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Resumen 

 

El Gobierno de Chile, frente a la ley de responsabilidad penal adolescente y la Convención 

de los derechos del niño/a, en el año 2018 presentó un proyecto que crea el Servicio nacional 

de reinserción social juvenil —introduciendo modificaciones en el sistema de justicia 

criminal juvenil —, y el Programa de mediación penal juvenil basado en los principios de la 

justicia restaurativa. Este artículo propone los principios y fundamentos de una norma técnica 

asociada a los procesos de gestión que permitirían asegurar la calidad del proceso y de los 

servicios ofrecidos. La metodología contempló un diseño cualitativo, desde la revisión de 

fuentes bibliográficas, 18 entrevistas, 8 grupos focales, 2 paneles de expertos y 5 reuniones 

de validación con contrapartes técnicas gubernamentales. Su aplicación arrojó cuatro 

principios para la norma técnica: especialidad, inclusión, accesibilidad e integralidad, que 

deberán traducirse en una definición operacional que se aproxime a los sistemas de 

implementación, resguardando los estándares de calidad asociados.  

 

Palabras clave: justicia juvenil, mediación penal, políticas públicas, justicia restaurativa, 

normas técnicas 

 

Abstract 

 

In 2018, the Government of Chile proposed a law project creating the National Youth Social 

Reintegration Service, modifying the current youth criminal justice system and incorporating 

a new national Victim-Offender Mediation Program, based on the principles of restorative 

justice. This article proposes the principles and foundations for technical standards associated 

with the management processes that aim to ensure the quality of the processes and services 

offered. Our methods relied on a qualitative design, including interviews, focus groups, 

expert panels, and validation meetings with government technical counterparts. The findings 

showed four principles to guide a technical standard: specialty, inclusion, accessibility and 

integrality, which should be translated into an operational definition that approach to 

implementation systems, safeguarding quality standards.  

 

Keywords: juvenile justice, penal mediation, public policies, restorative justice, principles 

for technical standard 
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Introducción  

 

La evaluación de la implementación de la justicia juvenil en Chile ha sido poco alentadora: 

si bien promueve un contacto mínimo de los adolescentes con el sistema penal, de manera de 

“evitar o mitigar los efectos desocializadores producidos al relacionar a un joven con el 

sistema penal, sin perjuicio de servir también a la descongestión de la administración de 

justicia”;1 se han cometido violaciones a los derechos establecidos en la Convención de los 

Derechos del Niños/as (en adelante, CDN): las sanciones no solo han sido inefectivas, 

también existen carencias importantes, como falta de especialización y capacitación de sus 

operadores, falta de condiciones y ofertas programáticas en recintos de privación de libertad, 

entre otros factores.2 

 

Como respuesta a este diagnóstico, desde 2017 se tramita en el parlamento chileno un 

proyecto de ley que crea el nuevo Servicio Nacional de Reinserción Social Juvenil, 

introduciendo modificaciones relevantes a la Ley N°20.084 (Boletín N° 11174-07). Este 

Servicio propone un sistema de justicia juvenil en completa alineación con los principios de 

la CDN. Fundamentalmente, establece una política orientada a la reinserción social a través 

de un servicio descentralizado que administra e implementa las sanciones y medidas descritas 

en la Ley N°20.084. Busca, además, desarrollar un modelo de gestión que genere estándares 

de calidad como guías en el desarrollo del trabajo del servicio y sus organismos 

colaboradores.3 Finalmente, asume los principios de la justicia restaurativa (JR) como uno 

de sus modelos orientadores y, con un carácter pionero en la historia del país, propone la 

creación de un Programa de Mediación Penal Juvenil. Esta iniciativa abre un espacio 

importante para la inclusión de la perspectiva restaurativa en la justicia penal juvenil, y de 

esa forma responder de mejor manera a los compromisos adscritos con la CDN,4 mejorando 

no solo la calidad de la respuesta estatal a los jóvenes en conflicto con la ley sino también a 

las víctimas del daño ocasionado. 

 

La incorporación de la JR como modelo orientador es, sin duda, una iniciativa que localizaría 

a Chile dentro de una tendencia mundial que posiciona a la JR como un eje importante, sino 

el central, de la respuesta judicial a la infracción juvenil. Sobre el punto, véase, por ejemplo, 

la experiencia de Irlanda del Norte, Bélgica,5 y Nueva Zelanda;6 y para experiencias 

                                                           
 Este artículo se basa en la investigación encargada por el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 

denominada “Elaboración de un Sistema de Supervisión para la Mediación Penal en el Marco del Nuevo 

Servicio de Reinserción Social Juvenil”. Licitación ID 759-182-LE18, de 2018. Agradecemos los aportes de: 

quipo de contraparte técnica Ministerio de Justicia y Derechos Humanos; equipo de acompañamiento de la 

reforma penal adolescente, compuesta por Carolina Viano (psicóloga) y Nicolás Didier (psicólogo); unidad de 

coordinación y estudios, compuesta por Javiera Cárcamo (socióloga) e Iván Navarro (abogado); y división de 

reinserción social, compuesta por María Teresa Brito. 
1 BERRIOS (2011), p. 170.  
2 BOLETIN N° S 1.555-14 (2013), p. 07; MERA (2018), pp. 35-42; UNITED NATIONS INTERNATIONAL 

CHILDRENS EMERGENCY FUND [UNICEF] (2017), pp. 23-24. 
3 MORALES et al. (2018), pp. 6-8. 
4 MERA (2018), pp. 35-42. 
5 PUT et al. (2012), pp. 83-100.  
6 SUZUKI y WOOD (2017), pp. 393-406.  
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regionales, véase Perú,7 Brasil,8 y México.9 Esta tendencia se justifica por dos importantes 

motivos: a) sus buenos resultados10 y b) su consistencia con los requerimientos y principios 

establecidos por normativas internacionales, como la CDN.11  

 

Sin embargo, implementar un programa de mediación penal requiere generar un modelo de 

gestión que asegure calidad, ya que la literatura indica que la principal razón de insatisfacción 

de sus participantes (víctimas y ofensores) se relaciona con problemas de implementación en 

diferentes momentos del proceso (preparación, durante el proceso de mediación propiamente 

tal y seguimiento) y la no consideración de principios orientados a ella.12  

 

Este estudio asume que no existe una sola forma de implementar la mediación penal. La 

experiencia internacional demuestra una gran diversidad de prácticas, las cuales se 

desarrollan en contextos culturales, normativos y políticos diferentes.13 La calidad, entonces, 

no se asocia a una forma de implementación en específico sino al respeto de principios y 

valores específicos que rigen las prácticas restaurativas y que constituyen garantías 

procesales del respeto por los derechos de las partes.14 Estos principios se transforman luego 

en estándares que permiten tanto evaluar y monitorear las prácticas de JR,15 como servir de 

guía valórica, técnica y ética para cualquier contexto de práctica de la JR (tanto juvenil como 

adulto). 

 

La presente publicación da cuenta de un estudio que, luego de un proceso de recolección de 

datos, concluye sobre los principios y fundamentos que debe tener una norma técnica para el 

Programa de mediación penal restaurativa juvenil en Chile, con el fin de asegurar un marco 

de requisitos de calidad para los procesos y servicios ofrecidos por este. Controlar el 

cumplimiento de dichos principios y fundamentos, y posteriormente monitorear los 

requisitos específicos de calidad asociados, es clave no solo para garantizar buenos resultados 

e impacto a largo plazo, sino que también para incidir en un gasto más eficiente de los fondos 

públicos destinados a ello.  

 

A su vez, el estudio describe de modo acabado el proceso general y subprocesos de la 

mediación penal juvenil, los que se desprenden de las bases y fundamentos encontrados, los 

que pueden complementar desde una perspectiva operativa una propuesta de normativa 

técnica para garantizar la calidad de la atención a ofensores y victimas que deberá 

proporcionar el Servicio nacional de reinserción social juvenil, a través del Sistema de 

mediación penal juvenil.  

