Revista del Ministerio Publico
de la Defensa de la Nacidn

Justicia Restaurativa

MPD AROS
Argentina | ;
A _ DE AUTONOMIA




Revista del Ministerio Publico de la
Defensa de la Naciéon N°19. Diciembre
2024

Editora:
Stella Maris Martinez

Directora:
Julieta Di Corleto

Escriben:

Apalategui, Mariana Cecilia
Aviles Tulian, Eleonora

Bauché, Eduardo Germdn
Beltrame, Florencia

Bolivar Ferndndez, Daniela
Britto Ruiz, Diana

Calvo Soler, Raul

Carnevali Rodriguez, Raul
Cifuentes, Lina Mariana

de Mézerville Lopez, Claire Marie
Douglas Durdn Chavarria (entrevistado)
Eiras Nordenstahl, Ulf Christian
Esquivel Pralong, Eugenia
Farah Ojeda, Jorge

Figueroa, Ximena

Fernandez Saldias, Marcela
Greco, Silvana

Monsalve, Maria Jimena
Navarro Papic, Ivin

Paravagna, Maria Belén

Peretti, Laura

Rapaport, Florencia

Romero Sesefia, Pablo

Valdés Leén, Monica

Coordinacion de contenido:
Mauro Lauria Masaro, Silvina A. Alon-
so e Inés Novillo Saravia

Coordinacion editorial:

Secretaria General de Coordinacion
- Coordinacion de Comunicacion Ins-
titucional, Prensa y Relaciones con la
Comunidad

Edicién:
Gabriel Herz

Diserio y diagramacion:
Subdireccion de Comunicacion
Institucional

Ilustracion de tapa:

“Cabezas” (ca.1968) de Josefina Robirosa
Acrilico sobre tela

106 x 106 cm

Coleccién MACBA / Museo de Arte Con-
tempordneo de Buenos Aires

El contenido y opiniones vertidas en los
articulos de esta revista son de exclusiva
responsabilidad de sus autores.

Ministerio Publico de la Defensa de la
Nacion

Defensoria General de la Nacion

ISSN 2618-4265



. INDICE -

EXPERIENCIAS NACIONALES 7

9

23

35

49

63

75

87

99

La justicia restaurativa en el sistema penal juvenil. Novedades
de soft law: las Reglas Comunes Iberoamericanas sobre Justicia
Penal Juvenil Restaurativa

Silvana Greco

A seis aiios de la implementacion del Programa de Justicia
Terapéutica en la justicia de ejecucion penal: resultados y desafios
Maria Jimena Monsalve y Ximena Figueroa

Practicas restaurativas en el sistema penal juvenil: un enfoque de
derechos humanos
Florencia Beltrame

Justicia restaurativa y régimen penal juvenil. Avances y retrocesos
Raiil Calvo Soler (Ph.D)

Perspectiva de género. Dentro y fuera de los muros
Eleonora Avilés Tulian y Eugenia Esquivel Pralong

Las practicas restaurativas en las comunidades mapuches
Ulf Christian Eiras Nordenstahl

Avances y desafios de la justicia restaurativa: a 20 afios de su
implementacion en el Ministerio Publico de la Defensa del
Departamento Judicial de Lomas de Zamora

Eduardo Germdn Bauché y Mariana Cecilia Apalategui

Herramientas practicas construidas a partir de la experiencia de
trabajo del Cuerpo de Facilitadores Restaurativos del Programa
de Abordajes Restaurativos (PAR) del MPD CABA

Florencia Rapaport y Maria Belén Paravagna

EXPERIENCIAS INTERNACIONALES 109

111

121

Humanizar la Justicia: sanar y reparar
Diana Britto Ruiz y Lina Mariana Cifuentes

Gestion para restaurar: implementacion de un centro de
mediacion penal restaurativo para mejorar la justicia penal con
adultos*

Jorge Farah Ojeda, Daniela Bolivar Ferndndez, Raul Carnevali
Rodriguez, Marcela Ferndndez Saldias, Ivdn Navarro Papic y Monica
Valdés Leon

Revista MPD



139 Nadar contracorriente: Enfoques restaurativos en Costa Rica en
materia penal juvenil

Claire Marie de Mézerville-Lopez

157 El futuro de la justicia restaurativa en la era digital: perspectivas
de las personas facilitadoras en Espaiia

Pablo Romero Sesefia

171 Hacia multiples sentidos de la reparacion en justicia juvenil
restaurativa y justicia terapéutica
Laura Peretti

ENTREVISTA 179

181 Un camino hacia la transformacion: el enfoque restaurativo como
garantia de acceso a la justicia
Entrevista a Douglas Durdn Chavarria por Silvina A. Alonso



o EDITORIAL =

En los ultimos afios, la justicia restaurativa ha comenzado a granjearse un lu-
gar en el vocabulario propio de los sistemas de administracion de justicia. No es
ajena a tal proceso la reciente aprobacion de las Reglas Comunes Iberoamericanas
sobre Justicia Penal Juvenil Restaurativa, hecho que revitalizé el inacabable debate
en torno a la construccion de una justicia mas humana y cercana, que priorice el
dialogo por sobre el castigo.

En este contexto, el Numero 19 de la Revista del Ministerio Publico de la De-
fensa tiene como objetivo participar de esa plausible discusion con una cuida-
da seleccion de textos de académicos, jueces, defensores y expertos de diversos
rincones del pais y del mundo. Los trabajos aqui reunidos buscan iluminar los
principios del enfoque restaurativo y, especialmente, sus implicancias practicas,
en el entendimiento de que otro modelo de gestion de los conflictos permite que
las victimas obtengan una reparacion adecuada y que las personas imputadas,
muchas de ellas socialmente marginadas, consigan una auténtica integracion.

La primera seccion de la revista presenta las contribuciones de Silvana Greco,
Coordinadora del programa de Resolucion Alternativa de Conflictos de la De-
fensoria General de la Nacion, y de Ximena Figueroa y Jimena Monsalve, funcio-
naria de la Defensa Publica y Jueza de Ejecucion Penal, respectivamente. Con la
experiencia que le aporta su rol en la gestion de procesos restaurativos, en especial
en casos de nifos/as y adolescentes en conflicto con la ley penal, Greco describe
los desafios que avizora en la implementacion de las referidas Reglas Comunes
Iberoamericanas. Por su parte, Figueroa y Monsalve dan cuenta de los resultados
del “Programa Piloto de Justicia Terapéutica. Tratamiento Integral de Infractores
de la Ley Penal con Consumo Problematico de Sustancias Psicoactivas’, a seis
anos de su implementacion; un mecanismo que ofrece a las personas en conflicto
con la ley penal afectadas por tal problematica el acceso a un tratamiento bajo la
supervision del juez como agente terapéutico, comprometido -en tal sentido- con
la busqueda de una solucion al conflicto subyacente. Por tanto, desde sendos es-
pacios enfocados en el trabajo de casos reales, las autoras exponen los principios
teoricos que dan cimiento a las practicas restaurativas.

En la segunda seccion, las contribuciones de Raul Calvo Soler, Florencia Bel-
trame, Eleonora Aviles Tulian, Eugenia Esquivel Pralong, Ulf Christian Eiras Nor-
denstahl, Eduardo German Bauché, Mariana Cecilia Apalategui, Florencia Rapa-
port y Maria Belén Paravagna refuerzan el valor de los procedimientos a los que
este volumen se consagra. Dichos articulos dan muestra de algunas de las expe-
riencias llevadas adelante en nuestro pais, en casos de nifios/as en conflicto con la
ley penal, comunidades indigenas o -incluso- en supuestos de violencia de género.
En todas esas situaciones, el telon de fondo es una politica criminal centrada en
el encarcelamiento, que opera como resistencia al modelo de justicia propugnado
por las y los expositores mencionados.

