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Introduccién

La creacién de los nuevos Tribunales de Familia se inserta dentro de un contexto
mayor de modernizacion de las instituciones de justicia de nuestro pais. Asi, a
partir del afio 2000 comenzé a funcionar gradualmente en el pais la nueva justicia
penal (Reforma Procesal Penal). El afio 2005 fue aprobado en el Congreso el
proyecto de ley que creaba el nuevo proceso oral para los tribunales laborales y la
nueva justicia para infractores juveniles, ademéas de estar en discusion el disefio
para un nuevo proceso civil, la reforma a la justicia militar y de escucharse voces
incipientes sobre la reforma a la justicia comunal. En el caso de las reformas en
materia de Familia, éste proceso de modernizacién concreta un largo trabajo de
adecuacion de la legislacién substantiva -por ejemplo a través de las nuevas Ley
de Matrimonio Civil, Filiacion y Violencia Intrafamiliar- que ha tenido como

supuesto un eficiente funcionamiento del sistema de justicia familiar.

Es asi que en octubre del afio 2005, aparecen en Chile los Tribunales de Familia,
(ley N° 19.968).sistema que reemplazaba a una antigua judicatura familiar lenta y
oscura. Este nuevo sistema prometia agilidad y transparencia en la resolucién de
los casos y problemas que presentaban las personas, sin embargo, luego de
cumplirse casi cuatro afios de su implementacion, se han suscitado una serie de
falencias, algunas similares a las del sistema anterior y otras que sitian en tela de
juicio la idoneidad de este nuevo sistema. Todos querian probar su accesibilidad
democratica, su eficaz resolucién y disfrutar, en especial, de la celeridad con que
se les prometia se iban a solucionar sus conflictos familiares, cuya tramitacién
estaria ahora concentrada en una sola instancia: los Tribunales de Familia,
encargados de ver todo cuanto incumbiera a la esfera familiar, desde la
tramitaciéon de pensiones alimenticias y régimen de visitas o tuicion, que antes
correspondian a los Tribunales de Menores, a divorcios, medidas de proteccidon
contra la violencia intrafamiliar y para menores vulnerados en sus derechos, y

filiacion entre otras, antiguamente bajo jurisdiccion de los Tribunales Civiles.



Fueron muchos los que esperaron la luz verde para acercarse a probar los
prodigios del nuevo sistema juridico, cuya gestacion tardoé casi una década. Pero
nada més inaugurado, no tardé en asomar un conflicto de fondo, ni las previsiones
de dotacion, ni los procedimientos, ni la capacitacion, entre otros, estaban a la
altura de las expectativas. Una avalancha de causas, que superé varias veces lo
presupuestado por los estudios previos, puso rapidamente en jaque al sistema, a
s6lo cuatro meses de su lanzamiento, desde ese momento jueces y funcionarios,
alertaron que el sistema no estaba funcionando y la judicatura era incapaz de

cumplir con los mandatos establecidos por la propia ley.

Mirando hoy desde la trastienda, no hay que escarbar demasiado para advertir la
magnitud del problema. Ventanillas de atencién al publico plagadas de
improvisados letreros que intentan informar de antemano a los concurrentes sobre
tramites que alli "NO" corresponde hacer, sobre lo que "NO" pueden solucionar,
sobre lo que "SI" deben hacer. Expedientes judiciales extraviados en algun lugar
de un moderno sistema informatico, que adn los funcionarios no logran dominar,
pues el sistema descansa en una tecnologia que los funcionarios desconocian y
que solo fue entregado pocos dias antes de que el sistema comenzara a

funcionar.

Funcionarios que en la antigua justicia trabajaban estrictas ocho horas y estaban
libres a las cinco de la tarde, hoy trabajan hasta 12 horas diarias para sacar
adelante los casos mas urgentes. Abogados desesperados, que se pasean de
escritorio a escritorio de los funcionarios, a veces incluso junto a sus clientes,
intentando que alguien les de raz6n sobre el estado de los casos que llevan y que
pocos saben exactamente donde estan. Notificaciones que jamas llegaron a su
destino por incapacidad fisica de los funcionarios para hacerlas llegar y, por lo
tanto, audiencias que no se pueden realizar por ausencia de los demandados.
Personas angustiadas y desconcertadas porque en el corto plazo no veran

solucion al conflicto que las aflige, pues la sobrecargada agenda de los Tribunales



impide dar la celeridad que la ley manda, estableciendo plazos maximos de

espera de 30 dias.

Tomando como base, lo anteriormente dicho, es que no podemos esperar mas
que, Jueces Yy funcionarios agobiados, estresados y hasta enfermos por la
sobredemanda, lo que para colmo, provoca que algunos Tribunales estén
notoriamente subdotados de personal por el aumento de licencias médicas de sus
equipos. Capitulo aparte es el desgaste que sufren los jueces, a través de la
norma de inmediacion, que los obliga a estar presentes en la totalidad del proceso,
sin poder delegar funciones que antes confiaban a los actuarios,
comprometiéndose a veces en la contencion emocional de las personas con altos

costos personales.

¢, Como se llegd a esta situacion? Opiniones hay muchas. Una de las tesis plantea
que esta ley entré en funciones de un dia para otro, apurada por la necesidad de
echar a andar a sus anchas la nueva Ley de Matrimonio Civil, que requeria de la
Ley de Tribunales de Familia para ser aplicada en su integridad. Partié sin el
rodaje que hizo la Reforma Procesal Penal, que se fue probando en forma
escalonada, hasta ser implementada completamente en todo el pais, lo que facilitd
en ese caso la instalacibn de un cambio cultural profundo, en el que jueces,
técnicos y funcionarios se fueron capacitando, conociendo y probando
progresivamente el sistema. La ausencia de esta experiencia previa en lo familiar,
en tanto, ha generado que no haya procedimientos claros ni comunes y existan

multiples problemas de gestion.

Por otro lado tenemos a los usuarios del sistema quienes esperaban con mucha
impaciencia un nuevo sistema judicial que lograra solventar todas las desventajas
gue poseian los anteriores sistemas, mayor rapidez, una real transparencia y

resultados justos, a cambio han obtenido hasta el momento que:



Las personas que atienden en la ventanilla del Tribunal son generalmente
estudiantes en practica o personas con pocas competencias para asesorar
referente a temas de familia. Esta situacion complica mucho la calidad del

servicio.

Los jueces, mayoritariamente provenientes del sistema antiguo son
distantes, y administran las audiencias con un estilo que para muchos
puede ser considerado como autoritario, situacion que hace entender que
no han cambiado su mentalidad a la nueva forma de hacer justicia de

Familia.

Permanentemente largas filas y esperas de horas para la atencién. Acceso
distante, dificil y burocratico. Soluciones a largo plazo o muchas veces
inexistentes de sus problematicas familiares. Existen procedimientos

restrictivos para presentar demandas, limites de hora, dias, etc.

Las audiencias tienen tiempos de respuesta hasta de ocho meses, no hay
soluciones a corto plazo que son tan necesarias para la problematica

familiar.

La presente investigacion consta de varias etapas. En un comienzo se definira

la problematica a abarcar, con sus respectivas preguntas de investigacion,

objetivos, hipotesis y estrategia metodolégica que nos permitiran dirigir el

estudio de la forma mas Optima posible, para acercarnos a lo que deseamos

saber.

A continuacion de esto se presenta un marco teodrico que nos permitird

complementar la informacion sobre las tematicas tratadas en la investigacion,

como lo son la satisfaccion, la percepcién, y la familia. Este sera apoyado por

un marco referencial que nos mostrard una contextualizacion sobre la

modernizacién del Estado chileno, y su influencia en las reformas judiciales,



para cerrar esta etapa del presente estudio con una descripcion de los
Tribunales de Familia, desde su contexto de creacion, hasta el procedimiento
de estos.

Luego de esto, la investigacion continia con el andlisis de los datos, que
consta de dos etapas; analisis cuantitativo, y analisis cualitativo, donde se
estudiardn minuciosamente la informacion entregada tanto por los usuarios
como por los trabajadores de los Tribunales de Familia respectivamente. Se
cierra la investigacion con conclusiones, hallazgos de la investigacién, y los

aportes para el Trabajo Social.

Cabe destacar que se ha elegido este tema de investigacién, por considerarlo
determinante, sobre todo, al ser una Reforma de justicia que apunta a la
Familia, que es la base de la sociedad, no debemos olvidar que la Justicia de
Familia estaba regida bajo un formato anticuado que poco y nada tiene que ver

con el contexto actual de problematicas judiciales que afecta a la sociedad.

Segun informacién obtenida de forma directa desde ambos Tribunales de
Familia (Pudahuel y Colina), las causas de violencia intrafamiliar, (muchas
veces con femicidio como consecuencia), el divorcio, y el derecho de
alimentos, son las que presentan un mayor numero de demandas, y se
necesita una justicia que esté a la altura de esta situacién. Lamentablemente,
la relacion teoria-practica no ha sido la idénea, pues, como es sabido, al
momento de ejecutar esta Reforma de Familia, no estaban dadas las
condiciones, para que esta se desarrollase con normalidad, por otra parte, se
ha tenido que generar cambios sobre la marcha, para asi obtener mejores y
mayores dividendos de esta nueva implementacion por parte del Estado, lo que
sin duda ha logrado descongestionar el sistema haciendo algo mas eficiente y

expedito tanto a usuarios como a trabajadores del Tribunal.
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1.- Planteamiento del Problema

Podemos decir que se nos presentan dos problemas a investigar. El primero que
tiene relacion con el personal que lleva a cabo el trabajo en los Tribunales de
Familia, es decir, funcionarios, consejeros, jueces, etc., y cual es la percepcion
gue estos poseen de este nuevo sistema judicial. Y el segundo que dice relacién
con las personas o usuarios de este sistema y como estos evaluarian el
desempeiio del personal a cargo de los nuevos Tribunales de Familia, para de
esta forma, en el futuro cercano poder desarrollar las mejoras necesarias para que
tanto trabajadores como usuarios vean esta Reforma como un buen sistema, y no

solo se trate de un simple plan de mejoras al antiguo sistema.

La politica de justicia del actual Gobierno ha trabajado el desafio estratégico de
hacer frente a las deficiencias de nuestro sistema de administracion de justicia,
para favorecer el respeto por el individuo y sus derechos, y la seguridad de las
personas. Para cumplir con tan loables objetivos, y tras casi 7 afios de discusion
en el parlamento, el 30 de agosto del afio 2004, fue publicada en el diario oficial, la
ley N° 19968, (www.leychile.cl), que crea los Tribunales de Familia. La
implementacion de estos nuevos Tribunales se enmarca en un progreso global
sistematico de modernizacion de la administracion de justicia que ya comprende la
implementacion de la Reforma Procesal Penal, la nueva politica penitenciaria, el
fomento al uso de sistemas alternativos para la resolucion de conflictos, el
mejoramiento de los programas para el acceso a la justicia, que tienden a
aumentar la informacion disponible y a prestar asistencia letrada a sectores
marginado de la proteccion jurisdiccional, y ahora la Reforma a la Justicia Familiar

y de Infancia. (Baeza y Pérez, 2005).
El colapso del antiguo sistema (Juzgados de Menores), la burocracia, el

desconocimiento (usuarios) de la forma de operar de esta Justicia, originados por

ser estrictamente escrito y secreto, y sin duda la idea de mejorar los estandares de
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justicia en Chile, “llevaron en el afio 1997 a través de un mensaje del poder
Ejecutivo, la tramitacion legislativa en la camara de Diputados, de los Nuevos

Juzgados de Familia”. (www.ministeriodejusticia.cl).

El cambio se materializo e implementé a partir del 01 de Octubre del afio 2005 con
los nuevos Tribunales de Familia, Reforma, con la idea central de que las causas
sean vistas por un solo Tribunal y no en mudltiples, a ello sumamos que los
procedimientos son publicos y orales, sin intermediarios entre el Juez y las partes,
aplicando entonces un sistema mas rapido y eficiente, buscando acuerdos
pacificos entre las partes (Mediacidn), entre otros aspectos destacados dentro sus

aspiraciones como politica publica.

...”podemaos afirmar que el Gobierno y el Poder Judicial han cumplido con el
compromiso de entregar a todos los chilenos y chilenas una nueva manera de

solucionar efectivamente los conflictos de familia”.-

(Bates, 2005:s/p)

Con estas palabras el ex Ministro de Justicia dio inicio en el pais a la Reforma de
los Tribunales de Familia, que como ya se comentd, impuls6 cambios

estructurales a la forma de generar justicia en los asuntos de Familia.

Ahora bien, después de cuatro afios, y con varias modificaciones a su cuerpo legal
inicial (Ley 19.968; op.cit), no se han apreciado cambios claros y concretos en la
forma de hacer justicia, ya que se visualizan falencias propias del sistema antiguo,

contrarios a los enunciados de la Reforma.

Esto se debe a la rapida puesta en marcha de la Reforma, sin estar preparados
aun para su implementacion; falta de personal y preparacién de estos, poca
claridad en los procedimientos, largas horas de esperas, extensos horarios de

trabajo de los funcionarios etc.
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Otro antecedente llamativo, fue que esta Reforma no consider6 uno de los
principios fundamentales de la ejecucién de la bien evaluada Reforma Procesal
Penal y que es el principio de gradualidad, instancia que ayudd a evaluar y
modificar constantemente las falencias y errores que se detectaban en su
aplicacion, situacidén que hubiese ayudado a mejorar el sistema Familiar desde sus

etapas iniciales.

Nuestro problema de investigacion se centra en los Nuevos Juzgados de Familias
y su desarrollo a la fecha, para asi conocer a través de la percepciéon (opinion,
actitud y nivel de satisfaccion), tanto de los trabajadores de los Tribunales de
Familia, ya sean funcionarios, consejeros, jueces, administrativos, etc., asi como
de los diversos usuarios, su forma de operar y resultados a la fecha. Ademas, esta
investigacion no sélo tiene como fin, el recolectar la percepcion de los trabajadores
de un determinado Tribunal de Familia y de los usuarios de esté, también, hacer
una comparacion con otro Tribunal de Familia de un sector diferente, de esta
forma, determinar si tanto los usuarios como los trabajadores de estos generalizan
en sus opiniones o si se producen diferencias en la mayor cantidad de aspectos
posibles, y de esta forma obtener hallazgos que nos permitan plantear algunas

soluciones que vayan en beneficio de los Tribunales consultados.

Es asi que nuestro estudio se focalizara en los Tribunales de Familia de Pudahuel
gue concentra a las comunas del sector Poniente de Santiago, como son Cerro
Navia, Lo prado, Quinta Normal y Pudahuel, y el Tribunal de Familia de Colina que
corresponde al sector Norte, y que concentra las comunas de la Provincia de

Chacabuco.
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2.- Preguntas de Investigacion.

1.- (,Como fue el proceso de implementacién de la Reforma Judicial a los

nuevos Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina?

2.- ¢ Cudl es la percepcion de los usuarios de los Tribunales de Familia de las

comunas de Pudahuel y Colina respecto de la implementacion de la Reforma?
3- ¢Cual es la percepcion de los trabajadores de los Tribunales de Familia de
las comunas de Pudahuel y Colina respecto de la implementacion de la
Reforma?

3.- Objetivos de Investigacion

3.1- Objetivo General N° 1

1 .- Describir el proceso de implementacion de la Reforma a los Tribunales de

Familia de las comunas de Pudahuel y Colina.
3.1.1- Objetivos Especificos:
1.1 Identificar los procesos de capacitacion que recibieron los trabajadores de
los Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina frente a la

implementacion de la nueva reforma de justicia de Familia.

1.2 Identificar los recursos humanos, materiales y técnicos utilizados para la

implementacion de la Reforma a los Tribunales de Familia.
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3.2- Objetivo General N° 2

2.- Describir la percepcién que los usuarios y trabajadores de los Tribunales de
Familia de las comunas de Pudahuel y Colina, poseen respecto de la

implementacion de la reforma de Justicia de Familia.

3.2.1- Objetivos Especificos:

2.1- Identificar la opinién de los usuarios y trabajadores de los Tribunales de
Familia de las comunas de Pudahuel y Colina respecto de la implementacion
de la Reforma de justicia de Familia.

2.2- Describir la actitud de los usuarios y trabajadores de los Tribunales de
Familia de las comunas de Pudahuel y Colina frente a la implementacion de la

Reforma de los Tribunales de Familia.
2.3- Definir el nivel de satisfaccion los usuarios y trabajadores de los

Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina a partir de los

cambios generados por la Reforma de los Tribunales de Familia.
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4.- Hipétesis

Hipotesis N° 1

Los trabajadores de los Tribunales de Familia, poseen una opinion positiva sobre
la Reforma a los Tribunales de Familia, a diferencia de los usuarios, quienes no
ven cambios importantes, puesto que los tiempos de espera, recursos de los
tribunales, y trato del personal son practicamente los mismos que en su etapa

anterior.

Hipotesis N° 2

Los trabajadores de los Tribunales de Familia de Pudahuel y Colina, presentan un
nivel de satisfaccion positivo, distinto al de sus usuarios, que es negativo, respecto
de la implementacion y funcionamiento de la Reforma.

Hipotesis N° 3

Los trabajadores de los Tribunales de Familia de Pudahuel Y Colina contaron con
una adecuada capacitacion sobre la nueva Justicia de Familia y disponen de los

recursos suficientes para desempefiar de manera eficiente su labor, lo que permite

un mejor producto para entregar a los usuarios.
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5.- Estrategia Metodoldgica

5.1- Tipo de estudio

Los métodos utilizados en la obtencién, tratamiento y analisis de los datos,
dependen del sistema compuesto por el problema, objetivos e hipétesis
planteados en este estudio. En este caso, el tipo de investigacion sera de nivel
exploratorio-descriptivo y comparativo. Destacamos su doble caracter: cuantitativo

y cualitativo.

- Exploratorio:

El estudio es de caracter exploratorio, puesto que no se utiliza ningun modelo
anterior como base para la investigacion. “estos estudios se efectian
normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o que no se ha abordado antes”
(Hernandez, Fernandez, y Baptista; 2003: 115). El valor que presentan estos
estudios radica en que “sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente
desconocidos” (Ibid; 115). Como se explicita en el planteamiento del problema,
los nuevos Tribunales de Familia estdn en un proceso constante de readecuacion
y Su aparicion es relativamente nueva, por lo tanto no se han hecho evaluaciones
o suficientes estudios respecto a la conformidad de sus usuarios o de los

funcionarios que alli trabajan.

- Descriptivo:

Este estudio es ademas descriptivo, ya que estos: “buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis” (Danhke,
1989. 117). En el caso de este trabajo, o que se busca mediante esta

investigacion es, en un primer momento, detallar el proceso de implementacion de
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los nuevos Tribunales de Familia en las comunas ya mencionadas, Yy
posteriormente describir como perciben su funcionamiento, tanto usuarios como

los propios funcionarios de estos.

Segun (Hernandez, et al; op.cit.) los estudios descriptivos, pretenden medir o
recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren, y ademas, ayudan a comprobar las hipétesis de
una investigacion, lo que en este caso nos permitira recolectar datos que muestran
y/o describen una situacion o hecho de un grupo etario establecido, dentro de un

contexto determinado.

“El propésito de las investigaciones exploratorias descriptivas, es extraer una
estructura del material de fuente, que en el mejor caso se puede formar en un
modelo general que gobierna todas las observaciones y que no se sabe con
anterioridad.” (Pentti Routio, 2007:2).

- Comparativo:

Finalmente el estudio también tiene un caracter comparativo, ya que nos permite
“identificar elementos comunes y disimiles” (Real Academia de la Lengua
Espafiola, 2006:374), entre dos contextos territoriales geogréaficamente
establecidos con caracteristicas propias, “Figura que consiste en comparar
expresamente una cosa con otra, para dar idea viva y eficaz de ambas” (lbid.), en
este caso entre dos Tribunales de la regiébn metropolitana, como son los
correspondientes a las comunas de Pudahuel y Colina.

El método comparativo significa que estudiamos experiencias que pertenecen al
mismo grupo etario, pero que difieren en algunos aspectos, tales como: territorio,
situacién socioeconémica, nivel educacional, entre otras y que en el caso de esta
investigacion, puede reflejar similitudes o diferencias en el nivel de satisfaccion.

“Estas diferencias llegan a ser el foco de la examinacion. La meta es descubrir por
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qué los casos son diferentes o iguales: para revelar la estructura subyacente
general que permite y genera tal variacion”. (Pentti Routio, op.cit:1).

Comparaciéon es uno de los métodos que se ocupan para explicar o utilizar
conocimiento implicito o actitudes técitas. En donde se demuestra en paralelo dos

objetos levemente diferentes. (Ibid)

5.2 Enfoque del estudio

Las preguntas de investigacion que dieron origen a este estudio implicaron
objetivos que requieren la utilizacion de un modelo mixto, es decir, cualitativo-
cuantitativo. Este modelo representa la integracion o combinacién entre ambos

enfoques.

Optar por esta estrategia nos permitié encontrar una respuesta mas adecuada a
nuestras preguntas de investigacion, ya que las debilidades de un enfoque

constituyen las fortalezas del otro.

Segun (Hernandez et al; op.cit)., el enfoque cualitativo, se basa en un esquema
inductivo, expansivo y por lo comdn, no busca generar preguntas de investigacion
de antemano, ni probar hipotesis preconcebidas, sino que estas surgen durante el
desarrollo del estudio. La informacién recopilada no tiene una medicion numérica,
ya que se utilizan descripciones y observaciones, ni tampoco tiene como finalidad
generalizar los resultados de su investigacion; no lleva a cabo analisis estadistico,

y su método de andlisis es interpretativo, contextual y etnografico.

El propdsito de una investigacion cualitativa consiste en capturar experiencias en

el lenguaje de los propios individuos y “reconstruir” la realidad. (Ibid).
Considerando las definiciones antes mencionadas y el propdsito de una

investigacion cualitativa, este estudio consider6 pertinente que el primer objetivo

general fuera tratado desde este enfoque. En donde, este propdsito se logra
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mediante la captura, desde el lenguaje de los funcionarios de los Tribunales,
mediante la informacion que da cuenta, del como se realizé el proceso de
implementacion de los nuevos Tribunales de Familia en cada uno de los sectores

en estudio.

Con esto se reafirma que el caracter cualitativo proporciona los elementos
necesarios para obtener esta informacién. No obstante aquello, existen elementos
de extraccion, tratamiento y analisis que son requeridos por la investigacion, pero
que no se encuentran contenidos dentro del enfoque. Estos elementos se
encuentran  en el enfoque cuantitativo de investigacién, los cuales se
fundamentan en un esquema deductivo y légico, en la formulacién de preguntas
de investigacion e hipotesis para posteriormente probarlas, utiliza la medicidén
estandarizada, numérica y el andlisis estadistico, con lo cual generaliza los
resultados de sus estudios mediante muestras representativas. (Ibid). Ademas,
utiliza el método hipotético — deductivo, el que a partir de teorias elaboradas deriva
en hipotesis, las que se someten a pruebas de acuerdo a disefios de investigacion
apropiados, arrojando como resultado la corroboracién o refutacion de las mismas.
(Ibid).

Segun los conceptos mencionados, el enfoque cuantitativo se adapta al presente
estudio, ya que permite construir una estructura logica dentro de la cual estan
contenidas las preguntas de investigacion y las hipétesis que guiaran el desarrollo
del estudio, y recoger informacion objetiva desde los usuarios de los Tribunales,
es decir, datos susceptibles de medir y analizar estadisticamente. Con todo lo
anterior, conseguimos la generalizacion de los resultados, por tanto, la muestra
utilizada tiene la representatividad de la poblaciéon estudiada a través de la
medicion numérica. Dado lo anterior, es que se ha incluido este enfoque en el

estudio y con mayor precision en el tratamiento del segundo objetivo general.
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- De la temporalidad del estudio: Este disefio de investigacion es de tipo
transeccional, ya que, “se realizan observaciones en un momento Unico en el

tiempo”. (ibid: 270), que se localiza o sita entre Diciembre 2008 y Junio 2009.

5.3- Unidades de analisis

Funcionarios de los Tribunales: sin distincion de edad, de sexo femenino o
masculino, y que hayan estado desde los inicios del proceso de implementacion
de la Reforma de Familia

Usuarios: entre 18 y 65 aflos de edad, de ambos sexos, residentes en las
comunas de Pudahuel y/o Colina. Sin importar el caso por el cual asisten a dichos

tribunales.

5.4- Definicién del universo

El primer universo para esta investigacion esta compuesto por 61 funcionarios de
los nuevos Tribunales de Familia, 40 pertenecientes al Tribunal de Familia de la
comuna de Pudahuel y 21 en el Tribunal de la comuna de Colina, que estan a

cargo de llevar el trabajo de dichas instituciones en distintas areas.

El segundo universo para esta investigacion esta compuesto por todos los
usuarios de los nuevos Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y

Colina, en un momento determinado. El promedio para ambas comunas es de:

a) 3.294 usuarios del sistema para la comuna de Pudahuel.

b) 1.200 usuarios del sistema para la comuna de Colina.
El tamafio del universo se obtuvo del promedio del registro de casos que se

atienden mensualmente en cada uno de estos tribunales durante los dltimos 6

meses del afio 2008, (periodo junio-diciembre).
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5.5- Tipo de muestreo

La estrategia estadistica utilizada corresponde a un muestreo probabilistico por
racimos, puesto que nuestras unidades de analisis poseen la misma probabilidad
de ser elegidas y ademas se encuentran encapsuladas en determinados lugares
fisicos. (Sampieri: 2003, 312). Es decir, los usuarios o funcionarios a quienes se

les realizard la investigacion se encuentran en los Tribunales.

- Muestra:

La primera muestra estd compuesta por los funcionarios de los distintos Tribunales

de Familia a investigar.

El nimero corresponde a: 12 funcionarios, 8 del tribunal de Pudahuel, y 4 del

Tribunal de Colina, que cumplan con las caracteristicas antes mencionadas.

La muestra de usuarios esta compuesta por:

a) 128 usuarios de los Tribunales de Familia de la Comuna de Pudahuel.
b) 47 usuarios de los Tribunales de Familia de la Comuna de Colina.

Para la obtencion de la muestra se utilizd el programa estadistico — computacional

Stats, donde se ingresaron las siguientes variables:

e Universo: 4. 494 usuarios

e El porcentaje estimado de la muestra: 50%
e Error maximo aceptable: 6%

¢ Nivel de confianza: 94%

e Tamano de la muestra: 175 usuarios.
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Los sujetos seran elegidos al azar, entre todos aquellos que tengan mas de 18
afios domiciliados en las comunas de Pudahuel, Cerro Navia, Lo Prado, Quinta

Normal, y Colina.

5.6- Técnicas de recoleccién de datos

-Entrevista semi estructurada

El propdsito de estas entrevistas sera visualizar a traves de los funcionarios de los
Tribunales, como fue el proceso de implementacién de los nuevos Tribunales de
Familia, ademas de obtener su percepcién respecto a como se esta llevando a

cabo actualmente este proceso.

Para aplicar esta técnica de recoleccion de datos, se elaborarda una pauta de
preguntas basadas en las dimensiones del primer objetivo general del estudio, las
cuales son: procesos de capacitacion de los trabajadores y recursos utilizados
para la implementacién de la Reforma.

Como se explicita anteriormente, esta entrevista sera aplicada a 8 funcionarios
del Tribunal de Familia de Pudahuel, y a 4 funcionarios del Tribunal de Familia de

Colina dependiendo ademas de la disponibilidad de tiempo de cada uno de estos.

- Encuesta

La encuesta, es una herramienta para recolectar informacion mediante la
elaboracion de un cuestionario, el cual “consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir” (ibid:391); que en este caso, utilizaremos
para obtener informacion respecto de la percepcién de los usuarios de los nuevos
Tribunales de Familia, y cuyas preguntas estaran basadas en las dimensiones del
segundo objetivo general, las cuales son la opinidbn que poseen respecto a estos

nuevos Tribunales de Familia, la actitud hacia los mismos y el nivel de Satisfaccion
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que poseen luego de haberlos utilizado. Dicho instrumento sera utilizado con
respuestas pre — concebidas del método de “Escalamiento tipo Likert”, el cual
consiste en “un conjunto de items presentado en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccién de los sujetos”. Esta se construye “generando
un elevado numero de afirmaciones que califiquen al objeto de actitud y se
administran a un grupo piloto, para obtener las puntuaciones del grupo en cada

afirmacion (lbid).

El instrumento se aplicara a un total de 175 usuarios del nuevo sistema de
Tribunales en las comunas en estudio. En el Tribunal de Pudahuel, el cual abarca
las comunas de Pudahuel, Quinta Normal, Lo Prado y Cerro Navia, se encuestara
a un total de 128 sujetos, en cambio en el Tribunal de la Comuna de Colina, que
abarca las comunas de Lampa, Til — Til, y Colina se encuestara a un total de 47

personas.

5.7 Técnicas de analisis de los datos.

El proceso de analisis de los datos cualitativos, obtenidos mediante las entrevistas
realizadas a los Funcionarios, se realizara a través del siguiente esquema de

orden logico:

1. Transcripcion de la totalidad de los datos, obtenidos en las entrevistas, ya
gue de esta forma evitamos la pérdida de informacion valiosa.
Revisiéon del material existente, y clasificacion de éste por ejes de interés.
3. Caodificacién y agrupacion de los datos segun categorias, temas y posibles
vinculaciones entre si.
4. Interpretacion de los datos.
Andlisis de datos: mediante el andlisis de contenido en la tabla de variables,
el cual estudia sisteméaticamente, tanto el discurso escrito y hablado como

una forma del uso de la lengua, como evento de comunicacion y como
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interaccidn, en sus contextos cognitivos, sociales, politicos, historicos y

culturales.

El proceso de andlisis de datos cuantitativos, obtenidos mediante la encuesta

realizada a los usuarios, se realizara utilizando como soporte principal la

Estadistica, que es definida como: “una serie de procedimientos para clasificar,

calcular, analizar y resumir informacién numérica que se obtiene de manera

sistematica” (ibid: 608). Se debe sefalar que se utilizar4d principalmente la

estadistica descriptiva para analizar cada variable, describiendo los datos, valores

y las puntuaciones para cada una de éstos. Para éste analisis se utilizd el

siguiente esquema de orden légico:

1.

4.

Tabulacion, codificacion de datos obtenidos. Agrupaciéon de los datos
segun categorias, temas y posibles vinculaciones entre si.

Construccidon tablas de distribucion de frecuencias y graficos, que
permite representar de mejor manera los resultados y generalizar las
respuestas.

Interpretacion de los datos a través de una distribucion de frecuencias,
el cual corresponde a: “un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus
respectivas categorias” (ibid: 496). Para objeto del andlisis e
interpretacion de datos en éste estudio, utilizamos las frecuencias
relativas, que corresponden a los porcentajes de casos en cada
categoria.

Andlisis de datos; integrando teorias, estadisticas nacionales y datos
recopilados.

6- Variables del Estudio:

- Proceso de implementacion de la Reforma Judicial

- Percepcion de los usuarios y trabajadores de los Tribunales de Familia
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Capitulo |

Satisfaccion de usuarios y calidad del servicio

En todo, negocio, servicio o cualquier ambito que se ofrezca algo a una
determinada clientela, va a ser fundamental como estos evaltan la calidad del
producto entregado, es decir si estos quedan satisfechos o al contrario consideran
que este deja mucho que desear, esto sirve para detectar las falencias y
mejorarlas en el corto plazo para ofrecer un servicio de mejor calidad, en el caso
de los tribunales de familia, sirve para evaluar los tiempos de atencién, de entrega

de sentencias, el tipo de atencion, etc.

A continuacion se entrega una detallada descripcion del concepto de satisfaccion

1. Satisfaccion de usuarios como valoracion de un servicio.

La tematica tratada en este capitulo, ha implicado rescatar desde las teorias de
marketing, utilizadas especialmente en el ambito de las empresas privadas, la
aplicacién que se realiza del concepto de satisfaccién, que tiene como objeto
hacer mas eficiente un servicio dirigido hacia los consumidores. En otras palabras,
la satisfaccion es considerada como una variable que necesariamente debe estar
presente, dentro de las estrategias que se elaboran para mantener y aumentar el
consumo. (Caminal; 2001; 16:276).

Por otra parte, también se han encontrado dentro de la bibliografia revisada,
algunas investigaciones desarrolladas en espacios laborales, que sefalan la
satisfaccion como uno de los componentes que estarian a la base del
comportamiento de los empleados. Se indica con lo anterior, que los ambitos
laborales son mas eficientes y eficaces, cuando los trabajadores manifiestan

satisfaccion  con la labor que realizan, entendiendo que esa labor esta
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acompafnada de una remuneracion, de las relaciones humanas que se construyen

en torno a ésta, entre otros. (www.scielo.cl).

