio B. J. Maier. La victima y el sistema penal. En Esser y otros, De los
delitos y de las victimas. Ad — Hoc, Buenos Aires, 1992. pags. 186 y 187.

Por mucho tiempo la victima paso6 a ser el convidado de piedra del sistema penal.
La reparacién desaparecié de ese sistema y quedd sélo como objeto de la disputa
entre intereses privados, el Derecho penal no incluyé a la victima ni a la restitucion
al statu quo ante —o a la reparacién del dafio- o entre sus fines y tareas, y el
Derecho procesal penal sélo le reservd al ofendido, en la materia, un papel
secundario y penoso, el de informar para conocimiento de la verdad.

Se habla, por ello, de una “expropiacion” de los derechos del ofendido, que el
mismo Estado de Derecho se encargd de legitimar, junto a la forma politica del
Estado-nacion, al erigir a ese Estado en portador del monopolio legitimo de la
fuerza y, con ello, en garante de las condiciones de vida pacifica elementales
(paternalismo estatal); ni siquiera la idea de proteccion de bienes juridicos, que
rige de alguna manera en el Derecho Penal, sobre todo, la de bienes juridicos
individuales y, aun mas, disponibles, con un portador fisico, por asi decirlo,
consiguié reservar demasiados ambitos de poder para la victima: es que el
concepto de “bien juridico”, establecido por la doctrina analitica del Derecho penal,
servia a la consecucioén de la anonimidad para la victima, en tanto la objetivaba, y
asi el Derecho penal se podia dedicar a su “proteccion”, a la proteccién de aquello
que estaba mas alla del dano real provocado a una persona y préximo a la
desobediencia, al control de los comportamientos que hacian peligrar la paz
juridica dentro de un determinado sistema de organizacién social. El conflicto se
reducia a la relacion Estado-subdito; en la traduccidon procesal, persecucion
estatal-imputado.

Nis Christie. Los Conflictos de Pertenencia. En Esser y otros, De los delitos y
de las victimas. Ad — Hoc, Buenos Aires, 1992. pag. 159.

Tal vez no deberiamos tener criminologia. Tal vez seria mejor abolir todos los
institutos carcelarios, y no abrirlos. Tal vez las consecuencias sociales de la
criminologia sean mas dudosas de lo que nos gusta pensar.

Yo creo que lo son. Y creo ello se relaciona con mi tema: los conflictos como
pertenencia. Mi sospecha es que la criminologia, en alguna medida, ha
profundizado un proceso en el que los conflictos le han sido arrebatados a las
personas directamente involucradas, de modo tal que, o bien han desaparecido, o
bien se han transformado en pertenencia de otra gente. En ambos casos se ha
llegado a un resultado deplorable. Los conflictos deben ser usados — para resultar
utiles- por quienes originariamente se vieron envueltos en ellos. Los conflictos
pueden dafar a los individuos y pueden dafar, también, a los grupos sociales. Eso
es lo que aprendemos en la escuela, y por esa razon tenemos a las autoridades.
Sin ellas se multiplicarian la venganza privada y las vendettas. Hemos aprendido
esto tan profundamente que hemos olvidado la otra cara de la moneda: nuestra
compleja sociedad industrializada no es una sociedad con demasiados conflictos
internos, sino una con muy pocos. Si bien los conflictos pueden matar, su escasez
puede paralizarnos.

Hassemer. Fundamentos del Derecho Penal. Bosch Casa Editorial,
Barcelona, 1984. Pags. 92 a 94.



El Derecho penal estatal surge precisamente con la neutralizacion de la victima.
Dejando ahora a un lado la discusion de los historiadores del Derecho acerca de si
el Derecho penal germanico constituye un precedente, o los inicios o algo bien
distinto del Derecho penal estatal, lo que en cualquier caso esta claro es que la
condicidon para que pueda establecerse el Derecho penal es que la victima sea
excluida de su posicién natural junto al delincuente. La venganza y la faida como
respuesta al crimen no fueron, en la concepcion germanica del Derecho, un
instrumento de todo el pueblo, sino tan sélo del ofendido y, en su caso, de su
parentela (sippe). La comunidad autorizaba y protegia la agresion de la victima al
autor del delito, pero sin implicarse directamente en ello.

El control del delito deja de ser tarea de la victima, socialmente tolerada, para
pasar a ser competencia del Estado, que se convierte en exclusivo detentador del
monopolio de la reaccion penal, correspondiéndole en exclusiva la realizacion
violenta del interés de la victima, a la que, a su vez, se le prohibe con la
conminacion de una pena castigar por si misma la lesién de sus intereses. La
regulacion de la legitima defensa es la consagraciéon ultima de este sistema: la
victima atacada antijuridicamente puede efectivamente defenderse y lesionar, a su
vez, al agresor, pero la ley le exige observar los limites de la inevitabilidad y
necesidad de la defensa, y sélo mientras pervive la conducta agresora. Si la
victima traspasa dichos limites infringe la ley, pudiendo aspirar tan solo,
excepcionalmente, a que su comportamiento sea exculpado, si actué impulsado
por el miedo o bajo los efectos perturbadores de la situacion. La victima puede
también detener (provisionalmente) al delincuente y, so pena de incurrir en
responsabilidad penal, debe observar las condiciones que la ley establece
respecto a la relaciéon temporal y espacial del delito y entregar al detenido
inmediatamente al juez.

2. El Giro: Un Nuevo Protagonista en la Trama Procesal

Como consecuencia del proceso muy sumariamente descrito, la victima se
convierte durante varios siglos en la “gran olvidada” del sistema penal
moderno, ocupando un lugar marginal en su desarrollo y regulacién. Con todo,
esta situacion tiende a revertirse principalmente desde los afios 70 del siglo
XX en donde, desde diversas perspectivas tedricas (victimologia vy
victimodogmatica, entre otras), se aboga por un reconocimiento mas amplio de
derechos a las victimas en el funcionamiento del sistema de justicia criminal.
Se suma a lo anterior un creciente activismo de diversas asociaciones de
victimas que lograr colocar en el debate publico ciertas demandas basicas a
favor de un reconocimiento mas efectivo de sus derechos en el proceso penal
como un problema social urgente.

Este movimiento ha generado importantes reformas legislativas tendientes a la
introduccién de derechos a favor de las victimas en legislaciones nacionales. A
nivel internacional este movimiento también ha tenido como consecuencia la
adopcion de diversos textos destinados a reconocer derechos explicitos a favor
de las victimas en el proceso penal. EI mas significativo de ellos es la
Declaracién sobre Principios Fundamentales de Justicia Para las Victimas
de Delitos y Abuso de Poder, adoptada por la Asamblea General de las
Naciones Unidas el afo 1985 (en adelante “la Declaracion”). Con todo, el que
dicho documento sea una declaracion de principios y no un tratado
internacional vinculante, da cuenta del punto que marcaba al inicio, es decir, de
la menor consolidacion de estos derechos en comparaciéon con lo que ocurre
con las garantias judiciales reconocidas en los tratados internacionales a favor
de los imputados.



No obstante lo anterior, la Declaracion ha permitido el desarrollo de
instrumentos mas especificos destinados a establecer derechos y estandares a
favor de las victimas en el proceso penal. Un ejemplo se encuentra en un
instrumento desarrollado a nivel regional en Europa. Se trata de la Decisiéon
Marco n°5 del Consejo de la Unién Europea de 15 de marzo de 2001 cuyo
objetivo fue el de establecer estandares relativos al estatuto de la victima en el
proceso penal (En adelante Decision marco N° 5), especialmente con la
intencion de crear normas minimas sobre proteccion, acceso a la justicia e
indemnizacién de las victimas.

Impacto en Legislaciones Locales:

Como adelantaba, a nivel nacional la mayoria de estos derechos han sido
recogidos en las nuevas legislaciones procesales. No sélo eso, sino que la
proteccion de los derechos e intereses de las victimas se transformdé en una de
las plataformas que ha permitido justificar publicamente la necesidad de
emprender la reforma en nuestros paises y que contribuyd a generar los
consensos politicos para esta.

Veamos un Ejemplo: Mensaje del 9 de Junio de 1995 del Presidente de la
Republica con el que Inicia un Proyecto de Ley que Establece un Nuevo
Cdédigo de Procedimiento Penal (Chile)

2) Principios Basicos:

Parece necesario destacar también la introduccién a nivel de los principios
basicos del sistema el de la promocion de los intereses concretos de las
victimas de los delitos. En virtud de éste, se impone a los fiscales la
obligacion de velar por sus intereses y, a los jueces, la de garantizar sus
derechos durante el procedimiento.

Esas declaraciones generales dan lugar a diversas normas desarrolladas a lo
largo del proyecto, por medio de las cuales busca darles efectividad.

Esto ha hecho que el reconocimiento normativo no sélo exista a nivel legal
(codigos de procedimientos penales) sino que se haya elevado a nivel
constitucional en algunos paises de la region (vgr. Art. 250 de la Constitucién
de Colombia, Art. 80 A de la Constitucién de Chile, Art. 20 de la Constitucidn
de México). En lo que sigue se intentara dar cuenta en forma muy sintética de
los principales avances experimentados a nivel internacional y en los nuevos
sistemas procesal penales de América Latina en el reconocimiento normativo
de derechos a favor de la victima. Ello permitira que en las proximas lecciones
podamos revisar la forma en que concretamente se han cumplido o no dichos
derechos y presentar algunas experiencias y mecanismos destinados a tal
efecto.

Antes de ello, una breve reflexion acerca de las razones que han llevado a este
proceso creciente de reconocimiento normativo de derechos de las victimas.
Me parece que este proceso se ha dado por dos érdenes de razones. Por una
parte, lo que se podria denominar como razones de “derecho” y, por la otra,
razones de orden “pragmatico”.

Desde el punto de vista de las razones de derechos, es claro que los
movimientos a favor de las victimas han logrado un proceso de sensibilizacion



que ha llevado a reconocer que la victima, en cuanto persona, también es
titular de un conjunto de derechos inalienables que deben ser reconocidos en
el proceso penal. Desde el punto de vista pragmatico, en cambio, los sistemas
de justicia criminal han aprendido que la victima es un actor clave para la
eficacia de los mismos. Sin victima dispuesta a denunciar el delito que ha sido
objeto o sin victima motivada a entregar informacion relevante para su
esclarecimiento, las posibilidades del sistema de conocer el caso y luego
resolverlo son muy escasas. En consecuencia, para promover la propia
eficacia del sistema, resulta indispensable que éste le ofrezca a la victima un
escenario que genere confianza para formular denuncias y motivacién para
colaborar con el esclarecimiento de los hechos denunciados. Esto también ha
constituido un catalizador de estos procesos de reconocimiento normativo de
derechos.

3. Los Derechos de las Victimas Reconocidos a Nivel Internacional y
Local:

A la luz del objetivo descrito, en tanto los principios contenidos en la
Declaracion representan el estado de consenso internacional acerca de los
derechos de las victimas, el analisis que sigue se realizara a partir de la
sistematizacién de los principales componentes de dicho documento para luego
extraer ejemplos de regulacion concreta en diversas legislaciones a nivel local
en América Latina.

Los principios que establece la Declaracién pueden ser agrupados en tres
categorias de derechos a favor de las victimas que a continuacion
examinaremos. Debo advertir que seria perfectamente posible agrupar estos
derechos de manera mas desagregada, pero he preferido centrarme en tres
categorias mas generales para efectos de guiar nuestro analisis en las
proximas lecciones. Estas tres categorias generales de derechos de la victima
son: Derecho a ser tratadas acorde con su calidad de victimas; derecho a la
proteccion y asistencia; y, derecho a la reparacion.

3.1 Derecho a ser Tratadas Acorde con su calidad de Victimas
3.2 Derecho a la Proteccioén y Asistencia
3.3 Derecho a la Reparacién

3.1 Derecho a ser Tratadas Acorde con su calidad de Victimas:

Junto con la regulacién especifica que sobre el tema contiene la Declaracion, el
derecho a un trato acorde con su calidad de victima se encuentra consagrado
en las normas generales de los tratados internacionales de derechos humanos
que reconocen el principio de dignidad de todas las personas. Asi, por ejemplo,
es posible encontrar normas de este tipo en los preambulos de la Declaracién
Universal de Derechos Humanos y del Pacto Internacional de Derechos Civiles
y Politicos, como asimismo en el articulo 11 parrafo 1 de la Convencién
Americana sobre Derechos Humanos.

Declaracion de Derechos de las Victimas.