La descripcion de practicas nacionales se complementa con la perspectiva com-
parada que incluye la tercera secciéon. Aqui los textos de Diana Britto Ruiz, Lina
Mariana Cifuentes, Jorge Farah Ojeda et al, Pablo Romero Sesefia y Laura Peretti
operan a la manera de espejos, permitiéndonos identificar las fortalezas y debilida-
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des de nuestro sistema. Por afadidura, conocer las experiencias de Colombia, Chile,
Costa Rica y Espana tiene un efecto reparador: la defensa publica de Argentina no
esta sola en la busqueda de formas mas humanas de hacer justicia.

La edicion culmina con una entrevista realizada por Silvina Alonso, con la co-
laboracion de Inés Novillo Saravia, ambas integrantes de la Escuela de la Defensa
Publica, a Douglas Duran Chavarria, Director del Instituto Latinoamericano de
las Naciones Unidas para la prevencion del delito y tratamiento del delincuente y
especialista en justicia restaurativa. El didlogo que protagonizan introduce la po-
sibilidad de concebir a este enfoque como un derecho humano implicito, capaz de
garantizar el acceso a la justicia mediante la reparacion del dafio y el trato digno
a las partes involucradas. Probablemente, solo un cambio profundo en nuestra
cultura juridica permitird hacer realidad esta aspiracion. Mientras transitamos
ese camino, conflamos en que esta revista pueda coadyuvar a esa transformacion.

Stella Maris Martinez
Defensora General de la Nacion
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* Este articulo se basa en la experiencia del Programa
Transferencia Piloto en Mediacién Penal con Ofensores
Adultos Cédigo IDI 40035755 del Gobierno Regional

I. Introduccion

El contexto chileno sobre seguridad ha
planteado la necesidad de mejorar la calidad
de las respuestas que da el sistema de justicia a
la ciudadania (INE, 2023). En ese marco, este
articulo muestra la experiencia empirica de
implementacion de un centro de mediacion
con enfoque restaurativo como forma alter-
nativa de justicia para aumentar su capacidad
de responder a las expectativas de la sociedad.

Hasta el dia de hoy, en Chile, los meca-
nismos restaurativos se han dirigido prin-
cipalmente -y, sin embargo, de manera aun
restringida- a los jovenes infractores, a pesar
de que estudios e instrumentos internacio-
nales también destacan resultados exitosos
con poblacion adulta, especialmente respecto
de quienes cometen delitos de baja connota-
cién y gravedad. Lo anterior, pues, dado que
contribuye a disminuir el riesgo de crimi-
nalizaciéon y contaminacién crimindgena en
primerizos y sujetos con bajo compromiso
delictual, ademas de dar una oportunidad de
participacion, reconocimiento y justicia a las
victimas de sus delitos, reforzando el ejerci-

Metropolitano, ejecutado en el periodo diciembre 2022
- octubre 2024, con la colaboracién de la Fiscalia Regio-
nal Centro Norte, Chile.
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cio de los derechos humanos, tal como lo ha
reconocido la ONU (2021), y previniendo de
delitos en tanto contribuye a la cohesion so-
cial (ONU, 2021; ONU, 1990). Por otra parte,
también impacta positivamente en la comu-
nidad, fortaleciendo su tejido social y apo-
yando la funcién de las redes de apoyo mas
cercanas de los involucrados, como familiares
y amigos, y las mds externas, como el vecin-
dario, colegios o agrupaciones comunitarias
(Acosta-Lopez, J., & Murcia, C. V. E. (2020)).

Por otra parte, la justicia restaurativa (en
adelante “JR”), en tanto mecanismo inno-
vador de justicia (Daly, 2017) y como com-
plemento de la respuesta penal tradicional,
puede implementarse en diferentes momen-
tos del proceso penal, e incluso en la fase de
ejecucion de sanciones, ofreciendo resultados
satisfactorios a personas involucradas en ca-
sos de diferente gravedad, tal como ha reco-
mendado la Organizaciéon de las Naciones
Unidas (ONU, 2020).

A pesar de esto, el enfoque restaurativo
no ha logrado permear el sistema de justicia
con adultos, existiendo en la region imple-
mentaciones aisladas en forma de programas,
pilotos e iniciativas particulares que, ademas,
funcionan de manera desarticulada al inte-
rior del sistema -ejemplos de esto pueden ver-
se en el punto siguiente. Una de las hipotesis
que explican tal realidad, ademas de aquella
que refiere a la escasa voluntad politica para
incluirlo, alude a que estas iniciativas no dis-
ponen de una mirada de gestion que les den
sostenibilidad y factibilidad futura, quedando
ancladas en un lugar técnico, con mirada pe-
nalista, por lo que no ha logrado trascender
su ambito experimental.

Por ello, este trabajo pretende aportar a
la discusion sobre la implementacion de ac-
ciones con mecanismos restaurativos incor-
porando la perspectiva de gestion, de modo
de favorecer la ampliaciéon de sus campos de
intervencion en el sistema penal chileno v,
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por qué no, latinoamericano. Este aspecto es
clave para crear politicas publicas sostenibles,
replicables y eficaces, mediante la generacion
de datos empiricos y evaluaciones, antes de
aplicarlos a gran escala (PNUD, 2019). El
supuesto que se confirma con la implemen-
tacion de la experiencia que aca se presenta
es que cualquier proceso de implementacion
de intervenciones con JR -en este caso la me-
diacién- requiere tanto de un componente
técnico como de una gestion que la factibilice.

Para esto, se presenta el contexto chileno
para la implementacién de mecanismos res-
taurativos y los elementos conceptuales para
comprender este fendmeno. Luego, se expone
la experiencia de implementacién de justicia
restaurativa en un centro de mediacion penal
con adultos. Mds adelante, se indica la me-
todologia para llegar a los resultados que se
indican y, finalmente, se senalan las conclu-
siones, con foco en aprendizajes para futuras
implementaciones.

II. El contexto para la implementacion
de practicas restaurativas en el sistema
penal chileno

a) JR en Chile: implementaciones y avances

Las primeras experiencias documentadas
de justicia restaurativa en Chile comenzaron
en 2001, en el contexto de la reforma procesal
penal (Baracho, 2021). Inicialmente, el Mi-
nisterio Publico en la Region de la Arauca-
nia impulso este enfoque, seguido por otras
iniciativas piloto en Santiago y Valparaiso en
2006. Durante el periodo 2001-2015, surgie-
ron aproximadamente 20 iniciativas en todo
el pais. Aunque estas no estuvieron conecta-
das institucionalmente, representaron una
etapa inicial de exploracion para desarrollar
practicas restaurativas en Chile. La mayoria
de estas experiencias se enfocaron en casos
penales de adultos, aunque también hubo
iniciativas para casos juveniles, como las de



Corporacion Opcion y Corporacion de Asis-
tencia Judicial.

En 2017, se incorpord la justicia restaura-
tiva en un proyecto de ley que crea un Servi-
cio Nacional de Reinsercion Social Juvenil e
introducia diversas modificaciones procesales
a la ley penal juvenil Ley N° 20.084 (Boletin
11174-07). Luego, la Divisién de Reinsercion
Social del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos desarrollé un proyecto piloto de
mediacion en las regiones Metropolitana, Val-
paraiso, Coquimbo, Atacama y Tarapaca, sien-
do el primero de estos evaluado inicialmente
en 2017 por la Universidad de Chile (2017),
buscando medir la satisfaccion de los partici-
pantes y supervisar los procesos institucionales
para la derivacion de casos desde el sistema pe-
nal. La evaluacion permiti sistematizar la ex-
periencia y realizar mejoras al piloto, ademas
de fundamentar modificaciones al proyecto de
ley en relacion con la mediacion.