 

                                                           
7 FIGUEROA VASQUEZ y SCHMITZ (2021).  
8 ACHUTTI y PALLAMOLLA (2021).  
9 ZUÑIGA y SANDOVAL (2018), pp. 18-22. 
10 BERGSETH y BOUFFARD (2013), pp. 1054-1075; SHERMAN et al. (2015), pp. 1-24. 
11 WOLTHUIS y CHAPMAN (2021), pp. 40-49. 
12 CHAPMAN et al. (2015), pp. 85-91; SHAPLAND et al. (2007), pp. 7-42. 
13 CHAPMAN et al. (2015), pp. 41-71. 
14 ORGANIZACIÓN DE LAS NACIONES UNIDAS [ONU] (2020), p. 5.   
15 MINISTERIO DE JUSTICIA DE NUEVA ZELANDIA (2004), pp. 11-26. 
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1.  Encuadre conceptual y normativo  

 

1.1.  La justicia restaurativa 

 

La JR se define como “una aproximación que ofrece a ofensores, victimas y comunidad, una 

vía alternativa a lograr justicia”.16 Como práctica, la JR ofrece un proceso comunicativo y 

participativo, facilitado por un tercero neutral, que debe involucrar a los principales afectados 

por el delito (víctima, ofensor/a y comunidad), en el sentido de identificar el daño causado y 

generar propuestas que permitan reparar dicho daño. Para lograr resultados restaurativos, la 

JR debe respetar los principios de voluntariedad, confidencialidad, neutralidad,17 además de 

otros como participación, confianza en las competencias de las personas participantes 

(victimas e infractores), procesos flexibles, focalización en las necesidades de las víctimas, 

y esfuerzo en promover la responsabilización.18 

 

En el contexto de justicia juvenil, la aplicación de la JR se hace especialmente relevante, 

dado las implicancias que tiene el involucramiento en el sistema penal para los niños, niñas 

y adolescentes, debido, por ejemplo, al tiempo que pueden pasar en detención y/o a la 

exposición a violencia sistémica y perpetuadora de la estigmatización social.19 Naciones 

Unidas (2016) resalta la importancia de la aplicación de JR en el contexto de justicia juvenil, 

ya que ofrece a los niños y las niñas en conflicto con la ley la posibilidad de un proceso 

flexible que es capaz de responder a las necesidades de los niños, considerando su contexto 

social y cultural.   

 

En otras palabras, la JR es una aproximación que puede responder de buena manera a los 

principios propuestos por los diversos instrumentos internacionales que refieren a infancia y 

justicia juvenil, como la demanda por un sistema especializado centrado en la reinserción, la 

necesidad de la desjudicialización, la restricción del uso de la privación de libertad y la 

necesidad de enfatizar el rol de la familia, fomentando una intervención que promueva la 

dignidad y responsabilización del joven. En particular, la JR permite cumplir con los 

estándares propuestos por la CDN, tales como el derecho del niño/a a ser oído/a y el principio 

de autonomía progresiva.20 Un resumen de los diversos instrumentos puede ser visto en la 

tabla N° 1, indicando los contenidos que son consistentes con un enfoque de JR. 

 
Tabla N° 1  

Normativas internacionales de la justicia restaurativa juvenil 

Normativa Contenido 

Principios básicos de 

las Naciones Unidas 

sobre el uso de los 

programas de justicia 

La justicia restaurativa es una “respuesta evolutiva al delito que 

respeta la dignidad y la igualdad de cada persona, crea 

comprensión y promueve la armonía social a través de la 

                                                           
16 ONU (2020), p. 4.   
17 ONU (2020), p. 16.   
18 JOHNSTONE y VAN NESS (2007), pp. 5-23. 
19 ONU (2020), pp. 33-34. 
20 BOLIVAR et al. (2021), p. 215-222. 
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Normativa Contenido 

restaurativa en asuntos 

penales (ONU, 2002) 

duración de las víctimas, los ofensores y las comunidades” (p. 

58) 

Estándares y normas 

de las Naciones Unidas 

en materia de 

prevención del delito 

(ONU, 2006) 

Declaración de Salvador sobre Estrategias Integrales para los 

Desafíos Globales - Sistemas de Prevención del Delito y 

Justicia Penal y su Desarrollo (artículo 51): 

"Enfatizamos en la necesidad de reforzar las alternativas al 

encarcelamiento, que pueden incluir servicios comunitarios, 

justicia restaurativa y monitoreo electrónico y programas de 

rehabilitación y reintegración de apoyo, incluidos aquellos para 

corregir el comportamiento delictivo, y programas educativos y 

vocacionales para presos" (p. 10) 

La Convención sobre 

los Derechos del Niño, 

Niña y Adolescente, 

CDN (ONU, 1989) 

Conforme la Convención sobre los Derechos del Niños/as, la 

justicia de menores  debería promover, entre otras cosas, el uso 

de medidas alternativas como las salidas alternativas y la 

Justicia Restaurativa. Esto proporcionará a los Estados Parte la 

posibilidad de responder a los niños en conflicto con la ley de 

manera eficaz, sirviendo no solo al interés superior de esos 

niños, sino también a los interesados a corto y largo plazo de la 

sociedad en general 

Reglas de Beijing 

(ONU, 1985) 

Reglas mínimas para la justicia de menores. 

Objetivos de la justicia de menores: 

● Bienestar de los jóvenes 

● Proporcionalidad 

“Con objeto de promover el bienestar del menor, a fin de reducir 

la necesidad de intervenir con arreglo a la ley, y de someter a 

tratamiento efectivo, humano y equitativo al menor que tenga 

problemas con la ley, se concederá la debida importancia a la 

adopción de medidas concretas que permitan movilizar 

plenamente todos los recursos disponibles, con inclusión de la 

familia, los voluntarios y otros grupos de carácter comunitario, 

así como las escuelas y otras instituciones de la comunidad” (p. 

01) 

Directrices de Riad 

(ONU, 1990a) 

Jóvenes como sujetos activos y participativos: No deben ser 

considerados “meros objetos de socialización o control” (p. 01) 

 Estimula programas con base en la comunidad 

 Importancia del bienestar del niño 

 Organismos oficiales de control social: última instancia 
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Normativa Contenido 

Reglas de La Habana 

(ONU, 1990b) 

 Privación de libertad como último recurso 

 Preferencia a medidas alternativas 

 Promover responsabilidad y desarrollo hacía miembros de 

pleno derecho de la sociedad 

Reglas de Viena (ONU, 

1997) 

 

 Respetar la dignidad humana, orientación basada en los 

derechos 

 Desviación y alternativas a la justicia penal 

 Estimula y recomienda el uso de prácticas restaurativas y 

mediación: Sobre todo cuando el proceso incluye víctimas 

Recomendación del 

Consejo de Europa 

sobre la Mediación en 

Materia Penal (Consejo 

Europeo, 1999) 

 

Reglas concretas de Mediación Penal en Europa. 

Opción complementaria o alternativa al procedimiento penal 

tradicional. 

Considera importante: 

“(…) permitir que las partes participen activamente en la 

resolución del delito (el principio de la participación de las 

personas implicadas); y estas respuestas deben estar 

principalmente orientadas a abordar y reparar el daño que causa 

el delito a los individuos, a las relaciones y a la sociedad en 

general (el principio de la reparación del daño)” (p. 05) 

Directiva de víctimas 

(Consejo Europeo, 

2012) 

Primer instrumento jurídico vinculante y exigible a nivel de 

Unión Europea que hace referencia a la justicia restaurativa. 

 No exige implementación de la JR, pero exige uso seguro, 

profesional y competente. 

 Respetar los derechos y necesidades de víctimas. 

 Protección, apoyo, y acceso a justicia. 

Definición: la justicia restaurativa es “cualquier proceso 

mediante el cual la víctima y el ofensor pueden, si consienten 

libremente, participar activamente en la resolución de 

cuestiones que surgen de un delito, mediante la ayuda de un 

tercero imparcial” (p. 10) 

La justicia restaurativa como autoridad competente: “los 

servicios de justicia restaurativa, como por ejemplo la 

mediación de víctima-ofensor, las conferencias familiares y los 

círculos de sentencia, pueden ser de gran beneficio para la 

víctima” (p. 06). 

Primera consideración: intereses y necesidades de las víctimas 

 Evitar victimización secundaria 

 Reparar daño y evitar nuevos daños 

 Estimula establecer medidas de compensación 
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Normativa Contenido 

Decisión Marco sobre 

víctimas en procesos 

penales (Consejo 

Europeo, 2001) 

Fue reemplazada por la Directiva de víctimas, en 2012. 

