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MEMORANDUM N° H@E

Santiago, 1 ¢ MAYD 2019

DE: BEJAMIN ULLOA GAMBOA
JEFE (S) DEPARTAMENTO JUSTICIA JUVENIL
A: DIRECTORES/AS REGIONALES
Materia: Envia instructivo de estandar de calidad del informe de supervision

area justicia Juvenil.

Junto con saludar, por medio del presente, tengo a bien enviar a usted Instructivo
Estandar de Calidad del Informe de Supervision, el cual establece el estandar que
deben cumplir los informes de supervisién elaborados por los profesionales de las unidades
de justicia juvenil. Tiene dentro de sus objetivos apoyar la funcién aprobacion o rechazo

de los mismos, desarrollada por Coordinadores y Directores Regionales.

Sin otro particular, se despide atentamente,

H/P /S%S/:

istribdfidn
Dgstinatarios:
- Archivo DJ1J.
- Unidades de Justicia Juvenil
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INTRODUCCION

En el coniexio de las mejoras al proceso de supervision técnica del drets de justicic
juvenil, los cudles nos. permiten aumentor significativamente o cdlidad de lo
informacion que el proceso estd recabando a parfr ya del primer frimestre, se
idenlifica como estratégico la definicion del estandar de calidad del mforme donde se
plasma dicha informacion.

Lo anterior, considerando que en él se reg:sfrc:n las observaciones y holic:zgos de la
ejecucion de la supervision, a diferentes usuarios, reales y potenciales, de su contenido.
Su funcidn primaria es ser el medio oficial de retrodiimeniacién a los Direclores de
centros v proyecios, pero en paralelo debe insumar o procesos y unldoéies del nivel
regional y central. Ademas de ello sor: potenciaies verificadores para proc:esos de
auditoria internas y/o exiernos, requerimientos a través de Ley de Transparencia u ofros,
etfc,

Asimismo, la aplicacién rigurosa de los criterios contenidos en el informe:, sustenia la
evaluacion gue debe ejecutar el proceso, asegurando ef levantamiento de hallazgos
cada vez gque amerite, de forma de confrolar lo calidad de la atencién y Ia
intervencidn que reciben nuestros/as adolescenles v jdvenes, y en consecuencia,
generar las alertas v correcciones ante los no cumplimientos técnicos, tanto del sistema
de meddas y sanciones, como de o oferta de proyectos complementarios
administrados por el Servicio vy la red de OCAS.
Parclelamente, este documento quiere cumplir la funcidn de orientar y apoyar fa labor
de aprobacién o rechazo de los mencienados informes, asi como servir de guia para
procesos de asesoria, auditorias, enire ofros posibles.
Por Gltimo, enlendemos que ¢l presente documento es una primera versitn en pleno
proceso de marcha blanca, por lo que ya consaderamos su aclualizocidn para el
proceso del afio 2020.

Servicio Naciondt de Menores 2019
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1. PROPOSITO DEL INFORME DE SUPERVISION

&l proceso de supervision tiene un carGcter estrotégico pues permite fener un conirol

nacional y regional respecto de la ejecucion de los provectos y centros,

sobre el cumplimiento de Convenios respectivos, orientaciones téch

nomativa aplicable, fodo ello con e objetive de confrolar, verificar
calided de la atencidn e intervencidn que reciben nuestros usuarios.

En ese confexto, el informe de supervisién es el medic oficial donde

comunica o evaluacién técnico del funcionamiento de los centros v p

anterior, tiene como funcidn primaria retroalimentar a los Direciores
provectos, incluyendo levantar las olertas por incumplimienios v con ello
de comecciones.

en particular
icas vy ofra
y evolugr la

se regishra y
royectos. Lo
e centros y
COMPromisos

e
¢

De acverdo g ello, se ha establecido una escala con cuatro categorias de evaluacion
aplicada a cado criferio supervisado’. En dicha escala, la nola 3 coresponde of

cumplimiento salisfactorio; o nota 2 ulilizada o detector

varificar un cumplimiento que excede ol exigido.

algun
incumplimiento [aislado o que no pone en riesgo la calidad de la
intervencién]; la nota 1 ol detectar incumplimientos graves; v por titimo

grado de
atencién o
ia nota 4 di

Ademds de la mencionada evaiugcion cuantitativa, el informe contiene fres partes

descriplivas, 1} objetivo; 2) argumento que justifica cada nota; v 3)
{écnica resultante de o supervision.

Es importante tener a la vista que el mencionado informe constituye
documente que insuma distintos procesos y unidades del nivel cenbral, pu
de verficador para distintos controles de actores tanto internos como

Servicio.
2. OBIJENIVO

El propdsito de este documento es establecer el estGndar de calidad d

de supervisidn que deben elaborar los profesionales de las unidades de ju
el cual debe ser consideranda para o aprobacion o rechazo de los mism

para el andlisis de la informacidn contenida en él.