La reforma procesal penal de Chile intro-
dujo un cambio profundo en la fase de enjui-
ciamiento criminal, reemplazando el sistema
inquisitivo tradicional por uno adversarial.
Esta reforma también incluy¢ la creaciéon de
instituciones como el Ministerio Publico, la
Defensoria Penal Publica y juzgados espe-
cializados, ademas de incorporar términos
tempranos del procedimiento para mejorar
la eficiencia del sistema. Aunque ha logrado
avances, la reforma también enfrenta desafios
estructurales, como el bajo uso de las salidas
alternativas, el rol pasivo de las victimas y una
gestion deficiente de la informacién de casos
archivados provisionalmente.

El sistema penal chileno sigue una vision
retributiva tradicional, enfocdndose en la
persecucion publica de los delitos y la deter-
minacion de sanciones (Szczaranski, 2013).
Aunque existen instituciones que permiten
una mayor participacién de las partes, como
las salidas alternativas y la figura del quere-
llante, en la practica las necesidades e inte-
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reses de justicia de los involucrados no son
adecuadamente considerados, lo que resulta
en una gestion del conflicto penal impersonal
e insatisfactoria.

En términos comparativos, la JR en Chile
sigue siendo poco desarrollada en compara-
cién con otros paises de América Latina, Eu-
ropa y Oceania. Aunque las primeras inicia-
tivas surgieron a principios de los 2000, no
se ha implementado un programa que logre
persistir o ampliarse en el tiempo, con excep-
cién de la politica publica nacional de me-
diacién penal juvenil que se inicié en 2024,
especialmente en el ambito de justicia penal
de adultos. Sin embargo, la evidencia sugiere
que la participacion en la JR podria brindar
beneficios significativos tanto para la pobla-
cion ofensora adulta como para sus victimas
y las comunidades.

b) Mediacién penal con enfoque restaura-
tivo en adultos: operacion y actores en el sis-
tema judicial chileno

El sistema judicial penal de adultos en
Chile se estructura en tres dimensiones prin-
cipales: normativa, institucional y procedi-
mental. En cuanto a la dimension normativa,
el sistema se rige por la Constitucién Politica
de la Republica, que garantiza el debido pro-
ceso penal. Las normas especificas incluyen
el Codigo Penal de 1874, el Cédigo Procesal
Penal de 2000 y leyes especiales como la Ley
Ne 20.066 (violencia intrafamiliar), Ley N°
20.000 (drogas), y Ley N° 18.290 (transito).
Estas se complementan con reglamentos, re-
soluciones e instructivos institucionales.

En la dimensidn institucional, el sistema
esta compuesto por diversas entidades. Los
tribunales de justicia incluyen el juzgado de
garantia y los tribunales de juicio oral en lo
penal, mientras que en segunda instancia
estan las cortes de apelaciones y la Corte Su-
prema. El Ministerio Publico, con autonomia
constitucional, lidera la accion penal publica,
investigando y acusando delitos, ademas de
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proteger a victimas y testigos. La Defenso-
ria Penal Publica brinda asistencia juridica a
quienes no pueden costear una defensa pri-
vada. Ademas, Carabineros y la Policia de In-
vestigaciones cumplen roles de resguardo del
orden publico e investigacion. Gendarmeria
de Chile administra las sanciones privativas
y no privativas de libertad. El Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, a través de la
Comisién Coordinadora del Sistema de Justi-
cia Penal, impulsa reformas legales y evalua el
sistema judicial penal.

La dimensioén procedimental esta regula-
da por el Cddigo Procesal Penal, que estable-
ce un sistema adversarial y acusatorio, reem-
plazando el modelo inquisitivo. Este sistema
divide funciones entre la fiscalia (investiga-
cion), el juez de garantias (procesal), y el tri-
bunal oral en lo penal (sancionador). El pro-
cedimiento es oral, publico y contradictorio,
con la fiscalia liderando inicialmente. Existen
procedimientos simplificados y salidas alter-
nativas como acuerdos reparatorios, orienta-
dos a la eficiencia procesal.

Respecto a las practicas restaurativas,
existen desde 2001, impulsadas inicialmente
por el Ministerio Publico. Aunque no estan
legalmente reconocidas, se han integrado en
fases iniciales del proceso penal para mejorar
la resolucién de conflictos. Las experiencias
piloto han aportado un contenido reparador,
que ha sido homologado a través del princi-
pio de oportunidad y las salidas alternativas
reconocidas en nuestra legislacion.

III. Elementos conceptuales sobre JR,
mediacion y gestion

a) JR para mejores niveles y calidad de la
justicia para victimas y ofensores

La justicia restaurativa, en la resoluciéon de
conflictos penales, no solo ofrece una alterna-
tiva al castigo penal, sino que también otorga
un nuevo significado a la pena. La JR ha ga-
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nado relevancia internacional desde los afos
70, desafiando la idea de que la pena, como
elemento central del sistema retributivo, sea
la tinica respuesta al delito. La pena es estig-
matizante y desocializadora, especialmente
en las privativas de libertad, y no logra repa-
rar a la victima, cuyo reconocimiento es me-
ramente simbdlico (Silva Sanchez, 2018; 217).

La justicia retributiva se centra en la in-
fraccion a la norma penal y en la imposicion
de una pena como castigo, justificindose solo
cuando se ha demostrado la culpabilidad del
autor (Walgrave, 2008; 44). En este modelo,
el Estado, a través de la fiscalia y los jueces,
es el actor principal, mientras que la victima
tiene un rol secundario y puede no quedar sa-
tisfecha con la sentencia. Los delitos, aunque
no son conflictos de estructura dual, tienen
trascendencia general, lo que justifica que el
sistema penal busque restablecer la paz social
(Zehr, 1985; 2 y ss.).

Por otro lado, la justicia restaurativa se
basa en el didlogo entre el autor y la victima,
Y, en algunos casos, incluye a sus familiares.
Este modelo no adversarial busca una solu-
cién que repare a la victima, sin que ello sig-
nifique la ausencia de responsabilidades para
el autor. De hecho, este enfoque puede tener
un mayor efecto preventivo especial, pro-
moviendo el desistimiento futuro del autor
(Marshall y Duff, 1998; 9). La mediacién pe-
nal, como herramienta restaurativa, se centra
en la satisfaccion de la victima, que a menudo
no busca una compensacion pecuniaria, sino
mas bien un reconocimiento del dano causa-
do, como una disculpa del ofensor (Tamarit
Sumalla, 2015; 307 y ss.).

La implementacion de la JR en el sistema
penal podria representar una contribucion sig-
nificativa, tanto para la reparacion de la victi-
ma como para la reinsercion social del autor.
La mediacion penal, al enfocarse en el dialogo
0 comunicacion entre las partes implicadas
en un delito, permite que el victimario com-



prenda mejor el impacto de su delito, lo que
refuerza su proceso de reinsercion (Duff, 2015;
95). Ademas, la participacion de los involu-
crados en la resolucion del conflicto fortalece
los componentes democraticos de la sociedad,
permitiendo que la justicia sea administrada
directamente por la comunidad, lo que podria
contribuir a mejorar la legitimidad del sistema
penal (Van Ness y Strong, 2015; 44).