Todos los estados miembros deberían promover el uso de la 

mediación penal en casos adecuado, y tomar en cuenta el 

resultado de la mediación en el proceso penal. 

Promueve derechos iguales para todas las víctimas en Unión 

Europea. 

Fuente: Elaboración propia.21  

 

1.2.  Calidad de la mediación penal juvenil 

 

La evidencia indica que las prácticas de JR pueden disminuir las posibilidades de 

reincidencia,22 especialmente en delitos contra las personas,23 a la vez de aumentar la 

satisfacción de sus participantes con el proceso,24 y promover dimensiones consistentes con 

el modelo de desistimiento.25 Esto sin mencionar los resultados positivos que se han descrito 

para víctimas de delito26 y la contribución que los procesos restaurativos pueden hacer en 

términos de promover sentimientos de justicia tanto en víctimas como ofensores.27 También 

se ha indicado una buena relación costo-beneficio, desde el punto de vista de la 

administración de justicia.28   

 

La implementación de un proceso restaurativo no es suficiente per se para lograr resultados 

positivos. El éxito de su práctica depende, de manera importante, de la calidad de dicha 

implementación. Aquí comprendemos calidad como el respeto por los principios 

fundamentales de la JR, esto es, neutralidad, confidencialidad y voluntariedad de la 

participación.29 Neutralidad se manifiesta en un facilitador/a que da igual voz y posibilidad 

de participación a ambas partes durante el proceso, de manera que ninguna de las partes 

perciba un sesgo por parte del facilitador/a.30 Algunos autores, sin embargo, prefieren usar la 

noción de “imparcialidad”, dado que los procesos de JR no son una negociación entre partes 

iguales, sino un diálogo que toma lugar entre personas donde una ha cometido delito y es, 

                                                           
21 CONSEJO EUROPEO (1999), p. 05.; CONSEJO EUROPEO (2001), p. 02; CONSEJO EUROPEO (2012), 

p. 10; ONU (1985), pp. 3-19; ONU (1990a), p. 01; ONU (1990b), p. 01; ONU (1997), pp. 01-03; ONU (2002), 

p. 58; ONU (2006), p. 10. 
22 BERGSETH y BOUFFARD (2013), pp. 1054-1075; RODRIGUEZ (2007), pp. 355-379; WILSON et al. 

(2017), p. 25-30. 
23 HAYES (2005), pp. 77-101; STRANG et al. (2013), pp. 1-59. 
24 SHAPLAND et al. (2011), pp. 43-48.  
25 LAUWAERT y AERTSEN (2015), pp. 46-47; MARUNA (2016), pp. 289-301.  
26 VAN CAMP y WEMMERS (2013), pp. 117-143; VANFRAECHEM et al. (2015), p. 166-179. 
27 BOLITHO (2015), pp. 256-281; MILLER y HEFNER (2015), pp. 142-167. 
28 SHERMAN et al. (2015), p. 1-24. 
29 DUENKEL et al. (2015), pp. 220-240; JOHNSTONE y VAN NESS (1993), pp. 304-321; ONU (2020), p. 

05; SHAPLAND (2015), pp. 41-71; SHAPLAND et al. (2011), pp. 43-48; STRANG (2002), p. 190. 
30 DOUGLAS et al. (2010), pp. 163-170. 
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por lo tanto, ofensora y mientras que la otra es ofendida.31 Respecto a la confidencialidad, el 

procedimiento, que se inserta en un proceso penal, debe estar en consonancia con garantías 

del debido proceso. Por ejemplo, la participación no debe ser considerada como evidencia de 

culpa; el procedimiento debe ser confidencial y las partes deben tener acceso a supervisión 

judicial.32 Finalmente, la voluntariedad debe asegurar que las partes se involucran de manera 

completamente libre y voluntaria, sin coerción de ningún tipo.33 

 

Con relación a la figura del mediador, se ha establecido que el proceso debe ser facilitado 

por un mediador entrenado, quien debe presentar un estilo de mediación no directivo. El 

mediador, por lo tanto, no debe guiar a las partes directamente hacia un acuerdo, sino que 

facilitar el proceso de diálogo entre ellos. Además, el/la mediador/a debe ser constantemente 

supervisado y solicitar supervisión cuando lo necesita; tomar decisiones en equipo y tener la 

capacidad de identificar puntos éticos críticos.34 

 

Además de lo que ocurre “dentro de la sala”, también se han identificado factores externos 

que promueven la calidad del servicio, como es la relación que tiene el servicio de mediación 

con el sistema penal y  las redes institucionales.35 Por ejemplo, es relevante la correcta y 

suficiente derivación desde los agentes de justicia, que los usuarios tengan real acceso al 

servicio (que los usuarios cuenten con información oportuna y adecuada, además de la 

disponibilidad del servicio), y que el proceso de mediación cuente con redes institucionales 

que puedan aportar al desarrollo del caso, por ejemplo, satisfaciendo las necesidades que 

estas pueden detectar en el proceso.36  

 

1.3.  La mediación penal en el nuevo Servicio nacional de reinserción social juvenil 

 

La mediación penal es una estrategia de intervención de la JR en que la víctima y el ofensor/a 

se reúnen con el apoyo de un mediador neutral para resolver su conflicto. “Neutral” significa 

que el mediador deberá actuar de manera justa e imparcial hacia las dos partes y darles voz 

de manera equitativa, evitando la preponderancia de las necesidades de uno por sobre otro.37 

Estos programas están diseñados para abordar las necesidades de las víctimas del delito, 

asegurándose de que los ofensores se responsabilicen del daño causado.  La mediación penal 

difiere de los procesos generales de mediación (consultar tabla N° 2) en cuanto se produce 

en el contexto específico de la existencia de un delito. Así, da la oportunidad a una víctima 

de reunirse con el perpetrador en un contexto estructurado y seguro con el objetivo de 

promover la responsabilización del ofensor/a.38 
 

Tabla No 2  

La mediación penal y la mediación en general 

                                                           
31 DE MESMAECKER (2013), pp. 334-361.  
32 ONU (2020), p. 17.   
33 DE MESMAECKER (2013) pp. 334-361; ONU (2020), p. 16.   
34 UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
35 ONU (2020), p. 39; UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
36 ONU (2020), p. 39.   
37 DE MESMAECKER (2013) pp. 334-361.   
38 UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
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Elementos Mediación en general39 Mediación penal 

Objetivo 
Resolver el conflicto a través de 

un acuerdo 

Reparación de la víctima y 

responsabilización del ofensor/a 

Foco Se orienta al resultado 
El resultado es secundario, se 

orienta al proceso de diálogo 

Rol de las partes “Disputantes” 

Se reconoce el estatus de 

ofensor/a de uno y de víctima del 

otro 

Preparación 
No se realiza o es reducida en 

tiempo 

Se realizan sesiones individuales 

con partes por separado de 

duración variable, dependiendo 

del caso 

Estilo del 

mediador/a 
Directivo y orientado al acuerdo 

Estilo no directivo, se facilita la 

expresión de las partes 

Fuente: Elaboración propia.40 

 

El proyecto de ley41 en Chile contempla la creación de un Servicio Nacional de Reinserción 

Social el cual incluye un programa de mediación penal. En este proyecto, se permite el uso 

de la mediación en el ámbito penal en “las causas en que fuere procedente la suspensión 

condicional del procedimiento, el acuerdo reparatorio o el principio de oportunidad se podrán 

derivar a mediación, siempre que la víctima y el imputado consientan libre y voluntariamente 

en someter el conflicto a dicha instancia” (art. 35, ter). 

 

El proyecto de ley define mediación como “la realización de un proceso restaurativo y 

especializado, en virtud del cual la víctima y el imputado acuerdan determinar conjuntamente 

la reparación real o simbólica del daño ocasionado con la comisión del delito, asistidos por 

un mediador” (art. 35, ter.). En caso de formalización del imputado, la derivación la realizará 

el tribunal; en caso contrario, el fiscal. En este último caso, el tribunal también podrá derivar 

la causa a pedido de la víctima y el imputado (art. 35, ter.). El proceso de mediación suspende 

el curso del proceso correspondiente y no podrá durar más de 90 días contados desde su 

derivación, pudiendo prorrogarse hasta por el mismo término a solicitud fundada del 

mediador. En caso de ser exitosa dará lugar al archivo provisional o al sobreseimiento (art. 