En materia especifica de victimas, el principio 4 de la Declaracion
contiene la regla basica sobre la materia al seialar: “Las victimas
seran tratadas con compasion y respeto a su dignidad”.

El principal objetivo de este derecho es impedir la denominada “victimizacién
secundaria”. Es decir, evitar que el contacto de la victima con el sistema penal
signifique aumentar el dolor, sentimiento de inseguridad y frustracién causados
por el delito cometido en su contra. O, como lo define la Oficina de Naciones
Unidas para el tratamiento de la Droga y la Prevencién del delito en su manual
sobre victimas, evitar “...el dafo que puede ser causado a la victima como
consecuencia de la investigacion y persecucion del caso o por los detalles del
caso que se publicitan en los medios de comunicacion social”.

En efecto, la investigacion criminologica sobre la materia ha puesto de
manifiesto que la intervencién de la victima en el proceso penal suele
traducirse en mas perjuicios que beneficios. Las victimas se ven expuestas a
largas esperas para ser atendidas, luego al ser atendidas no son objetos de un
trato respetuoso, no se les entrega informacién adecuada acerca de su
situacion y del desarrollo de sus casos, se les expone a situaciones que son
percibidas por ellas como humillantes, se les obliga a comparecer a diversas
instancias y ante diversas autoridades para repetir siempre el mismo relato
(muchas veces fuertemente invasivo de su intimidad), se les expone a
situaciones en que puedan verse amenazadas en su integridad fisica vy
psiquica, etc. Todo esto contribuye a que su participacion en el sistema le
genere una doble victimizacion. La primera como consecuencia del delito que
ha sido objeto y la segunda como consecuencia del funcionamiento del
sistema.

Demandas a resolver por un sistema de justicia:

A partir del anterior mandato general que establece el derecho de las victimas
a ser tratadas con dignidad y respeto, me parece posible identificar tres
demandas especificas que deben ser resueltas por un sistema de justicia
criminal para satisfacerlo en forma adecuada, al menos en un minimo
aceptable.

En primer lugar, las distintas agencias de un sistema de justicia criminal (ya sea
policias, tribunales, fiscalias, servicios médicos u otros) deben desarrollar
capacidad para darle una atencion de calidad a las victimas. Es decir, el
sistema debe tratar a la victima de manera respetuosa, evitando al maximo
demoras en la atencién, contando con infraestructura fisica adecuada para la
misma, con trato sensible por parte de las personas que la atienden que asuma
la importancia que representa para la victima su caso, entre otras. En segundo
lugar, el sistema debe proveer mecanismos que aseguren que la victima estara
informada adecuadamente acerca de su caso y el desarrollo que tenga éste.
Este segundo componente del derecho a ser tratado con dignidad y respeto
encuentra reconocimiento explicito en el principio 6 a) de la Declaracién el cual
establece:



6. Se facilitara la adecuacion de los procedimientos judiciales y
administrativos a las necesidades de las victimas:

a) Informando a las victimas de su papel y del alcance, el desarrollo
cronoldégico y la marcha de las actuaciones, asi como de la decision
de sus causas, especialmente cuando se trate de delitos graves y
cuando hayan solicitado esa informacion.

Un tercer elemento esta constituido por darle a la victima la posibilidad de
participar en el proceso debiendo poder manifestar su opinién en diversas
etapas del proceso y frente a diversas autoridades del sistema de persecucion
penal. Este tercer componente también encuentra reconocimiento explicito en
varias disposiciones de la declaracion. llustrativo resulta el principio 6 b) sobre
la materia:

6. Se facilitara la adecuacion de los procedimientos judiciales y
administrativos a las necesidades de las victimas:

b) Permitiendo que las opiniones y preocupaciones de las victimas
sean presentadas y examinadas en etapas apropiadas de las
actuaciones siempre que estén en juego sus intereses, sin perjuicio
del acusado y de acuerdo con el sistema nacional de justicia penal
correspondiente.

¢ Qué se esta haciendo?

Si se hace una revision de los nuevos codigos procesales penales de la regién
y de las nuevas leyes organicas del Ministerio Publico dictadas en el contexto
de los procesos de reforma, parece posible afirmar que ha existido un
reconocimiento generalizado a nivel normativo de este derecho y, en particular,
de los tres principales componentes identificados. Desde esta perspectiva las
reformas han sido capaces, al menos en el plano normativo, de generar un
marco de proteccion de la victima en general inexistente con anterioridad al
proceso de reformas. A continuacion se reproducen a modo ejemplar las
normas de dos paises que permitiran tener una visién acerca de como este
derecho ha encontrado consagracion normativa en la region.

EJEMPLO 1: PARAGUAY

a) Normas del Cédigo Procesal Penal.

Art. 68°. Derechos de la Victima. La victima tendra derecho a:

1. Recibir un trato digno y respetuoso, que se hagan minimas sus
molestias derivadas del procedimiento, la salvaguarda de su intimidad en
la medida en que no obstruya la investigacion y a la proteccion de su
seguridad, la de sus familiares y la de los testigos que depongan en su
interés, a través de los drganos competentes.

2. Intervenir en el procedimiento penal, conforme con lo establecido por
este codigo.

3. Ser informada de los resultados del procedimiento, ain cuando no
haya intervenido en él, siempre que lo solicite

4. Ser escuchada antes de cada decision que implique la extincién o
suspension de la accién penal, siempre que lo solicite; vy,

5. Impugnar la desestimacién o el sobreseimiento definitivo, ain cuando
no haya intervenido en el procedimiento como querellante.



La victima sera informada sobre sus derechos cuando realice la denuncia o en
su primera intervencion en el procedimiento.

b) Normas de la Ley Organica del Ministerio Publico.

Art. 9°. Informacién a la Victima. El Ministerio Publico se informara sobre la
situacion y los reclamos de la victima de un hecho punible y les informara sobre la
marcha y el resultado de sus investigaciones y sobre el estado del proceso.

Art. 31°. Informe a la Victima. En todos los casos en los que los jueces acepten la
aplicacién de un principio de oportunidad, resuelvan la suspension condicional del
procedimiento o un sobreseimiento definitivo, los agentes fiscales a cargo
comunicaran la resolucioén a la victima.

Art. 65°. Direccién de Asistencia a la Victima. La Direccion de Asistencia a la
Victima cumplira todas las funciones de asistencia a las personas ofendidas por
los hechos punibles, previstas en esta ley. En especial velara por el cumplimiento
de las normas de respeto a la victima e informara directamente al Fiscal General
sobre los incumplimientos a dicho precepto general, asimismo deberd informar a la
victima, conforme lo previsto en esta ley y en el Cédigo Procesal Penal. Estara a
cargo de un director especializado en ciencias de la conducta.

EJEMPLO 2: VENEZUELA

a) Normas del Cédigo Organico Procesal Penal.

Art. 23°. Proteccion de las victimas. Las victimas de hechos punibles tienen el
derecho de acceder a los érganos de administraciéon de justicia penal de forma
gratuita, expedita, sin dilaciones indebidas o formalismos inutiles, sin menoscabo
de los derechos de los imputados o acusados. La proteccion de la victima y la
reparacion del dafio a la que tengan derecho seran también objetivos del proceso
penal.

Los funcionarios que no procesen las denuncias de las victimas de forma oportuna
y diligente, y que de cualquier forma afecte su derecho de acceso a la justicia,
seran acreedores de las sanciones que les asigne el respectivo Cédigo de
Conducta que debera dictarse a tal efecto, y cualesquiera otros instrumentos
legales.

Art. 118°. Victima. La proteccion y reparacion del dafio causado a la victima del
delito son objetivos del proceso penal. El Ministerio Publico esta obligado a velar
por dichos intereses en todas las fases. Por su parte, los jueces garantizaran la
vigencia de sus derechos y el respeto, proteccion y reparacion durante el proceso.
Asimismo, la policia y los demas organismos auxiliares deberan otorgarle un trato
acorde con su condiciéon de afectado, facilitando al maximo su participacion en los
tramites en que deba intervenir.

Art. 120°. Derechos de la victima. Quien de acuerdo con las disposiciones de este
Cddigo sea considerado victima, aunque no se haya constituido como querellante,
podra ejercer en el proceso penal los siguientes derechos:

1. Presentar querella e intervenir en el proceso conforme a lo establecido en
este Cddigo.

2. Ser informada de los resultados del proceso, aun cuando no hubiere
intervenido en él.

6. Ser notificada de la resolucion del Fiscal que ordena el archivo de los
recaudos.

7. Ser oida por el tribunal antes de decidir acerca del sobreseimiento o antes
de dictar cualquier otra decision que ponga término al proceso o lo
suspenda condicionalmente.

b) Normas de la Ley Organica Ministerio Publico.

Art. 34°. Son deberes y atribuciones de los fiscales del Ministerio Publico:



4. Atender las solicitudes de las victimas y procurar que sean informadas
acerca de sus derechos, con arreglo al Cédigo Organico Procesal Penal.

3.2 Derecho a la Proteccién y Asistencia:

Las necesidades de las victimas en un proceso penal no se agotan en un
tratamiento acorde a su dignidad. El proceso penal puede significar para la
victima una instancia en la que se pongan en riesgo su integridad fisica,
psiquica o su intimidad. Asi, como lo destaca el Handbook on Justice for
Victims de Naciones Unidas “El sospechoso, u otros actuando a nombre del
sospechoso, pueden buscar intimidar a la victima en orden a impedir que €l o
ella busquen justicia, o pueden acosar a la victima como represalia por haber
reportado la materia ante las autoridades.”

El riesgo que la victima pueda resultar afectada en su integridad fisica o
psiquica por su participacidon en el proceso penal impone al sistema la
obligacion de adoptar resguardos especiales en su favor. En este contexto, un
segundo derecho a favor de las victimas desarrollado en el ambito internacional
se vincula a la obligacién del Estado de proveer mecanismos que aseguren la
proteccion de su integridad fisica, psiquica y del derecho a mantener su
intimidad. Asi, el principio 6 (d) de la Declaracion reconoce este derecho
sefalando:

6. Se facilitara la adecuacion de los procedimientos judiciales y
administrativos a las necesidades de las victimas:

d) Adoptando medidas para minimizar las molestias causadas a las
victimas, proteger su intimidad, en caso necesario, y garantizar su
seguridad, asi como la de sus familiares y la de los testigos en su
favor, contra todo acto de intimidacién y represalia.

Este derecho, supone para su efectivo resguardo, que tanto las autoridades
judiciales como los fiscales del Ministerio Publico u otras encargadas de
manera especifica a cargo de la proteccion de derechos de las victimas de
delitos dispongan de herramientas legales y programas destinados a la
proteccion de los testigos. La Declaracion no especifica el tipo de medidas, por
lo que estas perfectamente pueden consistir en medidas de proteccion
adoptadas al interior del propio proceso penal (por ejemplo en varios paises
las medidas cautelares personales son admitidas con el fin de proteger a la
victima) o fuera del proceso (sistemas de vigilancia policial, cambio de
domicilio, etc.). Lo relevante para los efectos del cumplimiento del derecho es
que frente a potenciales atentados que pongan en riesgo la integridad fisica,
psiquica o la intimidad de las victimas el sistema disponga de herramientas
concretas para evitar dicho efecto.

DERECHO A LA ASISTENCIA

Vinculado al derecho en analisis se encuentra otro derecho a favor de las
victimas y por eso ha sido agrupado con el mismo. Se trata del derecho de la
victima a obtener asistencia social, médica o psicolégica por los dafios
causados por el delito cometido en su contra. Este derecho complementa el



derecho de proteccion toda vez que por la via de prestar asistencia general se
evitan o previenen potenciales dafos que podria generar la intervencion de la
victima en el proceso.

El derecho de la victima de contar con un sistema de asistencia para satisfacer
sus necesidades sociales, médicas o psicologicas también ha sido reconocido
en la Declaracion. En efecto, los principios 14 a 17 se dedican al tema,
sefalando:

14. Las victimas recibiran asistencia material, médica, psicolégica y
social que sea necesaria, por conducto de los medios
gubernamentales, voluntarios, comunitarios y autéctonos.

15. Se informara a las victimas de la disponibilidad de servicios
sanitarios y sociales y demas asistencia pertinente, y se facilitara su
acceso a ellos.

16. Se proporcionara al personal de policia, de justicia, de salud, de
servicios sociales y demas personal interesado capacitacion que lo
haga receptivo a las necesidades de las victimas y directrices que
garanticen una ayuda apropiada y rapida.