El Tribunal Constitucional de Colombia ha
reconocido que los mecanismos alternativos
de resolucion de conflictos pueden, ademas de
descongestionar el sistema judicial, fortalecer
la participacion de la sociedad civil en la ad-
ministracion de justicia, evitando la conflicti-
vizacion social y reforzando la legitimidad del
sistema judicial estatal. La mediacion penal,
como forma de justicia restaurativa, ofrece un
proceso menos formalizado y mas horizontal,
donde las partes buscan conjuntamente una
solucion satisfactoria y reparadora del dafio
causado (Braithwaite, 2003; 14-16).

b) Los procesos de reparacion y responsa-
bilizacion: aportes para la mediacion

En el marco de la justicia restaurativa, los
procesos de reparacion y responsabilizacion
son esenciales para alcanzar una resolucion
efectiva de los conflictos penales, especialmen-
te en los casos de mediacién penal con adultos.
La responsabilizacién implica que el ofensor
reconozca y asuma las consecuencias de sus
acciones, lo cual se facilita durante el encuen-
tro con la victima. Segun Strauss (2022), este
proceso ocurre principalmente en el contexto
de la mediacién, donde la victima actia como
una "fuerza de gravedad" que guia al ofensor
hacia la responsabilizaciéon. A medida que el
ofensor se responsabiliza, la victima experi-
menta un proceso de reparacion, pues su sufri-
miento es reconocido y validado.

Estos procesos son interdependientes y se
retroalimentan mutuamente. Asi, la repara-
cién de la victima puede ser favorecida por
el nivel de responsabilizacion que el ofensor
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pueda ofrecer, y esta, a su vez, se adapta a
las necesidades especificas de la victima. Tal
como argumenta Vasquez (2021), los proce-
sos restaurativos no solo buscan la reparacion
material, sino que también promueven un re-
conocimiento emocional y social, lo cual es
crucial para la satisfaccion de las victimas en
los procesos penales.

En segundo lugar, la responsabilizacion
del ofensor no es un proceso uniforme; puede
variar en intensidad y profundidad segutn las
necesidades de la victima y las circunstancias
del caso. Esta variabilidad es fundamental, ya
que permite ajustar el proceso a las expec-
tativas y requerimientos especificos de cada
victima, lo que aumenta la efectividad de la
mediacion (Diaz, 2021).

Finalmente, los procesos de reparacién y
responsabilizacion en la justicia restaurativa
también contribuyen a la reinserciéon social
del ofensor. Al reconocer el dafo causado y
al trabajar activamente para repararlo (Mar-
tinez y Calderén, 2021) el ofensor puede
reintegrarse en la sociedad de manera mas
constructiva, reduciendo asi la probabilidad
de reincidencia.

c) Factores criticos para la implementacion
exitosa de programas de mediacion con JR

La implementacion de programas de me-
diacién que incorporan un enfoque de justi-
cia restaurativa requiere de un analisis cui-
dadoso sobre los factores criticos de éxito,
las buenas practicas, riesgos y estandares de
calidad. Estos elementos son esenciales para
garantizar que los procesos restaurativos no
solo sean efectivos, sino también éticos y se-
guros para todas las partes involucradas, ajus-
tandose a un enfoque de derechos humanos,
tanto desde la perspectiva de los participantes
como ciudadanos, y desde el sistema de ad-
ministracion de justicia en general.

En cuanto a los factores criticos de éxito,
uno de ellos refiere a la autonomia e inde-
pendencia de los centros de mediacion, prin-
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cipalmente en el rol de los equipos de me-
diadores. Es fundamental que estos equipos
operen de manera auténoma, sin depender
directamente del sistema judicial, para garan-
tizar la neutralidad y evitar la influencia de
objetivos institucionales que podrian sesgar
los procesos (Brown & Tagaki, 2021). La in-
dependencia administrativa y la localizacion
fuera de las instalaciones del Poder Judicial
son practicas que refuerzan esta autonomia,
permitiendo que los servicios de mediacion
se perciban como justos y equilibrados.

Otro factor clave es el acceso equitativo a
los servicios de mediacion. Se ha demostrado
que cuando los operadores judiciales tienen la
facultad exclusiva de seleccionar los casos que
acceden a la JR se pueden generar sesgos y dis-
criminaciones. La implementacion de sistemas
que informen automaticamente a las partes so-
bre la posibilidad de participar en procesos de
JR, como se ha hecho en Bélgica, es una buena
practica que asegura que el acceso responda a
las necesidades de las personas (Larsen, 2022),
mas que a las de la institucion.

Entre las buenas practicas en la imple-
mentacion de programas de justicia restau-
rativa destaca la creacion de espacios fisicos
adecuados para los encuentros restaurativos.
Las instalaciones deben contar con condicio-
nes que favorezcan el dialogo, como la como-
didad de las salas, la confidencialidad de las
conversaciones y la disposicion flexible de los
muebles (O'Connell & Zinsstag, 2023). Estos
elementos son fundamentales para crear un
ambiente donde las partes puedan sentirse se-
guras y respetadas, facilitando asi un proceso
de didlogo efectivo y restaurativo.

Ademads, es esencial la colaboracién con
redes de apoyo tanto para las victimas como
para los ofensores. Estos servicios adiciona-
les, como programas de apoyo a la victima
y de reinsercién para el ofensor, son criticos
para asegurar que los acuerdos alcanzados
durante la mediacion se cumplan de manera
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efectiva y que las necesidades de ambas par-
tes sean atendidas de manera integral (Koss
& Bachar, 2021).

Acerca de los riesgos, uno significativo en
los programas de JR es la victimizacién se-
cundaria, que puede ocurrir si los estandares
de calidad no se respetan. Esto puede suce-
der cuando la preparacion o facilitacion de
los encuentros no es adecuada, o cuando se
ignoran las dinamicas de poder entre las par-
tes. Es crucial que los facilitadores estén bien
entrenados para identificar y manejar estas
dindmicas, evitando que una parte domine a
la otra (Gavrielides, 2022).

Por su parte, los estandares de calidad en
la JR son fundamentales para garantizar que
los procesos sean seguros y efectivos. Estos
estandares incluyen el respeto por los prin-
cipios basicos de la JR, como la neutralidad,
confidencialidad, voluntariedad y participa-
cion. Segun la ONU (2020), la implementa-
cion de sistemas permanentes de monitoreo y
evaluacion es crucial para asegurar que estos
estandares se mantengan a lo largo de todo el
proceso, desde la invitacion a participar hasta
el seguimiento de los acuerdos.

d) Mediacion y mediacion penal restaurativa

La mediacion, tal como la define Jay Folberg
(2016), es un proceso en el cual los participan-
tes, con la ayuda de un tercero neutral, buscan
aislar los problemas en disputa para encontrar
opciones, considerar alternativas y alcanzar un
acuerdo que satisfaga sus necesidades. Este en-
foque se adapta a una variedad de contextos, en-
tre ellos el penal, donde la mediacién se aplica
como un mecanismo alternativo de resolucion
de conflictos. En este contexto, adquiere espe-
cial relevancia la mediacién penal restaurativa,
que no solo busca un acuerdo, sino que priori-
za el proceso como un medio para alcanzar la
justicia y la reparacion, siendo el acuerdo una
consecuencia de un proceso restaurativo.