35, ter.).  

 

Se indica que el Ministerio de justicia y derechos humanos, el Ministerio público y la 

Defensoría penal pública deberían establecer en conjunto un estructurado protocolo de la 

derivación. En ese sentido, el fiscal o el juez pueden derivar casos a mediación, excluyendo 

                                                           
39 La mediación tradicional es entendida desde el modelo de Harvard. Ese modelo parece estar más presente en 

Chile por el enfoque jurídico que tiene la mayoría de los profesionales que asumen el rol de mediador. Desde 

ahí, es posible establecer el desafío de que se pueda proponer una perspectiva más psicológica y social de la 

práctica, es decir, un enfoque menos tradicional (comentario del experto consultor en el estudio, Javier 

Wilhelm). 
40 UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
41 BOLETIN 11174-07 (2017), p. 11. 
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aquellos casos en que la investigación está cerrada, en delitos dolosos contra la vida, delitos 

contra la libertad ambulatoria, delitos contra la libertad sexual contra menores de edad y 

faltas tipificados en la ley No 20.000, a excepción de los previstos en los artículos 4 y 50 (art. 

35, ter.).  

 

El proyecto de ley declara explícitamente entre los principios esenciales de la mediación (art. 

35 quáter): la voz y no-dominación (“el mediador se cerciorará de que los participantes se 

encuentren en igualdad de condiciones para participar del proceso y adoptar acuerdos”), y la 

imparcialidad (el/la mediador/a “deberá abstener de realizar actuaciones que comprometan 

la debida imparcialidad que debe caracterizar su actuación con los participantes”). Por otro 

lado, en su texto es posible identificar otros dos principios: la voluntariedad (“la intervención 

y permanencia en el mismo será, igualmente, personal y voluntaria, en todo momento” —

Art. 35, ter.), y la confidencialidad (“ninguna de las actuaciones o comunicaciones, verbales 

o escritas, de las partes que se realicen durante el proceso de mediación, podrá ser ventilada 

o comunicada a terceros” —Art. 35 sexies). 

 

2. Métodos 

 

El estudio contempló una fase de revisión bibliográfica, la consulta a expertos nacionales e 

internacionales, y la recolección de datos cualitativos con variados actores e 

implementadores relevantes asociados a la justicia juvenil.42  

 

 Revisión bibliográfica: para contextualizar la temática en términos teóricos y jurídicos y 

recopilar información relevante sobre estándares en JR, en general, y mediación penal, 

en particular. 

 Estudio cualitativo: se aplicaron técnicas de recolección de información orientadas a 

identificar participativamente los procesos críticos del proceso de mediación (consultar 

Tabla N° 3) y a definir sus estándares de calidad. Para la definición de los procesos se 

trabajó con técnicas propias de la metodología Business Process Model and Notation 

(BPMN).43 En total, en el estudio participaron 50 personas, lo que reunió profesionales 

de la mediación y justicia juvenil de la ciudad de Santiago de Chile, tanto a nivel micro 

(atención directa) como macro (jefes de servicios). 

 Panel de expertos internacionales y nacionales:44 se efectuaron dos paneles con los 

expertos internacionales con experiencia en formación de facilitadores en JR juvenil y/o 

mediación. 

                                                           
42 Debido a las características del financiamiento, el estudio sólo se focalizó en la Ciudad de Santiago. La 

recolección de datos se llevó a cabo durante los meses de octubre y noviembre del año 2018.  
43 WHITE y MIERS (2009), pp. 1-22. 
44 Agradecemos el aporte de los expertos: Tim Chapman, profesor de la Universidad de Ulster sobre justicia 

restaurativa, con amplia experiencia en el entrenamiento de facilitadores de mediación y conferencias juveniles 

en Irlanda del Norte. (Irlanda del Norte), Ulf Christian Eiras Nordenstahl, facilitador de justicia restaurativa y 

responsable de la implementación de varios servicios de mediación en Argentina, (Argentina) y Javier Wilhelm, 

psicólogo y mediador profesional con experiencia en el diseño de programas y servicios de mediación en 

organizaciones y organismos públicos en Argentina, España, Chile, Brasil y Italia (España). Las expertas 

nacionales fueron  Catalina Droppelmann, Psicóloga, MPhill Criminological Research Universidad de 

Cambridge, PhDc Criminología, Universidad de Cambridge, Profesora  Instituto Sociología Pontificia 

Universidad Católica de Chile, investigadora en temas de Justicia juvenil, Reinserción social, Sociología de la 

delincuencia y  Trayectorias delictuales; y Claudia Reyes, Trabajadora social, Doctora en Ciencia Política, PhD 
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Tabla N° 3  

Trabajo de Campo: Fuentes de recolección de datos 

Tipo de recolección de 

datos 

Fuente / institución de los 

entrevistados 
Procedimiento 

18 Entrevistas 

Semiestructuradas 

8 Grupos focales 

2 Paneles de expertos 

5 Reuniones de 

Validación con 

Contraparte del 

Ministerio de Justicia y 

Derechos Humanos. 

 

(En esta investigación 

participaron activamente 

proporcionando 

información 50 

personas).45 

Expertos en mediación (en 

general) y mediación penal 

Expertos en el trabajo con jóvenes 

infractores 

Expertos en el ámbito de atención 

de víctimas de delitos 

Funcionarios de fiscalía 

Funcionario de defensoría 

Expertos de Servicio Nacional de 

Menores (SENAME) 

Equipos de Apoyo a victima 

Expertos nacionales e 

internacionales en JR 

Funcionarios Ministerio de 

Justicia y Derechos Humanos 

Selección por criterios: 

- Membrecía 

organizacional 

- Disponibilidad 

- Voluntariedad 

- Disposición del Equipo 

Contraparte Ministerio 

de Justicia y Derechos 

Humanos. 

- Condiciones de la 

licitación para el 

Estudio 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Toda la información bibliográfica se trabajó con fichas de registro. En tanto, los contenidos 

cualitativos obtenidos en el trabajo de campo, panel de expertos y las reuniones de validación 

se examinaron utilizando análisis de contenido.  

 

3. Resultados: principios y fundamentos de una norma técnica para el Sistema de 

Mediación Penal Restaurativa Juvenil en Chile 

 

La definición de los principios y fundamentos para una futura norma técnica en materia de 

mediación penal juvenil se alcanzó con una lógica inductiva: a partir del levantamiento de 

información bibliográfica, de prácticas y de percepciones en torno al sistema, se establecieron 

cuatro dimensiones generales que constituyen el marco global.  

 

                                                           
Washington  State University Master en Justicia Criminal, Washington State University, investigadora en temas 

de Adolescencia e infracción de ley, Juicio profesional, Justicia Restaurativa Juvenil y Violencia política.   
45 Las pautas utilizadas en el trabajo de campo incluyeron las siguientes dimensiones: a) La perspectiva de los 

profesionales sobre el objetivo y propósito del programa de mediación penal juvenil en el contexto del proyecto 

de ley del SNRSJ; b) Las expectativas de los profesionales sobre el SMPJ en términos de los cuatro elementos 

críticos detectados y su vinculación con la calidad del servicio prestado; c) La perspectiva de los profesionales 

sobre la teoría de cambio, el flujo de procesos y contenidos (críticos) de éste, con relación a actores, plazos, 

productos, insumos y decisiones; d) La perspectiva de los profesionales sobre las nociones de 

responsabilización y reparación; e) La perspectiva de los profesionales sobre el perfil del mediador y su 

entrenamiento y supervisión; f) Las sugerencias de los profesionales para la elaboración de protocolos que 

permitan abordar los procesos críticos. 
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3.1. Principios y fundamentos de la norma técnica  

 

Los cuatro principios que se presentan a continuación deben ser la base de las modificaciones 

a la Ley N° 20.084.   
3.1.1. Especialidad  

 

El Servicio Nacional de Reinserción Social Juvenil que introduce modificaciones a la Ley 

N°20.084 (Boletín No 11174-07) plantea un servicio especialmente dedicado a la temática, 

descentralizado, que asegura un mayor nivel de especialización de la justicia juvenil, mayor 

colaboración intersectorial y un estructurado sistema de monitoreo y evaluación. Este 

principio supone como eje de calidad la especialización del mediador/a del Servicio nacional 

de reinserción social juvenil como un/a profesional con experticia en la mediación de 

conflictos penales en el contexto juvenil. La especialización es necesaria para: 

 

 Evitar discrepancias de criterio de interpretación de la LRPA —por ejemplo, para 

decretar una sanción o su incumplimiento,  

 Evitar escaso compromiso con el control de la ejecución de las sanciones y el bajo manejo 

de los historiales de los adolescentes y 

 Avanzar en una intervención menos adversarial 

 

Este principio supone como eje de calidad la especialización del mediador/a del Servicio de 

Reinserción Social como un/a profesional con experticia en la mediación de conflictos 

penales en el contexto juvenil. Se asume, por lo tanto, que se distingue de un/una mediador/a 

del área de familia, comunitaria, civil y otras materias, en tanto su trabajo:  

 

 Se enmarca en la atención tanto de población infractora juvenil como de víctimas de 

delito, con sus características que les son propias en tanto sujetos;  

 Se centra en el manejo de las consecuencias de un conflicto penal que ha causado un daño 

en personas en particular, y  

 Demanda, por lo tanto, competencias técnicas específicas en el/la mediador/a, además de 

un proceso capaz de ofrecer seguridad, eficacia, eficiencia, e infraestructura adecuada. 

