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REF: APRUEBA ORIENTACION TECNICA DE
LINEAMIENTO: DE BUZONES DE OPINION Y
SUGERENCIAS. DEL DEPARTAMENTO DE
JUSTICIA JUVENIL, DEL SERVICIO NACIONAL
DE MENORES. |

RESOLUCION EXENTA N°

- 3136

SANTIAGO, &5 8EP 2019 B

VISTOS: Lo dispuesto en el del Decreto Ley N© 2.465, de 1979, que cres el Servicio Nacionat

de Menores y fija el texto de su Ley Orgénica; los Decretos Supremos del Ministerio de Justicia

¥ Derechos Humanos Nos 356, de 1980, B41, de 2005, 208 y 1378, ambos de 2007, 1097, de

2009, 105, de 2012, 680 y 806, ambos de 2014 y 307, de 2018; Ia Ley NP 20.084, gue establece

un Sistema de Responsahilidad de los Adolescentes por Infracciones a la Ley Penal; en la Ley
N° 20.032, que establece sistema de atencién a'la nifiez y adolescencia a través de la red de
colaboradores del SENAME, v su régimen de subvenciones; v, las Resoluciones Nos 7 y 8, de
2019, de la Contraloria General de ja Repiiblica, :

CONSIDERANDO:

28441AS
e

1°. Que, el Serviclo Nacional de Menores es e organismo del Estado, cuya misién es contribuir

2b

39,

a proteger y promover los derechos de los nifios, nifias v adolescentes que han sido
vuinerados en el ejercicio de los mismos vy a Ia reinsercidn social de adolescentes que han
infringido la ley penal, correspondiéndole especialmente disefiar y mantener una oferta
de programas especlalizados destinades a la atencién de nifios, niftas y adolescentes, asi
como estimular, orientar y supervisar técnica y financieramente la labor que desarroltan
las instituciones plblicas o privadas que tengan la catidad de colaboradores acreditados.

Que, la Ley N°20.084, que establece un Sistema de Responsabllidad de los Adolescentes
por Infracciones a fa Ley Penal, dispone en su Artfculo 29.- Interds superior del adolescente.
En todas las actuaciones judiciales o administralivas relativas a los procedimientos,
sanciones y medidas aplicables a los adolescentes Infradores de la ley penal, se deberd
tener en consideracion el interés superior del adolescente, que se expresa en ef
reconocimiente y respeto de sus derechos. En la aplicacién de la presente ley, las
auteridades tendran en consideracidn todos los derechos y gerantias gque les son
reconecidos en fa Canstitucién, en las leyes, en la Convencién sobre los Derechos del Nifio
y en los demds instrumentos internacionales ratificados por Chile que se encuentren
vigentes.”

Que, conforme lo anterior, &l Decreto N° 1378, de 2007, del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, que Aprueba el Reglamento de s Ley N2 20.084 que Establece un
Sistema de Responsabilidad de ios Adolescentes por Infracciones a la Ley Penal, dispone
en el Articulo 10.- “Buzones de sugerencias. Todos los centros y pragrarmas regulados por
este reglamento, deberan disponer de buzones de recepcién de quajas y sugerencias, los
que estardn ubicados en lugares visibles para los adolescentes y sus visitas. E} Servicio
Nacional de Menores deberd elaborar instrucclones para el adecuado funcionamiento de los

mismos.”



4°. Que, o anteriormente sefialado concuerda con lo establecido por la Convencion sobre
Derechos del Nlﬁo, de las Naciones Unidas vy ratificada por Chile, el 14 de agosto de 1990,

5°. Que, en cumplimiento de la normativa sefialada, e Departamento de Justicia Juvenil del
Serviclo Nacional de Menares, se ha propuesto como objetive estratégico la generacién de
un Sistema Integral de Supervisién Tecnica, Incorporande en forma progresiva elementos
que apunten & un menltorge eficiente e integral del desempefio técnico de los centros ¥
proyectos, respacto del cumplimiento de estdndares de calidad de Ja atencién e
intervencion,

8°. Que, por lo expuesto, es necesario aprobar al Lineamiente de Buzones de Opinion v
Sugerencias, afio 2019, del Departamento de lusticia Juvenil, del Servicio Nacional de
Menores. '