La mediacion penal restaurativa se enmar-
ca en la JR, un enfoque que pone en el centro



a la victima, el ofensor y la comunidad afec-
tada, buscando sanar las heridas causadas por
el delito (Rios, 2016). Este tipo de mediacion
difiere de otras formas de mediacién en su
énfasis en la responsabilidad del ofensor y la
reparacion del dafo sufrido por la victima. La
imparcialidad del mediador es esencial, pero
esta no significa indiferencia: el mediador
debe reconocer el dafo sufrido por la victi-
ma, garantizando, al mismo tiempo, que to-
das las voces sean escuchadas y respetadas de
manera equitativa (De Masmaecker, 2013)

En el ambito penal, la mediacién tiene
como objetivos primordiales la responsabi-
lizacion activa del ofensor, la reparacion del
dafo a la victima y la creacion de un espacio
seguro para el dialogo. La responsabilizacion
implica que el ofensor asuma consciencia de
sus acciones y de su impacto en la victima, lo
que constituye un paso crucial hacia la repa-
racion (Rios, 2016). Este proceso de partici-
pacion, reconocimiento y reparaciéon es el
corazén de la mediacion penal restaurativa,
pues permite que la victima no solo exprese
sus necesidades y dolor, sino que también
participe activamente en la creaciéon de una
solucion que restaure, en la medida de lo po-
sible, el dafo causado.

Otro objetivo clave de la mediacion penal
es revalorizar a la victima, otorgandole un
espacio para narrar su experiencia del deli-
to, lo que facilita el proceso de sanacién. La
verbalizacion del dano y el reconocimiento
de este por parte, primero del mediador v,
luego, eventualmente por parte del ofensor,
son elementos fundamentales en este proce-
so, permitiendo una reparacién mas comple-
ta y significativa. La mediacion, por lo tanto,
se convierte en un espacio donde la victima
puede sentirse escuchada y respetada, lo cual
es esencial para su recuperacion emocional.

El proceso de mediacion penal no es uni-
forme y depende del modelo que se utilice,
pero generalmente sigue varias etapas: pre-
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mediacion, donde se convoca a las partes y
se realizan entrevistas iniciales; analisis de
viabilidad y disefio de la estrategia de inter-
vencion; el proceso de mediacién en si, que
puede incluir reuniones conjuntas o indivi-
duales; y finalmente, el cierre del proceso y
la formalizacién de los acuerdos (Miranda,
2022). Cada una de estas fases estd disefa-
da para asegurar que las partes participen de
manera voluntaria y segura, minimizando el
riesgo de revictimizacion y asegurando que se
cumplan los objetivos de la mediacion.

En cuanto a la supervision, esta juega un
rol crucial en garantizar la calidad y efecti-
vidad del proceso de mediacién. La super-
visién permite a los mediadores reflexionar
sobre su practica, revisar sus intervenciones y
asegurarse de que estan actuando de manera
imparcial y efectiva. Este aspecto es especial-
mente relevante en la mediacion penal, donde
los mediadores enfrentan desafios emociona-
les significativos y deben mantener un alto
grado de profesionalismo para no compro-
meter la neutralidad necesaria para el éxito
del proceso (Miranda, 2022).

En resumen, la mediacion penal restaurati-
va es un proceso complejo que va mas alla de la
simple resolucién de un conflicto. Es un meca-
nismo que busca restaurar relaciones danadas,
responsabilizar a los ofensores y reparar el dafio
a las victimas, todo dentro de un marco que
prioriza la equidad, la seguridad y la justicia.

e) Gestidn por procesos y su aplicacion en
programas con enfoque restaurativo

La gestion por procesos es un enfoque es-
tructurado que permite a las organizaciones
optimizar sus operaciones mediante la iden-
tificacidn, disefio, documentacién, monitoreo
y mejora continua de sus procesos. Este enfo-
que es crucial en programas sociales, donde
la efectividad y eficiencia son esenciales para
lograr los resultados esperados.

Entre estos, se pueden distinguir, en pri-
mer lugar, los procesos de negocio, que son
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aquellos que tienen un impacto directo en el
cumplimiento de los objetivos de la organiza-
cion. En programas como los relevantes para
este trabajo, los procesos de negocio inclu-
yen actividades clave como la identificacion
de beneficiarios, la entrega de servicios, la
evaluacion de resultados y la retroalimenta-
cion para ajustes en el programa. La correcta
gestion de estos procesos asegura que los re-
cursos se utilicen de manera optima y que los
servicios lleguen efectivamente a la poblacion
objetivo (Harmon, 2019); en segundo lugar,
se encuentran los procesos de soporte, que
no generan valor directamente para el cliente
final, pero son esenciales para el funciona-
miento eficiente de la organizacién. Inclu-
yen actividades como la gestion de recursos
humanos, la administracion financiera y el
soporte tecnolégico. En los programas, estos
procesos permiten que las actividades prin-
cipales se realicen sin interrupciones, ase-
gurando la sostenibilidad y escalabilidad del
programa (Dumas et al., 2018).

La gestiéon por procesos demanda esta-
blecer también las condiciones de operacion,
que refieren al conjunto de circunstancias in-
ternas y externas que influyen en la ejecucion
de los procesos. En el contexto de los progra-
mas sociales, estas condiciones incluyen fac-
tores como la legislacion vigente, las politicas
gubernamentales, el entorno socioeconémi-
co, y las capacidades organizacionales. Una
gestion por procesos efectiva implica ajustar
los procedimientos operativos a estas con-
diciones, anticipando y mitigando riesgos y
aprovechando oportunidades para mejorar la
eficacia del programa (Zairi, 2020).

Por ultimo, es necesario también esta-
blecer el rol que juegan los sistemas tecno-
logicos en la gestion, que apunta a facilitar
la automatizacion, el registro de datos y la
trazabilidad de las actividades. En progra-
mas de tipo social, los sistemas de registro
de casos y la trazabilidad permiten un se-
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guimiento preciso de cada beneficiario y de
las intervenciones realizadas. Esto es crucial
para garantizar que los programas estén fun-
cionando segun lo planeado y para realizar
ajustes basados en datos empiricos (Vom
Brocke & Mendling, 2018). La trazabilidad
asegura la transparencia y la rendicién de
cuentas, aspectos clave en la administracion
publica y en la confianza del publico.

Ahora bien, al referir de modo especifi-
co a la gestion por procesos en programas
de mediacién penal con enfoque de justicia
restaurativa, se puede plantear sin ambigiie-
dad su relevancia, por cuanto colabora con
ambitos centrales para su implementacion,
como son: la identificaciéon de casos y asig-
nacion, al establecer procedimientos claros
para la identificacion de casos que son ade-
cuados para la mediacion penal (Gavrie-
lides, 2018); la intervenciéon efectiva: con
procesos de negocio bien estructurados se
puede garantizar que la intervencion se rea-
lice de manera consistente y efectiva, desde
la preparacion de las partes involucradas
hasta la mediacién misma y el seguimiento
posterior (Johnstone & Van Ness, 2022); la
trazabilidad y transparencia: con sistemas
tecnoldgicos es posible registrar cada paso
del proceso de mediacién, desde la acepta-
cién del caso hasta la resolucién final, lo que
no solo facilita la evaluacién de la efectivi-
dad del programa, sino que también asegura
que el proceso sea transparente y que se pue-
da rendir cuentas ante las autoridades y la
comunidad (Wachtel, 2019); y la adaptacion
y mejora continua: al facilitar el programa a
las condiciones cambiantes del entorno legal
y social. Los datos recogidos a través de los
sistemas tecnologicos pueden ser analizados
para identificar dreas de mejora, permitien-
do que el programa evolucione y mejore con
el tiempo, aumentando asi su impacto posi-
tivo en la sociedad (Liebmann, 2022).