 

Este proceso especializado pone especial énfasis en el acceso a las prestaciones, en la 

oportunidad y en la continuidad en la atención, con procesos de evaluación permanentes y en 

un contexto de mejoramiento continuo que permita lograr resultados restaurativos esperados, 

y, por lo tanto, la satisfacción de las partes involucradas. 

 
3.1.2. Inclusión  

 

El principio de inclusión hace referencia a la garantía del derecho al Programa de Mediación 

Penal Juvenil, tanto de víctimas como jóvenes ofensores que cumplan los requisitos legales 

que los hacen susceptibles de derivación (inclusión activa), en forma efectiva, llevando a 

cabo los procedimientos y entregando la información que corresponda, en los tiempos o 

plazos que proceda. 

 

Se establece la necesidad de instituir los criterios de inclusión y exclusión de casos 

susceptibles de ser derivados a mediación, ello con la intención de que se asocien indicadores 



MIRANDA, Paula; FARAH, Jorge; BOLÍVAR, Daniela; BARACHO, Bianca; 

FERNÁNDEZ, Marcela: “La mediación penal restaurativa juvenil en el marco del nuevo 

Servicio nacional de reinserción social juvenil en Chile: principios y fundamentos de una 

norma técnica”. 
 

242 

 

de gestión de las instituciones involucradas. El fin es incentivar que los casos logren acceder 

a esta vía. Los criterios de inclusión, por tanto, deberán construirse en la perspectiva de que 

ninguna víctima u ofensor pueda excluirse del sistema, sin la clara y precisa indicación de 

“caso no susceptible derivación a mediación”. Los criterios de inclusión deben garantizar la 

maximización del alcance del programa, dada la evidencia compartida en este artículo que 

verifica la utilidad de la mediación penal en delitos graves, tanto para víctimas como para 

ofensores. Debe evitarse, por lo tanto, restringir la selección a un tipo particular de casos o 

personas, según opiniones personales del actor legal, pues los marcos legales no deben ser 

interpretados de acuerdo a preferencias individuales que restrinjan la aplicación de la 

práctica. En cambio, estas deben ser pautas uniformes y transparentes que faciliten el proceso 

de selección, derivación, y práctica de la mediación penal. Respecto de criterios de exclusión 

de casos, se alude a: delitos dolosos contra la vida, delitos contra la libertad ambulatoria, 

delitos contra la libertad sexual cometidos contra personas menores de edad, delitos y faltas 

tipificados en la ley 20.000, a excepción de los previstos en los artículos 4°, 8° y 50.46 

 
3.1.3. Accesibilidad  

 

El principio de accesibilidad refiere a la obligación de entregar el servicio sin discriminación 

alguna a aquellos que, al cumplir con los requisitos para ser incluidos, no se les presenten 

impedimentos de orden físico (infraestructura, por ejemplo) y/o económico (lejanía de la 

atención, por ejemplo). La accesibilidad también se promueve a través de una estrategia de 

invitación proactiva por parte de el/la mediador/a hacia las partes, lo que significa, en la 

práctica, un servicio que desarrolla estrategias de acercamiento territorial. 

 

La información es una dimensión relevante en este principio y comprende el derecho a 

obtener información sobre el servicio prestado, funcionamiento de este, como también otros 

aspectos específicos que aborde el sistema. Ello debiera repercutir en el involucramiento de 

los actores del sistema viabilizando la participación efectiva. 

 

Otra dimensión relevante está dada por la idea de proximidad del servicio, en cuanto a 

favorecer la descentralización del proceso para disminuir las barreras de los usuarios para 

acudir a la mediación. Esto posibilita un mayor incentivo para la participación de víctimas y 

ofensores, tanto en las etapas de convocatoria como de mediación propiamente tal, 

posibilitando una mejor recepción a la invitación y una mayor adherencia al proceso. 

Finalmente, la cultura institucional y actitud de esos profesionales deben ser consideradas en 

el sentido de potencializar el desarrollo de un contexto en el cual sea posible este tipo de 

mecanismo, como una acción efectiva de justicia y real posibilidad de reinserción social.  

 
3.1.4. Integralidad 

 

El Programa de Mediación Penal Juvenil requiere abordar el conflicto penal y la situación de 

los usuarios en particular desde una mirada integral e intersectorial. Esto implica convocar 

variadas instituciones de distintos sectores y áreas del conocimiento, que permitan responder 

                                                           
46 MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS DE CHILE (2016), p. 3. 
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a la multicausalidad de los complejos problemas sociales que tiene a su base la conducta 

infractora juvenil. Este principio puede considerarse desde dos niveles: 

 

 Macro: que busca la vinculación efectiva desde la intersectorialidad (ministerios, 

distintos organismos públicos y privados, sociedad civil, entre otros). 

 Micro: que reporta el interior del sistema y que dice relación con la vinculación e 

integración entre niveles de atención y gobernanza de estructuras y procesos del sistema 

en su conjunto; este nivel puede comprenderse desde las redes integradas. 

 

En cuanto al adolescente y considerando sus características, como un sujeto en desarrollo 

que presenta procesos biológicos y psico-emocionales que afectan su capacidad para 

enfrentar de forma totalmente autónoma las consecuencias de sus actos, la familia de el/la 

joven, o las figuras parentales sustitutas, deben formar parte de la intervención. Este elemento 

implica que los equipos profesionales deben trabajar en la identificación de las figuras 

parentales o significativas que serán soporte vincular del/la joven en la intervención y definir 

las formas de convocatoria y momentos de participación. El desafío técnico de este elemento 

desde la práctica dice relación con involucrar a la familia para darle apoyo al adolescente y 

a la vez no debilitar el necesario protagonismo que debe asumir el joven para un adecuado 

proceso de responsabilización. 

 

3.2. Dimensiones de calidad e indicadores 

 

En una primera fase se construyó, con el análisis de las fuentes bibliográficas, un contexto 

para las prácticas restaurativas y las características que tienen sus buenas prácticas. Esto se 

resume en las Tablas N° 4 y N° 5, respectivamente, y dan cuenta de indicadores generales de 

calidad que pueden derivarse de cada uno de los ámbitos de la intervención. En la Tabla N°4 

se da cuenta de dimensiones relevantes dentro de la JR mientras que en la Tabla N°5 de 

indicadores de calidad por cada etapa del proceso.  

 

 

 

 

 

Tabla No 4  

Elementos contextuales de las prácticas restaurativas  

Dimensión Evidencia Indicador general 

Perfil del 

mediador 

La actitud correcta del mediador ha probado ser 

un factor relevante en los estudios que han 

evaluado desistimiento en experiencias de JR.47 

Los facilitadores deben intervenir guiados por 

los principios y valores de la JR, además de 

demostrar competencias en términos de 

conocimientos y habilidades interpersonales 

Mediadores 

altamente 

calificados y 

especializados 

                                                           
47 LAUWAERT y AERTSEN (2016), pp. 345-368. 
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Dimensión Evidencia Indicador general 

Ámbito de 

aplicación (tipo 

de delito) 

La evidencia indica que los procesos 

restaurativos pueden ser efectivos con diferentes 

tipos de ofensores, incluyendo reincidentes.48 A 

pesar de ello la literatura enfatiza que la JR 

podría ser especialmente beneficiosa en casos de 

jóvenes, ya que facilita el desarrollo de valores 

como la empatía, la resocialización y la 

posterior desistencia de la conducta delictiva, 

considerando la etapa del desarrollo en la que se 

encuentran. 