17. Al proporcionar servicios de asistencia a las victimas, se prestara
atencion a las que tengan necesidades especiales por la indole de
los daios sufridos o debido a factores como los mencionados en el
parrafo 3 supra.

Al igual que tratandose del derecho a proteccion, la Declaracion deja
basicamente abierto los mecanismos a través de los cuales el sistema debe
satisfacer su cumplimiento en la practica. No sélo eso sino que ademas se
establece que el derecho de asistencia se satisface cuando ella es prestada
incluso por organizaciones no gubernamentales. Desde este punto de vista, un
sistema nacional se encontrara en posibilidades de satisfacer este derecho no
sb6lo cuando establezca un sistema estatal de asistencia de victimas sino
cuando, al menos, sea capaz de hacer una derivacion oportuna de ellas a
organismos no gubernamentales en condiciones de prestar asistencia en las
areas requeridas.

Reconocimiento a Nivel Local

Si hacemos una revision equivalente a la hecha en materia del derecho a la
dignidad y la forma en que la proteccion y asistencia de la victima ha sido
consagrada en los nuevos cédigos procesales penales de la region y en las
nuevas leyes organicas del Ministerio Publico dictadas en el contexto de los
procesos de reforma, parece posible afirmar que ha existido un reconocimiento
generalizado a nivel normativo de este derecho y las dos dimensiones
revisadas (tratandose, ademas, del derecho de proteccion varios paises han
dictados legislaciones especiales sobre proteccidén de victimas y testigos como
complemento de las disposiciones del codigo y de las leyes organicas del
Ministerio Publico, como por ejemplo México, El Salvador y Guatemala). Desde
esta perspectiva las reformas han sido capaces, al menos en el plano
normativo, de generar un marco de proteccion y asistencia de la victima en
general inexistente con anterioridad al proceso de reformas. A continuacion se



reproducen a modo ejemplar las normas de algunos paises que permitiran
tener una visiébn acerca de como este derecho ha encontrado consagracién
normativa en la region.

EJEMPLO 1: CHILE

Codigo Procesal Penal

Art. 78°. Informacion y proteccion de las victimas. Sera deber de los fiscales
durante todo el procedimiento adoptar medidas, o solicitarlas, en su caso, para
proteger a las victimas de los delitos.......

Los fiscales estaran obligados a realizar, entre otras, las siguientes actividades a
favor de la victima:

....... b) Ordenar por si mismos o solicitar al tribunal, en su caso, las medidas
destinadas a la proteccion de la victima y su familia frente a probables
hostigamientos, amenazas o atentados.

Art. 109°. Derechos de la Victima. La victima podra intervenir en el
procedimiento penal conforme a lo establecido en este cadigo, y tendra, entre
otros, los siguientes derechos:

Solicitar medidas de proteccion frente a probables hostigamientos, amenazas o
atentados en contra suya o de su familia;.......

EJEMPLO 2: VENEZUELA

Ley Organica del Ministerio Publico

Art. 81°. La victima que intervenga en un proceso penal sera tutelada desde el
momento en que se identifique o sea identificada como tal por el 6rgano
correspondiente. La tutela podra ser prorrogada por un tiempo prudencial luego
de finalizado el juicio.

Art. 82°. El Fiscal Superior, por intermedio de la Oficina de Proteccién de la
Victima, por iniciativa propia o por solicitud del interesado o su representante,
solicitara al Juez competente que tome las medidas conducentes a garantizar la
integridad de la victima y su libertad o bienes materiales.

Art. 83°. El juez, en atencién al grado de riesgo o peligro, adoptara en decision
motivada las medidas necesarias para preservar la identidad de la victima, su
domicilio, profesion y lugar de trabajo, sin perjuicio de derecho de defensa del
imputado.

Art. 84°. Las medidas de proteccién podran ser extendidas a su conyuge o a las
personas que vivan con ella, a sus ascendientes, descendientes, hermanos,
parientes afines hasta en segundo grado.

Art. 85°. La oficina de atencion a las victimas prestara los servicios de
proteccién, asesoria, apoyo, informacion y educacion de sus derechos para
garantizar su correcta y oportuna intervencion en el proceso penal. El Fiscal
General de la Republica dictara el reglamento respectivo.

3.3 Derecho a la Reparacién:

Uno de los principales objetivos o finalidades perseguidas por las victimas
cuando recurren al sistema de justicia criminal es obtener algun tipo de
reparacion o compensacion de los dafos causados por el delito que han sido
objeto. Existe multiple evidencia empirica que da cuenta que, para al menos
algunas categorias de delitos, el principal interés de la victima al recurrir ante el
sistema de justicia criminal es precisamente éste. No se trata que las victimas
busquen necesariamente reparaciones economicas, pero si en gran cantidad
de casos involucran un contenido pecuniario.

Consistente con este interés, uno de los derechos que aparecen regulados con
mayor fuerza normativa en la Declaracion y los diversos instrumentos,
principios y recomendaciones internacionales sobre la materia es el derecho a
la reparacion de las victimas. Este constituye un pilar fundamental en los



derechos desarrollados en el ambito internacional en su favor. La Declaracion
regula esta materia en los principios 8 a 13, estableciendo diversas reglas
referidas a la necesidad de compensar los dafios causados en distintas
hipotesis.

Dentro de estas diversas situaciones, me interesa destacar una en concreto
referida a la reparacién de la victima realizada por el autor o la persona
imputada por el delito. Ello porque de hecho la Declaraciéon destaca la prioridad
que debe tener la restitucién del imputado por sobre la compensacién que
pueda tener la victima de otras fuentes, como por ejemplo fondos estatales
destinados al efecto. En este contexto, una recomendacion general de la
Declaracion es que todos los Estados partes revisen sus legislaciones internas
con el objeto de introducir y favorecer la reparacién del autor a la victima en
forma temprana en el proceso. La idea detras de estos principios es que para
que el derecho a la reparacion se satisfaga resulta indispensable que los
sistemas legales nacionales establezcan incentivos y mecanismos que
promuevan la reparacion del ofensor dentro del proceso penal.

Principios 8y 9

8. Los delincuentes o los terceros responsables de su conducta
resarciran equitativamente, cuando proceda, a las victimas, sus
familiares o las personas a su cargo. Ese resarcimiento
comprendera la devolucién de los bienes o el pago por los daios o
pérdidas sufridos, el reembolso de los gatos realizados como
consecuencia de la victimizacion, la prestacion de servicios y la
restituciéon de derechos.

9. Los gobiernos revisaran sus practicas, reglamentaciones y leyes
de modo que se considere el resarcimiento como una sentencia
posible en los casos penales, ademas de otras sanciones penales.

Reconocimiento a Nivel Local:

Nuevamente si hacemos un andlisis de como las leyes procesales y del
Ministerio Publico que forman parte de las nuevas legislaciones reformadas en
la regidn sera posible concluir que, al menos en el plano de introduccion
normativa de derechos, se ha producido un gran avance en la region.

En efecto una cantidad importante de paises ha introducido como una salida
alternativa del proceso la reparacion de la victima por parte del imputado
(acuerdos reparatorios en Chile, conciliacion en Costa Rica, extinciéon en
Bolivia, etc.). Ademas de ello, en muchos otros la suspension del proceso a
prueba contiene como una condicién posible en algunos casos y en otros como
una exigencia necesaria la reparacién de la victima.

Por otra parte, buena parte de los paises mantienen la posibilidad que la
victima pueda ejercer la accién civil en el proceso penal e incluso que cuente
con algun tipo de apoyo del Ministerio Publico u otros organismos estatales
para tales efectos (por ejemplo en Bolivia tratdndose de intereses colectivos o
difusos). Mas alla de los diversos mecanismos, el diagnostico a nivel normativo
es el de un importante grado de avance en la materia.



Conclusiones:

Si bien es cierto existen algunos paises que han emprendido reformas a sus
cbdigos procesales penales y no han contemplado con rigurosidad las normas
legales requeridas para consagrar los derechos de las victimas revisados en
esta leccidon, el panorama general indica que la reforma ha sido efectiva en
introducir, para la mayoria de nuestros paises por primera vez, un marco
normativo que recoge a la victima como un actor relevante del proceso. En este
contexto, los principales desafios en relacion a las victimas no se encuentran a
nivel normativo. Muchos cédigos son todavia mejorables en la materia, pero
por sobre todo, en las practicas concretas del sistema. En la siguiente leccion
revisaremos qué es lo que ha ocurrido en este nivel de practicas.

Leccion 2. Principales problemas en los sistemas reformados para la
satisfaccion de los derechos de las victimas

Esta leccién tiene por objeto revisar, sobre la base de los estudios de
evaluacion de los procesos reformados realizados en los diversos paises de la
region realizados en el contexto del proyecto de seguimiento del CEJA y de
otra informacion empirica disponible, los principales problemas que han
enfrentado los nuevos sistemas procesal penales de la regidn para generar
practicas concretas destinadas a satisfacer los derechos consagrados a favor
de las victimas.

A pesar de haberse experimentado algunas mejoras relevantes en la
satisfaccion concreta de los derechos de las victimas, especialmente en
comparacion con la realidad existente con anterioridad al proceso de reforma,
nuestros sistemas de justicia criminal, todavia no han sido capaces de dar un
cumplimiento riguroso a los derechos contemplados a nivel normativo. Esto ha
sido no sodlo fuente de insatisfaccion para las victimas en concreto, sino que
una debilidad que en muchos paises ha llevado a cuestionar la efectividad de la
reforma.

Siguiendo la divisién que realizamos en la leccién anterior en tres categorias de
derechos, en lo que sigue se revisaran los principales problemas enfrentados
por los sistemas reformados en cada uno de ellos para su satisfaccion, estos
son:

1.1 Problemas para la satisfaccion del derecho de las victimas a ser
tratadas con dignidad y respeto.

1.2 Problemas para la satisfaccion del derecho de las victimas a la
proteccion y asistencia.

1.3 Problemas para la satisfaccion del derecho de las victimas a la
reparacion.

1.1 Problemas para la satisfacciéon del derecho de las victimas a ser
tratadas con dignidad y respeto:



Ya habiamos sefialado que uno de los objetivos centrales perseguidos por este
derecho era evitar la victimizacion secundaria de quienes concurren en calidad
de victimas al sistema. En dicho contexto, las medidas que los sistemas de
justicia criminal pueden adoptar para evitar ese fendmeno son de la mas
diversa indole. Una revision exhaustiva de todas ellas excede los objetivos del
presente mdédulo, por lo mismo el analisis se centrara en aquéllas medidas que
se vinculan en forma mas estrecha con las tres manifestaciones mas basicas
de este derecho (atencion de calidad, informacion y participacion).

a) atencién de calidad

a) Falta de atencion adecuada por parte de los diversos organismos que
forman parte del sistema:

Una primera demanda central para que el sistema pueda satisfacer el derecho
de las victimas a ser tratadas de acorde a su condicidén de tales es que se las
pueda atender con sensibilidad, deferencia y oportunamente por parte de todas
las agencias que entran en contacto con las mismas en las diversas instancias
del proceso. Quizas la situacion mas paradigmatica se produce en el primer
contacto de la victima con el sistema, usualmente con la policia, debido al
estado de mayor vulnerabilidad que se produce en los momentos mas
cercanos a la comision de los delitos (particularmente tratandose de los delitos
violentos).

No obstante algunos paises han establecido algunas pautas y criterios para la
atencion de victimas o incluso han creado una institucionalidad especialmente
encargada de ello (por ejemplo las Oficinas de Atencidén a las Victimas de
Guatemala), la regla general en la region es que todavia dicha actividad es
realizada por funcionarios que no han recibido ningun tipo de capacitacion
especifica en la materia y sin ningun procedimiento predeterminado acerca de
cdmo debe ejecutarse tal actividad, es decir, sin que sea una actividad que se
haya profesionalizado u opere con estandares que no sean producto de la
mera intuicién.

En los pocos casos en los que existen unidades especializadas de atencion
que si han profesionalizado un sistema de atencién adecuado a las victimas, el
problema que se presenta es de cobertura. Se trata de unidades que
despliegan su trabajo en un ambito muy acotado (generalmente el Ministerio
Publico) sin que se resuelva el grave problema que representa el contacto de la
victima con las otras agencias del sistema. El caso mas paradigmatico y grave
se produce tratandose de victimas de delitos sexuales que deben ser atendidas
por unidades hospitalarias con el objeto de preconstituir evidencia acerca del
delito. Los estudios empiricos disponibles indican que la atencion en este tipo
de contextos sigue siendo muy problematica, lo mismo ocurre con quienes
comparecen a los cuarteles policiales por primera vez.