RESUELVO:

1°. APRUEBESE el Lineamiento de Buzones de Opinidn y Sugerencias, aifc 2019, det
Departamento de Justicia Juvenll, de conformidad a lo dispuesto en la Ley N° 20.084, v
su Reglamento, cuyo texto es el sigulente:
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1. Infroduccion

El Departamento de Justicia Juvenil se ha propuesto como objetivo estratégico, la
generacion de un Sisterma Integral de Supervision Técnica, que progresivamente incorpore
distintos elementos que apunten al monitoreo eficiente e integral del desempefio técnico
de los centros y proyectos, respecto del cumplimiento de estandares de calidad de la
atencidn e intervencion entregada a nuestros usuarios.

En dicho sentido, estos nuevos iineamientos consideran incorporar al sistema 1os resultados
de los procesos de supervision técnica, la informacién levantada a través de los buzones
de opinidn de los cenfros de Administracion Directa {AADD) y Oferta ejecutada por
Organismos Colaboradores.

Es por ello gue, el documento gue se presenta tiene por cbjeto actudlizar orientacion
técnica que define el funcionamiento y seguimiento de los buzones de opinion y
sugerencias, pard los Centros de Administracion Directa v los Organismos Colaboradores
Acreditados del Servicio.

Es necesario relevar, que los buzones de reclamos o sugerencias obedecen a una forma de
materializar el derecho de los jovenes y/o sus familiares a presentar ante la autoridad del
Centre o Programa en el gue se encuentran, las solicitudes, reclamos, reconocimientos o
sugerencias gue estimen pertinentes y que permitan a las autoridades del Servicio ¢ del
colaborador acredifado una mejor proteccion de sus derechos. Cabe destacar que se
frata del Unico mecanismo andénimo mediante el cudl los jdvenes pueden manifestar su
opinidn, por to tanto, se trata de una obligacion legal y reglamentaria para los centros vy
proyectos cuyo cumplimiento resulta fundamenial, en atencidn a lo exigido por el articulo
2 de la Ley N° 20.084 relativo al Interés Superior del adolescente,

De esta manera, y conforme a o establecido en el Reglamento de fa Ley N° 20.084, articulo
10, se debe cumplir con lo siguiente:

“Todos los ceniros y progrdrhas regulados por esfe reglamenfo. debergn disponer de
buzones de recepcion de quejas y sugerencias, los gue esfaran ubicados en lugares visibles
para los adolescentes y sus visitas. El servicio Nacional de Menores deberd elaborar
instrucciones para el adecuado funcionamiento de los mismos”,

Por otra parte, el procedimiento fijado en este lineamiento concuerda con o establecido
por la Convencidn sobre fos Derechos del Nifio, aprobada el 20 de noviembre de 1989 por
Naciones Unidas y ratificado en Chile este convenio internacional el 14 de agosto de 1990,
el gque se rige por cuatro principios fundamentales:
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“La no discriminacion, el interés superior del nifio, su supervivencia, desarrollo y proteccion,
asi como su participacion en decisiones que les afecten, Expresarse libremente, a ser
escuchados y a que su opinion sea formada en cuenta”.

Considerando que algunas temdticas que afectan a los jdvenes son de alta complejidad,
algunos jovenes pueden presentar desconfianza, angustia o reparos respecto a la
conveniencia de divulgarlas, por lo que muchos optan por dar cuenta de dichas
situaciones de manera andnima, lo cual es especialmente sensible en contextos privativos
de libertad,

En ese sentido, ias Reglas de las Naciones Unidas para la Proteccién de Menores Privados
de Libertad, adoptadas por la Asamblea General en su resolucion 45/133 del 14 de
diciembre de 19%0, especifican en su articulo 87, letra e} "Todo el personal deberd respetar
el derecho de los menocres a la intimidad y, en parficular, deberd respetar todas las
cuestiones confidenciales relativas a los mencres o sus familias [...]".