Segun lo indicado, se visualiza que la satisfaccién es una variable, un indicador,
una medida, que permite establecer el grado de eficiencia de un servicio, un
producto, o todo aquello que implique generar acciones dirigidas a producir algo.
Constituyéndose asi no sélo en un componente interno de la organizacion, que
daria cuenta del sentir del trabajador, lo que se traduce en un rendimiento mas o
menos productivo, por tanto, el servicio o producto seria de mas alta 0 mas baja
calidad. Sino que también en un componente externo a la organizacion, que
daria cuenta de cémo recibe el consumidor o publico objetivo ese servicio o

producto.

A partir de lo planteado, la satisfaccién seria el juicio realizado por un sujeto en
relacion a un producto que adquiere o un servicio que utiliza. Pero se debe
atender que ese juicio surge a partir de la vinculacion del sujeto con el producto o
servicio, por tanto, la cadena de acciones desplegadas por las empresas para la
elaboracion de ese producto o la puesta en marcha de un servicio, no es relevante
para el consumidor, dado que no es algo tangible para él. S6lo podria afectar al
consumidor si en el proceso alguno de sus componentes imprimiera un efecto

diferente, o0 mas bien, desmejorado del resultado final que éstos esperan.

Por lo tanto, en el ambito de las empresas el factor externo es de suma relevancia,
situando en un segundo plano el factor interno, que si bien, puede causar
consecuencias, rapidamente es solucionado por la via de la inestabilidad laboral,
en razon a esto, los trabajadores deben, independientemente de las condiciones
laborales ser eficientes, por lo que el producto termina presentandose como lo

esperado.

Hasta aca la satisfaccion se ha planteado en términos de un juicio esgrimido por

un consumidor que decide adquirir o no un producto, o bien utilizar o0 no un
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servicio. Tenemos entonces, un consumidor, un producto o servicio y un juicio en
relacion a éstos que determinard una accion, no obstante, todos estos elementos
son insuficientes para comprender qué es en definitiva la satisfaccion, es por esto
que a continuacion se presentara una definicién que ha sido elaborada a partir de
diversos estudios realizados, no con el propésito de generar un concepto universal
de satisfaccion, sino que aparece como una de las dimensiones de las variables

estudiadas.

Se plantea entonces, que la satisfaccion es un estado subjetivo de bienestar que
el sujeto desea alcanzar y en razon de esto, dirigira sus acciones hacia aquello
que retribuya satisfaccion. Se desagrega que ese estado de bienestar, surge a
partir de un proceso en el que convergen modelos socio-culturales de dicho
estado y los hechos objetivos que se relacionan con necesidades, aunque éstas
también pueden ser intangibles, y por supuesto, las percepciones e

interpretaciones que los individuos tienen en relacion a ello.

Este proceso da como resultante, que el sujeto genere la expectativa de situarse
en una esfera ideal, en otros términos, a partir de su interpretacion de la realidad,
realiza acciones para suplir sus necesidades de diversa indole, por la satisfaccion

gue le producira minimizarlas o desaparecerlas.

Si consideramos esta primera definicion de satisfaccion y lo vinculamos con los
anteriores elementos provenientes desde las estrategias de marketing, se podria
estimar que los individuos en el momento de adquirir un producto, pretenden

superar una cierta necesidad, o al menos tienen la expectativa que de asi sera.

A continuacion, se desagregaran las diversas dimensiones que componen el
concepto de satisfaccion y que contribuyen, primeramente, a situar su
comprension desde el establecimiento sociocultural de un estado de bienestar

universal, solo por su categoria de sujeto, mas alla, de las particularidades de
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cada individuo. Y luego se desagregaran aquellos elementos que inciden en ese

estado universal establecido y lo acercan a las particularidades de las personas.

2. Calidad como factor de la satisfaccion de los usuarios

Se ha dicho que la satisfaccion es un estado que alcanza un sujeto, como
resultado de una serie de procesos interrelacionados y provenientes de diversas
esferas, entre las que se encuentran, los referentes socioculturales, las
necesidades, expectativas y el comportamiento o las acciones que los sujetos
desarrollan para conseguir ese estado de bienestar, que es la satisfaccién. Se ha
enunciado también, que ésta se logra apreciar, a través del juicio emitido por los

sujetos, en relacién a una situacién determinada.

En el caso de la investigacion, esa asociacion entre el sujeto y la situacion que
éste evaluard como satisfactoria 0 no, se ha establecido, en razén de los

productos o servicios proporcionados por los nuevos Tribunales de Familia..

Siendo asi, la calidad de los productos o servicios entregados por las nuevas
politicas de Justicia es un factor mas, que debe estar presente en el concepto de
satisfaccion, en tanto, es susceptible de una evaluacion de los sujetos que reciben

esos productos o servicios, y pueden asi emitir un juicio acerca de éstos.

En otras palabras, la calidad de lo ofrecido genera una cierta expectativa versus lo
recibido, ya que las personas esperan que un determinado producto o servicio
cuente con unas determinadas caracteristicas, y un nivel de calidad, apropiadas a
sus necesidades, por lo que el cumplimiento de éstas se transforma en un factor
que variara la evaluacion vy el juicio que los sujetos emitan referente a la

satisfaccion, que les produce dichos productos o servicios.
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Tenemos entonces, las razones por las que se determind, que es de indole de
esta investigacion clarificar si los sujetos estan satisfechos con la calidad de lo
proporcionado por esta politica. Ante esto, se transforma en una tarea ineludible
proseguir este marco tedrico con el concepto de calidad.

3. Calidad y su definicién.

La calidad es un concepto, que debido a los elementos que lo determinan, resulta
dificil de definir y de medir. Generalmente, éste se asocia con condiciones
objetivas de un producto o servicio, éstas son entre otras, las condiciones en que
éstos son recepcionados, las condiciones de las relaciones sociales que se
generan en los espacios en que son recibidos. Todas estas condiciones, antes de
su ocurrencia, han generado expectativas en los sujetos, respecto de lo que
esperan recibir por cada una de ellas. Por lo que, son todos elementos inherentes
a una acepcion de calidad, que tiene como objeto medir y evaluar el bienestar,

satisfaccion o felicidad de la gente.

Si se acepta que la calidad de un servicio, en este caso los entregados por la
politica nacional, que apunta a mejorar la calidad de vida de sus usuarios, puede
proporcionar en los sujetos bienestar, felicidad o satisfaccion, se debe reconocer
que, necesariamente, la calidad también tiene un elemento subjetivo (Milbrath,
1978).

Lo anterior se explica, por la diversidad de factores que pueden afectar la
percepcion de la calidad, en ese sentido se dird, que el contexto, el género, la
edad, la cultura, las necesidades, la diversidad de los roles que socialmente
desempenian los sujetos, los estilos de vida, entre otros, conducen a percepciones
e imagenes muy diferentes para las distintas personas. Estas relaciones hacen
que los individuos perciban y se desempefien de formas diversas, por lo que, la

calidad de un mismo objeto fisico; un producto o bien un servicio determinado,
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l6gicamente, puede ser percibida de distinta forma por los diferentes usuarios,
(Annas, 1996).

Se desagrega de lo anteriormente sefalado, que entender el concepto de calidad
implica dimensionarlo de manera objetiva y subjetiva, considerando en ello, los
elementos que imprimen la explicacion de cada una de estas esferas. A partir de
esta comprensiéon base del concepto, se puede indicar, que calidad es aquella en
que el producto o servicio adquirido o utilizado, satisface nuestras expectativas
sobradamente, es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como

nosotros queramos y para realizar aquella tarea o servicio que debe realizar.

En este sentido, el término calidad, siempre sera entendido de diferente manera
por cada persona, para algunos, la calidad residird en un producto entregado y

para otros en el servicio después de entregado el producto.

También se entiende como “hacer las cosas bien; ofrecer al cliente lo que se le ha
prometido; identificar, aceptar, satisfacer y superar continuamente, las
expectativas y necesidades de las personas relacionadas con la organizacion; la
facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto, sistema o
proceso, para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas; 0

como sinonimo de buena gestion de la organizacion” (www.solucionesong.org).

A partir de lo dicho con anterioridad, se puede decir que, si bien, la calidad es un
término dificil de definir, por lo mismo, consideramos que para medirla se debe
incluir las dimensiones que utiliza el usuario para definirla; la operacionalizacién
que se ha hecho de este concepto conlleva las dimensiones de eficiencia,
accesibilidad, relaciones interpersonales, continuidad, comodidad y oportunidad.
Es por ello que calidad, no so6lo hace referencia al producto final, sino a la calidad
de todas y cada una de las partes, elementos, actividades y procesos que la

constituyen.
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Tenemos entonces, que calidad representa una forma de hacer las cosas, en las
que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por
mejorar constantemente los procesos y resultados. Este concepto ha ido
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestiébn que tiene como objeto
optimizar continuamente las organizaciones y todos los niveles de la misma,

todas las personas y todos los procesos. (Universidad Miguel Hernandez, 1998).

En la actualidad, dada la importancia que ha adquirido la competencia en la
sociedad de mercado, los productos y servicios no soélo tienen que ser aptos para
el uso que se les ha asignhado, sino que ademas, tienen que igualar e incluso
superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo
consiste en que la calidad debe satisfacer a los clientes desde el principio hasta el
fin, 0 sea, desde su concepcion hasta su fabricacion y posterior uso por parte de
los sujetos. Esta nueva concepcion de la calidad es la que se conoce como

"Calidad del Servicio”.

4. Concepto de Calidad del Servicio

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el caso

gue nos ocupa, hay que entender el servicio como

“el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que
acompafa a la prestacion principal, que estaria dada por el objetivo ultimo de la

politica” (Lozano, Fuentes, 2007: 4)

Ahora bien, este concepto supone la existencia de una calidad técnica y una
calidad funcional. La primera de éstas, tiene relaciéon con que, el cliente valora en
la transaccion el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo que recibe. Y la
calidad funcional, es el juicio del consumidor sobre la superioridad o0 excelencia
general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia

el como se desarrolla y como se recibe el proceso productivo y no tan solo el qué
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se recibe. En otras palabras, convergen las esferas objetivas y subjetivas de la

calidad.

Por la calidad técnica, se obtiene un producto o servicio final enriquecido
cuantitativamente; con la calidad funcional se produce una superioridad en la
forma de entregar la prestacién principal, ya que el cliente o sujeto no quiere
solamente una solucion a la medida, desea ademas informacion, asesoramiento,

apoyo e involucramiento por parte del proveedor. (Ruiz — Olalla, 2001).

A las personas les resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio,
debido a la intangibilidad del mismo. Por eso, la evaluacion debe resultar de la
comparacion de las expectativas con el desempefio del servicio recibido, fijandose
para ello, tanto en el resultado del proceso como en la forma en la que se

desarrolla el mismo. (lbid)

Hasta aca se ha definido el término de calidad y se han explicitado las razones de
su incorporacibn como una mas de las dimensiones de la satisfaccion. A
continuacion se presentara un modelo de calidad del servicio, por su condicion de

referente esquematico que permite clarificar, ain mas, este término.

5. Modelo conceptual de calidad del servicio de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985)

Un modelo de calidad del servicio es una representacion simplificada de la
realidad, que toma en consideracion aquellos elementos béasicos capaces por si
solos de explicar el nivel de calidad, alcanzado por una organizacion desde el

punto de vista de sus clientes.
Dentro de este modelo se distinguen dos partes claramente diferenciadas pero

relacionadas entre si, la primera hace referencia a la manera en que los clientes

se forman una opinién sobre la calidad de los servicios recibidos y la segunda
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refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las organizaciones, lo que

provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes.

Factores que influyen en el servicio esperado.

e Comunicacion boca a boca: la opinion que se forma el potencial cliente
depende de lo que oye decir sobre él a otros consumidores.

e Necesidades personales: las caracteristicas y circunstancias personales de
cada cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.

e Experiencias anteriores: las expectativas que tienen los clientes que no han
utilizado nunca el servicio no suelen ser las mismas que las de aquellos
que ya han experimentado con el uso de ese servicio 0 con otro de
caracteristicas similares.

e Comunicacion externa: se refiere a los mensajes directos e indirectos que
lanzan las empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar

el precio.

6. Ladimensionalidad de la calidad del servicio.

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio
gue suministra, debe prestar una especial atencion a los atributos en los que se
fijan los clientes para juzgarla. La literatura se refiere a estos atributos con el

término de dimensiones.
Los investigadores que proponen este modelo, han encontrado que en la mayoria
de los servicios los consumidores utilizan factores similares para evaluar la calidad

de los mismos:

e La accesibilidad: el servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, sin

retardo en colas y en horas convenientes.
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La comunicacion: el servicio es descrito de manera precisa y en términos
faciles de comprender por el consumidor.

La capacidad del personal: el personal posee las habilidades vy
conocimientos necesarios.

La cortesia y la amabilidad: el personal es cortés, amable, respetuoso y
atento.

La credibilidad: la empresa y sus empleados son confiables y quieren
realmente ayudar a los clientes.

El respeto de normas y plazos: la prestacion del servicio se hace de
manera uniforme y precisa.

La capacidad de reaccion: el personal reacciona rapidamente y con
imaginacion a los pedidos de los clientes.

La seguridad: el servicio es efectuado sin peligro, sin riesgo ni duda y
respetando la confidencialidad.

La tangibilidad: los aspectos materiales del servicio tienen un grado
adecuado de calidad.

La comprensiéon del cliente: el personal se esfuerza en comprender a los

clientes y los trata de manera muy personal.

7. La medicién de la calidad del servicio

La medicion de la calidad posibilita cuantificar sistematicamente la calidad global

de una empresa u organismo en un momento dado, su evolucion en el tiempo y la

contribucién de cada una de las unidades que la componen. Por otra parte, esa

medicion debe estar incorporada dentro de la gestion de calidad, “que es una

estrategia organizativa y un método de gestion que hace participar a todos los

empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una organizacion en

satisfacer el cliente” (Vargas, 1998: 8).

Otro punto estratégico que debe estar presente en la medicion de la calidad, es la

contabilidad de gestion, que se define como un instrumento que entrega
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informacion, respecto de la coherencia entre los objetivos de la empresa u
organismo y la ejecucién de las tareas operativas realizadas por los miembros de
éstas. Siendo asi, es un instrumento que orienta la direccionalidad del

comportamiento de los miembros de la organizacion. (Amat; 2007).

8. Clasificacion de los Indicadores de Calidad.

Optimizar la calidad requiere, segun lo planteado por Ruiz- Olalla (op.cit.), de una
identificacion e implementacion de un sistema de indicadores eficientes y
prioritarios, que proporcione una clasificacion derivada de la comparacion entre las
expectativas relacionadas con lo que el sujeto quiere y la percepcion relacionada
con el objeto o servicio recibido. Esta clasificacion es la siguiente:

e Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se
alcanzan niveles bajos de calidad.

e Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes
alcanzan niveles de calidad altos.

e Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces los niveles de

calidad son modestos.

En sintesis, la calidad es parte de una politica interna de una organizacion, que
compromete a toda la institucion gubernamental (en este caso) con el propdésito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y de mejorar
continuamente el servicio y los productos que se entrega. Esto convierte la calidad
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable

para el servicio proporcionado y paralelamente, para la institucion.

9. Una sintesis de la calidad de usuarios

La satisfaccion surge a través de un proceso subjetivo, en el que intervienen los

marcos referenciales, donde el conocimiento, la experiencia, la emocionalidad y
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los afectos, permiten visualizar la realidad y desde estos conforman las
representaciones sociales, que son las que en definitiva permiten interpretar dicha
realidad. Es decir, desde la conformacién social y cultural de los marcos
referenciales, que dotan de significado todas las vividas por el ser humano, se
genera la base para que cada individuo interprete desde su particularidad, la

realidad.

Dicho lo anterior, se logra visualizar que la satisfaccion, se conforma socialmente
y es interpretada individualmente, o sea, hay una significacion subjetiva de un

modelo de satisfaccién que ha construido socialmente.

Partiendo de esta base, no aparece como extrafio, que a este concepto se
incorporaran dimensiones como las expectativas que se conforman a partir de
algo que el sujeto visualiza y quiere y desea alcanzar o superar, razon por la cual
se relacionara con ello gue eventualmente puede apoyar esa superacion, que en
este caso estaria dado por los productos o servicios emanados desde la Reforma
de Familia. En tanto, existe un sujeto con expectativas y dentro de sus estrategias
y acciones que desarrolla para superarlas, visualiza que aquello otorgado desde el

poder judicial, puede convertirse en un considerable aporte para su objetivo.

Siendo asi, integrar calidad tampoco surge como una dimension al margen de
este concepto, al contrario, esta muy ligada a las expectativas de los sujetos y
proporciona ademas, una forma de evaluacion, en tanto, hay un proceso de
comparacion entre aquello que reciben los individuos, y aquello que quieren o

esperan recibir, segun sus propias particularidades.
Por lo tanto, la calidad también responde a un proceso subjetivo, pero que surge

desde los hechos objetivos de la realidad, en tanto, cada sujeto valoriza un
producto o servicio determinado, claro estd, desde sus propias concepciones.
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Por ultimo mencionaremos que el proceso perceptual, que se incorpora por su
relevancia al momento de conocer, experimentar, interpretar y dar significado
desde la realidad, a las distintas situaciones que se vivencian, es légicamente, un
aporte a la evaluacion que los sujetos realizan de los servicios de la Reforma de
Familia, a partir de la calidad de los mismos, en tanto, interpela a los sujetos para
que estos incorporen y ajusten, dentro de sus categorias mentales, aquello que

reciben, pudiendo asi emitir un juicio al respecto.

Por otra parte, en dichas categorias mentales, podria no encontrarse una
adecuada para este nuevo estimulo, por lo que necesariamente se debe construir
otra categoria desde la que se pueda dar un significado, y tomar asi una posicion

y emitir un juicio o una opinién.

Ahora bien, la satisfaccion también representa una categoria mental, que
l6gicamente se compone de una serie de elementos, que interrelacionados dan
como resultante, mas, o bien, menos satisfaccion. Este nivel mas alto o mas bajo,
que aqui comienza a aparecer, tiene relacion con lo que cada sujeto percibe de

cada uno de los elementos que se han mencionado, componen la satisfaccion.

Por lo tanto, tenemos que las dimensiones que han sido incorporadas en este
concepto de satisfaccion, entregan los elementos necesarios para comprender su
conformacion, asi como también, que su significado varia de un sujeto a otro. Por
lo que, esta investigacion, cuenta con una bateria importante de conocimiento
para conseguir su objetivo, que es medir la satisfaccion de los usuarios en relacion

a la nueva Justicia de Familia.
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Capitulo II.

Percepcion, representaciones sociales, y motivacion.

En mas de alguna parte de esta investigacion se ha mencionado el término
percepcion, y esto no ha ocurrido por una casualidad, por el contrario, ha
sucedido porgue las percepciones de los sujetos, inciden en su interpretacion de
la realidad, por tanto, influyen también, en los modelos de comportamiento bajo los

cuales los individuos se desenvuelvan y tienen su accionar.

1. La Percepcion

La percepcion es un proceso mediante el cual los individuos otorgan significado al
entorno, a través de una organizacion e interpretacion de diversos estimulos
dentro de una experiencia psicolégica. Tenemos asi, que la percepcion es el
primer proceso cognoscitivo, a traves del cual los sujetos captan informacion, por
medio de los sistemas sensoriales y permiten que éste forme una representacion

de la realidad.

Este proceso cognoscitivo permite a los individuos seleccionar, organizar,
almacenar e interpretar los estimulos dentro de una interpretacién coherente del
mundo. Dado que cada persona da a los estimulos un significado propio, los

diferentes individuos "ven" una misma cosa de distinta forma.

El mapa cognoscitivo de los individuos no es una representaciéon del mundo fisico,
sino una construccién personal y parcial en la que determinados objetos,
seleccionados por éste, de acuerdo con la importancia de su rol, se perciben de

una manera individual.
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Dado que la percepcion supone la adquisicion de conocimientos especificos sobre
los objetos o los hechos de cada momento, ésta se da cuando los estimulos
activan los sentidos. Por lo que, la percepcion, ademas de suponer la cognicién,
incluye la interpretacion de los objetos, de los simbolos y de los demés individuos.
Considerando todo lo anterior, es imprescindible abordar este concepto, por su
importancia en la aprehensidén, conocimiento y comprension que los sujetos
tienen del mundo exterior, y que conduciran, tanto, a la manera en que éstos se
relacionan entre si, como también, en las distintas situaciones que se le presenten

a lo largo de su vida (Pérez, 2001).

Se deduce asi, que la forma en que comprendemos e interpretamos los hechos y
el mundo es un factor presente en todos los actos del ser humano y que
posiblemente sea uno de los primeros elementos que debe ser analizado en
relacion a las acciones de los sujetos. En la logica, en que son los estimulos
externos los recibidos a través de los sentidos y que mediante los procesos
necesarios para que se consideren como percibidos, tales como, la seleccién, la
organizacion e interpretacion, los sujetos nos interrelacionamos con todo aquello

fuera del propio ser.

Rock (1985), plantea que una vez que llegan las sensaciones, la percepcion se
realiza en dos etapas, primero se efectia una extracciéon de la forma que es
analizada por el sujeto, en elementos y globalmente e intenta clasificar esos
elementos, asi como el objeto en completo. Una vez clasificado, lo compara con
patrones que hay en la memoria, cuando concuerda ese objeto con lo que hay en
nuestra memoria acaba la percepcion del objeto. Y una segunda etapa, es la
interpretacion o reconstruccion consciente del objeto, que se da cuando en la
anterior etapa, no se ha podido clasificar el objeto, por su ambigiedad y entonces

se utiliza la comparacién con un contexto.
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Por su parte Neisser (1999), sefiala que la percepcidon es un proceso activo-
constructivo en el que el perceptor, antes de procesar la nueva informacién,
construye un esquema informativo anticipatorio, con los datos archivados en su
conciencia que le permite contrastar el estimulo y aceptarlo o rechazarlo segun se

adecue o0 no a lo propuesto por el esquema.

Para la psicologia moderna, la interaccién con el entorno no seria posible en
ausencia del flujo informativo constante, que es en definitiva la percepcion, que
definida es “el conjunto de procesos y actividades relacionados con la estimulacion
qgue alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacion respecto
de nuestro habitat, las acciones que efectuamos en él y nuestros propios estados
internos” (Universidad Carlos 1ll, 2007: 37).

Esta definicion presenta dos partes bien diferenciadas referidas respectivamente
al tipo de informacion obtenida y la forma en que ésta se consigue. Por otra
parte, se refiere a estados internos, que son las imagenes mentales que se

forman con ayuda de la experiencia y necesidades que cada sujeto presenta.

Siguiendo con lo planteado en la definicibn, se incorpora que el proceso
perceptual consta de las siguientes tres fases, seleccién, organizacion e

interpretacion. Las que seran explicadas a continuacion.

Segun Merleau-Ponty, (1945) la percepcidon es el primer proceso cognoscitivo, a
través del cual los sujetos captan informacién del entorno, la razén de ésta
informacion es que usa la que estd implicita en las energias que llegan a los
sistemas sensoriales y que permiten al individuo animal (incluyendo al hombre)
formar una representacion de la realidad de su entorno. La luz por ejemplo codifica
la informacién sobre la distribucién de la materia-energia en el espacio-tiempo,
permitiendo una representacion de los objetos en el espacio, su movimiento y la

emision de energia luminosa.
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A su vez, el sonido codifica la actividad mecanica en el entorno a través de las
vibraciones de las moléculas de aire que transmiten las que acontecen en las
superficies de los objetos al moverse, chocar, rozar, quebrarse, etc. En este caso
son muy utiles las vibraciones generadas en los sistemas de vocalizacion de los
organismos, que transmiten sefiales de un organismo a otro de la misma especie,
tiles para la supervivencia y la actividad colectiva de las especies sociales. El

caso extremo es el lenguaje en el hombre.

El olfato y el gusto informan de la naturaleza quimica de los objetos, pudiendo
estos ser otras plantas y animales de interés como potenciales presas (alimento),
depredadores o parejas. El olfato capta las particulas que se desprenden y
disuelven en el aire, captando informacion a distancia, mientras que el gusto
requiere que las sustancias entren a la boca, se disuelvan en la saliva y entren en
contacto con la lengua. Sin embargo, ambos trabajan en sincronia. La percepcion

del sabor de los alimentos tiene méas de olfativo que gustativo. (ibid)

El llamado sentido del tacto es un sistema complejo de captacion de informacion
del contacto con los objetos por parte de la piel, pero es mas intrincado de lo que
se suponia, por lo que Gibson propuso denominarle sistema haptico, ya que
involucra las tradicionales sensaciones tactiles de presiéon , temperatura y dolor,
todo esto mediante diversos corpusculos receptores insertos en la piel, pero
ademas las sensaciones de las articulaciones de los huesos, los tendones y los
muasculos, que proporcionan informacién acerca de la naturaleza mecanica,
ubicacion y forma de los objetos con los que se entra en contacto. El sistema
Haptico trabaja en estrecha coordinacion con la quinestesia que permite captar el
movimiento de la cabeza en el espacio (rotaciones y desplazamientos) y
combinando con la propiocepcién, que son las sensaciones antes mencionadas,
relacionadas con los musculos, los tendones y las articulaciones, permite captar el
movimiento del resto del cuerpo, con lo que se tiene una percepcion global del

movimiento corporal y su relacion con el contacto con los objetos. (ibid)
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El proceso de la percepcion, tal como propuso Hermann von Helmholtz (1863), es
de caracter inferencial y constructivo, generando una representacion interna de lo
gue sucede en el exterior al modo de hipoétesis. Para ello se usa la informacién
que llega a los receptores y se va analizando paulatinamente, asi como
informacion que viene de la memoria tanto empirica como genética y que ayuda a

la interpretacion y a la formacion de la representacion.

Este es un modelo virtual de la realidad que utiliza la informacién almacenada en
las energias, procedimientos internos para decodificarlas e informacion
procedente de la memoria que ayuda a terminar y completar la decodificacion e
interpreta el significado de lo recuperado, dandole significado, sentido y valor. Esto
permite la generacion del modelo.

Mediante la percepcion, la informacion recopilada por todos los sentidos se
procesa, y se forma la idea de un sélo objeto. Es posible sentir distintas cualidades
de un mismo objeto, y mediante la percepcion, unirlas, determinar de qué objeto
provienen, y determinar a su vez que este es un Unico objeto. Por ejemplo
podemos ver una cacerola en la estufa. Percibimos el objeto, su ubicacion y su
relacion con otros objetos. La reconocemos como lo que es y evaluamos su
utilidad, su belleza y su grado de seguridad. Podemos oir el tintineo de la tapa al
ser levantada de forma ritmica por el vapor que se forma al entrar en ebullicién el
contenido. Olemos el guiso que se esta cocinando y lo reconocemos. Si la
tocamos con la mano percibimos el dolor de la quemadura (cosa que genera un
reflejo que nos hace retirar la mano), pero también el calor y la dureza del
cacharro. Sabemos donde estamos respecto al objeto y la relacién que guarda
cada parte de él respecto a ella. En pocas palabras, estamos concientes de la

situacion.
Entonces, como se indic6 antes, la percepcion recupera los objetos, situaciones y

procesos a partir de la informacion aportada por las energias (estimulos) que

inciden sobre los sentidos.
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Para hacer mas claro esto veamos el caso de la vision. Este sistema responde a la
luz, la reflejada por la superficie de los objetos. Las lentes del ojo hacen que, de
cada punto de las superficies visibles, esta se vuelva a concentrar en un punto de
la retina. De esta forma cada receptor visual recibe informacion de cada punto de
la superficie de los objetos. Esto forma una imagen, lo cual implica que este
proceso esta organizado espacialmente, pues la imagen es una proyeccion
bidimensional del mundo tridimensional. Sin embargo, cada receptor esta
respondiendo individualmente, sin relaciéon con los demas. Esa relacion se va a
recuperar mas adelante, determinando los contornos y las superficies en su
configuracion tridimensional, se asignaran colores y textura y percibiremos
contornos no visibles. se estructurardn objetos y estos seran organizados en

relacion unos con otros. Los objetos seran reconocidos e identificados.

Este proceso se dard con la constante interaccion entre lo que entra de los
receptores, las reglas innatas en el sistema nervioso para interpretarlo y los
contenidos en la memoria que permiten relacionar, reconocer, hacer sentido y
generar una cognicion del objeto y sus circunstancias. Es decir se genera el

modelo méas probable, con todas sus implicaciones para el perceptor.

La percepcion esta en la base de la adaptacion animal, que es heterotrofa. Para
poder comer las plantas u otros animales de los que se nutren, los animales
requieren de informacion del entorno que guien las contracciones musculares que
generen la conducta, que les permite acercarse y devorar a su presa (planta o
animal). (Merleau-Ponty; op.cit).

De este modo, la simple respuesta a las sensaciones, es decir al efecto directo de
los estimulos, no fue suficiente; la evolucién desarrollé paulatinamente formas de
recuperar la implicacion que tenian los estimulos en relacion a los objetos o
procesos de los que provenian; formandose asi los procesos perceptuales. Al

contar con un sistema nervioso eficiente, este se empieza a usar para otras
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funciones, como el sexo, la sociabilidad, etc. Por ello, la percepcidén es un proceso

adaptativo y base de la cognicion y la conducta.

Maturana (1999) plantea que no tenemos la capacidad de distinguir entre lo que
es Percepcion y lo que es llusion. En la experiencia no podemos distinguir entre
ilusién y percepcion. Solo podemos distinguir entre la percepcion (captacion de
aquello que estaria alli con independencia de uno) e ilusién (estar viviendo algo
que, con otro criterio, no es) solo después de haber vivido la experiencia, no

durante.

O sea, el resultado esperado o inesperado, es lo que determina si mis creencias
estaban basadas en llusiones o percepciones. Es la explicacion de la experiencia
lo que transforma mis expectativas en verdaderas o falsas, aunque la explicacion
no sea constitutiva de la experiencia, al darse, modifica nuestra interpretacion de

la experiencia.

2. Percepcién y su proceso de seleccion.

El individuo percibe parte de los estimulos que recibe de acuerdo con sus
caracteristicas personales, es decir, que interviene, aunque sea de forma
inconsciente seleccionando los mensajes que le llegan. Generalmente los
individuos perciben de forma distorsionada los mensajes, captando solo los

aspectos agradables o los que responden a sus necesidades e intereses.

Por lo tanto, los individuos perciben sélo una pequefa porcién de los estimulos a
los cuales estan expuestos. Cuando la percepcion se recibe de acuerdo con
nuestros intereses, se denomina percepcion selectiva y ésta se refiere al hecho
gue el sujeto percibe aguellos mensajes a que esta expuesto seguln sus actitudes,
intereses, escala de valores y necesidades. Es decir, opera un procesamiento de

la informacion por parte del sujeto, mediante el cual el mensaje despierta en el
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individuo toda una serie de juicios de valor que se traducen en reacciones de muy

distinto signo.

Por esta razén, se puede decir que el individuo participa directamente en lo que
experimenta. Esta intervencion no se limita a una simple adaptacion, sino que se

acompafa de una seleccién efectuada entre los estimulos propuestos.

El proceso de seleccién de los estimulos puede estar influido por dos tipos de

fendmenos, los cuales se presentan de acuerdo con:

1. La naturaleza del estimulo: Entre las influencias que recibe el individuo
basadas en la naturaleza del estimulo, se incluyen aquellos aspectos
sensoriales que hacen que un elemento se sienta de manera mas intensa

que otros.

2. Los aspectos internos del individuo: Existen aspectos internos del
individuo que afectan la seleccion de los estimulos, éstos son: las
expectativas y los motivos que éstos tienen en ese momento

(necesidades, deseos, intereses, etc.).

3. Percepcién y su proceso de organizacion.

Una vez que las personas han seleccionado y recogido una cantidad de estimulos
de forma conjunta que, en esencia, son s6lo una coleccion de elementos sin
sentido, prosigue la clasificacibn y organizacion de éstos, asignandoles un
significado que varia segun como éstos han sido clasificados, obteniéndose asi,
distintos resultados. En otras palabras, los estimulos seleccionados se organizan y

clasifican en la mente del individuo configurando un mensaje.

Tajfel (1959;302), define la percepcion como “el conjunto de procesos psicoldgicos

que tienden a ordenar el entorno en términos de categorias, es decir, de conjuntos

47



de objetos, personas, acontecimientos o bien algunos de sus atributos, en tanto
son semejantes o equivalentes entre si respecto a la actuacion, las intenciones o

las actitudes del individuo.”

El proceso de categorizacion implica un doble aspecto inductivo y deductivo.
Inductivo cuando a partir de ciertas caracteristicas de un objeto se le asigna una
determinada categoria de objetos. Deductivo cuando en base a esta asignacion se
atribuyen al objeto las caracteristicas y propiedades de su clase de asignacion.
Dentro de este proceso la categorizacion puede tener efectos sociales, en la

medida en que ocurran disfuncion amientos, en estas fases.