Pero incluso en los casos comunes y corrientes es posible notar deficiencias
como las que siguen:



- Falta de informacién acerca de los procedimientos a seguir frente a las
autoridades del sistema a las que se concurre

- Inexistencia de criterios que racionalicen los tiempos de atencion de las
victimas y disminuyan largas esperas de las mismas para ser atendidas.

- Falta de espacios fisicos adecuados tanto para la espera como la
atencion de las victimas

- Falta de informaciéon acerca de los procedimientos a seguir una vez
finalizado el tramite con la autoridad respectiva

- Falta de capacitacion de los funcionarios que atienden a las victimas,
tanto en materia de trato con las mismas como respecto al tipo de
informacion que deben recabar de ellas y la informacién que se les debe
entregar respecto a sus derechos.

- Problemas de coordinacion entre las diversas agencias que reciben
sucesivamente a las victimas (policia, ministerios publico, servicios de
salud) que se traducen en problemas de atencién (esperas largas, falta de
informacion acerca del objeto de la visita, etc.).

Debe destacarse que no todos estos problemas emanan de falta de recursos,
sino en una gran medida en que como sistema no se ha adoptado una politica
explicita de parte de todas las instituciones de preocuparse seriamente del
problema. En aquellos paises en donde ha existido mayor liderazgo en adoptar
politicas concretas para evitar la victimizacion secundaria producto de mala
atencion de la victima, incluso algunas muy sencillas (por ejemplo politicas de
coordinacion basica del Ministerio Publico con la policia para regular los casos
en que es necesario citar a las victimas para que concurran a las fiscalias y los
horarios de atencion de las mismas para evitar flujos inmanejables de
personas), se producen grandes impactos en la mejora de calidad de la
atencion. Hay aqui, entonces, un problema que excede el puro tema de
recursos o falta de presupuesto.

b) Deficiencias en los sistemas de informacion:

Para que la participacion de la victima en el proceso adquiera algun sentido
resulta indispensable que ésta esté debidamente informada de las decisiones
mas importantes que se producen en su caso y de los derechos y posibilidades
de intervencion que tiene durante su desarrollo. En esta area nuestros sistemas
presentan también importantes defectos.

Los principales problemas para hacer efectivo el derecho de las victimas a
estar informadas se producen en cuatro niveles:

Primer nivel:

Falta de informacion general. Ya apuntdbamos que un defecto en el
funcionamiento practico de los sistemas reformados ha sido la falta de
informacion basica a las victimas acerca de los procedimientos a seguir, a



quiénes concurrir, informacion que requieren entregar, consecuencias de las
distintos pasos, derechos en cada etapa, etc. En los mejores casos es posible
encontrar cartillas o panfletos informativos de los derechos de las victimas o
carteles que se ponen en diversos lugares que pretenden dar una nocién
basica acerca de los derechos de las victimas. Si bien se trata de esfuerzos
que son necesarios de profundizar, la informacién que se entrega en esos
formatos suele adolecer de la especificidad necesaria para que la victima se
vaya con una idea clara acerca de lo que debe hacer en su caso o
derechamente en otras oportunidades la informacién que ellos contienen
simplemente no es relevante. En fin, en varios paises se trata de instrumentos
que no llegan a su publico natural por problemas de difusion y distribucién.

Segundo Nivel:

Mecanismos idoneos de informacion acerca del curso del proceso. Buena parte
de nuestros sistemas reformados todavia operan con excesivo formalismo en
todo aquello relacionado con las comunicaciones que los diversos
intervinientes deben recibir en el proceso. Esto es particularmente cierto
tratandose de las victimas que por regla general no son “actores
institucionales” indispensables para que los procesos avancen.

Asi, no obstante en la mayoria de los codigos reformados se establecen
obligaciones de notificar o comunicar a la victima de diversos actos del
proceso, esto suele realizarse a través de los mismos mecanismos formales
que el sistema ocupa con los demas actores. En general, se trata de
mecanismos poco idéneos para que una persona sin conocimientos legales y
sin experiencia en el sistema pueda efectivamente enterarse de lo que alli se le
intenta comunicar. Incluso muchos de ellos son sistemas puramente formales
de notificacion (tipicamente los estados diarios colocados en los tribunales), es
decir, en los que ni siquiera se explicita la informacion concreta que debe
recibir la victima sino que se la remita a revisar documentos disponibles en
algun lugar.

Tercer Nivel

Contenidos inadecuados. Incluso cuando es posible detectar experiencias en
donde se ha avanzado a través de formas mas efectivas de comunicacion con
las victimas (por ejemplo envio de cartas o llamados telefénicos) se presenta
un nuevo nivel de problemas: informacion formal, plagada de tecnicismos y
poco efectiva. El problema es de cdmo se comunica a las victimas las
resoluciones concretas. Un problema es el que en muchos casos las
comunicaciones parecen dirigidas a un robot y no a una persona que ha sido
objeto de un delito y a quien el sistema debe ofrecerle alguna respuesta. Enviar
una copia de una resolucién judicial o de un fiscal no constituyen un buen
ejemplo de contenidos pensados para satisfacer las necesidades de
informacion de las victimas.

Cuarto nivel

Comunicacion individual y proceso permanente. Una vez que se ha informado
a la victima de una actividad o decision en el proceso normalmente seguiran de
ella un conjunto de otros nuevos pasos o decisiones que también deberan ser
informados en el futuro. En general, los sistemas de comunicacién con las



victimas desarrollados mas tradicionalmente en nuestros sistemas estan
pensados para dar a conocer una informacion precisa y por una vez y, en
cambio, no estan concebidos como un proceso de informaciéon permanente en
el cual la victima pueda reconocer un seguimiento de su caso ni generar ningun
tipo de relacién con el sistema. Esto a la larga afecta la calidad y eficacia del
sistema de comunicacion y redunda en una victima con menos informacién de
calidad sobre su caso.

c) Escasa Participacion de las Victimas:

En el escenario descrito no debe ser sorprendente que, segun los datos
recogidos en la mayoria de nuestros paises, las victimas no tienen una
participacion significativa en el proceso mas alld de comparecer al juicio a
prestar declaracion cuando ello es requerido. En efecto, los mecanismos de
participacion mas tradicionales, como por ejemplo el ejercicio de una querella o
una accion civil en el proceso, son muy escasamente utilizados. Tampoco
existe participacion significativa en otras instancias tales como audiencias en
las etapas preliminares.

Como consecuencia de lo anterior, la reforma no se ha convertido en un
espacio efectivo de participacion de las victimas, quienes siguen siendo un
actor relativamente marginal y extrafio en el proceso, ello debido a que no se
ha creado un escenario efectivamente atractivo y con los incentivos adecuados
para que la victima pueda intervenir de una manera que sea provechosa a sus
propios intereses.

1.2 Problemas para la satisfaccion del derecho de las victimas a la
proteccidén y asistencia:

Para analizar los problemas experimentados en esta area dividiremos en dos la
presentacion. En primer término revisaremos problemas con la satisfaccién del
derecho de proteccion de la victima y luego revisaremos aspectos
problematicos respecto del derecho de asistencia de las mismas.

a) Sistemas de Proteccion Precarios:

Una constante en varios paises de la region es la falta de implementacion de
sistemas de proteccién a las victimas capaces de responder con medidas
concretas y especificas frente a demandas muy heterogéneas de proteccién
provenientes de las mismas. En muchos paises es posible encontrar una
carencia absoluta de desarrollo de las normas de proteccion a favor de las
victimas. En muchos otros paises, han sido posibles de ser montados sistemas
de proteccion pero orientados a las situaciones mas extremas y graves (casos
con organizaciones criminales complejas envueltas, tipicamente drogas, o de
corrupcion de agentes estatales). El problema de dichas experiencias es que
s6lo desarrollan medidas de proteccion mas sofisticadas (cambio de nombre y
domicilio por ejemplo), para casos graves y que, consecuentemente, tocan una
porcion muy menor del numero potencial de victimas que requeririan
soluciones, tal vez mucho menos sofisticadas, frente a los problemas de



seguridad que enfrentan como consecuencia de haber denunciado el caso de
participar en él entregando informacion relevante.

La realidad en el funcionamiento de los sistemas de justicia criminal es que la
gran mayoria de las victimas no provienen de los casos mas sofisticados y que
dentro de ellas existen porcentajes muy significativos en las cuales hay
demandas de proteccion al sistema (pensemos tipicamente casos de violencia
familiar o de abuso sexual en dicho contexto). En esta area existe una gran
deuda de parte de los sistemas reformados para entregar a la “victima comun y
corriente” algun tipo de respuesta frente a demandas de proteccion.

En las experiencias mas positivas en la region, que revisaremos mas adelante
en la leccién 3, se han podido ir creando sistemas de proteccion con medidas
mas diversificadas orientadas también a distintos tipos de victimas. En muchos
de dichos casos uno de los problemas centrales que comienza a surgir es el
desarrollo de nuevos mecanismos Yy metodologias para el control vy
cumplimiento de las medidas de proteccién. Estas han descansado en un
porcentaje muy relevante en el trabajo policial. Por lo mismo, éste se ha visto
recargado sin que paralelamente se haya visto potenciado con recursos
destinados en forma especifica a tales funciones o sin que previamente las
autoridades policiales hayan realizado un trabajo de priorizacion o de
reasignacion de recursos para cumplir con esa funcién policial. En la practica
todo ello se traduce en funcionarios sin motivacion, recursos vy
responsabilidades directas en el cumplimiento de las funciones de control de
las medidas de proteccion. Los policias las ven como un recargo innecesario
de funciones ya que no las sienten como algo relevante dentro de su rol
general. En definitiva, todo esto redunda en que las medidas de proteccion solo
existan a nivel formal.

b) ¢ Asistencia integral de las victimas?

Algo similar ocurre tratandose del derecho de las victimas a ser atendidas
integralmente por el sistema para asi satisfacer las necesidades que surgen
como consecuencia del delito que han sufrido. Como sefialamos en la primera
leccion este tipo de atencion involucra cuestiones como la asistencia médica,
psicoldgica, la contencién y acompafiamiento durante el proceso, ayuda social,
entre otras.

El principal problema que es posible constatar en esta area es la falta de una
institucionalidad en el sistema que asuma la responsabilidad de prestar
directamente servicios de tal naturaleza o que genere la derivacién a otras
agencias publicas o privadas que estan en condiciones de prestarlo en forma
oportuna y con calidad. Nuevamente se trata de un problema principalmente
centrado en la falta de una politica o definiciones y no necesariamente en
una cuestion de recursos econémicos. Asi, la mayoria de nuestros paises
disponen de ciertas redes de organizaciones publicas y privadas (ONGs,
universidades, entre otras) que entregan servicios como los requeridos por las
victimas y que no son utilizadas efectivamente por el sistema. Alli donde se ha
podido avanzar en la generacion de este tipo de servicios y redes un problema
que surge es el de cobertura. Es decir, todavia los servicios no cubren las
potenciales necesidades del sistema.



En un nivel distinto al apuntado, otro problema relevante en el cumplimiento de
este derecho en la regidn se vincula a la auto percepcioén de los fiscales del
Ministerio Publico, de entender que las funciones de atencion integral no
forman parte de sus responsabilidades e incluso contravienen o chocan con
sus otras responsabilidades como llevar adelante la persecucién penal. Se
produce asi una suerte de conflicto de intereses en los fiscales para quienes
privilegiar la asistencia y contencion de las victimas incluso puede perjudicar de
alguna forma sus estrategias de persecucion.

1.3 Problemas para la satisfaccion del derecho de las victimas a la
reparacion:

Los nuevos mecanismos de reparacion introducidos por los codigos procesales
penales han tenido a ser sub-utilizados. Es decir, estadisticamente son
utilizados con menor intensidad de la esperada, lo que se traduce en que
menos victimas de las que pudieran obtienen reparacion en el proceso. Algo
similar ocurre con el uso de otros mecanismos mas tradicionales de reparacion,
como la accion civil ejercida dentro del proceso, la cual se utiliza en porcentajes
relativamente marginales del total de casos que conoce el sistema.