Es por esto que el Estudio de las Condiciones Carcelarias en Chile, realizado por el Instituto
Nacional de Derechos Humanos, efectud un seguimiento de las recoemendaciones y
cumpiimiento de estandares internacionales sobre el deﬁecho a la infegridad personal. En
consecuencia, el reporte redliza la siguiente la siguiente solicitud:

"El INDH reitera la necesidad de crear un canal de comunicacién segura y eficiente para
que las personas puedan presentar sus peticiones y reclamos. Se recomienda que ésta
comunicacion sea por escrito y que se implementen formularios y un sisfema de buzones a
los que una solag persona encargoda pueda acceder, de forma que se resguarde el
anonimato y privacidad” {p. 145)

Y, compiementando lo antferior:

"EHINDH reifera la necesidad de crear un procedimiento seguro e independiente para que
las personas puedan presentar denuncias en confra de funcionarios/as o en contra de
reclusos/as, asegurando la adopcion de medidas para evitar represalios a quienes
presentan una denuncia, garantizando el anonimato del denunciante y la constitucion de
un sistema de buzones para estos efectos” {p. 144)
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2. Objetivos del Lineamiento

Objetivo General:

* Promover y fortalecer el uso de esta herramienta gue recoge la opinidn de los v las
adolescentes y jGvenes, y/o sus familiares en un ambiente de confianza, voluntario y
participativo.

Objetivos Especificos

*  Mantener un canal de comunicacion segura y eficiente para que las personas
puedan presentar sus peticiones y reclamaos.

=  Conocer directaomente de los y las adolescentes, sus opiniones y percepciones con &l
fin de ir mejorando y optimizando los procesos gue se redlizan en cada sistema de
atencion.

» Integrar a los/as adolescentes con serias dificultades de lectoescritura.

= Recepcionar las opiniones de los y las adolescentes y/o sus familiares, desarrollando
acciones de mejoras, generando nuevas iniciativas gue incrementen la calidad del
Servicio y/o prestacion gue realiza cada proyecto respecto de las/los adolescentes.

»  Redliizar seguimiento desde la supervision regional del funcionamiento correcto de los
buzones, y especificamente de las medidas y acuerdos adoptados por et Director del
centro y/o proyecto a partir de las opiniones y percepciones expuestas por os y las
adolescentes y jovenes y/o sus familiares.

»  Fiscalizar desde la supervision regional tas medidas adoptadas en caso de las
denuncias, salvaguardando la correcta utilizacion de los procedimientos y activacion
de los procedimientos administrativos gue correspondan.

3. Alcance

B lineamiento tiene agplicabiidad en todos los Centros de Administracion Directa vy
proyectos ejecutados por los Organismos Colaboradores Acreditados del Servicio, en el

drea de Justicia Juvenil.
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4. Principio de Funcionamiento

Lo implementacion y operatoria det sistema serd responsabilidad primera del equipo
directivo de cada centro / proyecto, en coordinacién con cada Direccidn Regional del
Servicio, debiendo observarse para ello los siguientes principios basicos:

a}

b)

e)

f)

La Direccidn Regionai, en forma permanente, sensibilizard, estimulard y
garantizard el compromiso de los equipos directivos de tos centros/proyectos,
destinado a la implementacion y a asegurar en forma continua condiciones de
funcionamienio de los buzones.

Bl equipo directivo de cada ceniro y proyectc en forma permanente,
sensibilizard y comprometerd o su personal, para informar la importancia,
finalidad, operatoria, y estimulard el uso de los buzones, por parte de
adolescentes y familias. En este sentido, al ingreso de el o la adolescente, la
persona que les reciba les comunicard la existencia del buzdn vy cudl es la forma
de ufilizarlo.

Otorgar las mdximas posibilidades de expresion y confidencialidad a los
adolescentes y/o familiares usuarios del centro/proyecto.

Asegurar que, en lcs niveles de respuesta, no se produzcan distorsiones ni
influencias en las opiniones expresadas por los/as adolescentes y/o familiares
{usuarios y/o usuarias)

Asegurar la transparencia en el proceso de apertura de los buzones y el
procesamiento de la informacion recogida; como asi también, respecto de la
comunicacion o informacién de las rescluciones o medidas adoptadas frente a
reclamos y/o sugerencias, de acuerdo a la normativa.