Puede ocurrir que en la fase inductiva, se atribuya errbneamente un objeto a una
cierta categoria, esto producira resistencia en la redefinicion del objeto y a la
reestructuracion perceptiva del mismo. En cuanto a la fase deductiva, operan los
estereotipos, que tienen como consecuencia la asignacion de caracteristicas a un

objeto antes de un proceso de conocimiento del mismo.

4. Percepcidon y su proceso de interpretacion.

La interpretacion es la dltima fase del proceso perceptual, que trata de dar
contenido a los estimulos previamente seleccionados y organizados. En esta fase
se proporciona significacion a los estimulos, lo cual dependera de los factores
internos de la persona, su motivacion, su experiencia e interaccion con el entorno.
Por ello, la forma de interpretar los estimulos puede variar, a medida que se

enriquece la experiencia del individuo o varian sus intereses.

Segun lo anterior, se destaca que la percepcidon es subjetiva, ya que las
reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo a otro, dependiendo de sus
necesidades en ese momento o de sus experiencias. Por otra parte, como ya se
ha mencionado, la percepcién tiene una condicion selectiva que es consecuencia

de la naturaleza subjetiva de la persona que no puede percibir todo al mismo
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tiempo y selecciona su campo perceptual en funcion de lo que desea percibir. Y

ademas es temporal, ya que es un fendbmeno a corto plazo.

5. Componentes de la percepcion.

Aunque los estimulos sensoriales pueden ser los mismos, para todas las
personas, cada una de ella percibira cosas distintas. Este fenbmeno lleva a
concebir la percepciébn como resultado de dos tipos de inputs (entrada de

informacion):

Los inputs internos: no todos los factores de influencia en la percepcion proceden
del mundo exterior en el que se desenvuelve el individuo. Junto a éstos, existen
otros de origen interno, que caracterizan a cada persona y otorgan distinto

significado a los estimulos, algunos de ellos son:

e Necesidad: Es el reconocimiento de la carencia de algo.

e Motivacion: Estd muy vinculada a las necesidades, sin embargo, no
actlan siempre conjuntamente, pues una misma motivacién puede
satisfacer a diversas necesidades. Es la busqueda de la satisfaccion
de la necesidad.

e Experiencia: El individuo aprende de las experiencias, y esto afecta
al comportamiento. El efecto acumulativo de las experiencias cambia

las formas de percepcién y respuesta.

Las sensaciones o el estimulo fisico que proviene del medio externo, en forma de
imagenes, sonidos, aromas, etc. Estas son la respuesta de los Organos
sensoriales a los estimulos y la sensibilidad de cada individuo a los estimulos,
depende de su capacidad receptiva y de la naturaleza del estimulo.

Conviene aclarar que la percepcion y la sensacion son conceptos distintos, cuyas

principales diferencias se recogen a continuacion:
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e Una sensacién no implica necesariamente que la persona se de cuenta del
origen de lo que lo estimula sensorialmente.

e Una sensacion se transforma en percepcion cuando tiene algun significado
para el individuo. Por eso es importante analizar cuél es la experiencia de
las personas con esas sensaciones, ya que la percepcion aumenta o0 se
fortalece conforme se enriquece la experiencia y la cultura del sujeto.

(Universidad Carlos Ill, op.cit)

6. Definicidn y diferencias entre sensacion y percepcion

Sensacion

La sensacion se refiere a “experiencias inmediatas basicas, generadas por
estimulos aislados simples “(Matlin y Foley 1996:123). La sensacion también se
define en términos de la respuesta de los 6rganos de los sentidos frente a un
estimulo (Feldman, 1999).

Percepcion

La percepcidn incluye la interpretacion de esas sensaciones, dandoles significado
y organizacion (Matlin y Foley, op.cit:126). “La organizacion, interpretacion,
andlisis e integracion de los estimulos, implica la actividad no sélo de nuestros

organos sensoriales, sino también de nuestro cerebro” (Feldman, op.cit).

Diferencias Entre Los Conceptos

Cuando un musico ejecuta una nota en el piano, sus caracteristicas de volumen y
tono son sensaciones. Si se escuchan las primeras cuatro notas y se reconoce
que forman parte de una tonada en particular, se ha experimentado un proceso
perceptivo. Las diferencias entre las categorias de sensacion y percepcion, no
parecen muy claras, maxime si se considera que en ciertos casos un hecho ocurre
a la par de otro. Se acepta generalmente que la sensacion precede a la

percepcion y que esta es una diferencia funcional sencilla; en el proceso sensible
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se percibe un estimulo, como puede ser la alarma de una puerta, luego se analiza
y compara —percepcion la informacion suministrada por ese estimulo y se resuelve
Si es necesario asumir una actitud alerta frente alguin peligro o si simplemente es
cuestion de apagar el dispositivo que accidentalmente accion6 la alarma. Todo
esto, aunque en esencia parece trivial, constituye el resultado de la acumulacién
de grandes volumenes de informacion que se interrelaciona para llegar a una

conclusion.

Percepcion y cognicion. Este ejemplo nos remite a considerar el otro limite aun
MAas impreciso que existe entre la percepcion y la cognicion. Esta Ultima involucra

la adquisicion, el almacenamiento, la recuperacion y el uso del conocimiento.

7. Percepcién social

A lo largo de toda nuestra vida, somos victimas de diferentes tipos de estimulos,
los que, a través de nuestros sentidos sensoriales llegan a nosotros y son
procesados e integrados mediante diversos procesos, con el fin de elaborar un
todo que sea poseedor de un sentido y significado mucho mayor que el de sus

partes solas.

Podemos referirnos tanto a estimulos simples, como objetos, como a unos mas
complejos como un individuo o un grupo de personas, lo que, a su vez, requiere

de un proceso de percepcién mucho mas elaborado.

A continuacion se explicara el concepto de percepcion social, a qué se refiere, sus
componentes y los procesos que deben ser llevados a cabo para realizar de mejor
manera nuestra relacion con las demas personas, pudiendo asi interpretar las

acciones de los demas y tener expectativas de las que realizaran a futuro.
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Aspectos diferenciales

Vargas (2007) Lo define como un proceso activo en el que se organiza

informacion sobre las personas recibida a través de los sentidos, y se le

atribuyen propiedades a las mismas.

El estimulo corresponde a una persona o un grupo de sujetos.

El sujeto percibido es a su vez, capaz de percibir, por lo que reacciona
segun su propia percepcion de su interlocutor.

Predominio de los juicios evaluativos y las inferencias respecto del estado y
las intenciones del sujeto estimulo, en cuya formulacion influyen
mecanismos emocionales, cognitivos, entre otros.

Elaboramos expectativas respecto de los otros a partir de sus conductas
manifiestas y suponemos la existencia de ciertos rasgos, pudiendo de esta
manera predecir futuras conductas, lo que nos permite relacionarnos y

reaccionar de mejor forma al interactuar con individuos.

Elementos constituyentes de todo proceso de percepcion social

Perceptor
Sujeto estimulo
Contexto en que ocurre la relacibn. En funcion de este varia la

interpretacion de las acciones de los otros.

Estos tres elementos interactian entre si, constituyéndose de esta manera un

sistema en le proceso de percepcién social.
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Desarrollo del proceso de percepcidén social

Podemos observar tres aspectos.

Formacion de impresiones

e Impresion: organizacion cognitiva con contenidos especificos estructurados
de modo coherente con carga afectiva.
e Al enfrentarse por primera vez a una persona, nos formamos una

impresion, lo que implica un proceso inferencial.

Segun la informacién previa, lo percibido y el contexto, se deducen distintos
rasgos basicos en el sujeto estimulo, formandose asi una impresion.
-La primera impresion tiene una tendencia a mantenerse, pero va cambiando al

recibir nueva informacién acerca del individuo.(ibid)

Proceso de atribucion

Deduccion o inferencia de propositos y rasgos que proporcionan informacion

acerca de las disposiciones del individuo y las causas de su conducta.

-Esto permite predecir una respuesta a futuro.
-Tipos de atribuciones: Atribucion Reactiva (respuesta relativamente involuntaria
ante estimulo externo) y Atribucion Intencional (el actuar tiene un propdésito

intencional. (ibid)

Estereotipos

e Definicion: Forma particular de percepcion social que se basa en una

imagen mental muy simplificada y con pocos detalles acerca de un grupo

de personas que comparte ciertas cualidades y habilidades.
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e Pueden considerarse negativos en el sentido de que se basan en sobre-
generalizaciones y suelen no coincidir con la realidad del individuo.

e Se refieren tanto a rasgos fisicos, los que coinciden mas con la realidad,
como a aspectos conductuales o psicoldgicos, en los que suelen tornarse
erroneos.(ibid)

8. El modelo sociocultural y representaciones sociales

Este modelo se puede definir como: “un marco de referencia en que convergen
un conjunto de valores, creencias y normas de conductas, que condicionan la
actuacion y el modo de pensar de todos los individuos y bajo el cual los sujetos se

socializan” (Diccionario Enciclopédico, 1995: 1078)

Segun Vigostky (1925), este modelo sociocultural es aquel que permite a través
del aprendizaje de los sujetos, internalizar la cultura, mediante la transformacion
de los estimulos informativos que se reciben del contexto, a través de lo que el
autor designa, como: “herramientas” (herramientas técnicas) y “simbolos”

(herramientas psicoldgicas).

Se entendera por “herramientas” las expectativas y conocimientos previos del
sujeto, transmitidos desde el contexto social; y por “simbolos” el conjunto de
signos que utiliza el mismo sujeto para hacer propios dichos estimulos.

Las “herramientas” estan externamente orientadas y su funcion es guiar la
actividad del sujeto hacia los objeto del contexto; los “simbolos” estan
internamente orientados y son un medio de la actividad interna que apunta al

dominio de uno mismo.
Ambos dominios, exterior e interior, estan estrechamente unidos y se influyen

mutuamente. Ambas construcciones son, ademas, artificiales, por lo que su

naturaleza es social, de modo que el dominio progresivo en la autorregulacion
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de la actividad humana, reside en la incorporacion de la cultura, en el sentido
del aprendizaje, de uso de los dispositivos materiales e inmateriales
construidos  socioculturalmente, especialmente el lenguaje, que segun el
autor “surge en un principio, como un medio de comunicacion entre el nifio y las
personas de su entorno. SOlo mas tarde, al convertirse en lenguaje interno,
contribuye a organizar el pensamiento de todo sujeto. Es decir, se convierte en

una funcion mental interna” (ibid: 34).

Por lo tanto, este modelo sociocultural influye en la creacion de estados ideales,
asi como también en los sujetos, generando en ellos un comportamiento que
permita acceder a ese estado. En el caso particular de la satisfaccion, su
construccion es similar, lo externo es una condicionante primordial para generar
una imagen interna, es decir, hay una extrapolacion desde la construccién social
de los dispositivos materiales e inmateriales hacia la subjetividad. Por lo que la
satisfaccion es, primeramente, una construccion compartida entre el sujeto y su

contexto, y luego interpretada e internalizada por el mismo.

Se desagrega de esa construccion compartida, que para que esta sea
internalizada debe mediar la interpretacién que el sujeto realice de la misma, por
lo que necesariamente se debe revisar la forma en que ocurre esa interpretacion.
Es por esto, que la nocién de representacion social, surge como un elemento

clave que proporciona mayor comprension del concepto abordado.

Segun Jodelet (1986), las representaciones sociales son imagenes que
condensan un conjunto de significados y de sistemas de referencia que nos
permiten interpretar lo que nos sucede, e incluso, dar un sentido a lo inesperado,
categorias que sirven para clasificar las circunstancias, los fenémenos y a los
individuos con quienes tenemos algo que ver, teorias que permiten establecer
hechos sobre ellos. Y a menudo, cuando se les comprende dentro de la realidad
concreta de nuestra vida social, las representaciones sociales son todo ello junto,

es decir, una manera de como interpretar y pensar nuestra realidad cotidiana, una
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forma de conocimiento social.

Lo social interviene ahi de varias maneras: a través del contexto concreto en que
se sitdan los individuos, a través de la comunicacion que se establece entre ellos,
a través de los marcos de aprehension que proporciona su bagaje cultural, a
través de los codigos, valores e ideologias relacionados con las posiciones y

pertenencias sociales especificas.

Este autor propone cinco maneras para formular la construccion psicologica y

social de una representacion social. (ibid)

e La primera se refiere a la actividad puramente cognitiva, con una dimension
de contexto y una de pertenencia.

e La segunda pone énfasis en los aspectos significantes de la actividad
representativa, o sea, la representacion es considerada la expresion de una
sociedad determinada.

e Un tercer elemento trata la representacion como una forma de discurso y
desprende sus caracteristicas de las acciones de los sujetos.

e El cuarto elemento hace referencia al rol que desempefia cada sujeto en la
sociedad.

e El quinto elemento plantea las relaciones intergrupales, las cuales

determinan la dindmica de las representaciones.

Otro autor que ha desarrollado este tema es Moscovici (1984), quien sitla las
representaciones como el punto donde se intersectan lo psicologico y lo social.
Para él concierne a la manera del cdmo los sujetos sociales, aprenden los
acontecimientos de la vida diaria, las caracteristicas de nuestro medio ambiente,
las informaciones que en él circulan e identificamos a las personas de nuestro

entorno préximo o lejano.
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Este conocimiento se constituye a partir de nuestras experiencias, pero también
de las informaciones, conocimientos, modelos, estereotipos de pensamiento que
recibimos y transmitimos a través de la tradicion, la educacion y la comunicacion

social.

En la concepcién de Moscovici, se plantean cuatro elementos constitutivos de la
representacién social: La informacién, que se relaciona con lo que “yo sé”; la
imagen que se relaciona con lo que “veo”; las opiniones, con lo que “creo”; y las
actitudes, con lo que “siento”. Por lo que la representacion que es una accion
psicolégica, posee una funcién simbdlica, ya que implicitamente contiene un
significado y éste tiene que ver directamente con la situacion del sujeto frente al

mundo en que vive y con el que se relaciona. (ibid)

Por otra parte, considera que la relacion entre el sujeto y el objeto no se reduce a
una relacion lineal entre un estimulo y una respuesta, representarse algo, es darse
conjunta e indiferenciadamente el estimulo y la respuesta. Por lo tanto, la
representacion tiene un caracter dinamico, que también se visualiza, en la
construccion permanentemente de nuevos c6digos y marcos interpretativos. Este
proceso de construccion y cambio implica, I6gicamente un cambio en cada uno de

los elementos que constituye las representaciones sociales.

Segun los antecedentes entregados, tenemos que el aspecto subjetivo de la
satisfaccion, se vincula con las representaciones sociales con las que cada sujeto

interpreta su realidad, sin embargo, la satisfaccién es una construccion social.

Por otra parte, se agrega que la evaluacibn que los sujetos realizan,
particularmente de los productos de la politica, que como se ha mencionado es lo
mas proximo que tienen para vincularse con la politica nacional, también es una
construccion compartida, en tanto, culturalmente estimamos si algo es positivo o

negativo. Asi mismo, ocurre este proceso evaluativo, bajo un marco referencial y
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uno individual, en donde se cruzan los diferentes componentes de cada uno de
ellos, dando como resultado una interpretacidbn particular, y adn mas
especificamente con la tematica tratada en esta investigacion, la satisfaccion que

tienen o no los adultos mayores.

Se han establecido los procesos que se interrelacionan para dar como resultante
la satisfaccion, pero es necesario incorporar que las personas requieren generar
acciones para conseguirla. Retomaremos la teoria de Vigotsky (op.cit), en la que
sefala que existen herramientas y simbolos que incitan a los sujetos hacia las
actividades internas y externas, es decir, genera un comportamiento con el

propésito de conseguir, en este caso, la satisfaccion.

En razén a lo anterior, es pertinente abordar el comportamiento como otra
dimensién inherente al tema tratado. Es asi que Etzioni (1990), lo define como
dependiente de una estructura social y ambiental en la cual se inscriben los
preceptos valoéricos y los factores econémicos. EI comportamiento tanto individual
como colectivo, depende o puede depender de la diferente dosificacion de las
esferas que influyen en éste, es asi que el comportamiento esta determinado por
la estructura social, mediante los patrones culturales y, a la vez, el
comportamiento individual determina la estructura social; la permeabilidad de

ambas esferas es absoluta.

Por lo tanto, el comportamiento referido a las acciones de los sujetos, se generan,
a partir del proceso dinamico entre los estimulos provenientes del entorno y de la
interpretacion que de éstos efectien los individuos. Proceso que por cierto, esta
impregnado de las motivaciones de los sujetos, las cuales se constituyen como las
precursoras de las acciones de éstos, teniendo en cuenta, que dichas acciones,
segun nuestro tema de interés iran siempre en direccion de alcanzar la
satisfaccion. Siendo asi, se revisara el concepto de motivacion por su influencia

en las acciones de los individuos.
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9. La motivacion como precursora del comportamiento.

Toda actividad humana obedece a determinados motivos, que pueden ser
conscientes e inconscientes y que son los que dirigen la conducta de cada una de
las personas. Esos motivos, se constituyen en el factor motivacional, que tiene la
capacidad de empujar a los sujetos hacia el futuro, aunque la meta esté lejana y
no se vea, o se haya perdido la perspectiva y el camino por donde encontrarla.

La motivacion puede ser intrinseca, o sea, que viene de adentro y las actividades
gue los individuos hacen son motivadas porque realmente les gusta lo que
realizan, por lo que la misma actividad les reporta su recompensa. En otras
palabras, se puede decir que este tipo de motivacién estimula un estado interno

del sujeto que dirige y sostiene su comportamiento.

Otro tipo de motivacion es la llamada extrinseca, en ésta son lo factores externos
al individuos los que generan un comportamiento, 0 sea, Sus recompensas son
determinadas por factores externos. Aqui las personas realizan sus acciones para

ganar una recompensa o evitar un castigo.

Por su parte Solanas (1993), indica que la motivacion es lo que hace que un
individuo actie y se comporte de una determinada manera. Es una combinacion
de procesos intelectuales, fisioldgicos y psicologicos que decide, en una situacion

dada, con qué vigor se actia y en qué direccidn se encauza la energia.

La motivacion entendida asi, implica que la interrelacion de factores
provenientes desde las diversas areas que conforman al ser humano, fisiolégico,
psicolégica y social, ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un

sentido particular.
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Por lo tanto, la motivacion es un proceso o una combinacion de procesos que
influyen en la conducta de las personas, que engloba una serie de conceptos,
tales como, los impulsos conscientes e inconscientes, los deseos, anhelos,

necesidades y expectativas.

Ante esta diversidad de conceptos, que intervienen, o bien, son causantes de la
motivacion, Barbera y Molero (1996) la definen como un proceso
multideterminado. Siendo asi, debemos agregar, que la motivacion también esta
planteada desde diversas perspectivas o teorias, desde las cuales se entiende la
procedencia de ésta. Por tanto, conviene revisar algunas de estas perspectivas o

teorias, en tanto, sean atingentes al tema tratado.

10. Teorias de las necesidades como fuente de la motivacion para las

acciones de los sujetos.

Maslow (1954), Este autor elabora una teoria psicoldgica sobre la motivacion de
los sujetos, identificando las necesidades como el factor motivacional, que impulsa

a las personas a determinadas acciones o comportamientos.

Esta teoria indica, que las necesidades no son un evento aislado que pueda
producir una respuesta perfectamente distinguible, sino mas bien, son una serie
de factores jerarquizados que actuan sobre el ser total. Es asi que este autor, crea
una piramide de Jerarquias de necesidades, que se suele graficar con una
pirAmide de cinco niveles, donde los cuatro niveles inferiores agrupan las

necesidades del déficit, y en el nivel superior las necesidades del ser.

La diferencia entre estos dos grupos de necesidades, es que las de “déficit”
pueden ser satisfechas, mientras que las necesidades del “ser” son una fuerza
que impulsa de forma constante al sujeto. Se debe agregar, que los sujetos en la
medida en que satisfacen las necesidades basicas, pueden ir desarrollando

necesidades y deseos mas altos.
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A continuacion se presentara la piramide que establece una tipologia de las

necesidades.

Grafico N° 1

PiraAmide de Maslow

Fuente: Wikipedia (2007)

Necesidades fisioldgicas Basicas: estas necesidades constituyen la primera
prioridad del individuo y se encuentran relacionadas con su supervivencia.
Dentro de éstas encontramos, entre otras, la alimentacion, el saciar la sed,
el mantenimiento de una temperatura corporal adecuada, también se

encuentran necesidades de otro tipo como el sexo y la maternidad.

Necesidad de seguridad: con su satisfaccion se busca la creacion y
mantenimiento de un estado de orden y seguridad. Dentro de estas
encontramos la necesidad de estabilidad, la de tener orden y la de tener

proteccion, entre otras. Estas necesidades se relacionan con el temor de

61



los individuos a perder el control de su vida y estan intimamente ligadas al
miedo, miedo a lo desconocido. Por lo tanto, se trata que las personas
encuentren aquellos satisfactores, que le permiten saber que no esta
corriendo riesgos innecesarios que pongan en peligro su vida o integridad
fisica, o bien factores que permitan asegurar que se puede vivir en un
mundo estable y previsible, entre ellas podemos incluir la seguridad en la
permanencia en el trabajo, la seguridad de ingresos, de la tenencia de un

hogar, una familia.

¢ Necesidades sociales: una vez satisfechas las necesidades fisioldgicas y
de seguridad, la motivacion se da por las necesidades sociales. Estas
tienen relacion, con la necesidad de compaiia del ser humano, con su
aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de estas necesidades
estan, la de comunicarse con otras personas, establecer amistad con ellas,
manifestar y recibir afecto, vivir en comunidad, pertenecer a un grupo y

sentirse aceptado dentro de él.

e Necesidades de reconocimiento: también conocidas como las necesidades
del ego o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda
persona de sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su
grupo social, de igual manera se incluyen la autovaloracién y el respeto a si

mismo.

e Necesidades de auto superacién: también conocidas como de
autorrealizacion o auto actualizacion, que se convierten en el ideal para
cada individuo. En este nivel el ser humano requiere trascender, dejar
huella, realizar su propia obra, desarrollar su talento al maximo, tienen la

inquietud constante de alcanzar cada vez metas mas altas.

Segun lo planteado por Maslow (ibid), las necesidades son jerarquizadas, por lo

que, avanzar de un nivel a otro implicaria satisfacer las ubicadas en los pisos
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anteriores, sin embargo, se debe puntualizar que para seguir este modelo,
tendriamos que olvidar el dinamismo de la realidad y con ello las distintas
situaciones a las que se ven enfrentadas los sujetos. Ante esto, nos parece
adecuado flexibilizar el modelo, por las razones sefialadas y que tiene relacion con
que las necesidades se interrelacionan, interacttan y ademas porque éstas se
pueden satisfacer en un momento determinado, pudiendo aparecer nuevamente,
segun las circunstancias de cada persona, como una necesidad que requiere otra
vez satisfaccidén, mas all4, que se haya avanzado de un piso a otro en la pirdmide
planteada por este autor. Es decir, hay una variacion notable de un sujeto a otro, y

en una misma persona, a través del tiempo.

Finalmente, se dira que la satisfacciébn implica integrar una serie de elementos,
que tienen que ver con factores de las personas, asi como también del entorno.
Por lo que el grado de satisfaccion estd determinado por los individuos,

comparando de manera conciente sus necesidades y circunstancias.
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Capitulo Il

Familia

Todos nosotros nacimos de alguna forma dentro de una estructura social, grande
o pequefia, De acuerdo a la definicién de familia, decimos que es este el grupo
gue nos cria, es considerada como la primera escuela de los seres humanos nos
forma como personas estableciendo nuestros valores morales y el que nos
orientara a lo largo de nuestro desarrollo como seres humanos, en especial
durante los primeros pasos preparandonos para este gran camino llamado vida.
Existe una definicion de familia un poco mas técnica; se entiende por ella como un
grupo social basico creado por vinculos de parentesco o matrimonio, el mismo se
hace presente en absolutamente todas las sociedades. La familia debe,
moralmente, proporcionar a sus miembros aspectos como seguridad, proteccion,

socializacion y compaifiia.

1. Conceptos de Familia

Segun expone Levi-Strauss, “la familia encuentra su origen en el matrimonio,
consta de esposo, esposa e hijos nacidos de su unién y sus miembros se
mantienen unidos por lazos legales, econémicos y religiosos. Ademas, establece
una red de prohibiciones y privilegios sexuales y a una cantidad variable y
diversificada de sentimientos psicolégicos como amor, afecto, respeto, temor, etc”.
(1988 : 363).

En oposicion a este enfoque, Coomaraswamy (s/d) defiende que "no se deberia
definir la familia mediante una construccion formalista, nuclear, la de marido, mujer
e hijos. La familia es el lugar donde las personas aprenden a cuidar y a ser
cuidadas, a confiar y a que se confie en ellas, a nutrir a otras personas y a nutrirse

de ellas". (www.mightyforos.com/)
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Para la sociologia, una familia es un conjunto de personas unidas por lazos de
parentesco. Los lazos principales son de dos tipos: vinculos de afinidad derivados
del establecimiento de un vinculo reconocido socialmente, como el matrimonio
que, en algunas sociedades, solo permite la union entre dos personas mientras
que en otras es posible la poligamia, y vinculos de consanguinidad, como la
filiacion entre padres e hijos o los lazos que se establecen entre los hermanos que
descienden de un mismo padre. También puede diferenciarse la familia segun el

grado de parentesco entre sus miembros:

o Familia nuclear, padres e hijos (si los hay); también se conoce como
(circulo familiar)

o Familia extensa, ademas de la familia nuclear, incluye a los abuelos, tios,
primos y otros parientes, sean consanguineos o afines;

o [Familia compuesta, es s6lo padre o madre y los hijos, principalmente si son
adoptados o si tienen un vinculo consanguineo con alguno de los dos
padres;

o Familia monoparental, en la que el hijo o hijos vive(n) s6lo con uno de los
padres;

e otros tipos de familias: aquellas conformadas Unicamente por hermanos,
por amigos (donde el sentido de la palabra "familia” no tiene que ver con un
parentesco de consanguinidad, sino sobre todo con sentimientos como la
convivencia, la solidaridad y otros), etcétera, quienes viven juntos en la

mismo espacio por un tiempo considerable.
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2. Diagnéstico de las Familias Latinoamericanas.

Evolucidon de las diversas estructuras familiares

Durante la década de 1990, América Latina se incorporé a la economia global. Sin
embargo, en el plano interno, debié enfrentar un panorama social y econémico
complejo, que se tradujo en un crecimiento reducido y en un aumento de la
poblacién en situacién de pobreza, a la vez que se mantuvo la desigualdad de los
ingresos. Mas aun, se incrementaron la heterogeneidad y la vulnerabilidad externa
de las economias de los paises de la regién, al crecer también la desigualdad en
el acceso a los mercados globales, lo que a la postre dificulté su capacidad para
generar un crecimiento estable y sostenido, crear empleos productivos y de
calidad, y mejorar la equidad entre su poblacién.

A continuacion se presentan las tendencias generales para los paises de América
Latina en relacién con las estructuras familiares por tipo y etapa del ciclo de vida
familiar. Sin embargo, cabe tener precaucién, puesto que existe una gran
diversidad de situaciones demograficas, econdmicas y de bienestar en la region
de las que no se puede dar cuenta dado que se esta trabajando con promedios

regionales.

a) Evolucién de las familias segun tipos de hogares
La region latinoamericana presenta una diversidad de situaciones respecto del tipo
de hogares y familias existentes, que se ha acentuado entre 1990 y 2005. En ese

periodo, las principales transformaciones fueron las siguientes:

* Reduccidn de las familias nucleares:
Estas familias—constituidas por uno o ambos padres con o0 sin hijos— contindan
predominando, pero su porcentaje se redujo de 63,1% a 61,4%, debido al

incremento de los hogares no familiares.
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» Disminucién de las familias nucleares biparentales con hijos: de 46 ,3% a 41,1%,
que se explica en parte por su transformacion en familias monoparentales con

hijos, de jefatura femenina.

* Aumento de los hogares monoparentales con jefas: constituye un fendmeno
ampliamente analizado en la region latinoamericana, especialmente en
Centroamérica (CEPAL, 2004).

Desde una perspectiva demografica, se relaciona con el incremento de la solteria,
de las separaciones y divorcios, de las migraciones y de la esperanza de vida.
Desde un enfoque socioecondémico y cultural, obedece a la creciente participacion
economica de las mujeres, que les permite la independencia econémica y la

autonomia social para constituir o continuar en hogares sin parejas.

* En el periodo, se reduce levemente de 23% a 21,7% la proporcion de familias
extendidas que constituyen algo mas de uno de cada cinco hogares
latinoamericanos. Las familias compuestas solo alcanzan al 2% de los hogares.
(ibid)

* Aumento de los hogares no familiares: de 11,5% a 14,8%. A su vez, entre ellos,
los hogares unipersonales crecieron de 6,7% a 9,7%. (ibid)

Los procesos de “individualizacion”, propios de la modernidad, se reflejan en el
incremento de los hogares unipersonales, es decir, de las personas que por
opcién ya no viven en familia —mas habitual entre la poblacion joven, que
posterga la decision de unirse, o entre la adulta mayor, con suficientes recursos

econdmicos.
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b) La diversidad de las familias nucleares en América Latina

La familia nuclear encierra una gran diversidad de situaciones. Hacia 2005, un
13,1% son familias monoparentales, de las que el 86,8% tienen jefatura femenina
y un 13,2% jefatura masculina. Un 13,1% de familias nucleares estan constituidas

por parejas sin hijos, y en un 5,5% de ellas ambos miembros de la pareja trabajan

Entre los cambios mas notorios del periodo 1990-2005, se observa: la disminucién
del modelo tradicional patriarcal (male breadwinner) y el aumento de las familias
biparentales con hijos, donde ambos padres desarrollan actividades remuneradas
(de 27% a 33%). Asimismo, crecen la proporcion de familias nucleares

monoparentales y las familias nucleares con jefas que trabajan.

Por largo tiempo, la familia nuclear con presencia de un padre proveedor, una
madre ama de casa e hijos, fue considerada —y aun lo es— el paradigma de
familia ideal y el modelo familiar sobre el que se planifican las politicas publicas.
Hacia 2005, se observa que ese modelo de familia nuclear tradicional no era el
mayoritario en la region latinoamericana. Solo el 34% de las familias nucleares, un
24,6% del total de las familias y un 20,9% del total de hogares se ajustan a ese
modelo tradicional; por ejemplo, en Uruguay solo corresponden al 15% de los
hogares (CEPAL,; 2004 b).

Con respecto al modelo tradicional de familia, Jelin (2004) sostiene que entre los
hogares con mujeres conyuges de 20 a 60 afios en el area metropolitana de
Buenos Aires, el modelo de proveedor masculino bajo del 74,5% al 54,7% entre
1980 y 2000, mientras el modelo de hogar con dos proveedores aumenté del
25,5% al 45,3%. Este cambio ocurrié en todos los estadios de la vida familiar, con
0 sin nifios pequefios, aunque es mas comun en hogares con un solo hijo
residente que entre otros hogares con mas nifios y, como podria esperarse, mas
frecuente entre mujeres con niveles altos de educacion. Ademas, ocurre mas a
menudo en los estratos socioecondmicos mas altos y mas bajos que en las capas

medias (Wainerman, 2003).
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En sintesis, en la regién latinoamericana, una de cada cinco familias corresponde
al modelo de familia nuclear tradicional, dado que una proporcion importante de
ellas son monoparentales, sin hijos o con doble ingreso —donde ambos padres
trabajan remuneradamente. Los principales cambios en el periodo 1990-2005
ocurren respecto del trabajo femenino, ya que una creciente proporcion de
mujeres se han incorporado al trabajo remunerado. En América Latina, entre 1990
y 2005, la tasa de participacion laboral femenina en las zonas urbanas de 18
paises subio de 45,9% a 58,1% (CEPAL, op.cit.c).

En términos generales, visto el aumento de las familias monoparentales, se puede
inferir que si bien la carga total del trabajo de socializacion disminuy6 al reducirse
el nimero de nifios por hogar, también descendi6 el nimero de adultos que tenian
a su cargo esa socializacion, lo que es especialmente notorio en el caso de los
hogares y familias con jefas, donde las mujeres tienen la exclusiva responsabilidad
de las tareas productivas y reproductivas. Esto se suma a una creciente
complejidad de las tareas de socializacion en sociedades cada vez mas riesgosas,

contradictorias y heterogéneas.

c) Evolucién de las familias segun etapas del ciclo de vida

El transito de las familias a lo largo del tiempo ha originado el concepto de etapas
del ciclo de vida familiar, vale decir, las diversas fases por las que pueden transitar
los hogares de tipo familiar. Al respecto, se distinguen la etapa de inicio de las
familias, cuando empiezan a nacer los hijos; la de expansién, al aumentar el
namero de hijos; de consolidacion, cuando dejan de nacer los hijos; y de salida de

los hijos, cuando estos pasan a constituir hogares distintos (Arriagada, 2001).