Problema 1

Un primero de ellos tienen que ver con problemas de diseino legal. Tal vez sea
una de las pocas areas analizadas en donde se podria avanzar de manera
importante con mejores instrumentos legales que los existentes. Asi, es posible
detectar varios problemas en la definicién y ambito de los institutos destinados
a la reparacion en varios de los cédigos, sus efectos, oportunidad y, en general,
respecto a la estructura de incentivos para hacerlos procedentes en una mayor
cantidad de casos en los que seria razonable y socialmente deseable. No es la
oportunidad para analizar aspectos legales asi que nos detendremos aqui en
este punto.

Problema 2:

Un segundo nivel de problemas es que la gestion del trabajo de los distintos
actores del sistema tampoco ha sido pensada para potenciar el uso de los
mecanismos de reparacion en el proceso. A esta altura ya debiera ser mas o
menos obvio que sin modelos de gestion del trabajo orientados al logro
especifico de resultados en areas concretas es dificil esperar que resultados se
produzcan. Es asi como salvo algunas experiencias muy especificas de
creacion de sistemas de mediacidon y apoyo a la victima e imputado en
procesos de negociacion, en general los sistemas de justicia criminal de la
region operan de manera mas o menos espontanea, es decir, entregada a la
iniciativa que individualmente puedan tener el imputado y la propia victima, sin
generarse espacios institucionales para dicho encuentro ni menos en la
promocion de soluciones reparatorias entre ambos.

Problema 3:

Un ultimo nivel problematico de extrema complejidad se refiere a lo que
podriamos llamar como wuna “cultura”® de los actores del sistema
(particularmente fiscales y jueces) de privilegiar el interés publico de la



persecucion penal por sobre los intereses concretos y directos de la victima.
Debido a esto en muchos de nuestros paises los jueces interpretan de manera
muy restrictiva las normas contenidas en los codigos que admiten la reparacién
o los propios fiscales prefieren utilizar la persecucion penal en casos en los que
una potencial reparacién entre imputado y victima aparece como una
alternativa posible en el curso del proceso.

Conclusiones:

No obstante lo heterogéneo que es la experiencia de cada pais en la region en
el establecimiento de sistemas destinados a satisfacer los derechos de las
victimas reconocidos a nivel internacional y por las legislaciones locales, la
informacion empirica disponible indica que se trata de una tarea que recién
comienza y que todavia tiene mucho camino por recorrer antes que podamos
evaluar como satisfecha. En este contexto, un factor comun que es posible
observar y que dificulta avanzar con mayores niveles de profundidad en el logro
de estos objetivos es que la reforma no ha podido establecer una clara
responsabilidad a cargo del tema, la cual debiera estar naturalmente en
manos del Ministerio Publico. Asi, es posible constatar la falta de una
institucionalidad en el Ministerio Publico encargada de disefiar y ejecutar
politicas en materia de promocion y proteccién de los derechos de las victimas.
Salvo contados casos -y con problemas de cobertura territorial- son pocos los
Ministerios Publicos que cuentan con algun tipo de institucionalidad
especializada en la materia. Esta situacion se refleja también en la falta de
programas concretos de intervencion en la materia, como por ejemplo de
informacion de las victimas o de proteccion de las mismas.

Frente a la falta de institucionalidad, operativamente el vinculo con las victimas
queda en manos de los fiscales. En este nivel también se detectan varios
problemas. En primer lugar, los fiscales no perciben que las victimas
constituyen “clientes” respecto de quienes deben considerar su opinién para
tomar decisiones acerca de la persecucion penal de los casos. En segundo
lugar, muchas veces tener un rol activo en la promocién de los derechos de las
victimas entra en conflicto con la légica de persecucion penal y, esta ultima,
prima finalmente en caso que hubiera una contraposicion de intereses dejando
a la victima completamente insatisfecha respecto de sus pretensiones. Esto
obedece no soélo a la falta de sensibilizacién de los fiscales respecto a la
compresion de los problemas de las victimas sino también debido a que
normalmente la evaluacion de su trabajo se medird por resultados en la
persecucion penal mas tradicional. Un ejemplo tipico donde se generan
dinamicas de este tipo es tratandose de casos en los que fiscales privilegian la
persecucion penal por sobre el término del caso utilizando mecanismos de
reparacion a favor de la victima argumentando interés publico por sobre la
voluntad de esta ultima.

En la medida que la satisfaccion de los derechos de la victima no se transforme
en un parametro central de evaluacién del trabajo del Ministerio Publico, dicha
funcidén sera marginal en el trabajo diario de la institucion. Esto constituye uno
de los desafios a los procesos de reforma para cumplir con las finalidades que
ha declarado a nivel discursivo.



Leccion 3. Sistemas de proteccién de victimas: mecanismos y desafios

La presente leccidn tiene por objeto revisar experiencias concretas en el disefio
y ejecucion de medidas de proteccion a favor de las victimas como también
revisar algunos desafios que presentan la implementacién de las mismas.

1. El Problema:

Como se reviso en la leccidn dos de este modulo, los sistemas reformados han
tenido serios problemas para satisfacer adecuadamente las necesidades y
demandas de proteccion de las victimas de los delitos, especialmente
tratandose de los casos comunes y corrientes. En los casos mas extremos es
posible constatar la inexistencia de sistemas de proteccion. En otros, en
cambio, en los que se ha avanzado en el establecimiento de medidas de
proteccién, el principal problema es que ellas se focalizan sélo en los casos
mas graves en los que el tipo de atentado al que se puede exponer la victima
es sumamente serio y la respuesta del sistema es en consecuencia bastante
sofisticada, tipicamente sistemas de cambio de identidad y residencia
tratandose de victimas o testigos en casos contra criminalidad organizada. En
si esto no es un problema, que los sistemas de justicia criminal desarrollen
mecanismos especiales de proteccion sofisticados para situaciones graves
parece ser una politica razonable y una estrategia indispensable para llevar
adelante la persecucion penal en ese tipo de casos. El problema se genera
cuando ese tipo de politicas se convierten en las unicas que dispone el sistema
respectivo, ya que ellas dan la ilusion de constituir un verdadero sistema de
proteccion cuando en realidad so6lo son capaces de cubrir un porcentaje muy
minoritario de casos que conoce el sistema y de situaciones en que las
victimas tienen demandas de proteccion.

De otra parte, se trata de medidas que suelen consumir muchos recursos para
su implementacion y que, por lo mismo, generan una cierta cultura en los
actores del sistema segun la cual se consolida una visibn que proteger a
victimas es algo necesariamente sofisticado, caro, complejo y dificil de
expandirse.

Esta situacion choca cuando uno se enfrenta al funcionamiento diario de los
sistemas de justicia criminal. En dicho contexto, es posible apreciar que las
demandas de proteccion de las victimas exceden con mucho los casos mas
sofisticados y, ademas, representan demandas tremendamente heterogéneas
desde el punto de vista de los temores y peligros que ellas enfrentan con su
participacion en el proceso, que por lo mismo también deben recibir respuestas
muy diversificadas.

Asi, en muchos casos, victimas, especialmente en delitos violentos 0 en casos
en que su intimidad ha sido afectada (por ejemplo en robos en su domicilio
cuando ellos estuvieron presentes en el mismo), concurren a la policia o al
Ministerio Publico con temor que su participacién en el proceso les signifique
potenciales problemas o amenazas a su integridad fisica o psiquica o cuentan



con un serio temor que situaciones equivalentes ocurran de nuevo. Con todo,
en un gran porcentaje de casos se trata de demandas que podrian ser
resueltas con intervenciones muy simples que el sistema no ha desarrollado.
La falta de respuestas del sistema, se traduce o puede traducirse en un
problema serio que lleve a desmotivar la participacién de la victima en el
proceso. Esto afecta seriamente la capacidad del sistema para conocer y
sancionar los delitos. Como se ha mencionado en lecciones anteriores, la falta
de una victima con confianza en el sistema y con motivacion para participar
activamente en él redunda en problemas de eficacia del mismo.

Es por estas razones que frente a estas demandas el sistema tiene el deber de
generar algunas respuestas que se hagan cargo de manera razonable del
conflicto planteado. Por cierto, no se trata de medidas del tipo que se darian en
casos mas graves o0 en donde exista una evaluacion mas certera de un peligro
de atentado grave en su contra, pero si lo suficientemente idonea para que la
victima adquiera confianza en el sistema. El sistema necesita demostrarle a la
victima a través de medidas concretas de proteccion que efectivamente se
toma en serio su derechos y su caso, pero a la vez necesita responder de una
forma que sea racionalmente adecuada para administrar los siempre escasos
recursos que dispone.

2. Hacia Sistemas de Proteccion de Victimas mas Efectivos:

A continuacién revisaremos algunas medidas posibles de implementar en
Ameérica Latina considerando la experiencia de varios paises de la region que
han avanzado mas en la materia o de otros sistemas fuera de la misma que
pueden ilustrar la diversidad del abanico posible de medidas que un sistema
efectivamente preocupado de generar condiciones de proteccion de la victimas.
Lo que haremos sera agrupar en siete categorias diversas medidas que
responde a distintos tipos de necesidades de proteccion de las victimas. Estas
siete categorias no cubren todas las posibilidades, sino se presentan a modo
ejemplar con el objetivo de mostrar las potencialidades que tiene desarrollar un
sistema de proteccion de victimas. Cabe destacar también que algunas de las
medidas cumplen funciones no solo de proteccidén para victimas de un delito
sino de prevencion para casos futuros aun cuando no se ha sido victima.

Primera Categoria - Apoyo en la Implementacion de Medidas de
Autoproteccion:

En muchas hipotesis, la comision del hecho delictual permite a la victima tomar
conciencia acerca de la falta de medidas minimas de seguridad en su propio
entorno (domicilio) y ello es la principal causa de temor de la victima, la
facilidad con la que puede ser objeto de atentados futuros del mismo autor o un
tercero. Es asi, como diversos sistemas han desarrollados programas de apoyo
que le permitan a la victima identificar cuales son sus principales necesidades
e incluso contribuir econdmicamente o con apoyo técnico proveido por el propio
sistema para superar la situacion de inseguridad generada por el delito. Sobre
este tipo de medidas de proteccion existe la mas variada gama de ejemplos.
Veamos algunos de ellos:

- Auditoria de Seguridad en el Hogar: En algunos estados de los Estados
Unidos la policia ha desarrollado un sistema de “Auditoria de Seguridad en el



Hogar”. Se trata de un servicio que permite que un policia con experiencia
visite el domicilio respectivo para analizar las potenciales debilidades en
seguridad de dicho hogar y luego ofrecer un diagndstico técnico de las
medidas que debieran adoptarse de parte de los residentes para evitar nuevos
hechos problematicos. Para ello se llama a la oficina respectiva de la policia y
se obtiene un dia y hora en la cual un funcionario policial con experiencia
realiza una evaluacion del hogar. Para un policia o funcionario con experiencia
se trata de una actividad relativamente simple, sin que se consuma mucho
tiempo en ella.

- Apoyo en Medidas de Seguridad: En Chile, las Unidades de Atencién de
Victimas y Testigos contribuyen con financiamiento o con mano de obra para
reforzar medidas de seguridad de hogares en donde hay victimas que tienen
temor de ser atacadas nuevamente por los autores del delito. Asi, se han
desarrollado multiples casos en lo que dichas unidades cooperan en la
construccion de muros, levantamiento de rejas, colocacion de protecciones en
las ventanas, entrega de seguros para puertas, etc.

- Sistemas de Luces: Existen multiples experiencias en varios paises en donde
el reforzamiento de las medidas de proteccion del hogar pasa por la
instalacion de sistemas de luces con censores de movimiento en las entradas
del mismo o mejoramiento general de los sistemas de iluminacién externos e
internos del hogar.

- Coordinacion con agencias municipales: Hay experiencias de coordinacion
de fiscalias y policias con servicios municipales destinados a que éstos
puedan remover arbustos y otros obstaculos alrededor de los hogares que
pueden servir como lugares para que los criminales se oculten de noche en los
mismos.

Como se puede observar, las posibilidades en medidas de autoproteccion son
practicamente ilimitadas. Lo mismo en relacion a los recursos que ellas
requieren. Asi, van desde pequefas cuestiones como facilitar seguros de
puertas o ventanas (disponibles en todos nuestros paises a costos bastante
menores) o dar un diagnostico, hasta intervenciones mas sofisticadas como
poner camaras que registren los movimientos en el hogar. Lo que si requieren
este tipo de medidas es la existencia de un sistema que coordine la atencion de
las victimas. Ellas no quedan entregadas a la iniciativa individual de los
funcionarios del sistema, sino que de una cierta institucionalidad encargada de
dar curso a la demanda respectiva y de administrar los recursos humanos vy
materiales disponibles para su implementacion.