La Justicia Restaurativa tiene mejores resultados 

en los ofensores de casos de delitos contra las 

personas (en comparación a delitos contra la 

propiedad), según indicadores de desistimiento 

o reincidencia.49 

Promoción del 

acceso al Programa 

de Mediación Penal 

Involucramiento 

de la víctima en 

procesos de 

mediación 

La evidencia indica que los resultados suelen ser 

positivos para la víctima, estableciéndose altos 

niveles de satisfacción en victimas 

participantes.50 

No existe evidencia de victimización secundaria 

en victimas que han rechazado participar en 

mediación.51 

Convocatoria a la 

victima 

Participación de la 

víctima en el 

proceso de 

mediación penal 

Involucramiento 

del ofensor 

El protagonismo que toma el o la joven en el 

proceso trae consigo altos índices de 

satisfacción entre los y las ofensores/as 

participantes.52 

Convocatoria al/la 

joven 

Participación del 

joven en el proceso 

de mediación penal 

Involucramiento 

de otros 

significativos 

El involucramiento de personas significativas ha 

probado ser un elemento fundamental en el éxito 

de los programas de Justicia Restaurativa.53 

La presencia de personas que sean importantes 

tanto para víctimas como infractores permite dar 

mayor seguridad a las partes y apoyo necesario. 

En el caso de infractores jóvenes promueve la 

Promoción de 

involucramiento de 

otros significativos. 

Esto no debería 

considerarse un 

requisito sine qua 

non, sin embargo, 

                                                           
48 BERGSETH y BOUFFARD (2013), pp. 1054-1075. 
49 SHERMAN et al. (2015), pp. 501-540. 
50 AERTSEN y PETERS (1998), pp. 106-124; LATIMER et al.  (2005), pp. 127-144; MORRIS et al. (1993), 

pp. 304-321; RUGGE y CORNIER (2003), p. 7; SHAPLAND et al. (2007), pp. 7-42; SHERMAN y STRANG 

(2007), pp. 62-67; UMBREIT (1994), pp. 67-101; UMBREIT et al. (2004), pp. 279-303; WEMMERS y 

CANUTO (2002), pp. 8-39. 
51 BOLIVAR (2019), pp. 61-127; LAXMINARAYAN et al. (2015), pp. 45-69. 
52 SHAPLAND et al. (2011), pp. 43-48. 
53 REYES et al. (2018), pp. 626-649; ZEHR (2007), p. 14. 
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Dimensión Evidencia Indicador general 

confianza y empatía y el logro de a acuerdos 

significativos para los participantes.54 

dado que de 

establecerse como 

tal se atentaría 

contra el principio 

de la participación 

del joven. 

Apoyo social y 

político a la 

implementación 

de la JR 

Un aspecto fundamental es la sensibilización 

tanto a los operadores judiciales como a la 

población en general sobre Justicia 

Restaurativa. Crear conciencia sobre los 

beneficios de justicia restaurativa para 

ofensores, víctimas y comunidades es una 

estrategia fundamental para validar la práctica y 

generar apoyo a sus estrategias.55 Esto tiene 

directas repercusiones en la vinculación del 

programa de Justicia Restaurativa con el entorno 

y por lo tanto en sus esfuerzos por desarrollar un 

trabajo colaborativo e intersectorial con otras 

organizaciones, incluyendo la derivación de 

casos desde y hacia mediación penal, y la 

ejecución de los acuerdos.56 

Capacitación y 

sensibilización a 

operadores 

judiciales 

Infraestructura 

Contar con espacio físico cómodo (espacioso y 

confidencial) es fundamental para el proceso de 

mediación.57 

Infraestructura 

adecuada 

Gestión del 

servicio 

Sistemas de manejo de control de alta calidad 

deben ser implementados con el fin de promover 

respuestas adecuadas y coherentes. Sistema de 

evaluación y monitoreo deben ser 

implementadas rutinariamente, y promover una 

práctica reflexiva del/la mediador/a. 

Matriz de 

indicadores y de 

control de gestión 

Mecanismo de 

supervisión 

Fuente: Elaboración propia.  
 

 

 

Tabla N° 5  

Buenas prácticas restaurativas 

Dimensión Características Referencias 

Ofrecimiento 

de la 

mediación 

Se requiere estrategias de 

ofrecimiento proactivas, que 

combinen diversos métodos (por 

Victimas prefieren un mecanismo 

proactivo de invitación en vez que 

un estilo protector58 

                                                           
54 BARTON (2000), pp. 159-211.  
55 DUENKEL et al. (2015), pp. 220-240.  
56 MINISTERIO DE JUSTICIA DE NUEVA ZELANDIA (2004), pp. 11-26. 
57 LAUWAERT y AERTSEN (2016), pp. 345-368. 
58 WEMMERS y VAN CAMP (2011), pp. 27-46. 



MIRANDA, Paula; FARAH, Jorge; BOLÍVAR, Daniela; BARACHO, Bianca; 

FERNÁNDEZ, Marcela: “La mediación penal restaurativa juvenil en el marco del nuevo 

Servicio nacional de reinserción social juvenil en Chile: principios y fundamentos de una 

norma técnica”. 
 

246 

 

Dimensión Características Referencias 

ejemplo, carta, visitas 

domiciliarias, etc.). Se 

intencionará que el ofrecimiento se 

realice en persona 

Mecanismos proactivos de 

invitación, que combinan cartas 

oficiales con encuentros 

presenciales es la mejor 

combinación59 

Pre-

mediación 

El mediador/a debe realizar 

reuniones bilaterales con víctima y 

ofensor para una adecuada 

preparación del proceso. En estas 

instancias, el/la mediador/a:60 

 Aclarará expectativas sobre el 

proceso 

 Explicará los procesos que 

vienen a continuación 

 Quiénes se han involucrado en 

el proceso 

 Las reglas generales bajo los 

cuales se desarrollará el 

proceso 

 Posibles beneficios y riesgos 

del proceso 

 Límites a la confidencialidad 

 Su rol y derechos en el proceso 

La implementación de procesos de 

preparación adecuados ha sido 

identificada como un proceso clave 

en la satisfacción de víctimas y 

ofensores.61 

Mediación 

propiamente 

tal 

No existe un tipo de acuerdo 

esperado en Justicia Restaurativa. 

Los acuerdos deben haber sido 

entendidos y aceptados por la 

víctima y el ofensor. Los acuerdos 

deben ser realistas, justos, realista, 

alcanzables, creíbles y ser capaces 

de cumplir con ellos en un lapso 

determinado. 

Procesos de mediación directa 

suelen tener mejores resultados (en 

términos de índices de satisfacción e 

impacto a largo plazo) en víctimas y 

ofensores, cuando comparados a 

procesos indirectos.62 

La reunión con la otra parte se ha 

identificado como uno de los 

elementos calves que explicarían la 

satisfacción de los usuarios, en tanto 

permitiría a las partes “cerrar” el 

conflicto, demostrar y recibir formas 

simbólicas de reparación.63 

Seguimiento 
Los acuerdos deben ser 

monitoreados y evaluados. Un 

El seguimiento es también un 

aspecto clave de satisfacción, en 

                                                           
59 BIFFI y LAXMINARAYAN, 2014, pp. 62-101. 
60 MINISTERIO DE JUSTICIA DE NUEVA ZELANDIA (2004), pp. 11-26.  
61 SHAPLAND et al. (2006), p.111-132; UMBREIT et al. (2001), pp. 8-42. 
62 SHAPLAND et al. (2007), pp. 7-42. 
63 SHAPLAND et al. (2007), pp. 7-42. 
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Dimensión Características Referencias 

proceso de seguimiento debe, al 

menos: 

● Ofrecer y recibir feedback con 

relación a la efectividad del 

proceso 

● Controlar que los acuerdos se 

estén cumpliendo 

tanto permite corroborar lo 

observado en la sesión de 

mediación, es decir, la intención de 

la otra parte a colaborar64. 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Posteriormente, integrando el análisis de las entrevistas, focus group, panel de expertos y la 

validación con la contraparte institucional, se generó un mapa de procesos de la mediación 

penal juvenil en el marco del Servicio nacional de reinserción social juvenil (ver Figura N° 

1), sobre el que se definen, para cada una de sus etapas y componentes (visualizados en los 

subprocesos de negocios), los estándares de calidad de la mediación penal que se desprenden 

de los fundamentos y principios (ver Tabla N° 6) , y que le otorgarán el carácter operacional 

a la norma técnica que debe emerger de esta propuesta.  