Estimuiar y garantizar el compromiso voluntaric o empoderamiento del personai
y de los directivos de los Centros y proyectos con este mecanismo de
parficipacién. :

5. Instructivo General

5.1. Coherencia con Sistema de Supervision.

En relacién a las mejoras que se han infroducido al proceso de supervision relacionados
especificamente con la finclidad de mejorar el sistema de monitoreo y seguimiento por
medio de la plataforma SENAINFO, mddulo de supervision y la creacién de un modulo de
plan de accién para registrar los compromisos necesarios para superar los hallazgos
identificados en la ejecucidn de la supervisidon técnica, es necesario informar que la
informacion recepcionada a fraves de las papeletas y/o escritos depositados en los
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buzones serdn un tipo de insumo que permitirG complementar la evaluacion respecto del
funcionamiento de los centros de administracion directa de SENAME y proyectos
administrados por las QCAS.

Dado lo anterior, es importante idenfificar que los hallazgos se definen como: toda
papeleta y/o escrito que se considere como una denuncia de posibles vuineraciones de
derechos expresados en agresion verbal, amenazas de otros jdvenes, posibles tipos de
maltratos, abusos de los frabajadores/profesionales del centro o proyecto, robos, medidas
disciplinarias consideradas arbitrarias, discriminacion, entre ofras.

En ocasiones las papeletas no involucran un hallazgo sino una observacién. Se entiende por
esta, alguna solicitud o sugerencia por sobre los estandares minimos exigidos, por lo tanto,
son recursos con tos gue un centro pudiera optimizar su funcionamiento. En caso de que un
director quisiera acoger aiguna observacion, éste puede plantear un compromiso de
mejora. Dicho compromiso serd evaluado por parte del supervisor, al no ser un hallazgo no
generard seguimiento asociado o la Plataforma.

Sera el supervisor técnico quien finalmente decidird si las papeletas, volantes o escritos se
constituyen en un hallazgo con compromise inmediato o bien con compromiso gue se
plasmard en un Plan de Accion. Sin embargo, es necesario destacar gue TODA Denuncia
debe ser considerada como hallazgo y activar procedimiento establecido, a saber, Circular
N° 051/N°06, segun correspondda.

A)  Acciones a desarroliar por el Centro o Proyecto
AT Apertura del Buzon

1.- Lo apertura de los buzones se redlizard una vez al mes, plozo mdaximo el Ultimo dig
hdabil del mes, en toda la oferta del drea de Justicia Juvenil.

2~ Parala apertura de los buzones se deberd conformar una Comision.
o Para ofertg Administrada Directamente por SENAME, la Comision estard integrada
por:

a) El/La director/a del Centro o quien ejerza su Subrogancia,

b) Coordinador Formativo

1 Circutar N°05, Imparte instrucciones, respecto de procedimientos que se deben utilizar ante hechos
eventualmente constitutivos de delitos en contra nifios, nifias y adolescentes, que se encuentran bajo el
cuidade o atendidos por los organismos colaboradores de las funciones del Servicio y por las instituciones
coadyuvantes. Esta Circular viene a reemplazar la Circular N° 2308, de fecha 21 de octubre de 2013.

Circular N°06, imparte instrucciones, respecto de procedimientos que se deben utilizar ante hechos
eventualmente constitutivos de delitos en contra nifios, nifias v adolescentes, que se encuentran bajo el
cuidado o ingresados para cumplimiento de una sancién o medida privativa de libertad, en los centros de
Administracién Directa, Esta Circular viene a reemplazar la Circular N° 2309, de fecha 21 de octubre de 2013.

8
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C) Un tercero/a que sea un/a usuario/a. El/La director/a del centro debe velar por
la representacion alterada de diferentes jévenes que residen en diferentes
casas. Este mecanismo para seleccionarlo debe velar por la participacion de
fodos los jovenes, con igualdad de oportunidades,

* Para los proyectos ejecutados por Organismos Colaboradores, o Comision de
apertura de los buzones estard integrada por:

a) El/La director/a del programa o quien lo subrogue,
b) Un/arepresentante del personal, el que deberd ser un profesional,

c) Un tercero/a que sea un/a usuario/a, definido en cada apertura, por el
director/a de proyectos de entra los/as adolescentes o sus familiares.