Segunda Categoria - Sistemas de Alarmas:

Hay otras ocasiones en que las necesidades de proteccion de las victimas
surgen como consecuencia de una sensacion de aislamiento en que ellas se
encuentran frente a potenciales atentados de los autores del delito denunciado
o de terceros. En ese contexto, como complemento de las medidas de de
autoproteccion, dichas necesidades de proteccion pueden ser resueltas a
través de la instalacion de diversos sistemas de alarma que permitan a la
victima dar cuenta de una situacion riesgosa. Veamos algunos ejemplos:

- Botones de Panico: En muchos paises se ha desarrollado un sistema a
través del cual se instala en el domicilio de las victimas o en sus automoviles
“Botones de Panico”. Se trata de dispositivos que al ser activados por la
victima generan un ruido tan intenso que son capaces de alertar a vecinos y



transelintes acerca que algo estd ocurriendo en ese domicilio o en el
automovil en el que se requiere ayuda o intervencion policial.

- Alarmas Tradicionales: En otros casos, se provee a la victima un sistema
de alarmas tradicionales en su domicilio que se activa cuando alguien
intenta entrar al mismo sin desactivar la alarma. En algunas ocasiones
dichas alarmas se encuentran conectadas directamente con la policia que
puede responder inmediatamente frente a la sefial de su activacion.

- Alarmas Moviles: Existen también experiencias de entrega de sistemas de
alarma personales, es decir, un sistema de alarma moévil que es un
dispositivo que la victima lleva consigo y puede activar en caso que se
sienta intimidada por una situacion en cualquier lugar en donde se
encuentre.

Tercera Categoria - Sistemas de Comunicacion:

Las necesidades de proteccion en multiples situaciones se asocian a las
necesidades de la victima de poder comunicarse muy rapida y directamente
con las diversas autoridades en casos de situaciones problematicas para su
integridad fisica o psiquica como consecuencia de ser victima en un caso. En
esta area también han sido desarrolladas numerosas experiencias concretas
que intentan hacerse cargo del problema. A continuacion revisaremos algunos
ejemplos:

- Entrega de Teléfonos Celulares (mévil): En varios paises una politica
bastante extendida es la entrega de teléfonos celulares a las victimas para
que se puedan comunicar con los fiscales o la policia durante el desarrollo
del proceso. El numero de dicho teléfono es registrado por los fiscales o la
policia como un numero de atenciéon preferente, es decir, que frente a un
llamado de dicho niumero tienen un sistema especial de atencién inmediata.
Para aumentar cobertura de estas medidas, los Ministerios Publicos o la
policia realizan convenios con las compaiiias de teléfonos celulares y otras
empresas que operan como sponsors de este tipo de programas lo que
permite obtener una mayor cantidad de aparatos disponibles.

- Mejoramiento de Capacidades de Comunicacién: En otros casos las
medidas tienen por objeto aumentar la capacidad de comunicacién de las
victimas con la policia o el Ministerio Publico. Asi, hay experiencias de poner
a disposicion de la victima diversos aparatos telefénicos de manera que su
domicilio cuente con uno por habitacién o instalar un botén en el aparato
que marque directamente el nimero de la fiscalia o policia. Dichas medidas
se complementan con el sistema de atencion preferente de dichos llamados.
En casos en que las victimas no cuentan con teléfono se les entrega tarjetas
telefénicas que les permitan hacer llamados sin costos.

- Teléfonos de Asistencia: En Estados Unidos e Inglaterra existen diversas
experiencias con sistemas de atencion telefénica de 24 horas al dia en
teléfonos 1-800, es decir, teléfonos de llamado sin costo. Estos servicios
ofrecen variados tipos de atencion para las victimas: informacién general,
contencién, recomendaciones de seguridad, conexidn con servicios
policiales de emergencia, etc.

Cuarta Categoria - Sistemas de Proteccioén Policial:



Hay casos en que las demandas de proteccion no solo requieren un
comportamiento reactivo de la policia o el Ministerio Publico, sino que cierta
proactividad para demostrarle a la victima la preocupacion del sistema. Para
estos efectos existen diversas medidas de proteccion policial que pueden ser
adoptadas. Aqui nuevamente van algunos ejemplos desarrollados en el ambito
comparado:

- Sistemas de Rondas Periddicas: Se trata de casos en los que se incluye
dentro de la agenda de patrullajes del sector el hecho de visitar la casa de
una victima en cuyo favor se ha adoptado esta medida de proteccién. La
idea es que la policia haga visible su presencia, por ejemplo, cada vez que
anda en el sector parando en el domicilio de la victima y preguntando a sus
moradores si todo esta en orden.

- Sistemas de Llamados Telefénicos: en otros casos se desarrolla un
sistema de seguimiento de la victima por medio de llamados telefénicos
cada cierto tiempo destinados a verificar que todo esté en orden y no
exista ningun problema. Sistemas de este tipo pueden estar tanto en
manos de la policia como de otras agencias del sistema.

- Sistemas de Punto Fijo: En casos mas extremos, se puede asignar un
policia como punto fijo para la vigilancia de un hogar o para dar seguridad
en traslados de la victima en ciertas actuaciones claves del proceso. Como
se puede observar se trata de una medida que puede tener diversos
grados, desde un acompaiamiento permanente de la victima o su familia
hasta la presencia policial en actuaciones precisas y concretas.

Quinta Categoria - Sistemas de Re-localizacién:

Existen tipos de delito que por su gravedad o por las relaciones existentes
entre autor y victima suponen como medida de proteccién y aseguramiento de
esta ultima la posibilidad de ubicarla en domicilios distintos durante todo el
proceso o al menos en algun momento de él. Para estos efectos existen
también diversas modalidades de re-localizacion. A continuacion veremos
algunos ejemplos:

- Ubicaciéon Temporal: hay casos en que las necesidades de re-localizacion
de la victima sélo se requieren en momentos muy especificos del proceso,
por ejemplo al momento en que se formula la denuncia o durante el
desarrollo del juicio. Para estos efectos varios sistemas desarrollan medidas
de ubicacion temporal en casas de acogida u hospedaje, hoteles u otros
equivalentes.

- Ubicacion familiar: en situaciones mas complejas no sélo se requiere
cambiar a la victima de su domicilio sino que al grupo familiar en conjunto.
Se trata de medidas mas sofisticadas ya que se requiere encontrar un lugar
idoneo para ubicar a un grupo familiar.

- Reubicacion definitiva: en casos de mayor gravedad la necesidad de
cambio de domicilio no es temporal sino que permanente. Para estos
efectos, varios sistemas coordinan con las autoridades de vivienda a nivel
nacional o local con el objeto de obtener acceso a subsidios o viviendas
estatales disponibles que puedan ser asignadas a las victimas.

Sexta Categoria - Medidas Cautelares contra el ofensor:



Otro grupo de medidas de proteccion se asocia al establecimiento de
restricciones a la libertad individual del ofensor con el objeto de evitar su
contacto con la victima. Esto se hace normalmente a través de decisiones
judiciales que imponen restricciones de diversa indole al imputado, en el
contexto del proceso penal seguido en su contra o incluso antes de que se
inicie. Veamos algunos ejemplos:

- Prohibicion de Acercamiento a la Victima: varios sistemas establecen como
medida cautelar la imposibilidad del autor de acercarse en un cierto
perimetro a la victima. Existen diversas metodologias para controlar el
cumplimiento de medidas de esta naturaleza. Desde las mas simples que se
basan en que la victima debe activar un reclamo en caso que se infrinja la
restriccion, hasta el uso de dispositivos electronicos (pulseras u otros) que
permitan controlar los movimientos del ofensor. En los sistemas
anglosajones es comun, ademas, que el incumplimiento de una medida de
esta naturaleza (restraining orders) sea constitutiva de una infracciéon penal
autéonoma y genere privacion de libertad para su destinatario.

- Abandono del Hogar Comun: En ciertas situaciones el problema central es
la convivencia entre autor y victima lo que constituye un foco de potenciales
problemas (por ejemplo en casos de violencia intrafamiliar o atentados
sexuales contra menores de edad). Para este tipo de casos una medida
cautelar idénea es el ordenar al abandono del imputado del hogar comun
junto con una prohibicién de acercamiento.

- Prision Preventiva: Hay paises que en casos extremos autorizan el uso de
la prision preventiva con el objeto de cautelar la proteccién de la victima. No
es el momento de discutir si se trata de un fin legitimo cautelar del proceso,
pero si es interesante mencionarlo como una alternativa dentro del abanico
de opciones y medidas de proteccién que hemos venido muy sucintamente
revisando.

Septima Categoria - Sistemas de Proteccién en las Audiencias:

Las demandas y necesidades de proteccion surgen muchas veces como
consecuencia directa de la participacion de la victima en las distintas
actividades del proceso, particularmente cuando les corresponde comparecer a
diversas audiencias ante los tribunales. Es asi como también es posible
encontrar a nivel comparado un conjunto de medidas que se pueden adoptar
para evitar que en ese tipo de actividades se pueda potencialmente afectar la
seguridad de las victimas.

A continuacion revisaremos algunos ejemplos de medidas de proteccion en
esta area:

- Salas de Espera Especiales: Un primer grupo de medidas se refiere a la
existencia de salas de espera especiales de las victimas en los tribunales
cuyo objetivo es evitar que éstas tomen contacto con el imputado, sus
familiares o testigos que puedan ser hostiles en su contra y que
eventualmente puedan intimidarla o derechamente atacarla.

- Entrega de Elementos de Distorsiéon de Identidad: Hay casos en que los
temores de la victima se asocian al reconocimiento publico que pueda tener
en la audiencia y las consecuencias posteriores que eso puede tener para su
seguridad. En dicho caso los jueces de la audiencia pueden autorizar el uso



de elementos de distorsion de identidad tales como pelucas, anteojos
oscuros, distorsionadotes de voz, etc. hay casos incluso en los que se
autoriza la utilizacion de biombos que no permiten que el publico pueda ver
el aspecto fisico del testigo, pero si los jueces.

- Excepciones a la Publicidad de las Audiencias: varios sistemas en la regién
permiten como una excepcion a la publicidad de las audiencias de juicio que
en el caso de ciertos testimonios se pueda requerir al abandono del publico
de la sala de audiencia por motivos de seguridad. Nuevamente se trata de
una medida que descansa en una autorizacion del tribunal sobre la base de
buenas razones que permitan restringir una garantia central del juicio.

Observaciones Finales:

Como se sefald, el listado precedente se ha presentado a modo ejemplar para
graficar la diversidad de medidas que es posible desarrollar cuando se abre un
sistema de proteccion a demandas heterogéneas de las victimas en casos de
disimil gravedad. Existen muchas otras medidas adicionales a las mencionadas
y que no caben precisamente en las categorias presentadas, tales como el
cambio de numeros de teléfono de las victimas por numeros privados, la
instalacion de aparatos de identificacion de llamadas, la colocacién de carteles
en el domicilio con mensajes como “Cuidado Perro Guardian”, los sistemas de
cambio de identidad (numero de cedula nacional u otros), etc.

Un buen mecanismo para investigar mas acerca de este tipo de medidas es el
uso de internet. Existe mucha informacién disponible sobre el tema,
especialmente en paises de raiz anglosajona. Se recomienda a los alumnos
interesados en realizar busquedas sobre la materia utilizando como palabras
claves “Victims Protection”.

Muchas de las medidas descritas no constituyen sistemas que “de verdad”
aseguren que la victima no sera objeto de atentados en contra de su persona o
molestias por parte de los autores del delito o terceros. Con todo, su objetivo no
es necesariamente lograr aquello. En muchos casos el gran objetivo de las
medidas sera el de entregarle una respuesta a las victimas cuyo principal valor
es simbolico, es decir, una respuesta capaz de generar sensacion de
tranquilidad en ellas, de que su intervencion en el proceso no genera peligros
adicionales, que el sistema tiene una genuina preocupacion por la salvaguarda
de su seguridad, etc. Dicho de otra forma, con ellas se pretende lograr que la
victima tenga una atencion y servicio de calidad, a la vez que fomentar su
participacion y colaboracion con el sistema. Entendido de esta manera su
objetivo, todo este tipo de medidas demuestran ser bastante idoneas en la
practica.