En América Latina ha habido cambios importantes en la magnitud del grupo de
familias que se ubican en cada etapa del ciclo de vida familiar. Este fenomeno es
atribuible a cambios demograficos significativos, en especial el descenso de las

tasas de natalidad y el incremento en la esperanza de vida.
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En la distribucibn de las familias resalta que la mayoria de las familias
latinoamericanas se encuentran en la etapa del ciclo de vida familiar de expansién
y consolidacion, es decir, cuando se deja de tener mas hijos. Corresponde a la
etapa que presiona fuertemente sobre los recursos familiares, ya que crece el
tamafo de la familia y la edad de los hijos los hace econ6micamente dependientes
(menores de 18 afios). El aumento de la proporcién de familias se produce en las
etapas de salida, es decir, cuando los hijos ya tienen mas de 18 afios, cuando las
parejas son mayores y no tienen hijos o los hijos constituyeron nuevas familias
(ibid).

Este incremento de las familias en etapas del ciclo de vida mas tardio se explica
porgue son mMas los paises que se encuentran en las etapas de transicion
demografica avanzada, con el consiguiente envejecimiento de la poblacion. En la
region latinoamericana, la mayor proporcién de estos hogares se encuentran en
Uruguay y Argentina, los dos paises de transicion demogréfica mas avanzada de

la region.

d) Estructura familiar y bienestar

La vinculacion de la familia con los procesos de desigualdad social es de larga
data. Se estima que la reproduccion de las desigualdades sociales se genera por
dos vias principales. La primera se relaciona con el sistema de parentesco y las
condiciones de origen de las familias, que les proporcionan a las personas el
acceso a los activos sociales, economicos y simbdlicos; la segunda se refiere al

acceso y la jerarquia de las ocupaciones.

Los tipos de familias a los que se pertenece condicionan las posibilidades de
bienestar de las personas. En la distribucion de los tipos de hogares segun
quintiles de ingreso se observa que determinados tipos de hogares tienden a

concentrarse entre los mas pobres o los mas ricos.
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En 2002, las personas con recursos, es decir, pertenecientes al 20% superior de
ingresos, son las que podian constituir hogares unipersonales; el 41,6% de estos
hogares se ubican en el quintil 5 (ibid). De igual forma, los hogares nucleares sin
hijos y los de jefatura masculina también mostraban condiciones econémicas que
los ubicaban en una mayor proporcion en el quintil de familias con mas recursos. A
su vez, las familias nucleares monoparentales con jefas se concentraban en
mayor proporcion entre los hogares con ingresos mas bajos. La mayor incidencia
de la indigencia y la pobreza en hogares de jefatura femenina se explica tanto por
el menor nimero de aportantes economicos a la familia, como por los menores

ingresos que en promedio reciben las mujeres que trabajan.

Politicas hacia las familias

Hace algun tiempo, sefialamos que en América Latina las politicas dirigidas a las
familias carecian de una definicion especifica, de un campo bien delimitado y de
una legitimidad evidente. Su disefio enfrentaba diversas dificultades, sobre todo
las tensiones entre intereses familiares y personales, asi como el desafio de
equilibrar la autonomia y la libertad individuales con las responsabilidades

familiares (ibid).

La situacion no parece haber cambiado sustancialmente, la diversidad de
situaciones familiares en la region y las diferencias entre paises dificultan el
establecimiento de normas comunes en cuanto a politicas hacia las familias. Pese
a ello, es necesario recalcar que el criterio basico para su disefio es contar con un
adecuado diagnéstico en que se consideren la heterogeneidad de situaciones y
los cambios recientes que han experimentado las familias latinoamericanas.
Asimismo, dada la transversalidad de los temas que les atafien, los programas y
las politicas deben coordinarse sectorialmente. La transicién hacia nuevas formas
de familia implica una redefinicion fundamental de las relaciones de género en
toda sociedad. Esas dimensiones —transversalidad y género— son centrales para

el disefio de politicas y programas dirigidos a la democratizacion de las familias, a
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fin de modificar el actual balance entre derechos y obligaciones de hombres y

mujeres en el ambito familiar.

Recientemente, se impulsa una vision democratica de la familia, con dos aspectos
basicos en torno de los cuales gira la reflexién sobre la democracia familiar y como

lograrla:

e La posibilidad de la existencia de relaciones libres e iguales dentro de la
familia, de forma tal que se generen circunstancias en que las personas
puedan desarrollar sus potencialidades y expresar sus diversas cualidades,

respetando las habilidades de los demas.

e La proteccion respecto del uso arbitrario de la autoridad y del poder
coercitivo. Un enfoque democratico de las familias requiere, por tanto, la
consideracion simultanea de dimensiones familiares, de género y de

bienestar provisto por las instituciones publicas.

En América Latina, la institucionalidad social encargada de disefiar y ejecutar las
politicas hacia las familias es sumamente variada: desde ministerios de la familia,
pasando por secretarias, subsecretarias y consejos adscritos a diversas
instancias, hasta la ausencia de una institucion responsable. Ademas, existen
desajustes en cuanto a la concepcion de familia entre las entidades
gubernamentales encargadas del tema y el resto de la institucionalidad estatal
principalmente sectorial (ibid). A esto se suma la ausencia de consenso sobre
enfoques de politicas dentro del aparato estatal y fuera de él, que ha limitado la

aprobacion de leyes, beneficios y servicios hacia las Familias.

De modo que en la mayoria de los paises de la regién, mas que politicas explicitas
hacia las familias, existen intervenciones dispersas y no coordinadas mediante
programas y proyectos en materia de salud, educacioén, seguridad social, combate

contra la pobreza y prevencion y erradicacion de la violencia, entre muchos otros
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objetivos (ibid). En periodos recientes se ha prestado especial atencion a las
familias en el marco de los programas de transferencias condicionadas contra la
extrema pobreza: Oportunidades en México; Beca Escuela en Brasil; Familias
para la Inclusion Social en Argentina; FOSIS-Programa Puente en Chile, y otros
(Arriagada y Mathivet, 2007). Mas aun, el problema principal es la ausencia de
diagnésticos y propuestas de politicas adecuadas a las nuevas realidades que

viven las familias en sociedades en transicion y en continuo cambio.

Sin embargo, es preciso destacar que en la década de 1990 se asistio a una gran

innovacion, cual fue la puesta en debate publico de un tema ignorado: la violencia
doméstica e intrafamiliar y la dictacion de medidas de politicas para enfrentarla.
No obstante, otros temas centrales para la familia no han merecido la misma
atencién, como es el caso de la doble jornada de la mujer que trabaja, la situacién
de las familias migrantes y desplazadas, la paternidad responsable y el cuidado de
nifios, adultos mayores y discapacitados, entre muchos otros problemas que

enfrentan las familias latinoamericanas en la actualidad.

Entre la gran variedad de politicas y programas nuevos Yy tradicionales hacia las
familias, en la préxima seccidn se discuten las politicas de conciliacion entre
trabajo y familia, teniendo presente el aumento de la participacion de las mujeres
en el ambito laboral, asi como el numero creciente de hogares de jefatura
femenina que plantean importantes demandas sociales para el cuidado de los
hijos, ancianos y otros dependientes. Esta seleccidon no implica desconocer que,
en muchos casos, las mujeres desean ingresar al mercado laboral y no pueden
hacerlo, porque son jefas con hijos pequefios, no tienen la capacitacién necesaria,
0 se encuentran empleadas principalmente en el sector informal, donde no existe
contraparte con quien realizar la conciliacién. Sin embargo, se han disefiado
politicas dirigidas a las jefas de hogar, al sector informal, en tanto un area menos
tratada se refiere a las politicas de conciliacion.
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3. Causas que tratan los Tribunales de Familia.

Segun informacion extraida de los Tribunales de Familia de las comunas de
Pudahuel y Colina, las 3 principales causas por las que asisten los usuarios a
demandar son Violencia Intrafamiliar, Divorcio y Alimentos, las cuales se definen a

continuacion.

3.1 Violencia intrafamiliar

Con el término “violencia domeéstica”, puede hacerse referencia a todos los
aspectos relacionados con la violencia familiar. EI 95% de estos casos consisten
en malos tratos del varon hacia la mujer. Aunque varios estudios han sefalado
una igualdad en el numero de episodios violentos perpetrados por varones y por
mujeres, el contexto, la intencion y las consecuencias de estas agresiones tienen
como resultado lesiones y miedo en la mujer. Existe poca informacion publicada
sobre el 5% de los incidentes restantes, la mayoria de los cuales ocurren entre
parejas homosexuales (masculinas o femeninas), ademas, quizas este tipo de
malos tratos sea incluso mas frecuente que lo observado en parejas
heterosexuales, que las victimas no los informen y que los médicos no los

identifiquen. (www.medicinadefamiliares.cl)

El objetivo de los malos tratos es el poder y el control por parte de la persona que
los inflige, se muestran en general 8 tacticas utilizadas por los agresores.

* Uso de la intimidacién

» Uso de malos tratos emocionales.

* Uso del Aislamiento.

* Negacion, minimizacion, culpabilizacion.
* Uso de los nifios.

« Uso de privilegios masculinos.

» Uso de malos tratos econémicos.

» Uso de la coaccion y amenazas.
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En dltima instancia la agresion constante al ego de la victima erosiona su propia
imagen y la mujer termina creyendo que es culpable de la violencia que padece y

gue es una persona inutil, sin esperanza e incapaz de sobrevivir sin su agresor.

En general, la violencia ha sido definida nominalmente como “un acto llevado a
cabo con la intencion de, o percibido como teniendo la intencion de, dafar
fisicamente a otra persona”. Por su parte violencia conyugal es aquella que se
establece en la relacion intima y estable entre un hombre y una mujer, estén o no
legalmente casados, pudiéndose manifestar de manera fisica, psicolégica y/o
sexual a través de un variado tipo de manifestaciones con distinto grado de

frecuencia y severidad. (www.blogger.com)

- Ciclo de la Violencia.

Walker (1979) propuso la teoria del ciclo de violencia conyugal. Tras un episodio
violento sobreviene la llamada fase de luna de miel. El agresor se disculpa, corteja
a menudo a la victima con regalos, prestandole gran atencién y prometiéndole que
nunca volvera a agredirla. Esta fase evoluciona invariablemente a la fase de
escalada de tension, en la que la mujer vive una atmdsfera de tension extrema y
miedo, a menudo que su pareja la amenaza y aisla. Se ve despojada
sistematicamente de todos los recursos que le permitirian abandonarlo: el respeto
de si misma, el orgullo, la carrera, el dinero, sus amigos y la familia. Esta fase
culmina finalmente en la fase violenta de agresion y malos tratos. Con cada

repeticion del ciclo, las consecuencias son cada vez mas violentas y graves.
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Las parejas que se estructuran segun un modo violento tienen un modelo
relacional especifico, con una pauta repetitiva que abarca a ambos miembros, que
son transmitidas por generaciones y avaladas por el entorno. Quien ejerce la
violencia la considera una respuesta adecuada a una situacién originada
exteriormente y quien la recibe la percibe como una accion injusta, inesperada y

proveniente de las circunstancias del agresor.

- Niveles y modelos de analisis:

a) Nivel de analisis intraindividual:

b) Nivel de andlisis psicosocial.

c¢) Nivel de analisis socioldgico o sociocultural

d) El principal factor aplicativo de este fendmeno, seria la estructura social

patriarcal autoritaria

La combinacion de la desigualdad estructural dentro de la familia y de comunidad,
y la aceptacion general de la violencia como un método de resolucion de conflicto
dentro de la familia y de la comunidad, constituirian las causas fundamentales de

la violencia doméstica. (www.medicinadefamiliares.cl;op.cit)

- Violencia conyugal desde una perspectiva sistémica.

a) Teoria general de sistemas:

- La compatibilidad entre el acto de violencia y las metas del actor y del sistema.
- La autoconcepcion del actor como persona violenta.

- Las expectativas del rol de la victima.

- La alta tolerancia o la violencia por parte de la comunidad. (ibid)
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b) Teoria de las relaciones:

Este modelo, considera la violencia, no s6lo un problema de la pareja sino que de
toda la familiar. Se distinguen dos tipos de relaciones, en las que se dan distintas
formas de violencia. Se describe la relacién simétrica, que se manifiesta como
golpes y agresiones reciprocas. La otra se denomina relacion complementaria, en
lo que se produce violencia "castigo". Las secuencias de interaccién violenta
suelen ser repetitivas, casi estereotipadas, por o que se propone una especie de
contrato implicito entre los participantes (consenso implicito rigido). (ibid)

El acto de violencia puede interpretarse, "como un mensaje analégico de
normalizacion del otro 0 como una accién encaminada a la normalizacion de la
otra realidad". (ibid)

c) Teoria de la relacion simetria-complementariedad. Este modelo propone que en
la base de la violencia esta el proceso de establecer reglas y la distribucién del

poder.

Este modelo presenta dos premisas que explicarian la violencia. La primera se
refiere al aprendizaje y refuerzo temprano de la conducta violenta. La segunda al
establecimiento de reglas rigidas en el sistema marital. Las posibilidades de la
pareja de mantenerse en una estructura complementaria rigida son escasas. Por
lo tanto, es altamente probable que desacuerdos menores lleven a acciones
violentas. (ibid)

- Modelos feministas de la violencia conyugal.

La teoria del ciclo de violencia conyugal, de Walker. (ibid)

- Modelos transgeneracionales: Estos modelos consideran la experiencia
temprana de violencia en el hogar como un factor fundamental o complementario,

para explicar la génesis de este fendbmeno

- El comienzo.
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El primer episodio de violencia suele ocurrir durante el noviazgo, y generalmente
pone fin a la relacién, no obstante, la violencia puede producir una sensacion de
intimidad, seguridad o poder, y parecerle correcta a uno de los participantes o

ambos.

Si no reaccionan con alarma frente a esta situacion, tal vez quede establecida la
pauta de violencia, muchos creen que el divorcio es mas devastador, peligroso y
vergonzoso que la violencia y procuran controlar ala violencia con técnicas tan

ineficaces como la culpa, la sumision o la reaccion violenta.

La violencia repentina de un cényuge, sea cual fuere, puede indicar que es
psicotico o alcohdlico. También puede ser un intento desesperado por atraer un
paco la atencion del compafero indiferente, valiéndose de una técnica que parecié

eficaz en la familia de origen o en una relacion previa.

- Alguien intenta provocar un cambio.
Una vez establecida la pauta de violencia, el matrimonio puede durar afios o
décadas y satisfacer aparentemente a ambos cényuges, hasta que en algun

momento uno de ellos desea un cambio.

- Otras personas involucradas.

La pauta puede cambiar cuando alguien mas se ve involucrado: los hijos que
observan y critican la conducta violenta, los parientes o vecinos con sus posibles
reacciones adversas gque avergonzaran a la pareja, un terapeuta que interrumpe la

pauta o alguien que llama a la policia.

- Alguien intenta salir del matrimonio.
Si un conyuge trata de terminar la pauta de violencia distanciando al otro, la
violencia se intensificard y es posible que el cényuge pacifista intente marcharse

del hogar. La respuesta del compafero violento sera temor quiza ante esta
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pérdida de amor y lanzard la amenaza de suicidio u homicidio...o llegara a

cometerlo.

- Presentacion Clinica.

Mujeres Maltratadas.

Las mujeres divorciadas o separadas, jovenes y de clase socioeconémica baja
son las que presentan unas tasas mas elevadas de maltrato; sin embargo, la
mujer maltratada no muestra ningun tipo caracteristico de perfil de personalidad
premoérbida. El aislamiento, el desequilibrio de poder y las conductas alternantes
de malos tratos y afabilidad de la pareja predisponen a que estas victimas creen
unos vinculos emocionales muy intensos con sus agresores, lo que explica porqué
las mujeres maltratadas deben luchar para separarse emocionalmente de quien
las agrede y por qué regresan tan a menudo con el agresor después de haberlo

abandonado.

Se pueden observar frecuentemente conductas que se pueden desarrollar

después de una situacién de violencia como son:

* Incremento de los problemas de salud fisica y mental.
 El miedo.

* La minimizacion de la situacion de abuso.

* Aislamiento.

* Indefensién aprendida.

* Internalizacion de la culpa.

* Ambivalencia.

» Baja autoestima.

* Esperanza.

* Aumento del consumo de drogas, alcohol y tranquilizantes.
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- Varones que maltratan.

Los agresores no pierden el control, sino que se hacen con él. Las caracteristicas
mas frecuentes de los agresores son la dependencia y los celos de su pareja, la
creencia en los roles tradicionales de cada sexo, una necesidad extrema de
control, hostilidad y dificultad para confiar en los demas, y el rechazo a aceptar la
responsabilidad de sus conductas violentas. El 90% de los varones que maltratan

no tienen antecedentes criminales.

- Nifios.

Aunque los padres afirman con frecuencia que sus hijos no estan al corriente de
las disputas familiares, del 40% al 80% estan presentes mientras ocurren y el
resto las escucha desde otra habitacion o es testigo de sus consecuencias. Los
malos tratos conyugales son, por si mismos, malos tratos infantiles. En el 45% al
60% de los malos tratos infantiles existen al mismo tiempo malos tratos

conyugales.

Los sintomas que presente al nifio que es testimonio de los malos tratos a su
madre pueden ser de tres tipos: conductas de interiorizacion (tristeza, aislamiento,
molestias somaticas, miedo, ansiedad), conductas de exteriorizacion (agresion,
crueldad, con los animales, desafio de autoridad, destructividad) y trastornos de
las relaciones sociales (fracaso escolar, mala relacién con los compafieros, no
participacion en actividades deportivas o extraescolares). En el futuro estos nifios
muestran predisposicion para maltratar o a convertirse en victimas de los malos

tratos de su pareja.

- Diagnadstico.

El paso mas importante que los médicos pueden dar es ante la sospecha
preguntar a las mujeres si sufren o han sufrido alguna vez malos tratos. Es crucial
que el médico adopte una actitud relajada y acritica. Las respuestas negativas
sobre los niveles mas bajos de malos tratos no descartan respuestas positivas

sobre actos agresivos mas graves.
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Los malos tratos conyugales constituyen un problema social complejo que exige a
los médicos traspasar los esquemas clasicos de atencion del paciente para
enfrentarse con sus propios sentimientos personales y actitudes sociales. En
pacientes no seleccionados los médicos identifican sélo 1,5% al 8,5% de las
victimas. En un estudio realizado en un centro de medicina de familia sélo
respondieron a la encuesta acerca de malos tratos 6 de 394 mujeres.

(www.medicinadefamiliares.cl;op.cit)

3.2 Divorcio.

Desde que fue dictada la nueva ley de Matrimonio Civil en Chile (Ley N° 19.947;
op.cit) la gran mayoria de personas que veia dificultada su convivencia
matrimonial optd por esta alternativa, generando con ello una real opcion para
aquellas parejas que deseaban cambiar su estado civil y rehacer su vida. Junto
con ello la ley, con el proposito de dar certeza juridica a la comunidad, permitié la
disolucion del vinculo matrimonial y que trajo como consecuencia el termino del
matrimonio no afectando de manera alguna los derechos y obligaciones que
emanaban de este vinculo y la filiacién de los hijos, los cuales producto de esta

opcion no cambiaba su calidad de hijos.

En relacion a esto la ley establecié tres tipos de divorcio a saber: Divorcio de

Mutuo Acuerdo o bilateral; Divorcio Unilateral; y por ultimo Divorcio por Sancion.

a) Divorcio por mutuo acuerdo: Sucede en aquellos casos en que para los
conyuges ha transcurrido a lo menos un afio del cese de convivencia y ambos
estan de acuerdo en poner término a la vida en comun resolviendo en razén de
ello el régimen de visitas, alimentos y la compensacion econdémica si es que

procediere.
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b) Divorcio Unilateral: Consiste en aquellos casos en que los conyuges hayan
cesado su vida en comun con un plazo de a lo menos 3 afios y supone que una de

las partes no esta de acuerdo en poner término a dicho matrimonio.

c) Divorcio por Sancion: Se efectta en el caso de que uno de los conyuges realiza
un hecho que constituye una falta grave para el otro cényuge (atentados contra la
vida u otros hechos que causen una perturbacion tanto fisica como psiquica al
conyuge o a uno de los hijos) y que constituya una violacion grave de los deberes
y obligaciones que les impone el matrimonio, o de los deberes y obligaciones para

con los hijos, que torne intolerable la vida en coman.

Estos procedimientos se efectian en los Juzgado de Familia de la comuna que
corresponda y en donde es el rgano competente para recibir todas las pruebas

mediante las cuales se alegue la pretension.

3.3 Alimentos.

e Transaccion de Alimentos

La transaccion “es una convencion en que las partes terminan extrajudicialmente
un litigio pendiente, o precaven un litigio eventual”. (www.gyoabogados.cl) Se ha
establecido que la transaccion es un contrato por el cual las partes, dando,
prometiendo o reteniendo cada una alguna cosa, evitan la provocacion de un
pleito o ponen término al que habia comenzado. El derecho de alimentos es aquel
que la ley otorga a una persona en cuya virtud esta facultada para reclamar de
otra con la cual, generalmente, le liga un vinculo de parentesco, los bienes
necesarios para subsistir modestamente de un modo correspondiente a su
posicion social. Este derecho no sdlo comprende los alimentos propiamente tales,
sino también otras prestaciones como vestuario, habitacion, salud. Sin embargo, la
obligacion de otorgar alimentos a los descendientes o hermanos sélo rige hasta
que cumplan 21 afios. Pero se extiende hasta los 28 afios si estan estudiando
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alguna profesion u oficio. Ademas permanece vigente en caso que les afecte
alguna incapacidad fisica o0 mental que les impida subsistir por si mismos o que
por otra razén el juez considere que los alimentos son indispensables para su
subsistencia. Para que se declare el derecho a pedir alimentos no basta la relacion

de parentesco, sino que es necesario, ademas, que el peticionario acredite que:

Se encuentra en estado de necesidad: Esto significa que el solicitante debera
acreditar que carece de medios para subsistir modestamente de acuerdo a su

posicion social.

e Grado de parentesco a traves del certificado de nacimiento.

En el caso de que las partes estén de acuerdo, pueden llegar a una transaccion
judicial de alimentos, que se materializa presentando por medio de un abogado,
un acuerdo (documento escrito), en el cual las partes voluntariamente regulan el
derecho que le asiste a los nifios. Con ello y aprobada la transaccién por el
tribunal, este documento tiene merito de sentencia definitiva por cuanto ninguna
de las partes podra desconocer el acuerdo al que voluntariamente han llegado,
todo ello sin perjuicio de los derechos que le asisten a cada una de las partes.

e Requisitos de la demanda

Se deben cumplir los siguientes requisitos:

Se deben acompafar a la demanda todos aquellos antecedentes que permitan
demostrar el vinculo de parentesco entre la demandante y el demandado, ya sea a
través de la libreta de matrimonio o certificados de nacimiento, en el caso de los
hijos/as cuyos padres estan casados y solo con los certificados de nacimiento, en

el caso de los hijos/as cuyos padres no estan casados.

También se deben acompafar a la demanda todos aquellos antecedentes que

permitan demostrar el estado de necesidad de los hijos/as y la falta de medios
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para cubrir sus necesidades. Para esto es conveniente presentar una lista con
todos los gastos que implican los hijos/as en alimentacion, educacion, recreacion,

vivienda, salud, vestuario, movilizacion, luz, agua, gas, teléfono, etc.

Es muy importante tener presente que, a partir de la nueva ley de pension de
alimentos N° 19.741 (www.ministeriodejusticia.cl), que entrd en vigencia el 24 de
julio del aflo 2001, al hacer la demanda, si no se conoce el domicilio del
demandado (particular o del trabajo), se podra omitir la indicacion de éste e

igualmente sera admitida la demanda en el tribunal.

Ademas, en este caso o cuando el demandado no se encuentra en el domicilio
sefialado en la demanda, el Juez de Menores debera adoptar todas las medidas

necesarias para determinar en el mas breve plazo, su domicilio actual.

Sin embargo, aunque no es un requisito para presentar la demanda, es
recomendable adjuntar algun comprobante de los ingresos que recibe el
demandado, como la colilla de sueldo, boletas de servicios, escrituras de
propiedad de casas o terrenos, facturas de autos, etc., lo que facilitard la

obtencién de la pension de alimentos.

Una vez notificada la demanda se citara a las partes (demandante y demandado)
a un comparendo, en el que se intentara llegar a un acuerdo sobre el monto de la
pension de alimentos. Si se llega a un acuerdo (llamado Avenimiento), éste debe
ser firmado por ambas partes en presencia del Juez, poniéndose asi término al

juicio.

En el caso que no se llegue a un acuerdo, se deben presentar todas las pruebas
que permitan acreditar las necesidades de los hijos/as. También, es importante
solicitar al Juez que envie algunos oficios al empleador del demandado, al Servicio
de Impuestos Internos o a la Superintendencia de Bancos, para asi conocer sus

ingresos.
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Ademas, es importante solicitar al Juez que designe a una asistente social del

tribunal, quien realizard el informe social respectivo.
e Beneficios.

A partir la nueva ley de pension de alimentos N° 19.741 (ibid), que entr6 en
vigencia el 24 de julio del afio 2001, en los juicios que se solicite alimentos para
los hijos menores del demandado, siempre que exista fundamento plausible del
derecho que se reclama, el juez debera decretar los alimentos provisorios que

correspondan, una vez transcurridos 10 dias desde la notificacion de la demanda.

Se entenderd que existe fundamento plausible, cuando se hayan acreditado el
parentesco entre el padre y los hijos (por certificado de nacimiento y/o matrimonio)
y el padre no tenga una manifiesta incapacidad para dar los alimentos (por
ejemplo esté postrado en cama o en estado de salud grave que le impida trabajar),

lo que debera acreditar dentro de los 10 dias.

Es importante tener presente que si el hijo/a no ha sido reconocido por su padre, y
se esta intentando el reconocimiento en un juicio de reclamacion de la paternidad,

se puede solicitar alimentos provisorios para este hijo/a durante ese juicio.

e Pensién minima.

Se presume que el demandado tiene ingresos, como para pagar a su hijo menor,
el 40% de un ingreso minimo, es decir, $40.000 aproximadamente. Ahora bien, si
el demandado tiene mas de un hijo menor, lo que se presume es que tiene

ingresos para pagar por cada uno, el 30% de un ingreso minimo ($30.000).

En la legislacion antes vigente, al no existir ninguna presuncién en contra del
demandado, la demandante, que generalmente es la madre de estos hijos
menores, era la que debia probar que el padre de sus hijos trabajaba y asimismo,
cuanto ganaba.
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e Alimentos provisorios.

El juez debera decretar alimentos provisorios, desde el momento en que exista
fundamento plausible del derecho a alimentos (antes el juez podia hacerlo, ahora,
se le exige que lo haga). Tratandose de alimentos para hijos menores de edad, la
ley no sélo obliga al juez a decretar alimentos provisorios, sino que le da un plazo
muy corto para hacerlo: 10 dias desde la notificacion de la demanda. Si el
demandado no puede darlos, debera aportar las pruebas que demuestran que no

puede hacerlo, en dicho plazo.

e Hasta hoy dia, al no existir la obligacién del juez de decretar los alimentos

provisorios, si es que la mujer no los pedia, el juez no los decretaba.

Tratdndose de alimentos para los hijos menores del demandado, existian casos en
gue solicitandolos la mujer, el juez no los daba y otros en que lo hacia en fechas
posteriores al comparendo. Incluso a veces, los decretaba un poco antes de la
dictacion de la sentencia, momento en el cual, obviamente el asunto ya no tenia
ningun sentido. Por eso es tan importante que ahora la nueva ley le dé un plazo

para hacerlo cuando se trata de alimentos para hijos menores de edad.

e Se privilegia la retencion del empleador, como forma de pago de la pension.

Tratandose de trabajadores dependientes, el juez esta obligado a decretar como
forma de pago la retencion del empleador. Esto significa que el empleador debera
descontar del sueldo del trabajador la pension alimenticia y pagarsela

directamente a quién recibe los alimentos.
Si el trabajador teme que esta forma de pago perjudique su trabajo, el juez podra

eximirlo por una vez, pero si no cumple, el juez volvera a la regla general y

ordenara que su empleador le descuente por planilla el monto de la pension.
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Antes de la modificacion, el juez podia ordenar la retencién, pero muchas veces
los demandados le pedian que no lo hiciera para no perjudicar su trabajo. El juez
accedia a su peticion, y los demandados no cumplian con la forma de pago que el
juez les ordenaba, debiendo la mujer solicitar 6rdenes de arresto, que muchas
veces no solucionaban el problema porque no se ubicaba al demandado para

arrestarlo o arrestandolo éste pasaba los 15 dias preso sin pagar.

e Avenimientos ante las Corporaciones de Asistencia Juridica.

Se les entrega a los encargados de las oficinas de asistencia gratuita, la facultad
de autorizar los avenimientos que se celebren ante ellos. En todo caso, para que
los jueces aprueben después estos avenimientos, las pensiones que se acuerden

no pueden ser inferiores al minimo del que se hablaba anteriormente.

Antes, quienes debian autorizar estos avenimientos eran los secretarios de los
tribunales. Ocurria entonces que la demandante y el demandado, luego de
celebrar el avenimiento, debian ponerse de acuerdo para ir al juzgado con el fin de
que el secretario autorizara sus firmas, lo que retrasaba la validez de los mismos y
a veces terminaba en viajes inutiles, con pérdida de tiempo y de plata, porque uno
de los 2 no asistia al tribunal en la fecha acordada.

e Se suprime la obligacion de sefalar en la demanda, el domicilio del
demandado.

Para tal efecto, se autoriza al tribunal para que adopte todas las medidas
necesarias que permita la ubicacién del demandado.

Muchas veces, las mujeres se veian imposibilitadas de demandar, al desconocer
el domicilio del padre de sus hijos. De esta manera, la ley favorecia a ese padre
precisamente por su nula preocupacion en el su cuidado y crianza de los hijos, no

se conocia siquiera su paradero.
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¢ Se modifican las normas relativas a la prueba a objeto de que los jueces

justifiguen debidamente sus sentencias.

Terminar con el sistema que autorizaba a los jueces para fallar en conciencia, a
objeto de que se expliciten las consideraciones y fundamentos de las resoluciones

judiciales en materia de alimentos.

Se modifica el actual sistema de apremios para el caso de incumplimiento en el
pago de una pension alimenticia, sustituyéndose el arresto por la reclusion

nocturna.

Se pretende por la nueva ley no alterar la capacidad laboral del alimentante.

e Disposicion en forma excepcional de bienes por mujer casada en sociedad

conyugal.

También en caso de incumplimiento en el pago de la pensién alimenticia, se le da
a la mujer casada en Sociedad Conyugal, la posibilidad de disponer de bienes
sociales, en forma excepcional y con autorizacion judicial, para pagarse con ellos

las pensiones adeudadas.

Necesidad de buscar alternativas efectivas, distintas a la privacién de libertad, en

el pago de las pensiones alimenticias.

e Forma de pago de la pension.

Se obliga al juez a fijar la pension en dinero, pero se lo autoriza para que si el
demandado se lo solicita, impute al pago de la pension alimenticia, prestaciones
especificas y determinadas que efectle el alimentante con ocasion de vivienda,

salud, educacion y otras.

En la antigua ley, el juez condenaba a veces al demandado a prestaciones

especificas, sin sefalar su valor, por lo que en caso de incumplimiento era muy
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dificil liquidar la deuda. Ahora se lo obliga a hacerlo en dinero, sin perjuicio de
poder imputarlo a prestaciones especificas, en el evento de que por ejemplo, el
demandado tenga desconfianzas, acerca de la administracion de los dineros

entregados a la madre de sus hijos, por concepto de pago de la pension.

e Edad limite de los hijos

Los hijos tienen derecho a recibir alimentos de su padre o madre hasta que
cumplen 21 afios. No obstante, también lo pueden hacer los hijos mayores de 21

afos que estén en las siguientes condiciones:

- Si estan estudiando una profesion u oficio. En ese caso tendran derecho hasta
los 28 afios.
- Cuando estan afectados por una incapacidad fisica o mental que les impide

subsistir por si mismos, sin limite de edad.

En caso que el padre no pague la pension de alimentos o su monto sea
insuficiente para solventar las necesidades del hijo, se podra demandar a los

abuelos del nifio o nifia, sin importar si sus padres estan o no casados.

e Lademanda.

Puede interponer la demanda la madre en representacion de los hijos o la persona
que los tenga bajo su cuidado, si estos son menores de edad, y los hijos por si

mismos cuando son mayores de 18 afos.