3.- Lo apertura deberd efectuarse bajo una modalidad formal, disefiada técnicamente
para dar cuenia ante los/as usuarios/as que su opinidn se estd considerando v que en caso
de ser pertinente se articulardn medidas para abordar lo sefialado por ellos d fravés de esta
via de participacion. Por o anterior, es que se integra a fa Comisién de apertura la
parficipacion de al menos un/a usuario/a.

4-  Se deberd tomar un Acta de Apertura, indicando el N° de volantes ¢ papeietas o
escritos, las personas participantes y la fecha y hora de la apertura. Ademas, se debe incluir
posteriormente en esta acta, la categerizacion de los volantes o papeletas o escrifos, segun
el formato oficial {ver punto é y anexo).

Es importante tener en cuenta, que en caso de gue en una papeleta o volante ¢ escrito
contenga opiniones y/o sugerencias posibles de constituir una posible vulneracion de
derechos, se deberd proceder conforme a lo establecido en la Circular N° 05/N°0é sobre
procedimientos que se deben utilizar ante hechos eventualmente constitutivos de delito o
maltrato fisico o psicolégico en contra de nifos, nifias o adolecentes.

6.- En el caso de que existan jovenes con dificultades de lectoescriturq, los Centros de
adminisfracion directa deberan asegurar la participocion de éstos en la enfrevista que
recliza el Director Regiondi, lo anterior para asegurar que todos los usuarios tengan o
posibilidad de ser escuchados. Por tanto, se debe exigir a Jefatura Técnica del Centro,
remitir en forma mensuat a su Director/a Regional pertinente, la ndmina de los v ias jdvenes
que presentan rezago escolar, analfabetismo con el propdsito que dichos jGvenes sean
entrevistados por la autoridad regional en el proceso de visita frimesiral.

7- En el caso de los proyectos del medio libre el supervisor técnico es quien realizard
entrevista a jdvenes, en especial a aquellos que presentan dificultades de lectoescritura o
rezago escolar gue obstaculiza la expresion escrita, ef Director de Proyecto es quien debe
indicar a que jdvenes cuentan con dichas dificultades.
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A.2. Sistemalizacion de la informacién y generacion de tratamiento o respuestas a los
usuarios.

i.- £l Director del cenfro o proyecto deberd analizar los volantes, papeletas o escritos y
generar acciones de fratamiento en los casos gue se consideren pertinentes. Estas acciones
deberan quedar consighadas en la plataforma de supervisién como un hallazgo vy en caso
de ser necesario un Plan de Accién del centro que acoja la denuncia.

2.- El Director/a del Centro o del proyecto, en su caso, remitird los volantes, papeletas o
escritos al Coordinador Formativo (en el caso de Centro de Administracién Directa) y en el
cuso de proyecto ejecutado por Organismo Colaborador al profesional det proyecto
designado, quien realizard el conteo de las papeletas, volantes o escritos para el envio a la
Direccion Regional, gue corresponde.

Dicha informacioén y sus respectivas papeletas, volantes o escritos serdn enviadas a mas
tardar la semana siguiente a la apertura (dias corridos), en sobre cerrado a la Direccioén
Regional respectiva, por valija.

B) Acciones a desarroliar por Unidades de Justicia Juvenil: sistematizacién de la
informacién y seguimiento de acciones contenidas en ef Plan de Tratamiento de las
Opiniones o Reclamos.

1.-  Las UJt recepcionardan la informacion de los centros v proyectos, siendo su primera
labor la evaiuacion respecto de la pertinencia y oportunidad de las medidas adoptadas
en caso de tratarse de Denuncias. Se tendrd especial atencidn a gue el anonimaio de la
denuncia no extingue respecto de la pertinencia de procesar la denuncia.

Posterior a ello, se debe desarrollar la revision y andlisis de la informacion generai evaluando
la pertinencia de las medidas contenidas en los Planes de Accion frenfe a las denuncias,
de ser necesaric se podra fijar una supervision emergente.

En el caso de que se levante un hallazgo. el Plan de Accion deberd ser subido a la
plataforma de supervision especificamente af mddulo de plan de accion, a mdés tardar ia
semana siguienie a la apertura (dias corridos), junto con la copia escaneada del acta de
apertura vy los verificadores que respalden las medidas adoptadas en el caso de haber
activado el procedimiento de la Circular N° 05 o N° 06, via correo elecironico a la UJJ
correspondiente.