3. ALCANCE

Aplica a todos los informes de supervision técnica de cen’rros“o programas
justicia Juvenil, elaborados por los profesionales de las unidades de ju

1 gl informe de supervision estd constituido por criterios, que o su vez pertenecen a

y dimensiones/estandares. xxx

ia conclusién

también un
diendo servir
externos of

los informes
stcia juveni,
0%, asi como

e

del drea de
sticia juvenil

Gmbitos/ejes;
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asignados para cubrr los teritorios de compelencia de las respectivas
Regionales.

4. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS

Este instructivo es parte de la operativizacién del proceso de supervision
Grea de justicia juvenil, &l cual tiene como objetivo verificar, controlar
gjecucion de los proyectos administrados por los Organismos Cd
Acreditados y las Administraciones Directas?, resguardando la calidad de &t
intervencion de los adolescentes bajo la responsabilidad del Servicio.

5. DEFINICIONES

Direcciones

técnica del
y evaluar la
laboradoras
1 gtencion e

Alguncs concepltos implicados en este instructivo importantes de clarificar son:

> Estandar de calldad: Establece los focos de referencia para medi
producto especifico, en este caso los informes de supervisidn téenica
Supervision técnica (ejecucidn). comesponde o lo evaluacion
funcionamiento de un cenfro o proyecto especifico, respecto de i
normativas aplicables en o particular {convenio respective, o©
técnicas, oha normativa gplicable), Se debe enmarcar en
concretas, realizando un andlisis riguroso, obietive y con sentido técn
informe de Supervisién Técnica: documento que formaliza los resu
ejecucidon de una supervision, en &l se debe exponer lo que fue
destacando los punios posifivos, puntos negativos y las conclusiones
un texto claro y objetive, con el fin de que los resultados de la sups
Utites para la organizocion, es decir que ella pueda utilizarlos com
direccionar sus aegiones corectivas, preventivas o de mejora.

Funcién primaria: se distingue como la funcidn por la que fue in
informe de supervisién, en especifico o formalizacion de la retroalin

>

o valorar un

técnica del

s exigencias
rientociones
situcciones
iCo.

tados de la
axaminado,
a través de
Brvisién sean
o guia para

staurado el
nentacion a

ceniros y programas, persiguiendo el que los resultados de g supervision sean

Utiles para o organizacién, es decir pueda ulilizarlo come guia pard

sUs acciones correctivas o de mejora. No obstante eflo, cumple ofr

de gran importancio para el sistema de aseguramiento de la calidad,

Fiscalizocién: cormesponde ol rol controlador vy verificador del
supervisidn. en especifico el examen técnico del funcicnamiento de
programa respecto del cumplimiento o no de la normativa que
{convenio respectivo, orentaciones técnicas, oficios, circulares,

etc.).

respecto a lo exigencia aludida por el criterio del instrumente de sy
debe evaluar con nofa 2 0 1 segin su gravedaod.

2En el marco de los principios establecidos en Ja CIDN, la LRPA y jos demés
normatives vigenies

Incumplimiento: corresponde a sifuaciones evaluadas como defi

| clireccionar
s funciones
4 )

proceso de
un centro ©
se le aplica
instructivos,

citarias con
pervisién. Se

nstrumentos
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¥ Hallazgos: Resultados negativos de la evaiuacion de la evidencia recopitada o
través de ks acciones de supervision ejecutadas para evaluar ef crit erio,

» Observaciones: Resultados positivos de o evoluacion de Ica evidencia
recopilada a traveés de las ccciones de supervisién ejecutodas pata evaluar el
criterio.

» Verficador: documentos que réspcidcn la existencio/redlizadiéon de un
procedimiento o actividad. Deben ser formales y contener la informacion que
permita identificar el procedimienio o octividad ol gue aiuden.

¥ Fuente: en os 1érminos de este documento, se trata del material o individuo/s
que proveen informacion relevante al proceso de evaluacidnide criterios
{fecalizados), levado o cabo en a ejecucion de |a supervisidn, Es decir, se trata
de aquelio o aquel que brinda informacidn que permite evaluar el cumplimiento
del centro o proyecto en elfios criterios. ‘

» Verlficacidén: es el procedimienio para comprobor Ia realizacién ds una accidn
se puede hacer a fravés de ko revisidn de documenios o dalos formales que
respaldan su realizacidn, dondo cuenta de fechas, idenfificacién, ahtecedentes
precisos, enfre otros.

> Trangulacién: ulilizacion de distintas técnicas de recogida de datos y/o distintas
fuentes de informacion, con el objetivo de confirmar la informacion considerada
al evaluar el funcionamienio técnico de un centro © proyecio. Esie cruce de

~informacion permite realizar un andiisis de mayor relevancio y fiabilidad

6. FOCOS PARA LA VALORACION DE LOS INFORMES DE SUPERVISION

A confinuacion, presentamas los focos establecidos como exigencia porajcumplir con
el estandor de calidad del informe de supervision

I | Rigurosidad: Se debe aphcczr el insrumento con la exigencia de la escala,
es decir, colocar el 3 cuando el critero evalucdq se cumple
con satisfaccion, si existe algln haliozgo que ne esisistemdtico
o no afecta significativamente ko colidod de o aienoén, i
intervencion o su resullado, coresponde a nota 2 (hallozgo
leve). Ante situaciones con varios hollazgos © que puedan
poner en riesgoe la calidad de la atencién, la 1nter\(enc:on O U
resultado corresponde nota 1 [hallazgo gravel,

Solo ante situaciones supervisodos que cumplan con el
criterio evaluado pero que ademds cuenien con practicos
organizacionales de confrol y seguimiento efrcaces que
aseguren el mejoramiento  confinuo o acciones que
sobresalgan por sus efectos positivos sobre la cdhddd de ia
ofencién, infervencién y su resultado, corresponde evaluar
connota 4, .