3. Algunas Recomendaciones para la Implementacion de un Sistema
Efectivo de Proteccion de Victimas:

El establecimiento de un sistema efectivo de proteccién de victimas que sea
capaz de hacerse cargo en forma eficiente de la gran demanda que
potencialmente existe de parte de ellas debe preocuparse de varios aspectos
en su construccion. De acuerdo con lo que es posible recoger de la experiencia
comparada y su comparacion con la realidad en nuestra region parece



necesario cuidar especialmente algunos temas. Para conocerlos haz clic en los
cuadros ubicados al lado izquierdo de la pantalla.

1. Institucionalidad Responsable:

No es posible un sistema de proteccion de victimas eficiente sin que exista una
institucionalidad que tenga a cargo la responsabilidad de administrarlo. Esto no
quiere decir que solo esa institucionalidad estara a cargo de la implementacién
de las diversas medidas, de hecho hemos visto como muchas de ellas
requieren decisiones judiciales en tanto otras dependen exclusivamente de la
administracion de recursos policiales. El punto es que debe existir una
institucionalidad que sea capaz de administrar el sistema, es decir, recibir
demandas, coordinar respuestas con las diversas agencias estatales o
privadas encargadas de su implementacion especifica, disefiar politicas de
promocién, controlar cumplimiento de las mismas, reaccionar frente a los
incumplimientos, etc.

La experiencia comparada da cuenta que dos son las agencias que usualmente
adquieren este tipo de responsabilidades: la policia y el Ministerio Publico. Con
todo, debido a que la intervencion policial en situaciones problematicas es
mucho mas amplia que los casos de victimas de delitos, me parece que para
nuestros paises es en los Ministerios Publicos donde se podria avanzar con
mas fuerza en el establecimiento de un sistema de proteccion. De otra parte,
una buena cantidad de paises de la regiébn le ha entregado a nivel
constitucional o legal dicha responsabilidad a las fiscalias. Pero para instalar
adecuadamente esta funcidn en el Ministerio Publico parece indispensable
crear algun tipo de unidad encargada especificamente del tema. La experiencia
demuestra que los fiscales individualmente no se encuentran en una posicién
que les permita desarrollar adecuadamente “un sistema” de proteccion. Ellos
requieren un apoyo especifico y capacitacién que luego les permita ser actores
que requieren el servicio de proteccion. En este sentido, para los paises que
han creado unidades o servicios de victimas pareciera que naturalmente es alli
donde debiera insertarse la administracion de un servicio de esta naturaleza.
Debido a que se trata de un tema complejo ya que esas unidades cumplen
también funciones en asegurar otros derechos a favor de las victimas
reservamos un analisis mas especifico de las mismas para la leccion niumero
cuatro de este modulo.

2. Capacidad de Evaluacion de Necesidades:

Un segundo aspecto clave en la implementacion de un sistema efectivo de
proteccion de victimas se encuentra en la capacidad de éste para evaluar las
necesidades de proteccion frente a las demandas de las victimas. Como
hemos visto, no todas las necesidades de proteccidon son equivalentes y
muchas de ellas pueden ser perfectamente satisfechas con medidas bastante
sencillas y de muy bajo costo para el sistema. Para ello es clave generar una
capacidad técnica de evaluacion de necesidades y poder discriminar
correctamente el uso de los recursos siempre escasos que un sistema de
protecciéon administra.

Al igual que tratandose de las unidades de decision temprana que permiten
evaluar los casos que recibe una fiscalia, es necesario desarrollar un equipo



técnico que esté en condiciones de hacer este trabajo. Se trata de una labor
que dificilmente puede ser entregada a cada fiscal individual si se quiere
hacerla de una manera que resulte efectiva. Dicho equipo debe desarrollar
criterios especificos que le permitan identificar situaciones problematicas en las
que se hace aconsejable invertir recursos, a la vez que conocer con mucha
precision las alternativas disponibles.

3. Potenciar la Capacidad de Respuesta del Sistema:

Un desafio que enfrenta cualquier sistema de proteccion es el de expandir al
maximo su capacidad de respuesta en un entorno de recursos necesariamente
limitados frente a las potenciales demandas. Por ello, quien administre el
sistema debe desarrollar politicas proactivas destinadas a la obtencion de
recursos (no solo materiales) que permitan incrementar la cantidad y tipos de
medidas disponibles. Es asi como en la experiencia comparada es comun
observar como este tipo de sistemas, por medio de politicas explicitas de
acercamiento a sectores empresariales, consiguen diversos tipos de apoyo
para medidas especificas (por ejemplo compafias de telefonia celular que
entregan una cantidad de equipos celulares, tiendas de alarmas que otorgan
descuentos especiales para las victimas derivadas por el sistema en la
adquisicion de equipos, etc.). De otra parte, también existen multiples
experiencias de convenios de colaboracion con organizaciones no
gubernamentales vinculadas al trabajo de apoyo de victimas que pueden
contribuir a aumentar la capacidad de respuesta con recursos que el sistema
no dispone. Finalmente, un componente central en el funcionamiento del
sistema de proteccion es el involucramiento de la propia victima y sus cercanos
en la implementacion y control de las medidas (por ejemplo en medidas de
autoproteccién o en el control de medidas cautelares).

Este tipo de apoyos resulta clave para el crecimiento del sistema, pero requiere
a la vez un trabajo muy intenso de acercamiento y coordinacion con los
diversos sectores mencionados para que el sistema en concreto pueda obtener
los beneficios que permitan incrementar su capacidad de respuesta. Por lo
mismo, actividades orientadas al logro de estos fines constituye parte central
del trabajo de la institucion responsable de administrar el sistema de
proteccion.

Leccidén 4. Unidades o centros de atencion a victimas

Esta leccion tiene por objeto revisar la experiencia de diversos paises de la
region en el establecimiento de unidades o centros de atencion de victimas
como una politica central para hacer efectivos los derechos de las victimas en
los sistemas reformados. A partir de ello se intentara obtener conclusiones y
recomendaciones acerca de los modos mas efectivos de organizacion de las
mismas para el cumplimiento de sus objetivos.

Una de las férmulas experimentadas por varios paises de la region para
intentar satisfacer de manera concreta los derechos de las victimas ha sido a
través de la creacion de unidades o centros de atencion de victimas (en lo
sucesivo las llamaremos genéricamente como UAV). Asi, por ejemplo, en la
Provincia de Buenos Aires se han creado los Centros de Atencion de



Asistencia de las Victimas a nivel de fiscalias departamentales, en la Provincia
de Cordoba (Argentina) desde el afio 1986 existe el Centro de Asistencia a la
Victima del delito (Direccion de Asistencia a la Victima del Delito), dependiente
del ministerio de gobierno del Poder Ejecutivo local, en Guatemala las Oficinas
de Atencion a Victimas existentes en la policia y el Ministerio Publico, en Costa
Rica la Oficina Especializada en la Defensa Civil de las Victimas del Ministerio
Publico y en Chile las Unidades de Atencion de Victimas y Testigos existentes
a nivel de la fiscalia nacional y de las fiscalias regionales del Ministerio Publico.

Con todo, si se analiza en detalle la estructura, funciones y resultados de todas
éstas se arrojan experiencias muy diversas. En lo que sigue se intentara revisar
con mayor precision algunos aspectos claves en la organizacién, funciones y
gestion de estas unidades que pueden contribuir al fortalecimiento de su
trabajo y, en consecuencia, en el mejoramiento de la situacién de la victima y
sus derechos en el proceso reformado.

1. Aspectos de Configuracion Institucional:

1.1 Ubicacion Institucional

Un primer aspecto central a revisar de las UAV es en relacidon con su ubicacion
institucional, es decir, el lugar que dentro del sistema de justicia criminal se
insertan institucionalmente. Al respecto es posible identificar dos modelos en la
region.

Un modelo minoritario esta constituido por el caso de la Provincia de Cordoba
en Argentina, de acuerdo al cual la UAV depende del Poder Ejecutivo
Provincial, es decir, se constituye como una agencia por fuera de los 6rganos
tradicionales del sector de la justicia criminal. EI segundo modelo, el cual se
encuentra en la mayoria de los paises que han creado unidades de este tipo es
el de ubicar a las UAV dentro de la estructura organica del Ministerio Publico.
Con todo, dentro de este segundo modelo es posible encontrar muy diversas
variantes en relacién a su distribucion operativa y composicion. Antes de entrar
a especificar esas diferencias es necesario realizar algunas observaciones
generales acerca del primer punto en analisis.

No es posible hacer una recomendacién en abstracto acerca de cual de estos
modelos descritos resulta mas conveniente. Pero si es necesario sefialar que el
ubicar a estas instituciones fuera del Ministerio Publico genera Ia
responsabilidad de establecer canales de comunicacion y contacto muy
estrechos entre los diversos organismos del sistema (especialmente fiscalias,
policias y tribunales) con las UAV, es decir, aumenta los desafios en materia de
gestion del sistema. Ello porque los sistemas de derivacién se mediatizan mas
y ello puede traducirse en una disminucion de la capacidad de atencion de
victimas. Una de las ventajas de la ubicacion institucional en el propio
Ministerio Publico es que la victima en algun momento tiene que concurrir o ser
atendida por dicha institucion con lo que se genera naturalmente un espacio
para la derivacion a los servicios de asistencia. En la medida en que las UAV
no estan insertadas en el propio Ministerio Publico su capacidad de atencion
dependera de la posibilidad que ésta institucion, la policia o los tribunales
cumplan con la funciéon de derivar a las victimas y ellas no perciban su



asistencia a las UAV como un paso burocratico irrelevante. Esta no parece ser,
en todo caso, la experiencia en Coérdoba. En dicha provincia se atienden flujos
anuales de cerca de 6.000 victimas. Con todo, ello se produce en un contexto
territorial muy acotado, como lo es un sistema provincial con una concentracion
urbana muy significativa en la ciudad capital.

Otro problema:

Un segundo problema que agrega mayores desafios a UAV fuera del
Ministerio Publico tiene que ver con la percepcion de los fiscales acerca
de sus responsabilidades para con las victimas. En varios paises de la
region los fiscales perciben como su rol central realizar las actividades de
persecucion penal en un sentido estricto. Esto hace que las labores de
atencion y proteccion de derechos de las victimas sean vistas como
secundarias o muy lejanas de parte de los fiscales. Por lo mismo, sacar
de la institucionalidad del Ministerio Publico a la UAV corre el riesgo de
reforzar esa cultura en los fiscales de que la atencién y proteccién a las
victimas no forma parte de sus deberes. En cambio, ubicar
institucionalmente a las UAV en el Ministerio Publico tiende a
comprometer mas a la institucion en el cumplimiento de las funciones en
analisis. Ese ha sido claramente uno de los objetivos de los procesos de
reforma que se ha reflejado, entre otras, en diversas normas que le
asignan tales responsabilidades a los fiscales que ya se tuvo oportunidad
de revisar en médulos anteriores.

Se mencionaba que dentro de los modelos que ubican a las UAV al interior del
Ministerio Publico existian, a su vez, varias opciones. Asi algunos paises las
UAV se establecen como oficinas operativas instaladas en las oficinas locales
de las fiscalias o incluso con presencia en cuarteles o comisarias policiales, en
tanto que en otras corresponden a unidades mas bien ubicadas en las oficinas
centrales nacionales o a nivel regional del Ministerio Publico. Este tema nos
lleva a un segundo punto de estructura que creo resulta interesante analizar, el
de distribucién territorial de las UAV.

1.2 Distribucién territorial:

Resuelto el problema de la ubicacion institucional, un tema central es el de la
distribucion local de las UAV. Aqui nuevamente es posible encontrar diversas
experiencias en la region que van desde modelos muy descentralizados (por
ejemplo en Guatemala en donde las Oficinas de Atencién de las Victimas se
encuentran ubicadas en cada comisaria y en todas las fiscalias distritales y en
casi todas las municipales, al menos en teoria) a modelos de una oficina unica
en el pais (por ejemplo la Oficina Especializada en la Defensa Civil de las
Victimas en San José Costa Rica).

Sin tampoco poder realizar juicios absolutos en abstracto, la experiencia en la
region tiende a indicar que mientras mayor centralizacion existe, mayores
también son los problemas de cobertura que el sistema tiene. Un problema
grave de los sistemas mas centralizados territorialmente es que imponen
cargas y restricciones mayores a las victimas para acceder a los servicios del
sistema. No es lo mismo trasladarse a una dependencia en mi propia ciudad,
que tener que ir a la capital o a un lugar lejano para ser atendido. Tampoco ello



resulta inocuo para efectos de llevar adelante actividades de seguimiento con
la victima. En la contracara, un sistema con cobertura territorial absolutamente
descentralizada probablemente presentara problemas de recursos para
funcionar adecuadamente. Asi, por ejemplo, en los estudios de seguimiento de
la reforma se reporta que en Guatemala, no obstante en cada comisaria de la
Policia Nacional Civil existen tres personas de las Oficinas de Atencion a las
Victimas para en tres turnos cubrir las 24 horas es frecuente que nadie esté
presente en los momentos en que se requiere su asistencia.