IV. La experiencia: implementacion de
un centro de mediacion penal restaura-
tivo para mejorar la justicia penal con
adultos en Santiago de Chile

El problema que genera la necesidad del
centro de mediacién penal con adultos con-
siderando un enfoque de JR se asocia a que,
como ya se ha senalado, el sistema penal tra-
dicional, centrado en un enfoque retributivo,
ha demostrado ser insuficiente para abordar
de manera integral las necesidades de las per-
sonas involucradas en actos delictivos, tanto
de victimas como ofensores. Este modelo,
orientado casi exclusivamente a la persecu-
cién y sanciéon penal, no aborda de manera
adecuada aspectos cruciales como la partici-
pacion, la reparacion del dafo a la victima y
la reinsercion social del ofensor. Al limitarse a
castigar, sin considerar otras dimensiones del
conflicto, el sistema penal contribuye a la in-
visibilizacion de las victimas y a la estigmati-
zacion de los ofensores, lo que puede aumen-
tar la asociacion de estos con una identidad
criminal, dificultando su proceso de reinte-
gracion social.

Ante esto, la implementacion de mecanis-
mos restaurativos, como la mediacién penal,
ofrece una alternativa que busca complemen-
tar, y no reemplazar, el enfoque retributivo.
La mediacion penal se centra en la repara-
cion del dafio y la responsabilizacion activa
del ofensor, promoviendo una participacién
equitativa y significativa de todas las partes
involucradas. Este enfoque tiene el potencial
de mejorar la calidad de la respuesta penal,
al abordar no solo la infraccion de la norma,
sino también las necesidades emocionales y
sociales de las personas afectadas por el deli-
to, buscando vias para identificar el conflicto
subyacente al delito y, ademas, una solucién
al conflicto.

Desde ahi, el objetivo general de esta ex-
periencia fue promover respuestas penales
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de calidad, a través de la implementacion de
procesos de mediacién penal que respon-
dan a las necesidades de victimas y ofenso-
res adultos respecto de delitos cometidos en
el sector norte de la regién metropolitana de
Chile. Para lograr esto, el equipo que lider6
el proyecto, de caracter multidisciplinario y
experto en JR perteneciente a la Universidad
Catdlica de Chile y a la Universidad de Talca,
definié como objetivos especificos: fomentar
practicas restaurativas para la resolucion de
conflictos penales entre adultos -la media-
cioén, propiamente-; capacitar, sensibilizar y
supervisar el recurso humano de cuyas accio-
nes dependerd la implementacion de la me-
diacién penal; e implementar un mecanismo
de control de gestion que permita recibir re-
troalimentacion del funcionamiento.

Este se implement6 en la zona norte de
Santiago de Chile, ejecutada en una alian-
za que involucrd a las entidades académicas
antes nombradas, a la Fiscalia Regional Me-
tropolitana Centro Norte, a la Defensoria Re-
gional Metropolitana Norte, a los juzgados de
garantia, a la Corte de Apelaciones y al Go-
bierno Regional Metropolitano, que entregd
el financiamiento. La poblacién beneficiaria
del programa han sido personas de este te-
rritorio vinculadas a casos penales como in-
fractores o victimas de delitos de casos sus-
ceptibles a terminar por salidas alternativas o
principio de oportunidad.

Este programa se diseii6 basandose en los
principios de pertinencia, accesibilidad, par-
ticipacion equitativa, integralidad, intersecto-
rialidad, escalabilidad e inclusion. Estos prin-
cipios guian el proceso de mediacion para
garantizar que se aborden de manera adecua-
da las necesidades especificas de las victimas
y los ofensores, facilitando su reintegracion
social y reparacion del dafo.

Respecto de la pertinencia, puede sefalarse
que, a pesar de que han existido pilotos de me-
diacién penal con poblacion adulta en el pais,
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estos han correspondido a experiencias peque-
nas que se han descontinuado y que no han
impactado en reformas legales o generacion de
politicas publicas. La tnica experiencia similar
se concentra hoy en el ambito de la justicia juve-
nil, la que partié con la implementacion de pilo-
tos en las ciudades antes sefialadas, sentando las
bases para la reforma legal que dio lugar al pri-
mer programa nacional de mediacion penal en
contexto juvenil'. Esto hace necesario, dados los
beneficios comprobados de la JR, implementar
una experiencia piloto en el ambito adulto que
incluya un proceso de monitoreo capaz de ge-
nerar antecedentes para mejoras en la interven-
cién, proceso inédito en el pais.

El principio de accesibilidad asegura que
todas las personas involucradas en un delito
puedan acceder a la mediacién penal, inde-
pendientemente de su situacion social o eco-
noémica. Esto se logra mediante la implemen-
tacion de un enfoque territorial y proactivo,
que acerca el proceso de mediacion a las co-
munidades afectadas. Ademas, se promue-
ve la participacion equitativa de las partes,
garantizando que tanto la victima como el
ofensor tengan voz y sean escuchados en el
proceso, lo que es fundamental para alcanzar
acuerdos justos y satisfactorios.

La integralidad del programa se refleja en
la convocatoria de diversas instituciones y
sectores que trabajan en conjunto para abor-
dar las multiples causas y consecuencias del
delito. Esta intersectorialidad es clave para
ofrecer una respuesta integral que no solo
aborde el conflicto penal, sino que también
considere las necesidades sociales y emocio-
nales de las personas involucradas.

1 Al entrar en vigor la Ley N°21.527, que crea el Servicio
Nacional de Reinsercién Social Juvenil, se introducen
modificaciones a la Ley N°20.084 sobre Responsabili-
dad Penal Adolescente, incorporandose la mediacion
penal en el sistema de justicia juvenil como innovacién
y complemento a la justicia procesal penal, favorecien-
do la utilizacion de alternativas al juicio oral.
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El principio de escalabilidad del piloto ase-
gura que, una vez comprobada su efectividad,
el programa pueda expandirse tanto en térmi-
nos de territorio como en la complejidad de los
casos que aborda. Esto es especialmente rele-
vante dado que la evidencia ha demostrado los
beneficios de la justicia restaurativa incluso en
casos mas graves y complejos, lo que sugiere
un potencial significativo para ampliar el al-
cance de la mediacion penal en el futuro.

Por ultimo, la inclusién es un principio
que garantiza que el programa sea sensible a
las diferencias de género, culturales y de po-
der entre los usuarios. Esto incluye la atencion
a las necesidades especiales de las partes, ase-
gurando que todos los involucrados puedan
participar de manera equitativa y significativa
en el proceso de mediacion.

V. Metodologia

Los resultados que se presentan en el apar-
tado siguiente se han obtenido a partir del ana-
lisis de informacion generada a través de diver-
sas fuentes: en primer lugar, de entrevistas con
personas involucradas en la implementacion;
en segundo lugar, de documentos formales del
programa; en tercero, del Sistema de Atencion
para la Mediacion (SAM), sistema de registro
creado de modo ad hoc para este programa
para ingresar las atenciones, realizar la trazabi-
lidad de los casos y obtener estadisticas.

La informacién cualitativa ha sido ana-
lizada con técnicas de andlisis de contenido,
mientras que la informacién cuantitativa ha
sido analizada con técnicas descriptivas.

VI. Resultados

Dado que el foco de interés de este tra-
bajo alumbra el proceso de implementacion
y como la estrategia de gestion colabora con
factibilizar el modelo técnico de mediacion
penal con adultos, a continuacién se exponen



hallazgos asociados a la estructura organiza-
tiva, modelo de atencién, modelo de gestion y
monitoreo y medicion de satisfaccion.

a) Estructura organizativa:

La gobernanza del proyecto se estructurd
en torno a una jefatura de proyecto y una je-
fatura técnica, ambas con igual importancia
dentro de la jerarquia, pero con funciones
diferenciadas. La jefatura de proyecto se en-
cargd de la coordinacion con las principales
instituciones involucradas, como el Ministe-
rio Publico y la Defensoria Penal Publica. Su
funcién principal era asegurar la implemen-
tacion y el correcto funcionamiento del plan
piloto mediante la designacion de represen-
tantes institucionales para facilitar la operati-
vidad. Por su parte, la jefatura técnica se res-
ponsabilizé de la coordinacion con el equipo
de mediacion, gestionando los aspectos ope-
rativos y supervisando el desarrollo y monito-
reo del proyecto.