 

 

                                                           
64 ROBERTS (1995), p.22. 
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Figura N° 1. Diagrama del modelo de procesos de la mediación penal juvenil en el marco del nuevo 

Servicio. Fuente: Elaboración propia con información obtenida de grupos de discusión y entrevistas. 

 

En este modelo del proceso general se observa que la especialidad, inclusión, accesibilidad 

e Integralidad son los requisitos que se demandan al sistema de gestión, los que deben ser 

incorporados a los subprocesos de negocio, que se traducen en cada una de las etapas de un 

proceso de mediación penal juvenil que incorpora la justicia restaurativa.  

 

Por su parte, se señalan las condiciones de operación sin las cuales el sistema no podría 

existir, destacándose las relativas a los procedimientos y protocolos de trabajo, la existencia 

de un ecosistema especializado en justicia restaurativa juvenil, la definición de estándares de 

calidad del sistema, la instalación de un sistema de supervisión, el abordaje intersectorial del 

fenómeno y la disponibilidad de infraestructura adecuada para desarrollar las atenciones.  

 

También se indican los subprocesos transversales de operación, los que permiten que los 

subprocesos de negocio se desplieguen de manera fluida, con los soportes requeridos. Aquí 

destacan aquellos vinculados a la gestión del conocimiento, la supervisión técnica y 

administrativa permanente, el desarrollo de acciones tendientes a la mejora continua, con 

evaluaciones e indicadores pertinentes, y la gestión de soportes informáticos y de 

infraestructura. Todo conducente a la obtención de la satisfacción de los distintos actores 
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involucrados en el proceso, la reparación para las víctimas y la responsabilización de los 

ofensores.  

 

Tabla No 6  

Estándares de calidad asociados a los subprocesos del Modelo del Proceso General 

Etapa Actividad crítica Estándar o especificación 

Input 

Certificación de mediadores Certificación de mediadores 

Identificación del origen del 

caso 
Identificación del origen del caso 

Selección del caso y 

vialidad jurídica 

Reconocimiento del caso 

Identificación de casos que cumplen 

requisitos para mediación 

Actores capacitados 

Selección del caso Adecuación a los criterios de viabilidad 

Derivación del caso 

Adecuación a los criterios de 

derivación 

Efectividad 

Convocatoria 

General 
Cumplimiento de parámetros de 

supervisión 

Convocatoria presencial o 

telefónica 

Formalidad 

Accesibilidad 

Efectividad 

Entrevista víctima / ofensor 

Voluntariedad 

Confidencialidad 

Disposición de reparación (víctima) 

Confianza 

Proactividad 

Neutralidad 

Cercanía en la comunicación 

Disposición de responsabilización 

Viabilidad 

Cumplimiento de requisitos de 

viabilidad 

Devolución oportuna a derivador 

Efectividad 

Mediación Sesiones de mediación 

Visualización de reparación 

Visualización de responsabilización 

Flexibilidad 

Efectividad 

Participación de adultos significativos 

Participación activa 

Satisfacción 

Infraestructura adecuada 

Cumplimiento de parámetros de 

supervisión 

Satisfacción 
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Etapa Actividad crítica Estándar o especificación 

Voluntariedad 

Neutralidad 

Formalidad 

Trabajo en red 

Coordinación 

Capacitación del mesosistema 

(sensibilización, información, 

capacitación 

Monitoreo del avance de 

los casos 

Capacitación del gestor 

Precisión 

Oportunidad 

Efectividad 

Monitoreo del sistema a 

nivel regional / nacional 

Implementación de mejora continua 

Periodicidad de reuniones 
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Etapa Actividad crítica Estándar o especificación 

 

Seguimiento 

 

Trabajo en red 

Efectividad 

Participación de adultos significativos 

Participación activa 

Satisfacción 

Infraestructura adecuada 

Cumplimiento de parámetros de 

supervisión 

Satisfacción 

Voluntariedad 

Neutralidad 

Formalidad 

Coordinación 

Capacitación del mesosistema 

(sensibilización, información, 

habilitación) 

Monitoreo del avance de los 

casos 
Capacitación del gestor 

Trabajo en red 
Precisión 

Oportunidad 

Monitoreo del avance de los 

casos 

Monitoreo del sistema a 

nivel regional / nacional 

Monitoreo de cumplimiento 

/ Reporte / Medición 

Efectividad 

Implementación de mejora continua 

Periodicidad de reuniones 

Cumplimiento de acuerdos 

Monitoreo del sistema a 

nivel regional / nacional 

Cierre del caso 

Oportunidad 

Confiabilidad de los registros 

 

Salida 

Mejora continua 

Incorporación de resultados en planes 

de mejora 

Oportunidad 

Cierre del caso 
Generación de iniciativas basadas en 

los resultados 

Medición del desempeño 

del sistema 

Cumplimiento de estándares 

Satisfacción de usuarios 

Reparación de víctimas 

 

Difusión / Sensibilización 

Responsabilización de ofensores 

Cobertura comunicacional 

Cobertura académica 
Fuente: Elaboración propia. 
 

Los cuatro principios resultantes de este estudio fijan el marco de calidad para la mediación 

penal en el marco del nuevo Servicio nacional de reinserción social juvenil y determina, en 
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su componente operativo, un sistema para su supervisión. Con relación a su alcance, esto 

principios son aplicables al proceso general de mediación penal y los subprocesos de negocio 

y soporte consignados en el cuerpo de esta norma técnica, refiriendo a los estándares de 

calidad que tales procesos y subprocesos deben cumplir. Sobre quién debe hacerlos cumplir, 

se considera que debe ser aplicada por los actores del proceso general y subprocesos 

definidos, quienes tendrán distintas responsabilidades derivadas de su participación en tales 

componentes.  

 

Este estudio fijó la mediación penal restaurativa juvenil cómo una  intervención especializada 

que consiste en un proceso de comunicación voluntario, entre los involucrados en un hecho 

delictivo (en particular el/la joven infractor/a, la víctima, y eventualmente, personas 

significativas del entorno de ambos), que es conducido por un tercero imparcial, el cual tiene 

por objeto promover la responsabilización activa del adolescente por su conducta delictiva, 

propiciando la reparación de la víctima, mediante un acuerdo o acto de reparación que 

considera la satisfacción de las necesidades por ella expresadas y el compromiso del joven 

infractor para implementar dicho acto, según las necesidades por él expresadas, promoviendo 

la reinserción social del joven y la satisfacción de la víctima. 

 

3.3. Un sistema de supervisión para la mediación penal en el marco del nuevo Servicio 

Nacional de Reinserción Social Juvenil 

 

Uno de los subprocesos transversales de soporte para lograr calidad es la supervisión de los 

y las mediadores/as penales. A diferencia de los otros programas del Servicio nacional de 

reinserción social juvenil, el Programa de mediación penal debe lidiar con dos usuarios: los 

y las jóvenes infractores de ley y las víctimas de delito. Uno de los desafíos de la mediación 

penal es que debe resguardar la calidad de los procesos que dicen relación con ambos 

usuarios. Esto significa cuidar que el proceso de mediación sea capaz de adaptarse a las 

necesidades de las partes, y de responder a las necesidades de ambos, generando una 

situación “win-win”, es decir, que signifique una ganancia tanto para el joven infractor como 

para la víctima. 