El material antes descrito cumple un rol importante dentro de los conocimientos
de nuestra profesion, ya que son materias que repercuten en el ambito familiar,
siendo este, nuestro primer nivel de intervencién social. Ahora bien, estas
definiciones y conceptos son sin duda influyentes en los plazos, desarrollo y

sentencia de las causas tratadas en los Tribunales de Familia.
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Capitulo IV.

Tribunales de Familia.

El presente capitulo, hace mencion al proceso de modernizacion del Estado
chileno, que ha debido adaptarse a las nuevas necesidades que presenta la
sociedad, en distintos ambitos, destacando en este caso las de orden judicial, que
han sido modificadas con el fin de responder a estas carencias, siendo la creacion
de los Tribunales de Familia, una de las principales innovaciones en esta materia.
Es por esto, que a continuacion se expone en detalle, la transformacion que el
Estado ha sufrido, y se realiza una descripciéon de los Tribunales de Familia, en lo

que a su creacién, competencia, y procedimiento se refiere.

1. Reformas al Estado chileno en el proceso de modernizacion.

La necesidad de una modernizacion del Estado chileno es permanentemente
colocada en primer plano. Y méas alla de que factores mediaticos generen
notoriedad como; acusaciones de corrupcion o ineficiencia, protestas de
estudiantes, el gobierno de turno anunciando ajustes estructurales o de
procedimientos, existe un consenso transversal respecto a que la influencia del

Estado es un factor critico en las metas que podamos alcanzar como pais.

Una idea concensuada es que cualquier cambio importante debe ser con una
vision de largo plazo, para ello es necesario conseguir los acuerdos con
los representantes de las diferentes tendencias, mas all4 de la administracion de

un Presidente de la Republica, con el fin de alcanzar el éxito en esta tarea.
Es asi que el Ministro del Interior Edmundo Pérez Yoma ha hecho una propuesta

denominada “El Estado que Chile necesita”, junto a un llamado a los diferentes

sectores para apoyarla.
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1.1 Modernizacién del Estado.

El Estado tradicional necesita cambios para hacer frente a los nuevos desafios, y
en esto coinciden analistas y politicos de diferentes tendencias.

Algunos de los argumentos mas relevantes

e El Estado ya no se concibe como productor exclusivo de una serie de
bienes publico o semipublicos , como cuando era el gran proveedor de la
educacion, o el encargado de financiar casi la totalidad de las obras
publicas del pais

e La aparicidon de una serie de variables transversales, competitividad, calidad
de vida, proteccion social, planificacién territorial o cuidado del medio
ambiente. También exigen del estado nuevas competencias que permitan
enfrentar estos desafios de manera agil y con una mirada global.

e Los ciudadanos tienen un aumento de sus expectativas y exigencias
respecto al estado. quizas una postura de consumidores, diferente a la que
generaria un estado benefactor.

e El estado ya no puede funcionar como un ente todopoderoso, en el
modelamiento de la sociedad. Pero tampoco dejarlo todo al arbitrio del
mercado. Mas bien se lo percibe como articulador entre diferentes actores y

para esto debe ser dotado de las correspondientes facultades y estructura.

1.2 Variables a tratar en la modernizacién del Estado.

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2008), el término modernizacion del
Estado implica la reforma del mismo para la consolidacién de la gobernabilidad
democratica.

Asi se ven implicados:

e Los procesos de seleccion, control y reemplazo de las autoridades
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e Los principios y normas bajo los cuales interacttan Estado, sector privado y
la sociedad civil en términos de competencias, responsabilidades y
funciones.

e La capacidad de la autoridad para identificar necesidades, captar recursos,

definir politicas y llevarlas a cabo.

1.3 Modernizaciones en las uUltimas décadas.

Si bien muchos proyectos de ley pueden considerarse dentro del concepto
(concurso publico para parientes de autoridades, probidad, aumento de
responsabilidad para directores de empresas publicas, entre muchos otros), en la
Ultimas décadas hay procesos que se pueden identificar como parte de un intento

de transformar al Estado de manera mas o menos global.

Durante el régimen militar los cambios basicamente apuntaron a regulaciones que
permitieron una liberalizacion del funcionamiento del mercado, mientras la
descentralizacion apunté a una municipalizacion poco participativa y dependiente

de un poder central fuerte.

Con la llegada de la democracia en 1990, el gobierno de Patricio Aylwin cre6 una
serie de instituciones; Segpres, Senama, Conado, Fosis, Fonadis, AGCI y
CONAMA. Sin embargo, la realidad demostr6 que la formulacion de politicas
publicas, la creacién de organismos y asignacion de recursos no eran garantia de
una adecuada gestion ni implementacién de los programas. Prueba de ello es que
parte importante de los cambios que piden diferentes sectores tienen relacion con

la evaluacion de impacto de aquellos.

Al mismo tiempo que se democratizaron los gobiernos municipales, se

aumentaron los salarios del sector publico y se formalizé existencia de
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asociaciones de funcionarios. También fue importante la modernizacion de
Servicio de Impuestos Internos, Fonasa, Tesoreria General de la Republicay el
Registro Civil, donde destaca la gestion de “intraemprendedores publicos”. Estos
lideraron el proceso y asumieron riesgos en el camino, como fue el caso de Javier
Etcheverry en el Sll, quien implementd exitosamente el concepto de "e-
government" en la reparticion, y Alvaro Erazo, que gui6 los cambios en el Fondo

Nacional de Salud.

Ultimos 15 afios.

Gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle: Por primera vez se trabajé en una agenda
modernizadora transversal, que apuntaba a calidad de servicio, transparencia,
probidad, gerencia publica y uso de tecnologias de la informacién. Asi nacié Chile

Compray el proyecto de gobierno electronico.

Bajo su mandato se impulsé la Reforma Educacional, que ya habia empezado
bajo el gobierno de Patricio Aylwin como Programa de Mejoramiento de la
Educacion. Se aumento la jornada escolar, elevando las remuneraciones de los

profesores y aumentando las horas de escolaridad.

También se preocupd de mejorar la infraestructura del pais, a través de un
sistema de concesiones, abriendo al sector privado la posibilidad de construir
puertos, carreteras, aeropuertos, etc.- Empezo6 la reforma al sistema judicial vy
fortalecié las atribuciones de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles,
SEC.

Gobierno de Ricardo Lagos: Avanzé y finiquitd muchas obras empezadas por su
antecesor, como la Reforma Procesal Penal. También cre6 una nueva
Constitucion, aunque haya voces que hablan de que solo es un saludable
mejoramiento de la anterior. Esta recoge muchos elementos de la de 1980,

colocandola mas a la par de sus similes democraticas del mundo. Puso fin a la
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existencia de senadores designados y vitalicios, terminé con la inamovilidad de los
comandantes de las FFAA y definio al Ministerio Publico como organismo

auténomo.

El Fiscal Nacional, maxima autoridad del Ministerio Publico, es elegido también
por el primer mandatario de entre una quina propuesta por la Corte Suprema, y

ratificado por al menos dos tercios de la camara alta.

Una importante iniciativa fue la Agenda de Modernizacion del Estado, que fue

apoyada tanto por los partidos oficialistas como por la oposicion.

1.4 La Agenda de Modernizacién del Estado.

La crisis del caso MOP-Gate, durante el gobierno de Ricardo Lagos, generé el
espacio para este acuerdo gobierno-oposicion. Su principal logro fue la creacién
del Servicio de Alta Direccion Publica (SADP), organismo autbnomo compuesto
por cinco consejeros, que esta encargado de seleccionar altos directivos del sector
publico de las empresas de administracién civil del Estado. EI SADP se rige por la
Ley N° 19.882.

Agenda de probidad

En 2006 la Presidenta de la Republica Michelle Bachelet instal6 la llamada
“Agenda de probidad, transparencia y modernizacion”. En ella se amplié el alcance
del numero de empresas incluidas en el Servicio de Alta Direccion Publica y se
adelant6 la implementacion completa del mismo para el 2007 (el plazo original era
el 2010). A la fecha de esta nota son 101 las empresas que funcionan bajo el
SDAP.
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También se trabajé en la creacidn de un 6rgano autdnomo que garantice el acceso
a la informacion y el principio de “transparencia activa” de las instituciones del
Estado, ademas de una serie de medidas que apoyen la transparencia en la
gestidon de recursos y la creacion de una Agencia Nacional de Politicas Publicas,

que evaluara el impacto de las mismas y su eficiencia.

Avances en el SDAP, cambios en la Contraloria (pasando de un control formal y
previo a uno mas profundo, aleatorio y posterior), dotar al Estado de la capacidad
de ofrecer remuneraciones competitivas para atraer a los mejores profesionales,
orientar los estimulos a los resultados, y la posibilidad de flexibilizar la gestién de

los organismos estatales estan entre las medidas propuestas.

Claramente el anuncio fue bien recibido por todos los sectores, aunque la
oposicion reclamo que habria que avanzar aun mas en el sentido propuesto por el

ministro.

Entre las iniciativas mas inmediatas esta la creacion de una gerencia de
subvenciones en el Ministerio de Educacion, la modernizacion de los gobiernos
corporativos de las empresas publicas -proyecto que ya fue enviado al
Parlamento- y la ampliacion de los tramites que se puedan hacer por internet.

Para una segunda etapa, el jefe de gabinete anuncié la creacion de la Agencia de

Calidad de Politicas Publicas.

2. Contexto para la creacion de los Tribunales de Familia.

El primero de octubre del afio 2005, se da inicio a lo largo de todo el pais y de
manera simultanea, a una nueva forma de hacer justicia en lo que a materias de

familia se refiere, con la ley 19.968 se da pie al desarrollo de los Tribunales de

Familia, que venian a remplazar un sistema judicial, lento, anticuado, y totalmente
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desactualizado sobre las problematicas que predominan en nuestra sociedad.

(www.scielo.cl;op.cit)

Esta Reforma de Familia, marcaria una revolucion social y judicial, ya que en el
papel seria, mucho mas rapida, moderna y efectiva que su antecesora, fue tan
grande el discurso exitista que se tenia, que se decidi6 aplicarla de golpe, al
contrario de la Reforma Procesal Penal, (que fue en forma gradual) lo cual trajo
como consecuencias la saturacion de esta ley al poco tiempo de ser ejecutada.

En este capitulo veremos en un comienzo el contexto bajo el cual se creo esta ley,
a continuacién de esto se describira la competencia que tienen estos Tribunales
de Familia, para cerrar con una descripcion del procedimiento que aplican estos
Tribunales a las problematicas que se les presentan.

Juzgados en materia penal

Consecuente con el proceso de modernizacion del Sistema Judicial Chileno y
adecuacion a la legislacion internacional relativa a los derechos humanos,
incorporada en nuestro ordenamiento juridico a travées del articulo 5° de la
Constitucion Politica, el Estado chileno dio inicio en la Ultima década, a la
creacion, disefio e implementacion de una nueva justicia penal, que recogiera los
principios de transparencia, publicidad, inmediacion, oralidad, bilateralidad de la

audiencia e imparcialidad.

Al respecto, cabe recordar que el antiguo sistema en vigor, databa de principios
del siglo XX, y ademas de ser un sistema inquisitivo, en que investigador,
acusador y juzgador eran una misma persona, se destacaba por la escrituracion y
secreto de la mayoria de las actuaciones judiciales, no contar con un sistema
estructurado de proteccidon a victimas y testigos, ademas de proporcionarse en el
hecho, una débil y limitada defensa a quién no tenia recursos para recurrir a un

abogado particular.
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Se considerd oportuno, que el nuevo sistema fuese implementado gradualmente,
no solo en su vigencia territorial, sino que ademas en cuanto a la legislacion
necesaria para que funcionara a cabalidad, concepto que en la practica demostré
ser exitoso, ya que ha permitido ir corrigiendo las fallas y problemas de disefio de

todo proyecto de la magnitud del que nos ocupa.

Nuestro Poder Judicial ha cumplido un rol esencial, no solo en el disefio y estudio
de la reforma procesal penal, sino que, especialmente, en la implementacién de la
misma, a través de innumerables autos acordados e instrucciones, dictados por la
Corte Suprema de Justicia, con el fin de regular situaciones concretas no
contempladas en la ley, sin olvidar ademas, el apoyo que los miembros del
méaximo tribunal de la Republica han dado a la citada reforma. En su
implementacion, y desde una perspectiva mas técnica, debe destacarse también
la labor desarrollada por la Corporacion Administrativa del Poder Judicial, en todo
nuestro territorio, poniendo a disposicion para tal efecto, todos los recursos

materiales y técnicos que posee.

Objetivos de la reforma procesal penal.

Con la instauracion y entrada en vigencia del nuevo Cdadigo Procesal Penal, la
nueva forma de administrar justicia se realiza desde la separacion de las funciones

de investigar y juzgar.

La reforma procesal penal tiene por objeto la adecuacion del sistema judicial a los
principios de un Estado de Derecho, estableciendo procedimientos eficientes,
imparciales, transparentes y accesibles, donde exista un pleno respeto a los
derechos fundamentales de los individuos frente al poder punitivo del Estado.

Investigacion a cargo del Ministerio Publico. (www.ministeriodejusticia.cl;op.cit)
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La funcion de investigar, corresponde de manera exclusiva, a un érgano técnico
especializado llamado Ministerio Publico, el que esta conformado por el Fiscal

Nacional, Fiscales Regionales y Fiscales Adjuntos.

Dentro de las funciones que competen al Ministerio Publico se encuentran las

siguientes:

1. Investigacion de los delitos y persecucién penal en representacion de la
comunidad,;

2. Direccion de la actuacion de la policia durante la fase de investigacion;

3. Presentar la acusacion y sostener la accion penal, y

4. Adoptar las medidas de proteccion a victimas y testigos.

Jueces dedicados exclusivamente a juzgar:

Abandonando el antiguo sistema inquisitivo, donde las funciones de investigar,
acusar y juzgar se encontraban radicadas en una misma persona, el Juez del
Crimen, el nuevo sistema procesal penal entrega a los Tribunales Orales en lo
Penal la funcién de juzgar, cambiando su estructura orgénica por tribunales
colegiados compuestos por tres jueces profesionales, que oyen los antecedentes
que expone el Fiscal y la defensa del imputado, para luego resolver y determinar
la culpabilidad o inocencia del o los acusados, lo que asegura la completa

imparcialidad del juez frente a los hechos que llegan a su conocimiento.

Durante la etapa de investigacion interviene un nuevo actor llamado Juez de
Garantia, quien tiene encomendado la proteccion de los derechos de los
intervinientes en el proceso, especialmente las garantias del imputado, asi como
resolver los conflictos suscitados entre las partes durante esta fase del proceso.
Principales caracteristicas y ventajas de la nueva justicia de Familia:
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Profesionalizacion de los Juzgados de Familia con el objeto de abordar los
conflictos de manera integral e interdisciplinaria, contando para ello con la
asesoria permanente de psicélogos y asistentes sociales especializados en
temas de familia.

Procedimientos orales y transparentes, gobernados por el principio de
inmediacion, en la medida que el juez debe estar presente en las
audiencias y diligencias sin intermediarios.

Blusqueda de acuerdos pacificos entre las partes por la via de los
denominados acuerdos cooperativos, a través de la conciliacion y el
avenimiento, en especial a través de la mediacién, para lo cual se
establecio un sistema nacional de mediacion. El objetivo de este instituto es
aminorar los costos emocionales del conflicto y comprometer personal y
voluntariamente a las partes en su solucién, para asi establecer una
relacion pacifica en el futuro.

Los jueces decidiran en un solo proceso sobre los diversos asuntos que se
le presenten. La sentencia que emitan serd igualmente sobre todas las
materias debatidas en el proceso.

Primacia del principio del interés superior del nifio, nifia y adolescente y su
derecho a ser oido.

Existencia de dos audiencias orales, realizadas con la presencia del juez y
las partes. Una primera, llamada Preparatoria, en la cual se ratifica la
demanda y se procede a su contestacion o ratificacion en que caso que
haya sido presentada previamente por escrito. En esta oportunidad el juez
podré resolver sobre las medidas cautelares vy, si es factible, le ofrece a las
partes la posibilidad de ir a mediacion o de conciliar. Asimismo, el juez
determinara el objeto del juicio, los hechos que seran objeto de prueba, los
medios para acreditarlos y, finalmente, fijara la fecha de audiencia de juicio.
En la audiencia de juicio las partes presentaran sus pruebas ante el juez
(testigos, documentos, informes periciales, declaracién de las partes y otros

medios de prueba no regulados). Al final de la audiencia el juez dictara
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sentencia en forma oral tomando en cuenta todo lo que presencio durante

las audiencias, pudiendo redactarla de inmediato o en un plazo de 5 dias.

Competencia

N

© © N o O b~ W

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Cuidado personal de los hijos (Tuicién)

Derecho y deber de mantener una relacién directa y regular con los hijos
(Derecho de Visitas)

Alimentos

Patria potestad

Autorizacion de salida de los nifios y nifias del pais

Disensos para contraer matrimonio

Guardas

Adopcion

Medidas de proteccion de nifios, nifias y adolescentes

.Infracciones penales cometidas por nifios, nifias y adolescentes que estan

exentos de responsabilidad penal, debiendo tomar medidas y acciones para
intentar su rehabilitacion y reinsercion social

Filiacion

Separacion judicial

Divorcio

Nulidad de matrimonio

Violencia Intrafamiliar

Autorizaciones judiciales a propdésito de la sociedad conyugal
Separacion de bienes

Declaracion de Bien familiar

Declaraciones de interdiccion

Toda otra cuestidon personal derivada
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3. Los Tribunales de Familia.

El proyecto de ley que crea los Tribunales de Familia, responde a imperativos
provenientes tanto del derecho nacional como del derecho internacional. En
efecto, en la formulacion de un nuevo Derecho de Familia resulta indispensable
adecuar los érganos jurisdiccionales llamados a conocer de los conflictos que se
suscitan en el ambito familiar y dotarlos de una competencia amplia para conocer

de todos los asuntos que tengan repercusiones sobre la familia.

En nuestro pais, el anhelo de contar con tribunales especiales dedicados a
conocer integralmente de los asuntos relativos a la familia se ha visto enfrentado,
en su concrecion normativa, a una larga y, a veces, contradictoria tramitacion
parlamentaria. En efecto, desde 1993, afio en que la Comision Nacional de la
Familia abogaba por la creacion de Tribunales de Familia, debieron pasar cinco
afos para que el 11 de noviembre de 1997 fuera presentado por el Ejecutivo el
proyecto de ley que los creabal. Dicho Proyecto fue informado por la Comision de
Familia de la Camara de Diputados y la Corte Suprema hizo presente sus
observaciones. Con fecha 30 de mayo del 2001, el Presidente de la Republica
presentd una indicacion sustitutiva al proyecto de ley que crea los Tribunales de
Familia que, recogiendo los lineamientos fundamentales del Proyecto y diversas
observaciones formuladas por la Comision de Familia mencionada, introduce, sin
embargo, importantes modificaciones en materia de competencia de los
Tribunales de Familia y de resolucion alternativa de conflictos que se ventilen ante

ellos.

Los siguientes items se dividen en dos partes: el primero, dedicado a describir el
contexto en el cual surge la idea de crear Tribunales de Familia en Chile y los
objetivos perseguidos por los proyectos respectivos y el segundo, abocado al
andlisis particular de algunos aspectos de la Indicacion, a saber, estructura y
composicion del Tribunal, competencia, procedimientos aplicables y vias de

solucion alternativa de conflictos. Se recurrird al analisis comparativo entre
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Indicacion y Proyecto cada vez que ello resulte ilustrativo para alguno de los

aspectos mencionados.

3.1. Competencia de los Tribunales de Familia.

El andlisis comparativo del articulo 6 de la Indicacion en relacion con el actual art.

26 LM, que fijan las materias de competencia de los Tribunales de Familia y del

Juez de Menores, respectivamente, indica que pueden distinguirse cuatro grupos

de asuntos:

Aquellos que siendo actualmente de competencia de los Juzgados de
Menores, lo son también de los Tribunales de Familia.

Aquellos que actualmente son de competencia de los Juzgados de Menores en
forma parcial y que se incorporan a la competencia de los Tribunales de
Familia integramente.

Aquellos que siendo actualmente de competencia de los Juzgados de
Menores, son excluidos de la competencia de los Tribunales de Familia.
Aquellos que no siendo actualmente de competencia de los Juzgados de

Menores lo son, sin embargo, de los Tribunales de Familia.

- Materias que siendo actualmente de competencia de los Juzgados de Menores,

lo son también de los Tribunales de Familia.

Los asuntos relativos al cuidado personal de los menores (art. 6 n° 1 en
relacion con art. 26 n° 1LM).

En lo relativo al derecho y deber de los padres que viven separados de sus
hijos de mantener una relacion directa y personal con estos ultimos (art. 227
CC), concepto que de acuerdo con la nueva ley de filiacibn reemplazé al
denominado "derecho de visitas" (art. 6 n° 2 en relacioén con el art. 26 n° 1LM).
Si bien esta no era una materia enumerada separadamente en la LM, se

desprendia del numeral 1 referido a la tuicion. En efecto, y de acuerdo con el
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art. 48 LM, cada vez que se someta a la decision del Juez la determinacion de
la persona a quien correspondera ejercer el cuidado personal del menor, y no
se debatiere la forma en la que éste se relacionara con el padre o madre que
quede privado de su cuidado personal, el Juez de oficio debera pronunciarse

sobre el punto.

En todo lo que diga relacidén con el ejercicio, suspension o pérdida de la patria
potestad y la emancipacion (art. 6 N° 4 en relacion con el art. 26 N° 1LM).

En materia de adopcion (art. 6 N° 5 en relacién con art. 26 N° 5LM). En este
caso, la intervencion del Tribunal debe adecuarse a las normas de la nueva ley
de adopcion.

En materia de salida de menores al extranjero (art. 6 N° 6), situaciéon que si
bien no estd enumerada en el art. 26, contempla la intervencion del juez en el
art. 49 de la misma LM.

En los disensos para el matrimonio (art. 6 n°7 en relacién con el art. 26 n°4
LM).

En las causas sobre maltrato de menores y de parientes incapaces. La
referencia a estos ultimos fue agregada por la Comision al Proyecto y recogida
por la Indicacion. (art. 6 N° 15 en relacion con el art. 26 N° 12 LM).

Sobre adopcion de medidas de proteccion de los derechos de los menores de
edad y de los derechos eventuales del que esta por nacer. La referencia a
estos ultimos fue agregada por la Comisién y recogida por la Indicacién (art. 6

N° 16 en relaciéon con el art. 26 n° 9 LM).

- Materias que actualmente son de competencia de los Juzgados de Menores en

forma parcial y que se incorporan a la competencia de los Tribunales de Familia

integramente.

Respondiendo al objetivo especifico en orden a que la jurisdiccion especializada

constituida por los Tribunales de Familia deba conocer de todas las materias que

puedan afectar a las familias, de manera que aquellas que se encuentran en

conflicto no deban iniciar varios procedimientos distintos y ante Tribunales
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diferentes para resolver los asuntos que los involucran y que tienen, en definitiva,
un mismo origen, la Indicacién entrega a los Tribunales de Familia el conocimiento

integro de las siguientes materias:

e Las causas de alimentos (art. 6 N° 3 en relacion con el art. 26 N° 2 LM).
Desaparece, por consiguiente, la distincion entre alimentos que deben
demandarse ante el Tribunal de Mayor Cuantia y aquellos que se solicitan ante
el Juzgado de Menores.

e Los procedimientos sobre guardas (art. 6 N° 9 en relacién con art. 26 N° 6 LM).

Por consiguiente, todos los procedimientos contemplados en los articulos 838 y
siguientes del Cdédigo de Procedimiento Civil, deberian tramitarse ante los

Tribunales de Familia.

- Materias que siendo actualmente de competencia de los Juzgados de Menores,

son excluidos de la competencia de los Tribunales de Familia.

Sefialé, a propdsito de los objetivos generales perseguidos por la Indicacion, que
ésta habia recogido tres de los cuatro objetivos planteados por el Proyecto. El
objetivo desechado fue el de Instaurar un érgano jurisdiccional con competencia
para conocer de las infracciones juveniles a la ley penal, con un procedimiento que

cumpla con las garantias del debido proceso.

En pos de ese objetivo, el art. 17 N° 17 del Proyecto, coincidentemente con lo
previsto en el art. 26 N° 8 LM, entregaba al conocimiento de los Tribunales de
Familia los asuntos relativos a faltas, crimenes y simples delitos en que hubieren
menores sin discernimiento inculpados y en la expedicion de la declaracion previa
sobre si el mayor de 16 y menor de 18 afios hubiere obrado o no con

discernimiento.
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En la discusion que se generé dentro la Comision de Familia en torno a la

determinacion del tribunal competente para las infracciones juveniles a la ley penal

guedo6 de manifiesto que existen distintas posiciones al respecto, a saber:

Los Tribunales de Familia no deben tener el conocimiento de las infracciones
juveniles a la ley penal pues, por disposicién expresa del Art. 40 N° 3 de la
CIDN, nuestro pais esta obligado a tener leyes, procedimientos, autoridades e
instituciones "especificos" para los nifios inculpados de infracciones a leyes
penales. En consecuencia, no pueden los tribunales de competencia general,
conocer de estas materias, que de intervenir mayores, calificariamos de

penales.

Para la otra posicion, desde un punto de vista doctrinario, no se estaria
vulnerando la CIDN al quedar entregada esta materia infraccional a los
Tribunales de Familia. Ello atendido a que, a diferencia de lo que ocurre en
nuestra actual legislacion de menores, en el proyecto estan claramente
diferenciadas la via de competencia proteccional, referida a los derechos
amenazados o vulnerados de los nifios, y la via infraccional, destinada a
determinar la responsabilidad y atribucion de consecuencias por infracciones
de la ley penal cometidas por nifios. Y esta diferenciacion se produce por la
consagracion de la prohibicién que un mismo juez conozca "de los asuntos de
proteccion de menores y de los asuntos relativos a crimenes y simples delitos

en que aparezcan menores inculpados”, segun el articulo 4 del Proyecto.

En lo que si hubo consenso, fue en la necesidad de adecuar el procedimiento al

que estdn sometidos los menores infractores. Existiendo la clara distincion vy

separacion entre la situacion de estos menores y la de los nifios en situacién de

abandono, riesgo o simple mala conducta, debe propenderse a la consagracion de

un debido proceso para los primeros. Como ya se anticipd, en la actual LM no se

distingue entre infractores y no infractores, porque si bien se reconoce la

diferencia objetiva entre la participacion de un nifio en hechos delictivos y no
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delictivos, al momento de establecer las consecuencias juridicas de estos hechos,
la ley no distingue y el art. 30 de la misma ley, autoriza que en ambos casos se les

apliquen las medidas del art. 29.

Por otra parte, la ausencia de una division clara entre lo proteccional y lo
infraccional de nuestra actual normativa, queda de manifiesto en el hecho que
ambas materias, estan sujetas al mismo procedimiento. En efecto, no existiendo
contienda, de acuerdo con el art. 34 LM, el procedimiento sera verbal y sin forma
de juicio, dictando el Juez sus resoluciones con conocimiento de causa. Es el Juez
por lo tanto, quien ordena el procedimiento. La falta de un verdadero “juicio”
engarza perfectamente dentro de la légica del sistema tutelar chileno, porque si el
Juez esta llamado a proteger los derechos de los nifios, es imposible que sus
intereses y los del menor sean contrapuestos y consecuencialmente, este menor
no es parte del proceso, carece del derecho a la defensa juridica y no dispone de
recursos en contra de las resoluciones del Juez. Pensemos sélo en la
envergadura de la medida de internacién que puede aplicar el Juez de Menores y
que constituye una restriccion de la libertad personal del nifio. Mirado desde su
punto de vista, como sujeto de derechos, ni la propia Constitucién al consagrar la
garantia de la libertad personal contempla una excepcién como esta, inspirada en

la "protecciéon” de un menor.

Por lo tanto, la aspiracion en este punto consistia en que los Tribunales de Familia
pudiesen tomar sobre si el conocimiento de las infracciones juveniles a la ley
penal en el marco de un procedimiento que satisfaga plenamente las garantias del

debido proceso.

La Indicacion, sin embargo, abandona la tesis anterior y sigue la tendencia
contraria a la del Proyecto, excepcionando del conocimiento de las infracciones
juveniles a la ley penal a los Tribunales de Familia, para preservar la naturaleza
civil de los mismos y regularla en forma distinta, adecuando la legislacién nacional
a la CIDN.
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Concordantemente con la linea seguida por la Indicacion y en el marco de la
reforma procesal penal, el anteproyecto de ley sobre Responsabilidad de los
Adolescentes por Infracciones a la Ley Penal sefiala que existird un sistema de
justicia especializado para la persecucion, defensa, conocimiento, juzgamiento y

ejecucion de las infracciones cometidas por adolescentes a la ley penal (art. 17).

No queda claro el fundamento de este cambio de perspectiva del Ejecutivo, sobre
todo, considerando que la reforma procesal penal ya estaba en marcha al
momento de presentarse el Proyecto y que incluso el Mensaje del mismo hace

referencia expresa a ella’

- Materias que no siendo actualmente de competencia de los Juzgados de

Menores lo son, sin embargo, de los Tribunales de Familia.

En este grupo de asuntos quedan comprendidos:

e Las acciones de estado civil de las personas (art. 6 N° 8). Emanando el estado
civil de las relaciones de familia de los individuos, era evidente que el
conocimiento de las acciones que lo protegen debia entregarse a los
Tribunales de Familia. La nueva ley de filiacion no especificé el Tribunal
competente para conocer de las acciones de filiacion y por consiguiente, se ha
entendido que ellas siguen dentro de la competencia de los Tribunales

Ordinarios de Mayor Cuantia.

e Los procedimientos de interdiccion (art. 6 N° 10). Esta es una materia ligada a
los procedimientos sobre guardas que como ya se dijo, quedan entregados en
su integridad a los Tribunales de Familia. En efecto, en el caso de disipadores,
de dementes y de sordomudos que no pueden darse a entender por escrito, el
tramite previo a la designacion del curador es la declaracién de interdiccion.

Estos juicios no tienen un procedimiento especial asignado y por consiguiente,
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se tramitan de acuerdo al juicio ordinario. Sea que intervengan o no menores,

seran de competencia de los Tribunales de Familia.

e Los asuntos que se susciten entre conyuges (precision esta ultima que habia
introducido la Comision al Proyecto), relativos al régimen patrimonial del
matrimonio y los bienes familiares (art. 6 N° 11). La Indicacion desglosa estas
materias en las siguientes: separacion judicial de bienes (si bien el Proyecto no
se referia expresamente a ella, se entendia implicita en su art. 17 NY),
autorizaciones judiciales en materia de matrimonio, bienes familiares,
administracion de la sociedad conyugal, en las causas sobre declaracion y
desafectacion de bienes familiares y autorizaciones judiciales de actuaciones
de la mujer casada en sociedad conyugal, cuando no tiene la administracion de

la misma.

El Proyecto exceptuaba las materias derivadas de la sucesion por causa de
muerte y la liquidacion de la sociedad conyugal y la Comision habia agregado a
dicha excepcidn, los asuntos derivados de las donaciones entre vivos, que siguen
las reglas de la sucesién por causa de muerte. Estas excepciones fueron
eliminadas por la Indicacion y por consiguiente, quedarian también incorporadas a

la competencia de los Tribunales de Familia.

En relacion con los bienes familiares, es conocida la amplia critica que generd la
forma de constitucion ideada por la ley 19.335 de los bienes familiares. Al requerir
declaracién judicial en un procedimiento contencioso, aun cuando los conyuges
estén actuando de mutuo acuerdo, se desnaturalizd la institucion. Al menos,
radicando la competencia para su declaracion en los Tribunales de Familia, se

contextualiza en algo este procedimiento judicial.
e Las materias sobre divorcio (art. 6 N° 12). Actualmente, la accién de divorcio,

sea perpetuo o temporal, se deduce ante el Tribunal de Mayor Cuantia que

corresponda, con la diferencia que el juicio de divorcio perpetuo se somete a
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las reglas del procedimiento ordinario, mientras el de divorcio temporal, a las
del procedimiento sumario (arts. 753 y 754 Cédigo Procedimiento Civil). Si bien
el divorcio no afecta el vinculo matrimonial, es evidente su repercusioén dentro
del ambito familiar. Desde ya, la separacién de cuerpos entre los conyuges o la
separacion de bienes que genera especificamente el divorcio perpetuo,
afectaran sustancialmente las relaciones personales y patrimoniales del

sistema marital tanto como del parental.