El centro de mediacion estuvo dirigido por
una mediadora coordinadora, con amplia ex-
periencia en mediacion, cuya tarea era liderar
al equipo de mediadores y garantizar la correc-
ta coordinacion con las instituciones derivado-
ras. El equipo de mediadores, compuesto por
cuatro personas, tuvo como funcion la de ges-
tionar los casos y llevar a cabo el proceso com-
pleto de mediacién. Por su parte, una persona
ejercio labores de apoyo administrativo y se
encargo de tareas como la gestion de archivos
y la comunicacidn con los usuarios, mientras
que un asesor juridico brindaba orientacion le-
gal a los usuarios del centro para que pudieran
tomar decisiones informadas sobre su partici-
pacion en la mediacion.

Se crearon también las figuras de: super-
visora de mediacion, figura con importante
experiencia en mediacion y el derecho, quien
proporcionaba apoyo técnico y ético al equi-
po de mediadores; un consultor senior exper-
to en materia de relacionamiento politico y
creacion de politicas publicas, quien ofrecia
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asesoria en la implementacion general del
proyecto, enfocandose en la gobernanza po-
litica y en la replicabilidad del modelo; asesor
de gestion, quien disefiaba los sistemas de in-
dicadores y monitoreo; y asistente de gestion
financiera, quien controlaba el presupuesto y
las rendiciones.

Por otra parte, se establecié una mesa de
coordinacion de gobernanza politica, que in-
cluia a representantes de los actores politicos
involucrados, para definir compromisos ins-
titucionales y monitorear el progreso del pi-
loto. Esta instancia, junto con mesas de coor-
dinacién operativa y reuniones del equipo
ejecutor, fue crucial para asegurar una correc-
ta implementacion de las practicas restaurati-
vas y su posible expansion a otros territorios.

b) Modelo de atencion

Para implementar el Centro de Media-
cion, se disené un modelo de atencién junto
con un sistema informatico destinado a regis-
trar y controlar las acciones del personal y a
almacenar las encuestas de satisfaccion de los
usuarios durante las etapas de premediacion
y mediacién. Antes de iniciar operaciones, se
realizé una capacitacion de doce horas, certi-
ficada por la Pontificia Universidad Catolica
de Chile, para fiscales, defensores y jueces,
con el fin de sensibilizarlos sobre la justi-
cia restaurativa y motivarlos a participar en
el proyecto. Se consideraron capacitaciones
posteriores: una exclusiva para defensores y
otras instancias especificas con unidades de
la Fiscalia. Estas instancias no lograron, sin
embargo, aumentar significativamente la can-
tidad de casos derivados.

El Servicio de Mediacion Penal, nombre
formal del centro de mediacién, operd duran-
te 2023y 2024 por un total de 19 meses. En él,
los casos eran recibidos desde las instancias
derivadoras, compuestas principalmente por
fiscales y defensores. Inicialmente, se deriva-
ron tres tipos de delitos: amenazas, dafos y
apropiacion indebida. Con el tiempo, se fue-

Revista MPD § 131



JORGE FARAH OjJEDA, DANIELA BOLIVAR FERNANDEZ, RAUL CARNEVALI RODRIGUEZ, MARCELA
FERNANDEZ SALDIAS, IVAN NAVARRO PAPIC Y MONICA VALDES LEON

ron incluyendo delitos mas complejos, evolucionando hasta lograr derivaciones como acciden-
tes de transito con resultado de muerte.

Los casos derivados eran revisados para cumplir con requisitos minimos, y aquellos apro-
bados se asignaban a las mediadoras, quienes contactaban a las partes a través de WhatsApp,
método usual para comunicarse con usuarios desde fiscalia. Luego se realizaba una entrevista
para explicar el proceso de mediacion. Si ambas partes aceptaban, se coordinaban sesiones,
que en su mayoria fueron presenciales. Todas las mediaciones fueron llevadas a cabo por dos
mediadoras y se ofrecid asesoria legal durante todo el proceso.

Al finalizar, se aplicaba una encuesta de satisfaccion, cuyos resultados confirmaron que los
procesos cumplian con los estandares del proyecto.

Ingresoy asignacion del

oy | Premediacion | |Mediaci¢n| | Seguimiento || Cierre

Etapas del proceso de atencion

¢) Modelo de gestion y sistema de registro y monitoreo

El Sistema de Atencién de Mediacion (SAM), tal como lo indica su nombre, es un sistema
de registro online creado especialmente para este proyecto con el fin de ingresar los casos aten-
didos, realizar trazabilidad y generar estadisticas para su monitoreo.

Este sistema ha permitido llevar un catastro de los casos recibidos por el Servicio de Me-
diacion, con acceso a los datos particulares del caso mismo, la etapa en la que se encuentra,
la mediadora a cargo y fechas de ingreso/término. Todo esto permite tener una guia respecto
a los casos que se trabajan a diario en el centro, ademas de poder obtener indicadores aso-
ciados a género, comuna, nacionalidad, entre otros, que significan un aporte al proceso de
aprendizaje y documentacion del piloto.

Para poder acceder al SAM, cada miembro del equipo cuenta con un usuario y contrasefa
que le permite revisar el detalle de cada caso y llevar un seguimiento. Es importante destacar
que este sistema debe manejarse con un delicado cuidado dada la sensibilidad de sus datos y la
confidencialidad comprometida a los participantes del proceso de mediacién.

Por tltimo, es relevante agregar que el sistema, y todo el proceso de mediacion, es monitorea-
do de manera mensual. Este monitoreo se traduce en un informe estadistico y una presentacion
mensual que se realiza en la reunion de nucleo, en donde se analizan los resultados, se discuten
cursos de accion y se definen planes de trabajo para buscar mejorias.

Por su parte, el modelo de gestion considerado para este piloto se encuentra detallado a
continuacion:
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En esta imagen pueden observarse, en su
inicio y final, tanto los requisitos del sistema
como sus salidas esperadas. En el medio, pue-
de observarse el proceso central de negocio,
que comienza con la seleccion y derivacion de
casos, y que finaliza con el cierre, identifican-
do sus principales focos.

En los circulos en la base del modelo se
pueden encontrar los procesos de soporte y
en la parte superior las condiciones de opera-
cion. De manera transversal al modelo se en-
cuentran, sobre el proceso central, sus princi-
pios. Abajo, el SAM ya mencionado.

Este modelo es el que soporta y da factibi-
lidad al modelo técnico de mediacién. Dicho
de otro modo, entrega la estructura organi-
zacional, de planificacion y gestion para de-
sarrollar los componentes técnicos de la me-
diacion penal con adultos bajo un enfoque de
justicia restaurativa que pueden hallarse en el
proceso central.

d) Medicién de satisfaccion

La medicion de la satisfacciéon de ofen-
sores y victimas siguié el modelo AEVAL
(2009), que mide la calidad de servicios socia-
les y considera como uno de sus componentes
la satisfaccion usuaria.