 

El principal objetivo de la supervisión clínica es apoyar al mediador o mediadora, a través de 

una práctica reflexiva, el desarrollo de competencia, confianza y resiliencia que permita, a su 

vez, lograr una experiencia de calidad para ambos usuarios. Este objetivo de la supervisión 

es específico a los programas de mediación penal y otras prácticas de trabajo con violencia, 

y por lo tanto requieren de una supervisión técnica especializada. La supervisión técnica en 

procesos de mediación debe ser entendida, entonces, como una supervisión clínica65 que va 

más allá de ofrecer guías técnicas sobre la intervención que se realiza y de apoyar la toma de 

decisiones en situaciones complejas. Este tipo de supervisión clínica debe ser entendida como 

un proceso de reflexión crítica66 sobre la propia práctica profesional y como un proceso de 

formación continua con miras a asegurar la calidad y el acceso al Programa. Es, por lo tanto, 

una asesoría, un acompañamiento y un apoyo profesional que se construye con los 

                                                           
65 MIRANDA et al. (2018), p. 213. 
66 MIRANDA et al. (2018), p. 213. 
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supervisados en la práctica, y que propicia la autoafirmación y la construcción del rol del 

mediador. 

 

Proponemos una práctica de supervisión que consista en dos niveles de supervisión: a) una 

supervisión interna a cargo de un funcionario del Servicio de reinserción social altamente 

calificado en la especialidad de mediación penal dependiente del Programa de mediación, 

quien operará como soporte técnico permanente en el trabajo de los mediadores 

institucionales y externos, actuando como supervisor institucional a nivel individual y grupal; 

b) una supervisión externa a cargo de un profesional ajeno al servicio, supervisor consultor, 

altamente calificado en la especialidad de mediación penal y con experiencia en formación 

de mediadores, quien operará como consultor del supervisor institucional, como supervisor 

grupal, y en determinados casos de mayor complejidad y a requerimientos del supervisor 

institucional también como supervisor individual. 

 

Respecto de la naturaleza de la supervisión técnica, ésta debe combina dos objetivos: 

promover que los y las mediadores/as se hagan cargo de lo que se espera de ellos, y ofrecer 

apoyo para su desempeño. Es importante, sin embargo, que el objetivo que debe prevalecer 

en la supervisión técnica es el de apoyo, el cual debe ofrecer asesoría frente a disyuntivas 

técnicas, dilemas éticos y dificultades interpersonales entre mediador/a y usuarios/as. 

 

Proponemos que la práctica de supervisión se produzca gracias a tres inputs de información: 

indicadores de gestión, auto-reportes de los y las mediadores/as y los contenidos aparecidos 

en talleres de supervisión grupal entre pares. Algunos indicadores específicos de calidad 

pueden apoyar la tarea del o la supervisora/a, dando orientaciones sobre los procesos que 

pueden estar siendo afectados o que representen más dificultad para los y las mediadores/as. 

Algunos de los aspectos que parecen críticos y pueden mejorarse gracias a la supervisión son: 

 

a) Calidad de la convocatoria y consentimiento informado de los y las participantes. En 

concreto, mediadores más inexpertos suelen rechazar casos con más frecuencia, 

especialmente cuando éstos revisten un grado de complejidad. Mediadores expertos, en 

cambio, tenderían a visualizar estas complejidades como parte de la problemática que 

están abordando y, por lo tanto, a generar procesos de evaluación de viabilidad 

considerando más aspectos o con más flexibilidad.67 Las víctimas también tendrán más 

acceso si son abordadas desde un enfoque proactivo desde el mediador.68  

b) Calidad de la preparación de las partes previa a la mediación. La supervisión es 

fundamental para evitar “apuros innecesarios”, o el riesgo de parcialidad en el proceso 

de preparación, lo que puede afectar la sensación de voluntariedad de las partes.69  

c) Grado de participación e involucramiento de personas significativas del entorno inmediato 

de las partes. La falta de supervisión puede llevar al/la mediador/a a tomar decisiones 

inadecuadas técnica o éticamente, sin que éstas parezcan obvias para el/la profesional, 

como padres de jóvenes que toman protagonismo en el proceso, neutralizando a su 

hijo/a.70 

                                                           
67 BOLIVAR (2015), pp. 203-238. 
68 WEMMERS y VAN CAMP (2011), pp. 27-46. 
69 BOLIVAR (2015), pp. 203-238. 
70 BOLIVAR et al. (2017), p. 87. 
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d) El grado de responsabilización logrado en el/la joven. La manifestación explícita de 

ciertas motivaciones instrumentales para participar en mediación (por ejemplo, “salir del 

problema sin papeles”) no debiera ser una limitación para que el mediador/a pueda 

trabajar la responsabilización. Este proceso es altamente complejo y requiere apoyo en la 

visualización de las dificultades que puede presentar. 

e) El grado en que la víctima se siente reparada del delito. La “reparación” suele lograrse 

cuando el o la mediadora es capaz de moverse desde la identificación de “posiciones” a 

“intereses”; es decir, debe ser capaz de explorar de manera segura las “verdaderas 

necesidades” (subyacentes) de reparación de la víctima. 

f) El grado de cumplimiento de los acuerdos. Un caso en que no se cumplió el acuerdo 

demanda la necesidad de revisarlo retrospectivamente, con el fin de identificar las 

dificultades que ese caso pudo haber presentado, y que pudo haber pasado desapercibido 

durante el proceso mismo. 

g) Grado de participación y “voz” de las partes en el proceso. Un mediador/a con formación 

previa en trabajo con jóvenes infractores o víctimas de delitos (así como otros 

antecedentes de la vida personal) puede implicar sesgos a la hora de facilitar un proceso 

de mediación, orientando su intervención hacia uno o hacia a otro, perdiendo 

imparcialidad. Esto debe ser detectado tempranamente gracias a un proceso de 

supervisión. 

h) Tiempo de duración de todo el proceso de mediación. Procesos muy largos o muy cortos 

pueden estar indicando dificultades en el manejo del caso (con dificultades para focalizar 

en el primer caso, o tendencia a centrarse en el acuerdo más que en el proceso, en el 

segundo caso). Estas dificultades pueden disminuir al contar con supervisión.  

i) Grado de satisfacción de la víctima y jóvenes. Los grados de satisfacción se verán 

aumentados cuando la supervisión puede, en general, asegurar procesos (y no solo 

resultados) de calidad.  

 

Conclusiones 

 

Los cuatro pilares que fundamentan la propuesta se han desarrollado a fin de alcanzar los 

objetivos que requiere el sistema, con niveles de calidad a la altura del desafío del nuevo 

Servicio de reinserción social. La especialidad se ha vinculado con una mayor 

profesionalización de la acción en todos los actores del sistema, con un sistema de monitoreo 

y seguimiento seguro, acompañado de una supervisión robusta que permita evaluaciones que 

proporcionen evidencia sobre lo que se hace y como se hace.71 Respecto de la inclusión, 

básicamente se desarrollan controles y posibilitadores de inclusión y exclusión de casos, 

dando origen y potencialidad a una inclusión activa.72 En tanto la accesibilidad, en su 

dimensión técnica, económica como física, se acentúan las condiciones de territorialidad del 

sistema, desarrollando un sentido de proximidad que involucra a actores locales como 

                                                           
71 BOLETIN N° S 1.555-14 (2013); CONSEJO EUROPEO (2012), p. 10; MERA (2018), pp. 35-42; 

MORALES et al. (2018), pp. 6-8; UNICEF (2017), pp. 23-24. 
72 CONSEJO EUROPEO (2012), p. 10; MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS DE CHILE 

(2016), p. 3; ONU (1989), p. 11; UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
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nacionales, vinculando las buenas prácticas restaurativas en esa vocación.73 Por último, la 

integralidad desafía al sistema y sus procesos, en tanto responde intersectorialmente, dada la 

multicausalidad del fenómeno en cuestión, y el necesario involucramiento del entorno social 

y familias.74 

 

Este estudio permite identificar, en base a la literatura y las experiencias piloto actuales, 

estándares pre-definidos que posibiliten supervisar entregas de diferentes niveles de calidad 

en la prestación del servicio requieren de un sistema operativo complejo, pero de fácil 

compresión para los involucrados en los distintos procesos diseñados, el que debe estar 

iluminado desde principios claros y alineados con la JR y la CDN. De otro modo, se obtendría 

un sistema de gestión que, aunque pudiese ser eficiente, no necesariamente lograría los 

efectos buscados. 

  

  

                                                           
73 ONU (2020), p. 16; GIESE y COTE (2000), pp. 5-8; UMBREIT (2001), pp. 67-82. 
74 BARTON (2000), pp. 159-211; BOLETIN No 11174-07 (2017); DUENKEL et al. (2015), pp. 220-240; 

REYES et al. (2018), pp. 626-649. 
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