Junto a las materias relativas al divorcio, el Proyecto entregaba competencia a los
Tribunales de Familia para conocer de los procedimientos sobre nulidad de
matrimonio, con excepcion de aquellos que se funden en las causales sefaladas
en el art. 31 de la Ley de Matrimonio Civil (art. 17 N° 13). Por lo tanto, quedaban
exceptuados los juicios de nulidad basados en el incumplimiento de las
solemnidades del matrimonio, es decir, en la incompetencia del Oficial del Registro
Civil o en la inhabilidad o falta del numero de testigos exigidos por la ley. De
acuerdo con lo expresado por los representantes del Ejecutivo ante la Comisién de
Familia de la Camara, la raz6n de fondo que llevo a establecer esta excepcién a la
competencia de los Tribunales de Familia, fue que dichos tribunales no tuvieran
participacion en los juicios fraudulentos de nulidad de matrimonio en que se invoca
la inobservancia de las solemnidades del matrimonio, especialmente, la de la
incompetencia del Oficial. Por esta via, se quiso "velar por la honestidad y
credibilidad de estos nuevos Organos”. A contrario sensu, estos representantes
sostenian, entonces, que los Juzgados de Letras de Mayor Cuantia que
actualmente conocen de estos procesos son deshonestos y carentes de
credibilidad, arrastrando en esta misma calificacién a las Cortes de Apelaciones

gue conocen de las sentencias de nulidad de matrimonio via tramite de consulta.

Resalta la falta de rigurosidad juridica aplicada en la materia. En efecto, de las
normas sobre nulidad de matrimonio contenidas en la Ley de Matrimonio Civil,
ninguna permite concluir que la causal de inobservancia de las solemnidades esté

sujeta a normas distintas a las que rigen las demas causales taxativas de nulidad
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y por consiguiente, no existen argumentos de fondo que justificaren la excepcion
planteada por el Ejecutivo. En definitiva, pareciera que atacando los efectos y no
la causa de un problema y haciendo una distincién sin ninguna base juridica, se

pretendia salvar el "honor" de una nueva institucion.

La Comision de Familia estim6 improcedente la excepcion planteada por el
Ejecutivo y decidio eliminarla argumentando que "el Parlamento no tiene por qué
presumir que los Tribunales de Familia vayan a prestarse para seguir otorgando
facilidades para que se continde utilizando un procedimiento de nulidad
matrimonial viciado como el que hoy existe”. Es decir, aparentemente la opcién
seguida consistia en trasladar la responsabilidad de regularizar la situacion actual
de las nulidades de matrimonio desde el ambito legislativo a la esfera judicial.

La Indicacion excluye de la competencia de los Tribunales de Familia todas las
causas sobre nulidades de matrimonio, argumentando que en es0S casos Sse
requiere de un pronunciamiento judicial recaido en aspectos técnico-juridicos mas
propios de la justicia civil que de la de familia. Efectivamente, en las causas sobre
nulidad, el Juez analiza la concurrencia de los requisitos de validez del contrato de
matrimonio y en ese sentido existe el tal pronunciamiento "técnico-juridico”. Sin
embargo, esta fundamentaciéon pareciera ceder, en mi concepto, ante uno de los
principios inspiradores de la idea de una judicatura especializada en asuntos de
familia: que un solo 6rgano redna la competencia integral para conocer de los
conflictos que reconocen su origen en las relaciones familiares. Porque, de
seguirse la propuesta de la Indicacién, la demanda de nulidad de matrimonio se
presentaria ante el Juez de Letras de Mayor Cuantia y la de sus asuntos conexos,

alimentos, tuicion, visitas, régimen patrimonial, etc., ante el Tribunal de Familia.

e En directa relacion con el divorcio y con la nulidad de matrimonio, la Indicaciéon
entrega a estos tribunales el conocimiento de las cuestiones previas a la
declaracién de divorcio y de nulidad de matrimonio establecidas en articulo

140, es decir, los asuntos relativos a la tuicion y visitas de los hijos comunes, al
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régimen patrimonial del matrimonio, a los bienes familiares y a la situacion
alimentaria de los miembros de la familia que tuvieren derecho a alimentos,
estableciéndose la forma de llegar a dicha solucion (nuevos arts. 26 bis y 35
bis). Esta reforma pretende lograr que la situacion de los hijos esté
completamente resuelta una vez decretado el divorcio o la nulidad del

matrimonio de sus padres.

El actual art. 755 del Cédigo de Procedimiento Civil contempla la posibilidad de

que se determine a quién correspondera la tuicion de los hijos y su régimen de

visitas, en la nomenclatura antigua, durante el juicio de divorcio o nulidad, como

incidente separado del asunto principal. Sin embargo, esta norma tiene escasa

aplicacion practica por la dualidad de tribunales competentes.

Los asuntos a que dé lugar la aplicacién de la ley N° 19.325 que establece
normas sobre procedimiento y sanciones relativos a los actos de violencia
intrafamiliar (art. 6 N° 14). Recordemos que con esta ley, se dio un gran paso
adelante, al sacar de la esfera privada la violencia, fisica o sicologica, dentro
de la familia y trasladarla al plano de la tutela juridica. En su exposicién ante la
Comisién de Familia, la entonces ministra de Justicia, Soledad Alvear, recordd
que uno de los puntos mas conflictivos en la tramitacion de la ley de violencia
intrafamiliar, fue justamente la determinacién del Tribunal competente para
conocer de esta materia. Entregando este conocimiento a los Tribunales de
Familia, se retoma la idea original de que éste estuviera radicado en los
Juzgados de Menores, Unicos especializados en controversias de familia.

Por ultimo, se hace explicito, que los Tribunales de Familia tendran
competencia en todos los demas asuntos que leyes generales o especiales les

encarguen (art. 6 N° 17).

Como conclusion es posible afirmar que la competencia que tendran los

Tribunales de Familia es mucho mas amplia que la que actualmente tienen los

Juzgados de Menores, excluidas las infracciones juveniles a la ley penal, pues a la
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gama de materias que estos conocen, se agregan otras entregadas actualmente a
los Juzgados de Letras de Mayor Cuantia. Desde el punto de vista de las materias
entregadas a su conocimiento, se logra entonces, el objetivo de reunir ante un solo
organo jurisdiccional todas las materias familiares o que tengan repercusion en la

familia.

3.2. El procedimiento ante los Tribunales de Familia.

Los problemas que se identificaban en el Proyecto relacionados con el
procedimiento actual eran su extrema escrituracion, la alta mediacién entre el Juez
y las personas que concurren ante él, lo que se traduce en una importante
actuacion de los funcionarios no letrados del Tribunal y la alta discrecionalidad del
procedimiento. El remedio que se pretende aplicar con el fin de que los Tribunales
de Familia estén en condiciones de dar una respuesta adecuada al contencioso
familiar, es muy similar a la formula utilizada por la reforma procesal penal. En
efecto, se trata de consagrar procedimientos que favorezcan la inmediacion entre
los justiciables y los jueces, instituyendo, en consonancia con el derecho
comparado, un procedimiento que enfatice la oralidad por sobre la escrituracion. El
disefio corresponde a un procedimiento oral, concentrado y desformalizado, en el
gue primaran los principios de la inmediacién, de la oficialidad y la busqueda de
soluciones colaborativas entre las partes (art. 7).

Recordemos que segun el art. 34 LM, el procedimiento ante los Juzgados de
Menores dependera de la naturaleza del asunto de que se trate: si es no
contencioso, sera verbal y sin forma de juicio, y el Juez dictara sus resoluciones
con conocimiento de causa. Si, en cambio, existe contienda entre las partes o la
resolucion del Juez es objeto de oposicidn, entonces resulta aplicable el
procedimiento sumario establecido por el Cddigo de Procedimiento Civil, con las
modificaciones puntuales que sefiala la disposicion citada.
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En la Iniciativa y bajo el epigrafe "De los principios del procedimiento” que da inicio
al Titulo Il "Del procedimiento”, se consagran algunas normas que, vistas en la
perspectiva de los objetivos perseguidos con el procedimiento, marcan definitiva y
perentoriamente el actuar del Juez. Especial mencion merecen, a mi parecer, los

siguientes principios:

e Tanto en la sustanciacion del procedimiento como en la interpretacion de las
normas, el Tribunal debe tener a la vista que su objeto es el adecuado
resguardo de los derechos reconocidos por la ley y la mas pronta y justa
decision de la controversia (art. 10).

e La figura del Juez es netamente activa. Ejerce sus potestades de oficio,
especialmente en dos sentidos: por una parte, para adoptar en cualquier
estado del proceso, todas las medidas necesarias para llevarlo a término con la
mayor celeridad (art. 12); y por otro, para buscar vias de soluciébn que
signifiguen mitigar la confrontacion entre las partes, privilegiando las soluciones
colaborativas acordadas por ellas (art. 13).

e La inmediatez se asegura consagrando la nulidad insanable de la delegacion

de funciones por parte del Juez (art. 11).

El proyecto contemplaba una expresa remision al Derecho Internacional de los
Derechos Humanos, en cuanto al amplio y profundo avance en garantias tanto
sustanciales como procesales para afrontar la problematica de la familia y de los
menores. Se consagra en el articulo 24 que al procedimiento de familia le serian
directamente aplicables las normas contenidas en los tratados internacionales
sobre derechos humanos ratificados por Chile y vigentes en concordancia con el

art. 5 de nuestra Constitucion. La indicacion no contempla una norma similar.

En el marco de los principios del procedimiento, la Indicacion regula 4

procedimientos:

e Procedimiento ordinario (arts. 25 y sig.)
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e Procedimientos especiales

e Relativo a la aplicacion de medidas de proteccion de los derechos de los
menores de edad (arts. 35y sig.)

¢ De violencia intrafamiliar (arts. 50 y sig.)

e De los actos judiciales no contenciosos (arts. 67 y sig.).

El procedimiento ordinario se aplicard a todos los asuntos contenciosos cuyo
conocimiento corresponda a los Tribunales de Familia y que no tengan un
procedimiento especial contemplado (art. 25). En este procedimiento ordinario, la
demanda podra ser verbal, caso en el cual habra que protocolizarla, o escrita (art.
26). Presentada que sea, el Juez cita a las partes para dentro de los 15 dias
siguientes a la ultima notificacion, a la denominada "audiencia principal” (art. 27).
A ella deberan asistir personalmente, sin perjuicio de la presencia de sus
representantes y deberan concurrir con los antecedentes probatorios que avalen
su pretension (art. 28). En esta audiencia se desarrollara todo lo que actualmente
son las distintas etapas del juicio: se contestara la demanda; se fijaran las
materias controvertidas que se someten a la decisién judicial y se determinaran las
pruebas a rendir, citando a los testigos, ordenando informes, designando a los
peritos, etc.; se resolvera todos los incidentes; se propondra a las partes que se
sometan a la mediacion en aquellas materias en que es voluntario hacerlo; se hara
el llamado a conciliacién; y; finalmente, una vez concluida al audiencia principal, el
Juez dictara la sentencia, explicitando verbalmente sus fundamentos, pero con la
obligacién de entregar copia escrita a las partes dentro de los cinco dias

siguientes (art. 32).
Sélo si la prueba rendida no fuere suficiente para resolver, el Juez puede
decretar, fundadamente, una nueva audiencia de caracter complementario, que se

desarrollara dentro de los 30 dias siguientes y en un solo acto (art. 29 n°6 y 31).

En cuanto a la prueba y a la forma de apreciarla, al Juez se le entrega un alto
grado de discrecionalidad desde dos perspectivas:
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e Por una parte, y abandonando el sistema de la prueba legal o tasada, se
faculta al Juez para apreciar la prueba de acuerdo con las reglas de la sana
critica, es decir, de aquellas en que el tribunal debe expresar las razones
juridicas y las simplemente légicas, cientificas, técnicas o de experiencia en
cuya virtud le asigne valor o desestime la prueba (art. 21). El Juez de Menores,
bajo la actual ley, aprecia la prueba en conciencia (art. 36 LM).

e Ademas, el articulo 20 sefiala como medios de prueba aceptados todos
aquellos que obtenidos licitamente, sirvan para formar la conviccién del Juez.
Es decir, también se le da un grado de libertad importante al tribunal en cuanto

a los medios de prueba en que funde su decision.

3.3. Vias alternativas de solucion de conflictos.

La consagracion de vias alternativas para la resolucion del conflicto constituye el
sello distintivo de los nuevos Tribunales de Familia. Tal como se sefalara
anteriormente, una de las orientaciones para el Juez de Familia tanto en su
proceder como en la resolucibn misma de los conflictos, consiste en buscar
alternativas tendientes a mitigar la confrontacion entre las partes, porque la
especial naturaleza del conflicto familiar y sus repercusiones en cada uno de los
miembros de la familia, como en su conjunto, aconsejan atacar los problemas en

su fase méas temprana, de tal modo de minimizar sus consecuencias.

En este sentido, la Indicacién regula el sistema nacional de mediacién anexo a los
Tribunales de Familia tanto en aspectos sustanciales, como son los principios que
la rigen, como en los formales, referidos a procedimientos ante los mediadores. La
innovacion respecto del Proyecto se presenta en cuanto a que se abordan
ademas, los aspectos organicos del sistema de mediacion (parrafos tercero a
octavo del titulo V), los cuales debian ser abordados por una ley especial, segun lo
sefalaba el mensaje del Proyecto.
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El Proyecto contempla el llamado a conciliacion que el Juez podia y debia realizar
en el desarrollo del procedimiento ordinario. Sin embargo, la conciliacion no se
concibié como la via principal de terminacién cooperativa del conflicto, puesto que
ella supone la existencia de un conflicto que ya puso en marcha el aparato
jurisdiccional, cuando lo que se busca justamente es dejar la via judicial reservada
s6lo para aquellos conflictos donde no existe solucién conciliatoria alguna. Con
ese objeto se consagra la instancia de la mediacién, entendida como aquel
sistema de resolucion de conflictos no adversarial, en el que un tercero neutral, sin
poder coercitivo, ayuda a las partes a buscar, por si mismas, una solucion a su
conflicto (art. 71).

Se calcula que mas del 80% de las causas de que conocen los Juzgados de
Menores corresponden a materias de tuicién, alimentos y al derecho de los padres
e hijos que viven separados a mantener una relacioén directa y personal. Pues
bien, es justamente en esas tres materias en donde el proyecto establece la

instancia previa de mediacién con el caracter de obligatoria (art. 74).

Por lo tanto, se puede concluir que la idea de fondo del procedimiento ante los
Tribunales de Familia es que éste sea la ultima medida posible, una vez que ha

guedado descartada la via no adversarial representada por la mediacion.

Mirado desde ese punto de vista, el sistema se presenta mucho mas realista
porque, considerando el abultado contenido de la audiencia preliminar, y el
namero de causas que actualmente conoce un Juzgado de Menores,
necesariamente se concluye, con un pesimismo justificado, que el modelo es
inviable. Por el contrario, incorporando al esquema la instancia de la mediacion, el

juicio pasa a ser residual.

La mediacion presenta muchas ventajas por sobre el procedimiento judicial,
fundamentalmente en materias de familia. Desde ya, es un procedimiento que
fortalece la autoestima y la validacion social de los participantes, lo que resulta

especialmente importante en los sectores de escasos recursos que presentan un
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bajisimo nivel de acceso a la justicia. Ademas, tiene un importante componente
preventivo de situaciones de riesgo social al preocuparse del grupo familiar en su
totalidad. Por otra parte, es una via relativamente barata y probadamente eficiente.
La mayoria de los mediadores declaran tasas de éxito del 80 al 90%.

El proyecto define lo que debemos entender por mediacion. Es decir, estamos
frente a un procedimiento regido por técnicas especiales y en el cual un tercero
calificado y neutral, sin indicarle a las partes la solucion del conflicto, actia

estimulando y facilitando la resolucién del mismo.

En términos muy simples, el mediador y las partes, identifican primeramente los
puntos de acuerdo y de desacuerdo, luego intercambian informacion objetiva
relevante para el conflicto y por ultimo, intentan desarrollar soluciones mutuamente
aceptadas. De este procedimiento, y confrontandolo al procedimiento

jurisdiccional, cabe destacar lo siguiente:

e Que las partes se encuentran en un plano de igualdad entre ellas y también
respecto del mediador. Es decir, este ultimo no puede imponer soluciones a las
partes. De esta manera se logra que, a diferencia del proceso judicial, las
soluciones provengan de las partes mismas y no del tercero, lo cual aumenta
significativamente los indices de cumplimiento voluntario de los acuerdos y el
grado de satisfaccion de las partes por los mismos. Por ejemplo, en Canada se
estableci6 que un 47% de los casos de tuicion resueltos a través de la
mediacion terminaron en tuicion compartida mientras que de los resueltos en el
sistema jurisdiccional sélo el 5% llegaron a esta solucién. La legitimidad de la
mediacién proviene justamente del hecho que el nuevo equilibrio entre las
partes provino de ellas mismas. En la solucion final, su rol fue netamente
activo. Siendo ellas responsables de resolver la disputa, pueden controlar
mejor el resultado, adoptandolo para acrecentar al maximo sus intereses. Por

lo anterior, el mediador esta obligado a procurar una situacién de igualdad de
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condiciones entre las partes y si no la logra conseguir, debe finalizar la
mediacion (art. 78).

Que las partes son "duefias" de la mediacion, en el sentido que de ellas
solamente dependera el destino de la misma. Basta que cualquiera de ellas
manifieste su intencién de no seguir adelante con la mediacion para que ésta
se dé por terminada (art. 79). Por consiguiente, aun en las materias de
mediacién obligatoria, las partes son libres para abandonar esta instancia. Iria
contra la naturaleza de la mediacion que el juez o el mediador pudiese obligar

a los intervinientes a seguir en el proceso no adversarial.

La instancia de mediacién esta concebida en el proyecto en tres niveles:

En las causas relativas a alimentos, tuicién y visitas, la mediacién es anterior al
procedimiento judicial y en caracter de obligatoria (art. 74). La secuencia que
describe la ley, es la siguiente: presentada la demanda recaida en cualquiera
de estas materias de mediacion obligatoria, ella le sera asignada a uno de los
Jueces y se mantendra en suspenso mientras se lleva a efecto la derivacion al
mediador. Si después de dos citaciones a la mediacion, alguna de las partes
no concurre, se la tiene por frustrada (art. 89). Si la mediacién no llegare a
buen término, ya sea por retiro de una de las partes o vencimiento del plazo de
60 dias sin un acuerdo entre ellas, el demandante queda habilitado para iniciar
la via judicial (art. 92). Por el contrario si se lograre el acuerdo total o parcial de
los asuntos controvertidos, el mediador enviard el acta respectiva de
avenimiento al Tribunal para su aprobacion. Con ella, el acta tiene mérito de

sentencia ejecutoriada para todos los efectos legales (art. 93).

Un punto no regulado es el concerniente a las consecuencias de la no

comparecencia de ambas partes en una materia de mediacion obligatoria. El

Proyecto tampoco preveia la situacion y surgian dos interpretaciones posibles,

contradictorias entre si: entender que el demandante quedaba privado de la

posibilidad de seguir adelante con su demanda (sancion especifica para el

demandante que no comparecia a la mediaciéon del art. 70 inc. 2) o por el
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contrario, suponer que recién en ese momento quedaba habilitado para hacerlo
(consecuencia de la frustracion de la mediacién por inasistencia del demandado,

falta de acuerdo o por retiro de las partes art. 70 inc. 2y 75 inc. 2).

La sancidon impuesta para la inasistencia del demandante a la mediacion
obligatoria consistente en no poder seguir adelante con su demanda, planteaba la
interrogante de si ella contravenia la garantia constitucional de la igual proteccion
de la ley en el ejercicio de los derechos (art. 19 n°3), al privarle de la posibilidad de
recurrir a los Tribunales respecto de dichas materias. A mi juicio, esta
contravencion existia y por lo tanto, es acertado que la Indicacion haya eliminado
la disposicion.

e En un segundo nivel se encuentran aquellos asuntos que no pueden
someterse a mediacidén y que son los relativos al estado civil o interdiccién de
las personas, maltrato de menores e incapaces, adopcién, nulidad de
matrimonio y divorcio (art. 76).

e Por Ultimo, todas las demas materias de competencia de los Tribunales de
Familia son de mediacion facultativa, es decir, podran ser derivadas a
mediacién en cualquier estado de la causa, hasta antes de la audiencia
complementaria, mediante resolucion del juez y con acuerdo de las partes (art.
75). Justamente una de las diligencias previstas en la audiencia preliminar es
la promocién por parte del Tribunal de sujetar el conflicto al proceso de
mediacion (art. 29 n° 3).

En una categoria intermedia a la de mediacion facultativa, obligatoria y prohibida,
quedan situados los asuntos referidos a violencia intrafamiliar pues no siendo
obligatorio para el Juez someterlos a mediacion, podra hacerlo bajo ciertos
requisitos (arts. 57 y 58). La indicacion faculta expresamente a la victima de la
violencia intrafamiliar para negarse a la mediacion o conciliacion. En el proyecto,
los asuntos sobre violencia intrafamiliar eran de mediacion facultativa. La
Comisién modificé este criterio y adopté una posicion intermedia autorizando la

procedencia de la mediacion, pero solo bajo ciertos requisitos, que pretendian
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insertarla como instancia excepcional en los asuntos de violencia doméstica. Este
mismo criterio siguio la Indicacion, consagrando que la mediacion, al igual que la
conciliacion, procedera luego que el Juez, asesorado por el Consejo Técnico, se
asegure que las partes estan dispuestas a participar en un proceso de esta
naturaleza y de que existe algun grado de reconocimiento de la situacion por parte
del ofensor. Debera tener en cuenta la capacidad de las partes en conflicto para
negociar libremente y en un plano de igualdad, como asimismo, el peligro
potencial de violencia futura (art. 56 inc. 2). Debera existir a lo menos una
audiencia privada con cada una de las partes al inicio de la mediacion con el
objeto de que ellas puedan expresarse libremente (art. 56 inc. 4) y la victima de la
violencia debera contar siempre con asesoramiento letrado (art. 58). Tanto la via
de la conciliacibn como la de la mediacion quedan absolutamente descartadas
cuando el demandado o denunciado ha cometido antes actos de violencia

intrafamiliar o cuando el denunciante o demandante se opone a ellas (art. 57).

En mi opinion, a través de estos criterios normativos para la procedencia de la
mediacion, y de la conciliacién en su caso, en asuntos de violencia intrafamiliar, se
pretendid dominar los aspectos propios de este tipo de conflictos, entregando al
Juez una mision imposible, consistente en solucionar el conflicto aplicando
herramientas equivocadas. La mediacién, aun con los resguardos legales
adoptados, se desnaturaliza al ser aplicada a este tipo de conflictos, porque en
estas materias queda de manifiesto, quizd mejor que en cualquiera de las
enumeradas por la Indicacion como no aptas para someterse a mediacién, que no
se pueden cumplir los presupuestos basicos de esta via alternativa de resolucion

de conflictos.

Desde ya, no existira la participacion voluntaria y en un plano de igualdad de las
partes. La indefension sicoldgica, la dependencia emocional y normalmente
econOmica de la victima con respecto al agresor, hacen ilusorio cualquier intento
del mediador por lograr la paridad entre los participantes de la "cultura del

maltrato”, concepto que clarifica que el fendmeno de la violencia doméstica tiene
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numerosos componentes relacionados y con una dindmica propia. ¢Resulta
posible exigir del mediador la imparcialidad frente a las partes que esta técnica
demanda? Si por las razones antes expuestas el mediador, necesariamente, tiene
que compensar las posiciones de las partes para lograr algin grado de paridad,
sera imposible que no favorezca a la victima por sobre el agresor. Por otro lado, y
bajo el imperativo de la imparcialidad, no podra reprocharle su conducta al agresor
contribuyendo a la conviccion de éste sobre la licitud de su violencia. Si conoce de
maltratos graves, constitutivos de delitos, no podria hacer la denuncia respectiva,
a menos que las victimas sean menores 0 incapaces, por cuanto la reserva del

procedimiento se lo impediria (art. 80).

En definitiva, pareciera que la mediacion en estos casos dejaria en una situacion
aun mas peligrosa a la victima, normalmente la mujer, ya que el procedimiento al
que se encontraria sometida no contempla los resguardos a sus garantias de
seguridad, de igualdad ante la ley, de un recurso efectivo ante los Tribunales
competentes, etc. Y ello no porque el procedimiento de mediacién sea en si
deficitario en estos aspectos, sino porque no esta pensado para asuntos de las

caracteristicas de la violencia intrafamiliar.

Un punto no abordado por la indicacién es el de la relacién existente entre la
mediacién y la conciliacion. Al respecto, el Proyecto contemplaba inicialmente que
la segunda tendria un campo de aplicacion mas amplio que la primera. En efecto,
se disponia que el llamado a conciliacion por parte del Juez era procedente
también en aquellas materias en que estuviera prohibida la mediacion (art. 23).
Ademas, la conciliacién se concibi6 como supletoria de la mediacion. Es decir,
procederia facultativamente cada vez que la mediacion hubiese fracasado por
cualquier causa o en forma obligatoria, cuando la cuestion no hubiese sido
sometida a mediacion (art. 46 n°6). Por lo tanto, la conciliacion era la dltima
posibilidad de terminar con el conflicto en forma voluntaria y cooperativa en todos
los asuntos de competencia de los Tribunales de Familia. Sin embargo, en esta

materia la Comision de Familia introdujo una modificacion importante: eliminé la
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posibilidad de conciliar posiciones en aquellas materias en que estuviere prohibida
la mediacion por tratarse de asuntos de estricto orden publico que debian ser

resueltos privativamente por los Tribunales.

La Indicacion no recogié, como en otras materias analizadas, las modificaciones
introducidas por la Comisién de Familia al Proyecto y simplemente, eludio referirse
expresamente a la procedencia de la conciliacion en relacién con la mediacién, lo
que lleva a la conclusién que la primera se regira supletoriamente por las normas
del Cddigo de Procedimiento Civil (articulos 262 y siguientes), en la medida que se
trate de materias susceptibles de transaccién, y que procedera
independientemente del tipo de mediacidén obligatoria, facultativa o prohibida, a

gue estuviera sometido el asunto.

Considero que la mediacion es un importante desafio para todos los involucrados
en el sistema jurisdiccional. Representa un salto desde la l6gica de juzgar a la de
interceder, desde aplicar la ley a considerar primordialmente los intereses en
juego, desde evaluar a facilitar, desde ordenar a acomodar y desde decidir a
conciliar. Para los jueces particularmente, plantea el desafio de no ver en ella una
amenaza a su autoridad de dictar fallos y de hacer declaraciones normativas
publicas. Para los abogados, el de no considerarla un peligro a su medio de
trabajo que se traducira en una baja en la demanda de sus servicios. Para los
mediadores, el de responder a las expectativas de eficiencia, cualitativa y
cuantitativa, en la solucion de las controversias. Para los ciudadanos en general,
el de no sentir afectados su dignidad y honor al tener que reconocer sus errores o

hacer alguna concesion.
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Capitulo V

Percepcion de usuarios sobre la Reforma de Familia.

El presente capitulo nos muestra los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios de los Tribunales de Familia, desglosadas en una muestra de 128
encuestados para Pudahuel y 47 para el Tribunal correspondiente a la comuna de
Colina. En base a esto se ha recopilado informacion de vital importancia para
nuestra investigacion, como son las variables de satisfaccion, opinién , que nos
permite obtener una idea general de la percepcion de los usuarios frente al

desarrollo de esta Reforma de Familia.

1.- Tribunal de Familia al que Asiste
El siguiente gréfico refleja una mirada general sobre la totalidad de la poblacion
encuestada en su categoria de usuarios tanto del Tribunal de Familia de

Pudahuel, como del Tribunal de Familia de Colina.

Gréafico N° 2
Tribunales en estudio

[ Pudahuel
@ colina

Fuente: Investigacion Directa.
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Del total del universo de los Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y
Colina es decir 4494 usuarios, se desglosa una muestra dividida en un 64,9 % es
decir 128 usuarios corresponden al Tribunal de Familia de Pudahuel, y un 35,1%
es decir 47 usuarios corresponden al Tribunal de Familia de Colina. Cada Tribunal
de Familia abarca no solo las comunas que llevan como nombre sino que su
jurisdiccién llega a varias comunas mas. En el caso del Tribunal de Pudahuel, este
cubre a las personas que habitan en las comunas de Quinta Normal, Cerro Navia,
Lo Prado y Pudahuel. El Tribunal de Familia de Colina por su parte atiende a las

personas habitantes en las comunas de Lampa, Til-Til y Colina.

2. Motivo de asistencia.

En las siguientes tablas se muestran las principales causas por las cuales asisten
los usuarios encuestados a los Tribunales de Familia en investigacion,

independiente de la calidad en la que asisten al Tribunal correspondiente.

Cuadro N° 1

Motivo por el cual asiste al Tribunal de Familia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos Cuidado Personal 12 13,8 13,8 13,8
Divorcio 16 18,4 18,4 32,2
Derecho de Alimento 36 41,4 41,4 73,6
VIF 10 11,5 11,5 85,1
Ezg"j:r” Directa y 6 6,9 6,9 92,0
Testigo 7 8,0 8,0 100,0
Total 87 100,0 100,0

Fuente: investigacion directa (Pudahuel)
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Cuadro N°2

Motivo por el cual asiste al Tribunal de Familia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Cuidado Personal 2 4,3 4,3 4,3
Divorcio 13 27,7 27,7 31,9
Derecho de Alimento 18 38,3 38,3 70,2
VIF 13 27,7 27,7 97,9
Testigo 1 2,1 2,1 100,0

Total 47 100,0 100,0

Fuente investigacion directa (Colina)

Estas tablas nos muestran importantes diferencias y similitudes en las causas por
las cuales los usuarios asisten a los Juzgados de Familia de Pudahuel y Colina

respectivamente.

En ambos Tribunales de Familia, por ejemplo, el mayor nimero de causas es
“derecho de alimento” con una frecuencia de 36 en Pudahuel y una frecuencia de

18 en Colina.

El hecho que en el Tribunal de Colina el nimero de frecuencia sea la mitad que en
Pudahuel se debe principalmente a la cantidad de usuarios que recibe cada
Tribunal, donde como hemos sefialado anteriormente el Tribunal de Familia de

Pudahuel triplica a su par de Colina en dicho aspecto.

En segundo lugar tenemos la causal “divorcio” con una frecuencia de 16 en el
Tribunal de Familia de Pudahuel y 13 en el Tribunal de Colina, es decir hay una

similitud en porcentaje de asistencia en ambos Tribunales bajo esta materia.

Las principales diferencias se dan en las causas de cuidado personal, 12 de
frecuencia para Pudahuel y s6lo 2 para el Tribunal de Colina, lo mismo ocurre en
la causa de violencia intrafamiliar, donde el Tribunal de Familia de Pudahuel,

presenta una frecuencia de 10 y el Tribunal de Colina una frecuencia de 13.

127



3. Calidad del encuestado.

Es importante para nuestra investigacion saber bajo que rol asisten los usuarios
encuestados a los respectivos Tribunales de Familia, saber si participan del
proceso en calidad de denunciante o denunciado (demandante o demandado) nos
permitira comprender de mejor forma su opinibn y percepcion sobre el

funcionamiento de esta Reforma de Familia.

Cuadro N° 3
En que calidad ha asistide al Tribunal de Familia
FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  Denunciante ] 632 632 B3 2
Denunciado 25 287 287 920
Testigo 7 8.0 8.0 1000
Total av 1000 100 .0
Fuente: investigacién directa (Pudahuel)
Cuadro N° 4
En que calidad ha asistide al Tribunal de Familia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acurmulado
Validos  Denunciante 29 1,7 61,7 61,7
Denunciado 18 38,3 38,3 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: investigacion directa (Colina)

La Tabla nos muestra que en ambos Tribunales, los encuestados son
mayoritariamente personas que asisten en calidad de denunciantes, con un 63,2%

en el Tribunal de Pudahuel y un 61,7 % en el Tribunal de Colina.

Esto se debe a que la afluencia de personas que asisten al Tribunal de Familia en

esta calidad (denunciantes) es mayor a la de denunciados, los cuales muchas
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veces no asisten a las citaciones que el Tribunal correspondiente les realiza. Y
gue justamente son los denunciantes los que muestran un mayor interés en la

rapida resolucion de sus demandas.

Los denunciados alcanzan porcentajes cercanos en ambos Tribunales con un
28,7% en el Tribunal de Familia de Pudahuel y un 38,3 en el Tribunal de Familia

de Colina.

Estas personas alcanzaran notoriedad en nuestro estudio tal como se explica mas
adelante, ya que dada su condicidbn muestran casi en su totalidad una percepcién
negativa de ambos Tribunales de Familia, en todo lo que a su implementacion y

ejecucion y aplicacion se refiere.

Lo anterior se interpreta de la siguiente forma: una persona que asiste en calidad
de denunciada a los Tribunales de Familia, llega a las audiencias con una mala
disposicion y una negatividad que afecta directamente su objetividad llevandolo a
solo encontrar aspectos negativos en la mayoria de los aspectos correspondientes

o atingentes al Tribunal.