Séfvic:io Nacionat de Mernores 209
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2 | Coherencia
Técnica

H desarrollo de una supervision debe ser consistents en
terminos técnicos y elio reflejarse en el respectivo informe.
Dicha consistencia se debe impregnar desde la glanificacion
de la supervision - incluyende en ello ki formuiacion del
objetivo- a través de una disposicion 1égica de las acciones
que se desarrollardn para cumplir lo propuesto. Esidecir, en el
momento en que prepard ia realizacién de dichd supervision
debo corsiderar; revisibn de hallazgos © cpmpromisos
pendientes de hacer seguimiento, revisionl Senainfo,
preparacién  de la/s muestras, revisidn de | normativa,
cohvenios, abordaje de los criterios focalizados, et

0

Con ello se fraza una guia para desplegar las ocdiones de ia
supervision, que debe finolizar en la elaboracién de o
conclusion que debe responder al cbjetivo, y gue len términos
genercies debe constator con cloridad ¢dmo  estd
funcionando el cenfro o proyecto, de forma que pora quien
quierd que to lea quede claro.

3 | Claridad

Para lograr la clordad, el fexto debe ser de faci
comprensidn, debiendo focalizarse en lo que interesa {desde
el punto de vista técnicol, usando las palabras gue
comunican exactamente lo que se quiere! decir. Es
importante ko redaccién no debe tener hechos grréneos, ni
equivocaciones. Debe presentar sdlo hechos esenciales y
exactos, sin desviaciones o exageraciones. 1

Ademds de lo anterior, se requiere el use de fré_;:ses cortas,
cautelando mantener la concordancia duranie teda la frase
{especiaimente con el uso de los flempos verbidles, evitar
vocablos ambiguos, no abusar de pronomk??:res, evitar
gerundios, enire ofros). iImportante es fambién el Uso correcto
de la gramatico, de la puntuacion y de la orfografia,

4 {Uso adecuado
de
verificadores,
fuenies y
muesiras.

En relacidn a la revision de verificadores {documentos que
respaidan la existencia de un procedimiento o actividad) se
debe constatar aue seon utilizodos de formo sistemdlica
{utilizodos en todos los casos que comespondal que sean
formales y que conlfengan la informacién qye permita
identificar el procedimiento o actividad al gue gluden (por
sjemplo: identificacion corecta de fechas, |sujeto de
atencién, responsables, efc.).

Ademds, d'ebe haber consistencia con distintas [fuentes de
informacién  {Sencinfo, relato del joven y/o equipo de
infervencion, indicadores, CISC/visita centro, u ofrg). Se debe
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indagar la consistencia enire fuentes v verificadotes, o través
de lo friangulacidn de la informacién, es decit la revisidn
analitica vy contrastada,

Los criterios muéstrales perriten dar un marco metodoidgico
@ a revision, estableciendo una cantidod de elementos que
resuelven de forma estondarizada o satiracion  de
informeocidn, '

Si en la muestra se pesquisa un caso con hallazgo lles decir un
no curmplimiento} coresponde reclizar dos accionpes posibles
para ditucidar si se debe evaluar con noto 2 o 1: g} ampliar fa
muestra incorporande un par de casos mds o; b} trangular la
informacién de forma de resoiver si se trata de un caso
aistado o de una falla mayor en el procedimiento.

5 | Registro de
informacién
segin formato
del informe,

La parte descriptiva del informe de supervisidni posee res
segmenios: 1} objefive; 2] observacién/haliozgo  seqgin
corresponda: ¥ 3} conclusidn, Cada una de elids posee un
mdximo de 2,500 caracteras (aprox. media plana)

Por cada nota, se debe consignor el argumenio gue sustenta
la evaluacidn que el supervisor realiza respecto del crilerio.
Las notas 3 © 4 caresponde describir la observacidn; para las
notas 2 v 1 se describe el hallazgoe levontado.

Gran parte del sustento técnico que respaldo la levaluacion
del critero, se encuenira en los venficadorey y fuentes
revisados y contrastados. Por lo tanto. es indispensgble indicar
la canlidod vy deldlle de lo observado o de lds hallazgos
levantados.

Asimismo, en la conclusidon el supervisor debe exponer su
opinidn técnica respecto del funcionamiento del cenfro o
proyecto, consfruida o partir del andlisis de todo o observado
y contrastado,

Dicho andlisis debe siempre mantener como lorientacién
general el que la organizaciéon esté entregando unda atencidn
g infervencidn de calidad, con cumplimiento de Ibs objetivos
determinade en las QOOTL, convenio y otrosi mandatos
exigibles (instructivos, guias, circulares, efe.),
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