Ejemplo N° 1:

En este contexto el desafio en la distribucion de las UAV es lograr cobertura
territorial intensa, pero a la vez con una concentracion de recursos que permita
prestar servicios efectivos a la victima y no sélo en el papel. Chile representa un
caso de estudio en donde se ha presentado este conflicto y se han adoptado
algunas politicas para superarlo que pueden resultar ilustrativas. Las Unidades de
Atencion a Victimas y Testigos en dicho pais fueron creadas a nivel de las fiscalias
regionales en la ley organica del Ministerio Publico (Chile se divide en trece
regiones. Tratandose de la Region Metropolitana de Santiago, esta se subdividié
en cuatro fiscalias regionales). Ademas, se creo una unidad nacional cuyo objetivo
ha sido el de establecer politicas de trabajo y apoyo a la gestion regional de
caracter operativo.

Ejemplo N° 2:

Un ejemplo en donde pareciera haberse resuelto adecuadamente esta tension se
da en el caso de los Centros de Atenciéon de las Victimas de la provincia de
Buenos Aires. Alli se ha instalado un centro por cada departamento judicial (18 en
total) distribuidos en todo el territorio de la provincia. Se trata de un modelo muy
descentralizado cuya organizacién y funcionamiento depende de cada Fiscal de
Camara de cada departamento judicial, pero que a su vez ha generado un sistema
muy heterogéneo (tanto en lo positivo como en algunos aspectos problematicos)
de funcionamiento.

Nuevamente repetimos, el punto aqui no es dar una receta acerca de cual es el
unico modelo de organizar territorialmente las UAV, sino de plantear los
problemas que se asocian con las distintas opciones y que hay que hacerse
cargo al preferirlas. La descentralizacion de las oficinas y su ubicacion a niveles
operativos tiende a facilitar el contacto y trabajo directo con las victimas, pero a
SuU vez supone mayores recursos del sistema para contar con una presencia
territorial real. Cuando esa descentralizacion no es posible, es necesario
pensar mecanismos que subsidien la falta de cobertura.

1.3 Composicion

Un ultimo aspecto respecto a estructura de las UAV que interesa revisar se
refiere a la composicion de estas unidades, es decir, revisar como se integran y
el perfil de profesionales que conforman parte de las mismas.

La tendencia practicamente unanime es la integracion interdisciplinaria de las
UAV. La mayoria de las experiencias en la regién, como también fuera de ellas,
es que unidades de este tipo se integran por profesionales de distintas
disciplinas, incluyendo tipicamente ademas de abogados a psicélogos,
asistentes o trabajadores sociales, médicos y otras profesiones del area de las
ciencias sociales.



Si bien la integracion de las UAV dependen fuertemente de las funciones
especificas asignadas a la misma, las que varian de pais en pais, un problema
que es posible detectar en varios casos es todavia una preeminencia muy
importante de abogados que la integran. En abstracto tampoco esto representa
un problema en si mismo, lo que ocurre es que normalmente ello refleja una
cierta vocaciéon por privilegiar una atencién de la UAV orientada a la
prestacion de servicios legales por sobre otras dimensiones del trabajo
con las victimas. Hemos visto que los derechos de las victimas involucran
dimensiones que exceden el ambito de asistencia legal, el que ademas puede
ser perfectamente prestado por los fiscales sin necesidad que los recursos
escasos de las mismas sean gastados en un area en donde las fiscalias
normalmente tienen una capacidad instalada disponible muy importante. Con
esto no se quiere sefialar que las funciones de asistencia legal no sean
relevantes, sino que ellas pueden ser perfectamente cumplidas por otros
actores dentro de la propia fiscalia.

El punto central aqui es que si una UAV define como su campo de accion la
satisfaccion integral de los derechos de las victimas, la integracion de
profesionales de la misma tiene que reflejar la complejidad de tareas que ello
importa. Esto supone una definicion clara de perfiles para las distintas
funciones que se desempefian y un proceso de seleccion de personal acorde
con el mismo. Asi, para algunos de los perfiles los abogados, particularmente si
tienen entrenamiento en destrezas especificas (por ejemplo en materia de
mediacién), puede resultar profesionales idoneos, pero existen otras
profesiones que desarrollan en su matriz basica de formacion habilidades areas
de mucho aporte para el tipo de trabajo que realizan las UAV y que no debe ser
descartada.

Lamentablemente, todavia estd muy presente en varios de nuestros paises el
que los ministerios publicos son basicamente instituciones de juristas.

2. Funciones:

Ya se mencionaba que otro tema clave que determina centralmente los
aspectos de configuracion institucional de las UAV son las funciones que se le
atribuyen en especifico. Aqui también es posible encontrar varios modelos
diversos en la region, pero a la vez parece mas facil hacer un diagnostico
acerca de la implicancia de dichos modelos en el establecimiento de un
sistema complejo destinado a satisfacer los derechos de las victimas.

Hay ciertas unidades que centran su atencion en la prestacion de asistencia
legal, como por ejemplo a través de constituirse en representantes de la victima
en las acciones civiles resarcitorias, como ocurre en el caso de la Oficina
Especializada en la Defensa Civil de las Victimas de Costa Rica. Si bien
asignar esa funcion a estas unidades representa un avance respecto al
panorama anterior a la reforma, claramente constituye un modelo insuficiente
para resguardar de manera efectiva los derechos de las victimas en el proceso.
Primero, debido a que se trata de una funcién parcial orientada a satisfacer un
derecho muy especifico dentro de un marco mucho mayor de necesidades y
derechos de la victima que se ponen en juego en el proceso. En segundo lugar,



debido a que aun en el ambito del derecho a la reparaciéon de la victima, la
posibilidad de obtener por via de indemnizaciones compensatorias a través de
acciones civiles en el proceso probablemente sdélo se logra en un porcentaje
muy reducido de casos segun lo demuestran las estadisticas disponibles en la
region. Por lo mismo, aun para la satisfaccion del derecho a reparacion, este
tipo de intervenciones no son realmente eficaces en los casos comunes y
corrientes que conoce el sistema.

En contraposicidén con este modelo, varias UAV han avanzado en sistemas que
podriamos denominar complejos de funciones o servicios. Las funciones,
servicios y niveles de complejidad varian en cada caso, pero el objetivo de
estos modelos es intentar hacerse cargo de manera mas intensa de las
diversas dimensiones que involucran los derechos de las victimas en el
proceso. Veamos algunos ejemplos concretos de UAV existentes en paises de
la regidn que tienen una definicion mas compleja de funciones. Los ejemplos se
presentan sin indicar al pais al cual corresponden para evitar algunos errores
en la descripcion.

UAV n° 1:

Desarrolla cuatro tipos de actividades: apoyo de urgencia a la victima;
asistencia a la justicia en materia psicologica y social; sensibilizacion vy
capacitacion para el personal de las fiscalias; seguimiento y fortalecimiento de
las redes de capacitacion. La primera de estas actividades da lugar a diversas
acciones, ellas incluyen: proporcionar informacion inmediata y asistencia
integral urgente facilitando acceso a: servicios médicos, psicologicos, social y
legal necesarios. Segun se puede apreciar en este ejemplo hay una clara
preocupacion en la definicion de funciones de la UAV de prestar una atencion
integral que incorpore una buena cantidad de dimensiones asociadas con los
nucleos centrales de derechos de las victimas. Con todo, se pueden notar
algunas carencias, asi, por ejemplo, la inexistencia de una funciéon asociada a
la proteccién de las victimas.

UAV n° 2:

Tres son las areas que guian el trabajo de la unidad: Atencion, Proteccién y
Reparacion de la victima. Para ello, los objetivos de atencidn por los cuales se
solicitan los servicios de esta unidad y segun los cuales se establecen los
servicios son: brindar atencidn integral, establecer medidas de proteccién, y
otorgar asesoria en materia de suspensiéon condicional del procedimiento
y de los acuerdos reparatorios.

En cuanto a la atencion integral, por ejemplo, los servicios se dividen en
atenciones de primer y segundo orden. Las de primer orden, como primera
aproximacion al caso, se traducen en la entrega de orientacién legal sobre su
caso e informacién a la victima de sus derechos, la evaluacion del trato
proporcionado por los operadores del sistema y, eventualmente, la derivacion a
una red asistencial. De esta forma, las de primer orden se encuentran
orientadas a satisfacer el derecho de la victima a ser tratada con dignidad y
consideracion. Las de segundo orden persiguen disminuir la doble



victimizacion, esto es, las perturbaciones que pueden experimentar las victimas
al participar en el proceso penal. Entre estos servicios encontramos: Apoyo
psicolégico, apoyo social, y la preparacién para enfrentar la declaracién en
juicio oral, en este ultimo con medidas especiales para nifos.

Entre las acciones que presta la unidad en torno a la proteccién de la victima
encontramos, por ejemplo, el establecimiento de Casas de Acogida para
Victimas de Delitos, las que acogen a la victima y a su familia, en caso de ser
un riesgo para ella el volver a entrar y/o dormir en su casa. Asimismo, asiste a
las victimas en medidas de auto proteccidén y orienta a los fiscales en la
solicitud de otras medidas de proteccion.

En el caso de los acuerdos reparatorios, por ejemplo, y con el objetivo de
perseguir la reparacion de la victima en ciertos casos, los servicios de esta
unidad buscan asesorar y apoyar a las victimas mediante la entrega de
informacion especifica acerca del significado y efectos de estos acuerdos y
mediante la realizacion de gestiones especificas para favorecer los acuerdos
entre imputados y victimas. A su vez, en la misma area de reparacion, se asiste
y orienta a las victimas que deseen perseguir una indemnizacion por la via civil,
aunque no se patrocinan estos casos.

Como podemos observar, en este caso se contempla una variedad de
servicios, en cada una de las dimensiones de los derechos la victima, esto es,
Atencién, Proteccién y Reparacion, lo que genera una multiplicidad de vias
para satisfacer de mejor manera la mayor cantidad de derechos de las
victimas. Asi vemos entonces como un sistema complejo de funciones vy
servicios, que disponga de un mayor numero de acciones en pro de la victima
permite satisfacer o concretar varios de los derechos de ésta.

3. Establecimiento de Objetivos y Desarrollo Indicadores de Gestion:

Junto con las funciones generales asignadas a la UAV, resulta indispensable
para traducir dichas funciones en impactos concretos en la mejora de los
derechos de las victimas que las unidades puedan aterrizar dichas funciones
en objetivos especificos e indicadores que les permitan evaluar su gestion en la
consecucién de tales objetivos. Como se trata de un area relativamente nueva
en la regidon, creemos que puede ser util revisar los objetivos e indicadores de
gestion desarrollados por la Unidad Nacional de Atencion de Victimas vy
Testigos del Ministerio Publico de Chile durante el curso del afio 2003 con el
objeto de guiar el trabajo de las unidades regionales de dicho pais y que se
comenzo a aplicar a partir del 1° de enero del ano 2004.

OBJETIVO 1 INDICADOR
Entregar un servicio satisfactorio al | Nivel de satisfaccion que percibe el
usuario usuario atendido por la UAVT
OBJETIVO 2 INDICADORES
Realizar las actividades minimas de - porcentaje de victimas a las
atencion que se les efectud una primera
acogida cara a cara
- porcentaje de usuarios con los




que se realizd un cierre
personal de su atencién
- porcentaje de preparacion,

acompanamiento o contencién
posterior, a examenes médicos
0 corporales a nifilos o0 nifas
victimas de abusos sexuales

- porcentaje de usuarios en que
se ha realizado la actividad de
evaluacion de riesgos

OBJETIVO 3

INDICADO

Disminuir los tiempos de espera de
atencion

- nUmero de dias transcurridos entre
la fecha de derivacion y el primer
contacto

OBJETIVO 4

INDICADORES

Mejorar la calidad y cantidad de
informacion entregada al usuario

- porcentaje de usuarios a los
que se les inform6é de sus
derechos

- porcentaje de victimas a las
que se les informd sobre el
término o suspension de su
caso