Ademas se pudo constatar al momento de realizar las encuestas que los
demandados casi en su totalidad no asumian su culpabilidad y responsabilidad en
la demanda declarandose inocentes en todo momento, ya que a su juicio la parte
demandante habia “exagerado las cosas”. Esta respuesta se expresé con mayor
frecuencia en las personas que acudian al Tribunal de Familia demandados por

Violencia Intrafamiliar.
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4. Atenciodn

Un aspecto importante, e influyente en la percepcion de los usuarios de los
Tribunales de Familia, sobre el funcionamiento de estos y la aplicacién de la
Reforma de Familia, es la calidad de la atencibn que reciben al momento de
asistir a los Tribunales ya sea a realizar una denuncia, a responder por una
demanda, asistir a las audiencias, obtener informacion general, etc. La evaluacion
que hacen los usuarios de ambos Tribunales de Familia en estudio sobre la

atencion que reciben por parte de estos es la siguiente:

Grafico N° 3
Calificacion de atencién en el Tribunal
(Pudahuel)

] Muy Buena
& Buena
B regular

H Mala

Fuente: Investigacion Directa.

En este grafico se puede apreciar como la aprobacion sobre el nivel de atencion,
el cual supera mas de la mitad del total de la poblacion encuestada, un 54 % , dato
no menor, pues demuestra como, poco a poco los Tribunales han ido mejorando

aguellas falencias que tuvieron desde el momento de su creacién. Esto se ratifica
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al revisar las otras alternativas de respuesta, ya que el 9,2% considera que la
atencion es muy buena, el 35,6 % regular, mientras que un 1,1% de los
encuestados la encuentra mala. No se considerd la opcibn muy mala, ya que
ninguno de los encuestados se manifestd de acuerdo con dicha alternativa.

Grafico N° 4
Calificacion de atencién en el Tribunal

(Colina)

[ Muy Buena
[ Buena

I Regular
B Mala

B Muy Mala

Fuente: Investigacion Directa

Al comparar éste grafico con el Tribunal de Pudahuel podemos apreciar una
mayor aprobacion por parte de la poblacidon encuestada en cuanto a la calificacion
relativa a la atencién con un 59,6%, en el Juzgado de Colina con un 54%, es algo
a considerar. Como también es importante destacar el alza en las cifras de
desaprobaciéon en la atencion de este Tribunal ya que el porcentaje total en las
opciones “mala” y “muy mala” suma un total de 6,4% duplicando la cifra obtenida
en el Tribunal de Pudahuel. Siendo las principales quejas por parte de los
usuarios, con respecto a la atencion, las de falta de informacion, distancia de los

funcionarios, largos tiempos de espera entre otras. Esta situacion se pudo apreciar
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en terreno al momento de aplicar las encuestas, ya que muchas personas
permanecieron hasta mas de 5 horas en el Tribunal esperando por atencion,
siendo que tenian citacion a primera hora, muchos lograban ser atendidos
pasadas las una de la tarde. Esta situaciébn podria ser distinta como se ha
demostrado en el Tribunal de Pudahuel, si se contara con un mayor numero de
funcionarios (recurso humano), que permitan una rapida ejecucion de audiencias y
entrega de informacion, donde los tiempos de espera son mas cercanos a los que

sefnala la ley.

5. Satisfaccién

En todo nuevo proceso que busque beneficiar a las personas, sobre todo en lo
que a Justicia de Familia se refiere, serd fundamental para su evaluacion, la
opinion que los usuarios manifiesten, sobre todo en lo relativo a nivel de

satisfaccion.

Si la mayoria de los usuarios sefiala estar insatisfecho con las nuevas formas de
aplicar justicia a nivel familiar, sera una sefial de alerta para los encargados de
dirigir, aplicar y sobre todo evaluar esta renovacion judicial (Reforma de Familia),
para asi generar cambios oportunos que lleven a un funcionamiento éptimo de la

Reformay el trabajo de sus Tribunales.

Debido a esto es que se considera a la variable satisfaccion como fundamental
para comprender la percepcion que tienen los usuarios de los Tribunales de
Familia de Pudahuel y Colina sobre el funcionamiento de la nueva Justicia de

Familia. A continuacion se desglosa el resultado de la encuesta.
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Cuadro N° 5

Tabla de contingencia Tribunal de Familia al que asiste * ¢Ha quedado satisfecho
con el proceso de su demanda?

¢Ha quedado
satisfecho con el
proceso de su
demanda?
Si No Total
Tribunal de Familia Pudahuel Recuento 61 26 87
al que asiste % del total 45,5% 19,4% 64,9%
Colina Recuento 35 12 47
% del total 26,1% 9,0% 35,1%
Total Recuento 96 38 134
% del total 71,6% 28,4% 100,0%

Cuadro N° 6

Por qué no ha quedado satisfecho con el proceso

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Lentitud en el proceso g 10,3 10,3 10,2
Ln;:#;gphmmntn de las 3 14 14 138
Demasiados tramites 3 34 34 17,2
Medidas Arbitrarias ] 8.7 a7 230
Faltas del Trihunal 3 34 3.4 26,4
Mo se garantiza
presencia del denunciado 2 2.3 2.3 287
Falta de infarmacidn 1 1,1 11 299
Satisfecho con el proceso 1 7o 7o 100,0
Total a7 100,0 100,0

Fuente: Investigacion directa (Pudahuel)
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Cuadro N° 7

Por qué no ha quedado satisfecho con el proceso

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acurmulado
“alidos  Lentitud en el proceso 10 23 213 213
Falta de informacian 2 43 43 285
Satisfecho con el proceso 35 745 74 5 1000

Tatal 47 1000 1000

Fuente: Investigacion directa (Pudahuel)

Los datos correspondientes al Tribunal de Familia de Pudahuel nos muestran
primero que el porcentaje de satisfaccion en lo que al proceso de demanda se
refiere es bastante alto, lo cual ratifica que existen medidas que han permitido

disminuir el colapso y saturacion de este nuevo sistema de justicia.

La segunda tabla nos muestra las causas por las cuales los usuarios de los

Tribunales de Familia, no estan satisfechos con el proceso de su demanda.

En primer lugar se sefiala a la lentitud en el proceso como la principal causa de
insatisfaccion por parte de los usuarios, esto segun sefialan se debe a suspension
de audiencias, atraso de una de las partes de la demanda, carencia de personal,

etc.

Por lo que se pudo apreciar en este proceso de encuestamiento a los usuarios del
Tribunal de Familia de Pudahuel, hay una marcada diferencia con la satisfaccion
del proceso de demandas, dependiendo de la situacién en la que acude, es decir
las personas que van en calidad de demandante presentan una vision positiva del
proceso, y los que van en calidad de demandados son las que muestran un mayor
nivel de insatisfaccion al momento de referirse al proceso de demanda, lo cual se
ve graficado en el 3, 7 % que muestra el grafico, teniendo como respuesta que se
han tomado “medidas arbitrarias” que los han perjudicado de manera injusta, y

que la situacion presentada por el demandante no se acerca en nada a la realidad.
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Por su parte los datos correspondientes al Tribunal de Familia de Colina nos
muestran un alto nivel de satisfaccibn que muestran los usuarios del tribunal de
familia con un 74,5 %, contra un 255 % de desaprobacion al proceso de

demanda.

Al contrario de lo ocurrido en el Tribunal de Familia de Pudahuel, las respuestas
de los usuarios que no estan satisfechos con el proceso de demanda, adjudican
dicha situacién a solo dos causas, como son la lentitud en el proceso con un 21,3

%, que vuelve a ser la mayor causal sefialada por los usuarios.

La segunda causal indicada es la falta de informacion en el proceso de demanda,
muchos usuarios sefialan desconocer el por que han sido citados, ni cuales son

los pasos que deben seguir en este proceso.

Al igual que lo que sucede en Pudahuel son los usuarios que asisten en calidad de
demandados los que presentan mayor cantidad de insatisfaccion al respecto.

6. Opinion

En el siguiente analisis queda detallado el resultado de una de las preguntas mas
importante realizadas a los usuarios de los Tribunales de Familia de Pudahuel y
Colina, ya que abarca la opinién que estos tienen a nivel general sobre ambos
Tribunales, lo cual permite saber de manera directa e inmediata cual es la

percepcion que se tiene sobre el funcionamiento de la Reforma de Familia.
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Grafico N° 5
Opinién general sobre Tribunal de Familia
(Pudahuel)

[ Muy Buena
M Buena
[] rRegular

E mala

29,9%

Fuente: Investigacion Directa

Este grafico nos muestra que la opinion que tienen los usuarios del Tribunal de
Familia de Pudahuel, es mayoritariamente buena con un 64,4 %, siendo los
principales argumentos la rapidez de las sentencias, buena infraestructura, el
respeto y entrega de informacion oportuna por parte de los funcionarios, entre

otras.

Pese al alto porcentaje de respuestas que sefialan tener una opinion “buena “por
parte de los usuarios sobre el Tribunal de Familia de Pudahuel, llama la atencion
que la opcién “muy buena” presente un bajo nivel de porcentaje, tan solo un 3,4%
de los encuestados sefalo esta respuesta como la mas fiel representante de su
percepcion a nivel general sobre este Tribunal.
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Lo anterior se puede explicar como una sefal que dan los usuarios que aun hay
varios aspectos que mejorar, y que permitirian un mejor desempefio en todo

ambito de este Tribunal

Luego con un 29,9% aparece la opcion “regular’ que representa un alto
porcentaje encuentra cosas buenas y malas segun los usuarios por igual al
Tribunal de Familia de Pudahuel. Es una cifra bastante alta en un Tribunal de
Familia que cuenta con mayores y mejores comodidades y recursos, si bien es
dificil llegar al optimo de aprobacién de los usuarios, consideramos que esta cifra
deberia ser mucho mas baja de lo que arrojo la encuesta, en una justicia de familia
que fue creada para mejorar las falencias de su antecesor sistema judicial y que a

4 afos de su instalacion aun presenta serias falencias en su aplicacion.

Como se puede apreciar el porcentaje de usuarios que tiene una opinién negativa
sobre el tribunal es minimo con solo un 2,3%, siendo nuevamente las personas
que van en calidad de demandado las que presentan en su mayoria esta opinién

sobre el Tribunal.
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Grafico N° 6

Opinién general sobre este Tribunal de Familia
(Colina)

& Muy Buena
[l Buena

[ Regular
& mala

Fuente: Investigacion Directa.

Al hacer la sumatoria de porcentajes entre las opciones “buena”’ y “muy buena”
tenemos un total del tenemos un total del 70, 2 % lo cual grafica una alta
aprobacion por parte de los usuarios hacia el Tribunal a nivel general superior
incluso a la que presenta el Tribunal de Familia de Pudahuel que presenta un 68,

6% al sumar las mismas opciones.
La opcion “regular” presenta un porcentaje muy inferior (25,5%) al que se

manifiesta en el Tribunal de Familia de Pudahuel (29,9%). Pero de todos modos

es una cifra alta que sefiala que aun quedan muchas cosas que no se han
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corregido pese a los 4 afos que lleva siendo aplicada esta nueva Justicia de

Familia

Donde se grafica una importante diferencia, sobre la opinibn general que tienen
los usuarios de ambos Tribunales, es en la respuesta que representa la opcion

“mala”.

El porcentaje de usuarios que manifiestan una mala opinion sobre el tribunal de
Familia de Colina alcanza un 4,3 % de las preferencias en el Tribunal de Familia
de Colina, siendo mayor que el 3% que presenta el Tribunal de Familia de
Pudahuel sobre la misma materia. Si bien no es una diferencia exageradamente
alta, si es importante y entendible dado lo que se pudo percibir en terreno al

momento de aplicar las encuestas

El principal argumento para esta alza que manifiestan los encuestados son los
largos tiempos de espera que deben soportar los usuarios del Tribunal de Familia
de Colina, que en muchos casos triplican los tiempos observados en el Tribunal de
Pudahuel.

A esto se la suma las incomodidades que hay a nivel de infraestructura, ya que
cuenta con menos espacio y comodidades que su similar de Pudahuel, lo cual
hace mas tensos e insoportables los largos tiempos de espera que deben

enfrentar antes de cada audiencia
Se sefiala también como agravante de esta opinidén negativa, la falta de voluntad

por parte del personal para entregar informacion, acelerar las esperas, Yy

solucionar problemas y dudas a nivel general que presentan los usuarios.
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7. Expectativas

Las personas que asisten a los Tribunales de Familia ya sea de Pudahuel o
Colina, independiente de si van en calidad de denunciantes o denunciados,
asisten a un determinado Tribunal con un nivel de expectativas, acorde con su
punto de vista sobre la situacion, ya sea en cuanto a la rapidez del proceso de
demanda, quedar absuelto si considera que la acusacion en su contra es injusta,
obtener un buen acuerdo en el Derecho de Alimentos de sus hijos, etc. A
continuacion se presentan tablas correspondientes a lo que manifestaron los

usuarios de ambos tribunales sobre este punto.

Cuadro N° 8

Se han cumplidoe sus expectativas con respecte a su demanda

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | FPorcentaje valido acumulada
Validos  Si i 69,0 630 E49.0
] 27 31,0 31,0 100,0
Total av 100,0 100,0
Fuente: investigacién directa (Pudahuel)
CuadroN°9
Por qué no se han cumplido sus expectativas
Faorcentaje Faorcentaie
Frecuencia Porcentaje walido acumulado

Walidos El proceso ha zida lento 3 92 9.2 92

Etrrares del Tribunal 1 1.1 1.1 103

Incumplimiento de las

partes 3 34 34 13,8

Demara para responder

zolicitudes 4 4.6 45 18.4

Desacuerdo con las

Medidas 3 34 34 218

Fatta de apoyo vio

R 2 23 23 241

Mo hay acuerdo entre

las partes 2 23 23 264

A0n no zabe =i ze

cumplivén 4 4 5 456 A0

Se han cumplido sus

expectativas G0 a0 a0 1000

Total a7 100,0 1000

Fuente: investigacion directa (Pudahuel)
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Cuadro N° 10

Se han cumplido sus expectativas con respecto a su demanda

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
YValidos  Si 35 748 7445 74,5
o 12 288 2545 1000
Total a7 100,0 1000
Fuente: investigacién directa (Colina).
Cuadro N° 11
Por qué no se han cumplido sus expectativas
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
YWalidos  Lentitud del proceso 4 g.a g.a 2.4
Errares del Tribunal 1 21 21 10,6
Incumplimienta de
las partes 1 21 21 12,8
Desacuerdo con las
Medidas 2 4.3 4.3 17,0
Mo hay acuerdo
entre las partes 1 21 21 131
Aln no sahe sise
curmpliran 3 B4 6,4 25,5
Se han cumplido
sUs expectativas 34 4.5 4.5 00,0
Total a7 100,0 100,0

Fuente: Investigacion directa (Colina)

La pregunta que representa estas tablas se refiere a las expectativas de los
usuarios sobre el proceso de demanda en el cual han estado insertos,
basicamente apunta a lo que esperan en este proceso en cuanto a rapidez,

desarrollo, forma y sentencias del mismo.

Como se puede apreciar la aprobacion de los usuarios del Tribunal de Familia de
Pudahuel al cumplimiento de sus expectativas es bastante alto duplicando al
porcentaje de expectativas que no han sido cumplidas. Lo cual es otro indicador
que puede ser interpretado que las modificaciones realizadas a los tribunales de

familia han ido lentamente dando sus frutos, pero que aun queda mucho por hacer
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sobre todo en el item de rapidez de sentencias que es el que presenta mayor

porcentaje de desaprobacion.

Los puntos que siguen al anterior en lo que a porcentaje se refiere son con un
4,6% “demoras para responder las solicitudes” y “aun no sabe si se cumpliran”, a
continuacion viene con un 3,4% la opcion “desacuerdo con las medidas” que fue
seflalada mayoritariamente por usuarios del Tribunal de Familia de Pudahuel que
acudieron en calidad de denunciados a dicho Tribunal.

Al igual que en el Tribunal de Familia de Pudahuel, los usuarios del Tribunal de
familia de Colina manifiestan mayoritariamente que sus expectativas si han sido
cumplidas en lo que al proceso de sus demandas se refiere. Pero a su ves dentro
del 25,5% de usuarios que sefiala que no se han cumplido sus expectativas la
causa gue presenta mayor porcentaje es nuevamente la lentitud del proceso con

un 8,5% de desaprobacion.

En las alternativas siguientes nos encontramos por escala de porcentajes, la
respuesta de “aun no sabe si se cumpliran” con un 6,4%, luego viene la opcién

“desacuerdo con las medidas” con un 4,3%,

La alternativa que se refiere a “incumplimiento de las partes” aparece dentro de
este item con un porcentaje del 2,1%, esto, segun lo que sefialan los encuestados,
se explica por ausencia del denunciante o denunciado, segun la ocasién lo
amerite, inasistencia del juez a cargo de llevar la causa, suspension de audiencias

etc.
8. Recomendaciones de los usuarios.

En este punto se les da la oportunidad a los usuarios que manifiesten, segun lo
que han percibido durante su proceso de demanda en los Tribunales de Familia,
sugerencias que permitan mejorar falencias que a su juicio presentan a nivel

general cada uno de los Tribunales investigados.
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Creemos que este item es de alta importancia, ya que es una sintesis de las
principales deficiencias que presenta aun este nuevo sistema de Justicia de

Familia.

Grafico N° 7

Recomendaciones de los usuarios
(Pudahuel)

] Infraestructura-
Mas personal

[ Infraestructura-
Capacitacion

= Infraestructura-
Tiempo espera

] Recursos-
Capacitacion

I:I Recursos-
Tiempo espera

] Recursos-Rapidez
resolucion causas

] Mas personal-
Capacitacion

O Mas personal-
Tiempos espera

Mas personal-
Il Rapidez resolucion
causas
] Capacitacion y
Tiempos espera
Capacitaciony
[ Rapidez resolucion
causas

Tiempos espera y
Rapidez resolucion
causas

Fuente: Investigacion Directa.

Esta pregunta dio la opcién a los usuarios de ambos tribunales a plantear
sugerencias para mejorar el funcionamiento de cada uno de los juzgados en

estudio.

En el caso del Tribunal de Familia de Pudahuel las personas recomendaron
mayoritariamente disminuir los tiempos de espera en la atenciébn y una mayor
rapidez en la resolucién de las causas con un 31% del total de las sugerencias,
seguido de cerca con un 20, 7% por una opcion que esta en relacion con la

anterior como lo es aumentar el personal del tribunal, lo cual desde su perspectiva
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permitiria una mayor rapidez en la resolucién de causas. La tercera opcion en

orden de porcentaje es la que sugiere aumentar el personal para reducir las largas

esperas que deben enfrentar en muchos casos, con un 10,3%.

Como se puede apreciar las respuestas en su mayoria apuntan a disminuir los

tiempos de espera, y una mayor rapidez en la resolucién de causas, que si bien

son mucho menores que los que deben enfrentar los usuarios del Tribunal de

Familia de Colina, no dejan de ser un punto importante para mejorar y brindar un

servicio que sea de mayor calidad y deje conforme tanto a las personas que

reciben atencién por parte de cada uno de los Tribunales de Familia.

Gréafico N° 8

Recomendaciones de los usuarios

(Colina)

] Infraestructura-
Mas personal

m Infraestructura-
Tiempo espera

] Recursos-Mas
personal

] Recursos-
Capacitacion
Recursos-

] Rapidez
resoluciéon
causas

[ Mas personal-
Capacitacion
| Mas personal-
Tiempo espera
Mas personal-
] Rapidez
resolucién
causas
Capacitacion-
O Rapidez
resolucién
causas
Tiempo espera-
] Rapidez
resolucién
causas

Fuente: Investigacion Directa.
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En este grafico se repite la tendencia manifestada por los usuarios que apunta a
disminuir tanto los tiempos de espera en la atencidbn como en la resolucién de

causas.

Por lo que se pudo apreciar en terreno al momento de aplicar las encuestas, los
tiempos de espera que deben afrontar los usuarios de el Tribunal de Familia de
Colina son inmensamente mayores a los que deben someterse sus pares del
Tribunal de Familia de Pudahuel, llegando en la mayoria de los casos a superar
las 5 horas transcurridas en el tribunal desde que debia comenzar la audiencia

hasta que finalmente son atendidos.

No debe llamar la atencién entonces que la mayoria de los encuestados haya
optado por esta opcion con un 40,4% del total de las respuestas.

Es un contraste muy grande el que se da entre ambos Tribunales de Familia en
estudio en lo que a tiempos de espera se refiere, las audiencias en el Tribunal de
Pudahuel comienzan puntualmente a la hora fijada con un tiempo maximo de
atraso de 5 minutos, y terminan en el plazo fijado por la ley, esto es una constante
gue se pudo apreciar durante el proceso de insercion y aplicacion de encuestas en
dicho Tribunal. El Tribunal de Familia de Colina por su parte en este sentido
alcanza un nivel de caos, desorganizacién, y atrasos tanto en la entrega de
informacion a los usuarios como en el inicio, duracién y término de audiencias que
afecta de manera directa y negativa a los usuarios, quienes ven con impotencia
como esta situacién se repite una y otra vez , y no se hace nada por mejorar el

sistema judicial.

En segundo lugar aparecen empatadas dos opciones como lo son mejorar la
infraestructura/mas personal, en cuanto a la infraestructura al compararla con la
existente en el Tribunal de Familia de Pudahuel, deja mucho que desear, siendo
mas reducida, e incomoda, ya que no es la necesaria para que las personas

enfrenten los largos tiempos de espera , y mas personal que es numéricamente
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inferior e insuficiente con respecto al mismo tribunal, con la opcion “mas
personal/disminuir tiempos de espera” con un 10, 6 % ambas opciones que
ratifican que son los tiempos de resolucion de causas y tiempos de espera las
mayores falencias de este tribunal.

Como se puede apreciar la mayoria de los graficos y tablas presentados en este
capitulo, arrojan una percepcién general positiva de los usuarios frente al
desarrollo de los Tribunales de Familia, pero a su vez hay aspectos que aun
presentan serias falencias, y hacen que aun exista una brecha entre la Ley de

Familia en lo que a su teoria se refiere, y lo que es su practica o aplicacion.

Sera importante entonces conocer la mirada de las personas que llevan a cabo el
desarrollo de esta, es decir, los trabajadores tanto del Tribunal de Familia de
Pudahuel, como los del Tribunal de Familia de Colina, para ver si coinciden o no
con la mirada de los usuarios, y en que aspectos estarian en acuerdo o

desacuerdo.
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CAPITULO VI

Percepcion de Trabajadores sobre la Reforma de Familia.

Como hemos comentado el Estado constantemente genera politicas con la
finalidad de generar el bien comun en todos sus ciudadanos, siendo estas,
propuestas constitucionales que son la base de todo el actuar gubernamental.
Teniendo en cuenta esta maxima, el Estado chileno comenzé a reformular sus
politicas en materia legislativa, ajustdndose a los estandares internacionales de
derechos humanos, entre otros. Reformulando la administracién de justicia en el
pais, para asi crear un sistema acorde a los nuevos tiempos mas transparente,

eficiente y eficaz.

1.- Proceso de implementacion de la Reforma a los Tribunales de Familia de
las comunas de Pudahuel y Colina.

A partir de octubre del afio 2005 comenzé a funcionar la Reforma de Familia,
siendo ésta la fecha de inicio en cuanto a su implementacion, no obstante, existe
un trabajo anterior de afnos, proponiendo, formulando, estudiando jurisprudencia
en diversos paises, con el proposito de adecuarla a la realidad chilena. Entonces,
debemos entender que una politica de esta magnitud debe tener un proceso de
implementacion importante en el que incluya proyectos regenerativos a nivel de
recursos humanos, financieros, estructurales, etc. “El Estado invertird mas de 55
mil millones de pesos para implementar la nueva Justicia de Familia, entre otras,
para nuevos jueces y funcionarios de los juzgados, capacitacion, nueva y moderna
infraestructura e informatica, para que los chilenos y chilenas tengan acceso a una
justicia especializada en materia de familia, mas cercana, humana y eficiente ”.
(Ministerio de Justicia; 2008; 4).
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1.1- Procesos de capacitacion.

Desde esta perspectiva, los procesos de capacitacién con los cuales se oriento la
implementacion de la Reforma de los Tribunales de Familia juegan un rol
importante, ya que es la etapa donde se fomenta y da a conocer a los trabajadores
(también a la poblacion en general) sus roles, funciones, estructuras, objetivos y
nueva forma de operar en el sistema. Este periodo de induccién cobra un valor
relevante no soélo por los recursos utilizados, también por la importancia que tiene
en los trabajadores quienes deben ser capaces de interpretar, conocer, identificar
aplicar e interiorizar una nueva estructura de justicia, ya que seran ellos los que
llevardn a la préactica o més bien, seran la cara visible del proyecto de Ley. En
definitiva, y en todo proceso de cambio se hace fundamental la capacitacion, pues
de esta forma se lograra conocer y apreciar la real dimensién de la modificacion, lo

gue permitird una correcta ejecucion y aplicacion de lo que se quiere transformar.

...."la verdad es que nosotros tuvimos en dos semanas un
curso intensivo, que fue méas que nada seguir repasando
técnicas, cosas propias nuestras, pero respecto de como se iba
a dar esta dinamica acé no. Ahora, no tuvimos la capacitacion,
ni tampoco fue lo que se esperaba, porque uno se ajusta a la
Ley, o sea aqui como era una Reforma que habia que
implementar, se implementé con lo que habia”’... (Asistente

Social, Consejo Técnico, Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Los antecedentes entregados por la funcionaria revelan la precariedad del proceso
de implementaciéon en cuanto a la capacitacion de los funcionarios, ya que se
efectué una capacitacion en un corto periodo (dos semanas) Yy sin tener claridad
respecto del funcionamiento de la Reforma de Familia, pues s6lo se uso como
referente a la Reforma Procesal Penal, por tanto, el periodo de instruccion se

utilizé para un repaso general de la Ley, mas que las nuevas practicas en los
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procedimientos. Se entiende entonces, que al momento de dar funcionamiento a
esta Reforma de Familia no se tenia certeza de como actuar o como proceder en
las diferentes causas o problematicas. Diferencia importante con la Reforma
Procesal Penal, ya que en ella se aplicdé el principio de Gradualidad, el que
consistia en aplicar la Reforma en forma paulatina con la intencion de evaluar
procedimientos, experiencias Yy jurisprudencia penal, para reformular vy

reestructurar la ley en la medida que se encontraran deficiencias como virtudes.

..."Yo creo que cuando partimos nadie sabia a lo que veniamos,
si bien nos hicieron una preparaciéon, nos hicieron una
preparacion tedrica, pero nadie sabia materialmente a lo que
veniamos, a qué nos ibamos a enfrentar. Primero, nos
estuvieron preparando con un manual y posteriormente nos
mandaron a cada uno de los funcionarios a un curso mas o
menos de una semana completa dedicada solamente a lo que
era la preparaciéon. Lo tedrico estuvo bueno, falto algo en lo
practico, porque faltaron muchas cosas del sistema, porque
estamos hablando de un sistema virtual, estamos hablando de
un sistema de computacién”. (Técnico Juridico, Administrativo

Primero, Atencién de Publico, Tribunal de Familia de Colina)

Este funcionario nos comenta que efectivamente recibieron una capacitacion, pese
a ello, su base fue lo tedrico, principalmente en conocimiento de las diferentes
modificaciones a la Ley, no obstante, faltaron nociones de los procedimientos
practicos de la aplicacion de esta Reforma. Agrega ademas, que falté preparacién
en la utilizacion del sistema mismo, ya que este se modernizo, siendo una
herramienta fundamental la computacion, el cual no era conocido por todos los
trabajadores, sobre todo los mas antiguos a quienes dificultdé esta nueva
propuesta. En consecuencia, los funcionarios tuvieron una capacitacion, pero esta,
no incluyé una preparacion al cambio de los propios funcionarios, generar una

mentalidad y vivir el proceso, ya que en los aspectos formales, es decir, los
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cambios de la ley, procedimientos, obligaciones, derechos, etc., si se preparo,
pero no el conciente de los trabajadores. No debemos olvidar que la
implementacion de la Reforma se llevo a cabo en todo el pais en la misma fecha,
lo que tampoco permitid la retroalimentacion entre funcionarios. En definitiva, se
genero un temor, ya que se debia llevar a efecto una politica de Estado, tomando
nuevos procedimientos y con herramientas tecnolégicas desconocidas y para

muchos imposibles de dominar.

...“Capacitacion en si no tuvimos, creo que ni siquiera en
materia procesal y de procedimiento, nosotros pasamos de
menores teniendo maquinas de escribir “Olivetti” a un SISFA
(Sistema Computacional de Familia), que no sabiamos ni
siquiera lo que era SISFA, ni siquiera lo que era un computador.
Generalmente, los funcionarios son mayores que yo, Ccreo que
también influye, ya que en ese tiempo, por ejemplo yo manejaba
Internet, que tu dices ahora, es como super bésico, y ciber en
ese tiempo no habia masificadamente, no habia, y mis
compafieros nada; entonces el hecho de decirles que iba a ser
digitalizado, yo vi una histeria colectiva, nadie sabia. Sobre el
mismo tema, en ese tiempo el SISFA, aln no estaba terminado,
todo siempre fue variando, supuestamente para mejorar al
sistema, y eso provoco también que llego el dia de la apertura, y
todos comentdbamos con los compafieros que ya se habian
ido, que era un caos, porgue nadie sabia como funcionaba esto,
y el Juez que hablaba en imperativo, las partes pidiendo algo,
con un sistema que no estaba terminado, yo creo que no se
cumplié con las expectativas que todos teniamos. (Psicélogo,
Tribunal de Familia de Pudahuel).-

La version entregada por este funcionario confirma el testimonio anterior en

relacion a la escasa capacitacion en el proceso de implementacion de la Reforma
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de Familia, agregando que la capacitacion en si provoc6é una histeria colectiva
entre los funcionarios, ya que habia cierto temor al cambio y sobre todo a la
utilizacibn de tecnologia, ya que la mayoria del personal que se estaba
capacitando venia del sistema antiguo, es decir de los Juzgados de Menores, por
tanto, se estaba acostumbrado por afios a trabajar con otro formato el que incluia
expedientes, grandes muebles con archivos y carpetas, el uso de maquinas de
escribir, entre otras. A esto se agrega el hecho de no conocer los procedimientos
ni los sistemas para poder desarrollar sus funciones, todo ello gener6 un
descontento que entre los propios trabajadores, que incluso llevo a que muchos se
retiraran. De lo expuesto podemos desprender que los cambios afectaron a los
funcionarios pues les fue muy dificil adecuarse a una nueva estructura de trabajo
el cual contenia una nueva forma de operar, procedimientos y tecnologia distintos.
Ahora bien, eran los mismos funcionarios que trabajaban en Menores pero con
otra forma de operar, quienes si no lograban acoplarse a esta Reforma debian

salir.

..."En lo personal no, no tuve ninguna capacitacion especial
para poder desempefiarme en los tribunales de familia, nada en
lo absoluto”...(Administrador Publico, Tribunal de Familia de

Colina”...

El comentario de este trabajador indica que no tuvo capacitacion alguna para
desarrollar sus funciones al interior del Tribunal de Familia, lo que indica que solo
una parte de la poblacion de trabajadores de los Tribunales recibi6
perfeccionamiento, el resto de los funcionarios, en especial los que se iban
adhiriendo, no tuvieron preparacion, entonces, los mismos trabajadores los cuales
tenian mas experiencia, experticia y conocimientos, tuvieron y tienen la mision de
ayudar, explicar y perfeccionar a sus pares en materia propias del funcionamiento
del Tribunal. Por tanto, las capacitaciones se realizaron con los funcionarios que
se encontraban trabajando en los Juzgados de Menores, los que hicieron ingreso

en forma posterior no han recibido capacitacion formal, ya que esta se ha
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efectuado por la voluntad de los comparieros de trabajo, quienes deben explicar la
dindmica del Tribunal. Ahora bien, se entiende entonces que este proceso
formativo entregado por el Poder Judicial, tuvo por finalidad dar a conocer las
nuevas metodologias y herramientas olvidando la apertura de nuevas plazas de

trabajo, con ello, a nuevos funcionarios integrados al sistema.