Una vez que se cuenta con el Plan de Accidn aprobado, para todos los efectos se
considerard como parte de la supervision regular el seguimiento de su cumplimiento.

2- La UJJ, deberd enviar ias papeletas, volantes o escritos que activaron el procedimiento
definido en la Circular N° 05 o N° 04, digitalizadas at equipo de Supervision Nacional, de
forma mensudal,

10
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C) Acciones a desarroliar por ei Departamento de Justicia Juvenil:

B equipo de supervision nacional del DJJ serd el encargado de elaborar consolidado
rimestral, siendo parte del proceso de rendicidn de cuentas del sistema de supervision.

Se anexa pauta de envié mensual gque deberd contener toda ia informacion enviada por
los centros y proyectos diferenciado por cédigos. Dicha informacion debe ser enviada via
correo electronico, en un tiempo no superior a diez dias hébiles del mes siguiente al de la
recoleccion de las papeletas, volantes o escritos, a la Unidad de Supervisidn Nacional, en
especifico al correo electronico de profesionales Francisca Belio, hbello@sename.cl,
Patricia Verq, pvera@sengme.cl.

Ademdas de los consclidados, frente a la activacion de procedimiento establecido ante
posible vulneracion de derechos, el Director de centro o de proyecto, deberd mantener
actualizada la informacidn en Plataforma SENAINFO, mddulo creado al efecto, dentro del
misrno plazo de 24 horas establecide para denunciar, teniendo un plazo de 5 dias habiles
sélo para efectos de adjuniar archivo verificador de la denuncia presentada. Plazos gue se
activan desde g apertura del Buzdn.

Por Ultime, se deben indicar los folios correspondientes a los Informes de Supervision que
confienen las acciones de seguimiento.
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J
B

% 5 SR
Fecha de Apertura:

N° volantes2 mujeres:

N°¢ volantes varones:

N° volantes Padre:

Madre:

N° volanies otros:

Total volantes:

N° de jovenes Atendidos:

N° jévenes con dificultad
de lectoescritura:;

Dimensiones

Variables

Categorias especificas

N2 de
opiniones

Higiene y necesidades de

Disponer de articulos de aseo

Vestuario

Limpieza (salas, bafios, etc.)

Alimentacion

Cantidad

Calidad

Variedad

A) Sugerencias de
mejoramiento

Infraestructura

Condiciones y mantenimiento

Recreativa {canchas, gimnasio etc.)

Privacidad de los/as nifios/as o jovenes

Ambientacién exterior {jardines, cierres}

Implementacién

implementos deportivos / Recreativo

Cultura: Libros, mdsica, revistas, TV

Comunicacién: PC, Teléfono

Actividades recreativas

Personal

Directivo

Profesional

2 Volantes igual a papeletas o escritos.
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Administrativo / Educadores

Cantidad

Talleres

Calidad

Disciplina

Derecho a opinion

B) Solicitud de ayuda

Ayuda Profesional {psicélogo, abogado, asistente social)

Ayuda econdmica

Mejorar condiciones de traslados a Tribunales

Conocer y agilizar tramitacion de casos en Tribunales / Visita de abogados

Ayuda escolar

C) Solicitud de
contacto con la
familia

Cantidad de Visitas

Calidad/duracidn de visitas

Aumento Frecuencias de Contacto Telefénico con Familiares

Contar con mayor privacidad

D) Denuncias

Posibles Violencia Verbal, Amenazas de otros jovenes

Posibles Maltratos, abusos de los trabajadores / profesionales /
Gendarmes

Robos, medidas disciplinarias, discriminacién

E) Agradecimientos

Instalaciones, infraestructura

Personal, profesionales, trato

Actividades, rutina, intervencién

F) Otras

bibujos {cantidad}

Total de Opiniones

Firma Director de Centro/Proyecto

Firma Profesional de Centro / Proyecto
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2° PUBLIQUESE Ia presente' resolucion en la pagina Web del Servicie Nacional de Menores,

ANOTESE, REGISTRESE Y COMUNIQUESE

NG
' /CT' PRE
ISERVICTD NACIONAL DE MENORES

nepartamanto Juridice
Clicina de Partes
Departamento de Justicia Juvenil
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