Las definiciones consideradas en la expe-
riencia presentada fueron:

 Usuarios: quienes reciben un servicio

o Satisfaccion: declaracion sobre la capaci-
dad de un programa para cumplir con las
expectativas de quien lo recibe o de quien
se interesa en ¢l

o Por qué medir la satisfaccion: para esti-
mar en qué medida el servicio entregado
cumple con lo requerido y adoptar me-
didas para ajustar las brechas de insatis-
faccion. Insatisfaccion usuaria se traduce
en disminucién del bienestar de los usua-
rios, pérdida de valor social y deslegiti-
macion del servicio.

o Se definié que los aspectos a medir fue-
sen:
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o Satisfaccion con el acceso a la justicia por
parte de victimas y ofensores

« Satisfaccion con el nivel de justicia alcan-
zado en el proceso por parte de victimas

y ofensores
o Satisfaccion con el proceso general de

mediacién por parte de victimas y ofen-

sores

o Satisfaccion con la participacién en la
creacion del acuerdo por parte de victi-
mas y ofensores

« Satisfaccion con la funcién del mediador
por parte de victimas y ofensores

o Satisfaccion con los resultados del proce-
so de mediacion por parte de los actores
del sistema

Estos aspectos fueron cruzados con varia-
bles asociadas, en primer lugar, al modelo de
satisfaccion, considerando atributos como ca-
lidad de la atencion (calidez, cercania, amabi-
lidad), accesibilidad, oportunidad y utilidad.
Y, en segundo lugar, con atributos relaciona-
dos con los principios de la JR involucrados
en este trabajo, como voluntariedad, impar-
cialidad, confidencialidad, responsabilizacién
y reparacion.

Elinstrumento resultante es un cuestiona-
rio que se aplica telefonicamente a todas las
victimas y ofensores que han pasado por al-
guna etapa del proceso, el cual se encuentra
disponible en SAM. Es importante consignar
que en la etapa de convocatoria se solicita a
los intervinientes el consentimiento para par-
ticipar de esta medicion y para contactarles
usando los datos disponibles.

VII. Conclusiones

Implementar un centro de mediacion pe-
nal con adultos, incorporando el enfoque de
justicia restaurativa, puede proyectarse de
manera sostenible gracias a los elementos de
gestion contemplados, abordando correcta-
mente los factores criticos involucrados.
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Esta implementacion factibiliz6 el modelo
técnico propuesto y generd aprendizajes que
deben considerar futuras estrategias en esta
linea, que aca seran presentados como facili-
tadores y obstaculizadores para su desarrollo.

Facilitadores del proceso de implementa-
cion:

a) Preparacion del proyecto como proce-
so previo a la implementacion: en esta etapa
se realizaron las capacitaciones iniciales, la
preparacion del sistema de registro y se gene-
ré un acuerdo inicial de los términos para la
coordinacion interinstitucional.

b) Acceso a las carpetas digitales y deri-
vacion a través del sistema informatico de la
Fiscalia: el acceso a las carpetas digitales fue
fundamental, ya que contenian informacioén
detallada sobre los casos, incluyendo denun-
cias y datos relevantes proporcionados por
las victimas. Esto permitié a las mediadoras
consultar las actividades de los fiscales y el
contenido de las audiencias, facilitando un
seguimiento detallado y preciso de cada caso.

c) Coordinacion designada por el Fiscal
Regional: la designacion de un coordinador
por parte del Fiscal Regional fue crucial para
el funcionamiento eficiente del Centro. Este
coordinador se encargd de gestionar las nece-
sidades operativas y de coordinar con los fis-
cales responsables de cada caso, lo que agiliz6
el proceso de derivacion y mejoré la comuni-
cacion con los fiscales durante las audiencias
finales.

d) Equipo de trabajo comprometido y con
capacidad de practica reflexiva: el equipo de
trabajo, compuesto por mediadoras, una téc-
nica juridica, un abogado asesor y una coor-
dinadora mediadora, mostrd un alto nivel de
compromiso y disposicion para aprender y
mejorar. Esta actitud proactiva, junto con la
implementacion de la co-mediacion, fue vital
para el éxito de las mediaciones.

e) Supervision técnica especializada: la su-
pervision técnica proporcionada por una me-



diadora con experiencia en mediacién penal
restaurativa fue otro facilitador importante.
Esta supervision incluyd capacitaciones es-
pecializadas y analisis de casos complejos, lo
que permitié al equipo adquirir un alto nivel
de especializacion y mejorar continuamente
sus habilidades.

f) Trabajo interinstitucional: la colabora-
cidn entre la Fiscalia, la Defensoria, el Poder
Judicial y el equipo del Programa fue esencial.
La "mesa operativa" mensual, donde partici-
paban representantes de todas las institucio-
nes involucradas, permitié compartir avan-
ces, discutir problemas practicos y coordinar
mejor las audiencias.

g) Creacion y soporte de un sistema in-
formatico: la implementaciéon de un sistema
informatico robusto facilité la gestion y el
seguimiento de los casos, proporcionando
un registro detallado de todas las actividades
realizadas y un sistema integral de reporteria
que mejord la eficiencia del Centro.

Obstaculos en la implementacion:

a) Cantidad y estabilidad de las derivacio-
nes: la fluctuacién en la cantidad de casos de-
rivados afectd la eficacia del programa. Aun-
que hubo periodos de alta actividad, la falta
de un flujo constante de casos llevo a que la
capacidad del Centro de Mediacion no se uti-
lizara completamente.

b) Datos de contacto de las partes: un
problema recurrente fue la falta de datos de
contacto validos para las partes involucradas
en los casos. Un 35% de los casos derivados
no contaba con informacién suficiente para
contactar a las partes, lo que resulté en su
rechazo. Ademads, un 32% de los casos con
datos proporcionados presentaba problemas
adicionales, como teléfonos no vigentes o fal-
ta de respuesta a las citaciones.

c) Tipos de delitos derivados: la mayoria
de los casos derivados eran de menor rele-
vancia para el sistema penal, lo que disminuia
la motivacion de las partes para participar en

EXPERIENCIAS INTERNACIONALES

la mediaciéon. Aunque se intent6 aceptar ca-
sos menores para evitar que los conflictos se
agravaran, la falta de diversidad en los delitos
derivados limitd el impacto del programa.

d) Adhesion de los operadores responsa-
bles de la derivacion: la derivacion de casos a
mediacion dependi6 en gran medida del inte-
rés personal de algunos abogados, defensores
y jueces. La falta de incentivos institucionales
y la dependencia de la buena voluntad de in-
dividuos especificos signific que, cuando es-
tos cambiaban de funcién o dejaban la insti-
tucidn, la cantidad de derivaciones disminuia
significativamente.

Uno de los aprendizajes centrales de la
experiencia tiene que ver con la relevancia
que tiene el modelo de gestion del centro de
mediacion para el éxito del programa. Por un
lado, este modelo debe dar cuenta de los di-
ferentes niveles involucrados, entre los cuales
se encuentran estandares de calidad relacio-
nados a factores de proceso y respetuosos de
la flexibilidad necesaria para las etapas de la
mediacion. Ademas, para asegurar una in-
sercion exitosa, se hace relevante que dicho
sistema dialogue con los modelos de gestion
de las instancias derivadoras, de manera de
incentivar y facilitar la derivacion de casos.
Sistemas de soporte, como la supervision y
la coordinacion institucional, se transforman
también en elementos clave para la sosteni-
bilidad y calidad de la mediacién penal. Fi-
nalmente, se hace vital considerar que cada
etapa del proceso tiene objetivos y fines en si
mismos, por lo que la mediacion, entendida
como el momento de didlogo directo entre las
partes, es una etapa mas dentro de un proceso
amplio cuya intervencion comienza desde el
primer contacto del mediador con cada una
de las partes.

Como se indicaba, estas conclusiones se
transforman en aspectos a considerar en futu-
ras implementaciones, de modo de no aban-
donar los programas a la capacidad que ten-
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gan de dar cuenta de sus modelos técnicos,
colaborando con hacer de estas experiencias
intervenciones factibles y con mayor posibi-
lidad de éxito.
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