“...Adecuada, adecuada no, nosotros tuvimos una semana
donde nos ensefaron el sistema, mas bien dicho lo que son las
fichas, pero fue una semana simplemente, no tuvimos una
capacitacion. Habia funcionarios gente antigua que muchas
veces no sabian ni prender un computador, porque
antiguamente eran las maquinas, me entiende, entonces no
hubo una capacitacion suficiente, no, no hubo”....“El manual,
claro, pero nosotros tuvimos que dar un examen, pero tuvimos
gue estudiarlo nosotros, y pasar el examen también, porgue o si
no entrdbamos atrasados a los Tribunales de Familia. Pero una
capacitacion suficiente, no”. (Abogada, Administrativa 1° de

Causas, Tribunal de Familia de Pudahuel)

La perspectiva de esta funcionaria no difiere de las demas, pues indica que
tuvieron una escasa capacitacion, confirmando que la utilizacion de nuevas
tecnologias produjo inconvenientes a los funcionarios mas antiguos, a quienes
dificultd aprender el uso de computadores, articulo importante para la utilizaciéon
de nuevas herramientas de trabajo. Esto refleja lo carente del proceso de
capacitacion vivido por los funcionarios del nuevo sistema de Familia, quienes
identifican precariedad en la capacitacion recibida, ya que, entre otros aspectos,
no se realiz6 con el tiempo suficiente, lo cual no permiti6 una adecuada recepcion
e interiorizacién de los contenidos, a ello, debemos agregar la utilizacion de
tecnologias, especialmente sistema computacional, el cual gener6 inconvenientes

para quienes no tenian el habito de uso.
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...“yo soy un funcionario a servicio a contrata o interino, por lo
tanto a nosotros no nos capacitaron, yo al llegar a Pudahuel los
mismos funcionarios me fueron ensefiando de apoco, no hubo
una capacitacion que la Corporacion nos haya tomado y nos
haya puesto a estudiar el sistema, porque la capacitacion
masiva fue a los funcionarios titulares, a ellos fuey a los que
quedaron como titulares, los funcionarios propios de los
tribunales por lo menos a mi me han ensefiado”...(Estudiante de
Derecho, Administrativo Tercero, Tribunal de Familia de

Colina).-

Este trabajador confirma que solo algunos funcionarios de los Tribunales de
Familia recibieron capacitacion, de esta forma, los propios funcionarios cobran
valor al interior, ya que ellos cumplen un rol formador de sus pares. Por otra parte,
agrega que los demas trabajadores recibieron una capacitacion, siendo esta
masiva a meses de dar inicio formalmente a la Reforma de Familia, situacién que
repercute en el temor existente en los funcionarios de los Tribunales de Familia,
ya que no se sienten familiarizados con lo planteado por la nueva Reforma. El
hecho de implementarla en todo el pais tampoco permite realizar evaluaciones,

correcciones y cambios para un mejor y mayor manejo.

“...No, nosotros no tuvimos ninguna capacitaciéon, o sea
tuvimos un curso un par de dias que nos hicieron donde nos
leyeron toda la ley, toda la Reforma, todo lo que modificaba la
Ley, y nada mas, no nos prepararon computacionalmente,
nosotros veniamos de Tribunales de Menores, con maguinas de
escribir de hace 100 afios, entonces a nosotros de repente nos
tiran a un sistema computacional, primero con computador y
con sistema especial que era para la tramitacion de los

Tribunales de Familia, y ahi lo Unico que quedo6 fue aprender
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por iniciativa de cada uno. ( Profesora de Historia,

Administrativa, Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Este planteamiento sefiala que la capacitacion se basé Unicamente en el
conocimiento de la ley, pese a ello, el tiempo dedicado a esta preparacion no fue
el suficiente para internalizar, asociar y discutir contenidos con la realidad de los
Tribunales de Familia. La utilizacion de la tecnologia fue otro de los factores que
afectaron esta implementacion pues no resulto facil, sobre todo para quienes
estaban acostumbrados al sistema antiguo, quienes no tuvieron una capacitacion
en la parte computacional, por tanto, tuvieron que desarrollar habilidades por su
propia iniciativa. Ahora bien, lo expuesto por esta funcionaria reafirma lo sefialado
por sus compafieros, ello, relativo a la capacitacion, que si bien existio, esta se
realiz6 en pocos dias y sin la antelacion necesaria para asumir un desafio tan
importante como una Reforma en materia de Familia. La modalidad empleada, no
fue suficiente para incorporar los conocimientos necesarios para materializar este
sistema, por consiguiente, los funcionarios de los Tribunales de Familia, tuvieron
que conocer y aplicar estos nuevos matices en la marcha de la ya aplicada

Reforma.

“...no, no la tuve nunca, no porque se supone que la junta
nacional de menores, los Tribunales de Menores al ser
traspasados a Familia, no entregd capacitacion. Yo era externo
a eso y trabajé en el Tribunal de Menores de Santiago y de ahi
llegué aca, también conocido por algunos magistrados, pero
mas allad de capacitacion no tuve, aprendi solo no mas. Sin
embargo, aca igual capacitan, la Academia Judicial te manda a
hacer cursos de diferentes materias, pero personalmente yo no
la tuve. (Rodrigo Erazo Real, Administrativo, Atencion de

Pablico, Tribunal de Familia Pudahuel).-
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Segun lo expuesto por los funcionarios la implementacion de la Reforma de
Familia, consisti6 en la reformulacién de la ley, inyeccion de recursos para
construccion de nuevos edificios (Juzgados), contar con personal especializado
en el tratamiento de la diferentes materias, etc. Pese a lo anterior, la ejecucion no
se fue del todo satisfactorio en lo relativo a la preparacion de los trabajadores para
este nuevo desafio, se sabia de los nuevos cambios, pero la capacitacion solo se
llevé a cabo unos meses antes de su funcionamiento, con una duracion
aproximada de dos semanas, tiempo insuficiente, teniendo en cuenta la
importancia de la funcion del personal que alli desempefaria funciones. Ahora
bien, se realizaron capacitaciones masivas, en las cuales se reunia a trabajadores
de diversas regiones, hecho que llama la atencion sabiendo de la diversidad de
realidad existente en el pais.

Sin duda, las diferentes modificaciones a esta Reforma de Familia, nos dan a
entender que desde su implementacion se han detectados inconvenientes no
visualizados al momento de elaborar el proyecto, antecedente relevante si
realizamos una comparacion entre esta Reforma y la Reforma Procesal Penal, la
cual implementé su accionar en forma gradual, considerando modificaciones y
ajustes a la ley en la medida que se contaba con la experiencia de la realidad,
contrario a los Juzgados de Familia, quienes iniciaron su funciones en todo el pais
a partir del 1 de octubre de 2005.
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1.2.- Recursos utilizados.

Para la implementacién de una Reforma de esta indole (Tribunales de Familia) es
fundamental inyectar una cantidad significativa de recursos, por tanto, el Estado
debe considerar una serie de items antes idear una politica social. Para esta
transformaciéon de la Justicia de Familia, por ejemplo, se hizo fundamental la
observacion de los sistemas de justicia en otros paises de la region, para conocer
los funcionamientos, dinamicas y resultados. A partir de esta gestion disefar, y
acondicionar a la realidad del pais. En la practica entonces, los recursos utilizados
van mas alla de la implementacion y de la propia difusién a la ciudadania, cumplen
una funcién determinante desde los inicios de todo programa, ello para estudiar la
viabilidad, factibilidad y urgencia de la politica que se quiere generar. Desde la
mirada de la variable en estudio, es importante determinar como perciben los
funcionarios de los Tribunales de Familia, los recursos utilizados por el Estado

para la implementacion de la Reforma de Familia en nuestro pais.

..."Bueno eso yo creo que no podria responderlo muy bien, pero
si obviamente faltarian méas funcionarios, porque igual la
cantidad de gente va aumentado, cada vez la gente tiene mas
demanda y a medida que se van solucionando mas casos, y se
llega a un resultado positivo, se va corriendo la voz, van a
demandar vienen a demandar, porque hay un sistema bueno, un
sistema diferente, entonces se acerca mucho méas gente,
nosotros como funcionarios, sentimos que esto ha aumentado,
cada vez aumenta mas”..(Técnico Juridico, Administrativo

Primero, Tribunal de Familia de Colina).-.
A partir de lo expuesto podemos desprender que la principal falencia a juicio del

funcionario, en materia de recursos, se centra en la escasez de funcionarios, ya

que existe una cantidad importante de demandas, por ello, una carga laboral
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extenuante que hace necesaria la contratacion de mayor personal. Segun su
propia reflexién, el aumento de demandas se debe a que se han tenido buenos
resultados y eso es percibido por los usuarios, entonces cada vez mas gente, que
confiando en el sistema de Familia, quiere venir a plantear su inquietud y darle
solucion. A pesar de valorar este actuar y servicio que prestan, cree necesaria la
implementacion e inversion en recursos humanos para seguir ayudando a los
usuarios y mejorando aun mas la Reforma. Se debe hacer presente que los
Tribunales de Familia efectivamente comenzaron su funcionamiento con déficit de
funcionario, quienes se fueron adhiriendo en la medida que abrieron las plazas de
trabajo, por ejemplo, la cantidad de Jueces, que luego de un tiempo se
incorporaron a sus funciones completando de esta forma con los requerimientos

estimados en el proyecto de ley.

...“Yo creo que en todo falta, es cierto que se produjeron
recursos, si falta una silla, la silla llega, falta una sala, la
corporacion se demora, pero al final termina pagandola, antes se
demoraban mas, entonces también han nombrado mas personal,
pero no el que prometieron, paulatinamente vamos teniendo lo
gue necesitamos, pero nosotros necesitabamos mas gente,
porque a nosotros no nos pagan horas extras, absolutamente
nada, si todo lo que uno hace, lo hace por conciencia, porque tu
sabes que tienes que tener la pega al dia. Entonces en ese
sentido no hay incentivo hacia los funcionarios”..(Profesora de
Historia, Administrativa, Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Este relato confirma la inyeccion de recursos a los Tribunales de Familia a partir
de la Reforma, en materiales, equipamiento, infraestructura, etc., pero quedan
recursos aun no resueltos como el del personal, ya que debiera existir una mayor
cantidad de funcionarios por Tribunal, tema aun no zanjado, ya que el recurso
humano no concuerda con las metas o estipulaciones del proyecto, y asi se

aprecia en la préactica, con los tiempos de espera y la cantidad de demandas. En
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consecuencia, los mismos trabajadores deben llevar a cabo sus labores,
cumpliendo incluso, funciones a las cuales no habian sido asignados, situaciéon
gue provoca no solo descontento y agotamiento, también un desgaste que puede
repercutir en su desempeio y en el tratamiento con los usuarios, quienes logran

percibir este desencanto al momento de interactuar con los trabajadores.

..."Tengo conocimiento, y me atrevo a decir, que ningun Tribunal
de Familia de la Republica cuenta con los recursos necesarios
de ningun tipo, es simple, es lo que demuestra la estadistica. Me
parece que si hay un aumento progresivo de la demanda, que
aumente el personal, asi de sencillo, facil, asi se ensefia en
ingenieria comercial ‘usted vende mas, necesita mas personas,
y nosotros aqui vendemos qué, en teoria, un servicio, prestamos
un servicio. Y si tenemos mas demanda, debemos cubrir esa
demanda, es facil eso, estamos pidiendo nada que sea de otro
planeta, aplicamos teoria nada més”...(Administrador Publico,

Administrativo Tercero, Tribunal de Familia de Colina).

Los argumentos de este trabajador nos sefialan que existen falencias en todo
orden de cosas al interior de los Tribunales de Familia, manifestando la escasez
de recursos en todos los aspectos, no obstante, se centra en la necesidad de
reclutar mas personas, mas funcionarios, ya que se visualiza un crecimiento en las
demandas que hace saturar al sistema. Por lo tanto, cree indispensable generar
modificaciones en la medida que nos percatamos de las necesidades del sistema,
ya que de esta forma se podra mejorar el servicio entregado. Actualmente, las
falencias se centran en la cantidad de funcionarios que deben cubrir las
necesidades, tanto de los usuarios como las del propio Tribunal. Aplicar o inyectar
recursos humanos en el sistema, ayudara a mejorar la percepcion que tienen los
usuarios como la de los trabajadores de los Tribunales de Familia, quienes podran

realizar trabajos en sus areas especificas, sin tener que cubrir otras necesidades
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del Tribunal, lo que finalmente redundara en un servicio mas eficiente y eficaz para

todos.

..."Si, hay recursos, pero en cuanto a funcionarios no, hay muy
pocos, lo que pasa es que aqui la gente, como te digo las
demandas son masivas, porque antiguamente la gente no
demandaba por divorcio, ahora llegan como pan caliente, llegan
mucho en cantidad, y no hay recursos, porque ahora es
demasiado y el personal es muy poco. La gente ahora loca con
licencia médica, la sobrecarga es bastante”...(Abogada,
Administrativo Primero, Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Esta version confirma la necesidad de contar con mayor personal para cumplir las
diferentes funciones al interior de los Tribunales de Familia. Existen los recursos
para desarrollar un buen trabajo, cémodas oficinas, inmobiliario, insumos,
calefaccién, aire acondicionado, etc., pero, actualmente las necesidades se
extrapolan a la importancia de contar una mayor dotacién de trabajadores. Sin
duda esta necesidad debe tomarse en cuenta, ya que el desgaste que se produce
en los trabajadores repercute en el plano emocional, personal, familiar vy
claramente en el laboral, lo que llevara a un aumento considerable de licencias
médicas por cansancio, agotamiento y estrés laboral. Finalmente, esta funcionaria
deja entrever que la poblacion nacional tenia inconvenientes en el plano familiar,
existia una necesidad, hoy, la Reforma de Familia a facilitado el acceso y
oportunidad para estas problematicas lleguen a buen término, no obstante, el
tener una importante demanda significa el compromiso de mas recursos, en este

caso el recurso humano.

...“A ese tema no me quiero referir, porque es un tema de
cuidado, tanto como las platas que fueron asignadas a cada
Juzgado, lo Unico que te puedo decir, es que Familia necesita

funcionarios, por lo que he visto yo, todos los Tribunales de
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Familia necesitan recursos humanos y también recursos
monetarios”...(Estudiante de Derecho, Administrativo Tercero,
Tribunal de Familia de Colina).-

Esta expresion viene a corroborar la informacion expuesta con anterioridad con
relacion a la necesidad de contar con una mayor cantidad de personal en las
diferentes funciones de los Tribunales de Familia, y no sé6lo en las dependencias a
las cuales €l pertenece, también hace hincapié que es una necesidad a nivel
nacional. Los Tribunales de Familia no estan dando abasto a la demanda de los
usuarios, y una forma de corresponder a esta necesidad es implementar en
mayores recursos humanos para facilitar tanto el trabajo de los funcionarios como
los derechos de los ciudadanos. En consecuencia, el Estado de Chile ha inyectado
una cantidad significativa de recursos para materializar la Reforma de Familia,
modernos edificios, sistemas de seguridad, inmobiliario, articulos de oficina, entre
otros. Pese a ello, el recurso humano ha sido escaso, por cuanto, los propios
trabajadores evidencian una sobrecarga laboral debido a la alta demanda y la

escasez de funcionarios para su correcta atencion.
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2.- Percepcion de trabajadores.-

Como ya se planted, el Gobierno ha utilizado una cantidad importante de recursos
en el proyecto, ejecucion e implementacion de esta politica de Familia, por tanto,
la percepcidon de quienes son el recurso humano en dicho proyecto es primordial
para diagnosticar y estudiar la eficiencia y eficacia de dichos recursos estatales,
los cuales permitiran describir opiniones, actitudes y niveles de satisfaccion frente
a los cambios propuestos y finalmente realizar una evaluacion general sobre su
aplicacion desde la perspectiva usuarios como de funcionarios de Tribunales. Para
esta actuacion es necesario recoger antecedentes de trabajadores que han
experimentado ambos sistemas, Juzgados de Menores como los actuales
Tribunales de Familia, quienes basados en su experiencia en ambos sistemas,
nos entregaran su version sobre la implementacion de la nueva Reforma. Esta
percepcion, para efectos de nuestra investigacion se encuentra divida en opinion,

actitud y niveles de satisfaccion, para asi profundizar en la informacion recopilada.

2.1.- Opinién

En este aspecto la opinidn se considera como una creencia personal, un juicio o
apreciacion en relacién con un asunto particular. Para nuestra investigacion, sobre
la Reforma a los Tribunales de Familia, nos atafie indagar sobre la version que
tienen los trabajadores de los Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel
y Colina, relativa al funcionamiento, atribuciones, responsabilidades y sobre la

reestructuracion en si de la nueva judicatura.

...“quedo con una sensacidn super amarga, porgue yo veo que la
gente con toda la publicidad que se le dio, que esto iba a ser
super cercano, que tu ibas a ir a una Audiencia y te iban a
solucionar el tema, y no es asi, nunca se ha aplicado la Ley

como corresponde, lo que si aqui se ha hecho es adecuar el
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sistema, pero no para darle soluciones a la gente. Un dia ta aqui
llegas, y no sabes con qué te vas a encontrar, si tu ves de las
falencias del sistema antiguo o de las virtudes, tu sabias cual era
tu trabajo, ta te programabas, hacias las visitas, citabas a tu
gente, después la entrevistabas, hacias el informe, se dictaba la
sentencia, hoy no”...(Asistente Social, Consejo Técnico, Tribunal
de Familia de Pudahuel).-

La opinién de la funcionaria respecto del funcionamiento de la Reforma de
Familia, no es favorable, ya que indica que no se han cumplido con los principios
propuestos por la Ley, los que se concentran en el propio desconocimiento de los
funcionarios en los diversos procedimientos, los que repercuten en los usuarios,
quienes, segun la entrevistada, no han encontrado la solucién adecuada, como se
plasmoé en la Ley. A ello, se suma una sensacion de amargura por lo que cree, la
Reforma no ha sido de total ayuda a los usuarios quienes depositan la confianza
en un sistema incompleto, el cual constantemente cambia y en el que los propios
trabajadores desconocen, ya que se debe improvisar con la finalidad de cumplir
con lo dispuesto por la Ley. En rigor, a partir de la implementacion de la Reforma
en el aflo 2005, se han realizado numerosas modificaciones con la finalidad de
dar cumplimiento a lo establecido en el proyecto de Ley, ademas de los propios
errores visualizados con el correr del tiempo que han llevado a generar constantes

cambios para lograr satisfacer las necesidades de las Familias chilenas.

..."En consecuencia, yo creo que en el papel esta espectacular, la
teoria genial, jpero la practica!, el problema es desarrollar esa
teoria, implementarla, creo que evidentemente estan planeando
Administradores  Publicos, estan planeando Ingenieros
Comerciales, creo que estan planeando las personas que ven
Derecho, creo que todos los profesionales que son los
encargados de planificar este tipo de situacion, de estudiar a la

sociedad, de estudiar la economia, e implementar este tipo de
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Reforma, jestan mal! , jEllos estan mal, no nosotros!, si ellos son
los encargados de darnos un camino”...(Administrador Publico,
Administrativo Tercero, Tribunal de Familia de Colina).-

Este funcionario opina que la Reforma es buena, que en el papel es espectacular,
no obstante, su ejecucion, en la practica deja mucho que desear. De este mal
funcionamiento culpa a los diferentes profesionales preocupados de la confeccion
y elaboracién de este proceso de Reforma de Familia, pues segun lo manifestado,
son ellos los encargados de guiar a través de la Ley, tanto a los Trabajadores de
los Tribunales como a los usuarios. Recalca que esta funcién es la que ha
desencadenado diversos problemas, el no saber que hacer, el no saber como
actuar, la escasez de personal, la desinformaciéon de los usuarios, etc., todo ello
ha llevado a que tanto él como otros funcionarios y usuarios tengan una mala o
regular opinion respecto del funcionamiento de los Tribunales de Familia, teniendo
como problema base el proyecto mismo, las bases donde se formd esta nueva
legislacién. Por consecuencia, da a conocer que los errores de la Reforma, que se
grafican en el descontento de los usuarios hacia los trabajadores de los
Tribunales, son errados, ya que ellos responden a los diversos requerimientos a
través de la instruccion y preparacion del propio proyecto de Ley. En definitiva, en
este cuerpo legal se encuentran los errores, ya que no se previo y visualiz6 los

reales inconvenientes a los cuales estaria sujeta esta Ley.

...“Yo creo que falta mucho para que funcione, porque hay que
verlo como institucion, no solamente cémo este tribunal, como
uno entre varios, si no que como un todo, ta escuchas como
funciona Santiago, y te das cuenta, por los comentarios, por
compafieros que uno tiene alla se da cuenta que no funciona, no
es como aqui, no es una organizacion como esta, entonces yo
creo que falta harto todavia. Falta que la gente entienda que el
sistema cambid, sobre todo los funcionarios y que en el fondo

no hay vuelta atras, es como el Transantiago, o sea la cuestion

163



cambidé y pase lo que pase, vuelta atras no hay”...(Profesora de
Historia, Administrativo Primero, Tribunal de Familia de
Pudahuel).-

La opinion de esta funcionaria no difiere de los demas, pues cree que falta mucho
para que los Tribunales de Familia tengan un buen funcionamiento. Ella, realiza un
analisis general de la Reforma, indicando que como un todo falta mucho, a pesar
que en el Tribunal de Pudahuel se estan haciendo las cosas bien, cree que en
términos generales falta un cambio de mentalidad tanto de los funcionarios como
los usuarios, quienes deben concientizar que los cambios generados son con el
propésito de buscar el bien comun de todos los ciudadanos, por tanto, debe existir
un cambio radical, y sumarse de una vez a estas modificaciones. De esta forma,
también influye el trabajo y ordenamiento que realizan los propios Tribunales a
través de sus Administradores y Jueces quienes entregan dinamicas y pautas de
trabajo con el proposito de llevar a buen término su labor, el cual debe estar

orientado a las caracteristicas propias del sector y de sus usuarios.

..."esto ha sido lento. Familia, debe ser sino un pilar
fundamental, una materia especializada en el campo del Derecho,
ya no deben ser tomadas como los hermanos menores del Poder
Judicial, ya debe ser tomada como algo especial, porque aca en
la Constitucion dice la base principal de la ley es la Familia,
entonces aqui estamos mermando un poco eso. Aqui llegaron y
tiraron no mas, la Reforma, en todas las regiones, no hicieron
una cosa de a poco, llegaron y la implementaron. Sabiendo que
hay magistrados de amplia categoria y alto conocimiento en
familia, les dijeron que aqui iba a quedar un colapso, y se vio al
inicio de los Tribunales de Familia”...(Estudiante de Derecho,

Administrativo Tercero, Tribunal de Familia de Colina).-
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Los argumentos entregados por este funcionario, nos indican que su opinion es
gue el sistema de Familia o Reforma a los Tribunales de Familia ha sido lento, ya
gue han existido diversos problemas de los cuales algunos han quedado en el
camino, pero que aun faltan cambios para tener una buena Reforma. Ahora bien,
su opinidn es que las falencias se centran en los propios legisladores, en los
encargados de confeccionar esta Ley, ya que fueron ellos los que se empecinaron
en dar inicio a la Reforma en todo el pais sin considerar los posibles tropiezos.
Luego, profundiza aun mas sus argumentos, manifestando que las materias
legislativas en torno a Familia no han sido abordadas con la profundidad o con el
tino suficiente, cree que existe poco interés o falta de preocupacion por un tema
sumamente relevante, ejemplificado en la carta fundamental del Estado como la
Constitucion Politica de la Republica, donde uno de los pilares fundamentales de
su composicion es la Familia, de alli entonces nace el interés de este funcionario
en prestar mayor atencion a las diversas politicas que genera el Gobierno, sobre

todo si estas tienen o guardan relacién con Familia.

...“Yo creo que ha resultado, tenemos menos ingresos que antes,
me atreveria a decir que a nivel de Tribunales de Familia hay
menos ingresos (demandas). Con una visién a mediano plazo, yo
creo que esto va a ser incluso mejor, mi opinién es buena, yo
creo que la gente se va satisfecha. El hecho de que nosotros
tengamos una agenda mas aliviada como funcionarios, implica
gue también la gente que viene, llega y se le atiende a la hora,
eso me parece que en el Tribunal de Santiago no es
asi”...(Psicélogo, Administrativo de Actas, Tribunal de Familia de
Pudahuel).-

Este funcionario tiene una buena opinién respecto de la Reforma de Familia, sabe
que no tuvo un buen comienzo, ya que el sistema colapso, pero entiende que eso
errores ayudaron a realizar modificaciones y provocar una baja en la carga laboral

a la cual estaban sometidos todos los trabajadores. A pesar de que esos cambios
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no se han generalizado a los demas Tribunales del pais, cree que se esta bien
encaminado beneficiando a los funcionarios como a los mismos usuarios del
sistema de Familia, quienes deben estar menos tiempo en el Tribunal y se retiran
con la satisfaccion de que se les esta ayudando. De esta situacién también
depende la organizacion de cada Tribunal, de la buena distribucion de sus
trabajadores, la forma de trabajo, el manejo del tiempo, de las causas, etc., todos
estos factores llevaran a que cada uno de los intervinientes en un proceso judicial

queden satisfechos con su participacion y con la de su contrario.

...“Mira, si la Reforma es buena, pero qué pasa, es que los
cambios siempre son buenos, pero aqui no supieron medir el
parametro de la cantidad de trabajo que iba ingresar, de
demandas que iban a ingresar, con la cantidad de funcionarios,
porque hay muchos jueces pero hay pocos funcionarios, pero
somos nosotros los que tenemos que dirigir a los jueces, porque
ellos no toman las demandas. Nosotros le dirigimos las
demandas, les dirigimos todas las resoluciones, y ellos claro
tienen que modificar, hacer los cambios, pero eso lo tiene que
hacer el funcionario”..(Abogada, Administrativo Primero, Tribunal

de Familia de Pudahuel).-

La opinién de esta funcionaria es que los cambios generados a través de la
Reforma de Familia son buenos, pese a esto, no se logré visualizar la gran
cantidad de demandas que se iban a generar, tampoco que la cantidad de
funcionarios que existian en los Tribunales eran insuficientes para cubrir dicha
demanda. Por tanto, a pesar que la Reforma en si es buena, cree que las
falencias estuvieron en la elaboracién de la Ley y de lo que pasaria en la préactica.
Pese a que existe una carga laboral importante en los trabajadores, hoy ha
disminuido, ya que se entiende méas el sistema, ayudado por las constantes
modificaciones a su estructura. Entonces, con el correr del tiempo de debieran

provocar nuevas modificaciones, las que finalmente llevaran a que este sistema
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de Familia sea mas armonioso, amigable y comprendido por todos actores

involucrados.

2.2.- Actitud

En este punto se quiere identificar la actitud con la cual los funcionarios de los
Tribunales de Familia enfrentan la Reforma, para ello se considera a la actitud
como “una predisposicion aprendida para responder consistentemente de una
manera favorable o desfavorable ante un objeto de sus simbolos” (Fishbein y
Ajzen, Oskamp 1975).

..."mira cuando se implementd el nuevo sistema yo igual estuve
resistente al cambio, parece que eso es logico de todas las
personas, pero uno se va acostumbrando. Pero francamente ahora
el sistema es bueno, aun se puede mejorar mas, a diferencia de
antes, cuando era mas burocracia de la que hay hoy, por ejemplo,
era mas el tiempo de espera, ahora por lo menos hay bafio publico,
antes no, hay personal de aseo, antes no, ahora hay empresas de
aseo, la gente tiene bafio publico, afuera tiene un escafio donde se
pueden sentar, sacan un numero y no tienen que hacer fila, antes
era todo fila, “tiene que sacar hora, o vuelva mafana”...(Psicologo,

Administrativo de Actas, Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Esta versién nos da a conocer que en la mayoria de los funcionarios se generé
una actitud resistente al cambio, existia temor a lo que venia, pero luego del
cambio se percataron que el sistema de Familia posee cosas buenas, a pesar de
que siempre se pueden realizar modificaciones para seguir mejorando, pero que
en general eran buenas, los conceptos de rapidez, transparencia, oralidad, entre
otras, permitieron generar una actitud positiva no sélo en los trabajadores,
también en los usuarios, quienes percatandose de estas cualidades afrontaban

sus causas con mayor tranquilidad. Finalmente, de una actitud pesimista se fue
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cambiando a una positiva, todo en la medida que se iba implementando la
Reforma y las propias modificaciones que ayudaron a hacerlo mas agil y
amigable. Sin duda, se debe seguir trabajando en lograr un servicio 6ptimo y para
ello las evaluaciones del sistema cumpliran un rol determinante, pues en estas
instancias se ponderaran las actuaciones existentes y buscaran alternativas de

mejoras.

..."los procedimientos son mas rapidos, porque afios atras podian
pasar 10 afios, 5 afios, para que se dictara sentencia, ahora
nosotros estamos obligados, porque el sistema nos presiona, que
las causas se tienen que concluir, que se tiene que actuar por
oficio y que todo se tiene que mover, ¢te fijas?; y el usuario es
super importante, nosotros tenemos claro que esto va en beneficio
del usuario, aunque de repente sea en perjuicio nuestro, como
funcionarios, como personas, como papas como mamas, como
esposa, porgue nosotros trabajdbamos hasta las 10 de la noche y
veniamos de lunes a domingo. Entonces yo me comprometi mucho
con esto, me comprometi mucho con este Tribunal, he dado harto
de mi y sigo dando, porque tengo formacién en ese sentido, pero
lo hemos pasado mal...(Profesora de Historia, Administrativa,

Tribunal de Familia de Pudahuel).-

Lo expuesto por esta funcionaria nos da a entender que existe una buena actitud
por parte de los trabajadores de los Tribunales de Familia frente a la Reforma, ya
que existe una disposicion a generar un cambio que era necesario y para ello se
han comprometido, extendiendo sus horarios de trabajo para entender el sistema
y descongestionarlo. ElI hecho de existir procedimientos mas rapidos, claros y
transparentes permiti6 mejorar un sistema de menores colapsado, en definitiva, el
hecho generar o buscar cambios posibilita una actitud positiva pues se quiere
mejorar 0 se busca realizar un mejoramiento en materias de Familia. Pese a ello,

esta actitud depende de cada uno de los funcionarios, trabajadores de los
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Tribunales de Familia, ya que en ellos encontramos gente muy comprometida y
otros menos, pero en general, a pesar de todos los desencuentros, existe en el
colectivo una buena actitud, que se exterioriza para con los usuarios, esto también
depende de lo que ellos vislumbran del futuro de la Reforma y en este sentido

existe una buena disposicion.

..."Las virtudes por lo general van a estar siempre descritas en la
ley, que permite que un Tribunal conozca de todos los problemas
gue tienen una Familia, que un Tribunal resuelva todos esos
problemas en una audiencia, pero al mismo tiempo tiene falencias
muy importantes al momento de su implementacién, seamos
honestos, se hizo una Reforma, y una Reforma significa una
revoluciobn de un sistema y por la historia aprendida las
revoluciones no son de un dia para otro, el hecho de haber
terminado un sistema el dia 30 de septiembre del afio 2005 y haber
comenzado un sistema un dia primero de octubre de un 2005,
implica un caos total, y cuando eso ocurre, es muy dificil que las
cosas vuelvan a ser normales, como lo fueron en algun sentido en
el sistema antiguo, que si bien tenia debilidades, pero también
tenia sus virtudes”...(Administrador Publico, Administrativo

Tercero, Tribunal de Familia de Colina).-

Este fragmento exterioriza una actitud de cierta molestia, pues cree que la
Reforma de Familia, a pesar de tener muchas virtudes, por lo menos asi se
evidencia en la ley, carecié de una correcta prevision o proyeccién, ya que se
realizd un cambio importante a todas las materias de Familia y siente que la forma
no fue la correcta, pues se implementé a nivel nacional, sin realizar evaluaciones
previas lo que generd un caos general. Diferente ha sido la ejecucion de otras
Reformas las cuales se han aplicado en forma paulatina, lo que ha permitido la
posibilidad de realizar cambios y visualizar virtudes como debilidades, en el caso

de los Tribunales de Familia no fue asi, entonces los funcionarios manifiestan este
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descontento, pues ellos son la cara visible de la Reforma, las quejas son hacia
ellos, son quienes deben dar explicaciones y todo, segun lo expresado, por haber
puesto en marcha una nueva estructura de hacer justicia sin apreciar la realidad
de los Juzgados, ya sea por la falta de personal al interior de los Tribunales o del

propio entendimiento de lo que se queria aplicar.

2.3.- Nivel de Satisfaccion.

Un antecedente relevante para medir el funcionamiento de un cambio, es el nivel
de satisfaccidén que logra tanto en los usuarios como trabajadores del sistema. En
lo puntual, esta variable sera un indicador para determinar la satisfaccion tanto en
los usuarios de los Tribunales de Familia, como la satisfaccién de quienes son los

encargados de aplicar esta politica de Estado.

..."tendria muchas ganas que desarrollaran y modificaran esto y
gue hicieran un sistema mixto, nunca es tarde para hacer reformas,
nunca es tarde para poder dar un paso mas, la sociedad lo ha
demostrado, pero lo importante es que seamos capaces de buscar
algo que sea realmente comodo para el que esta detras del meson,
para el que trabaja dentro, y los usuarios, que se genere un
respeto mutuo”...(Administrador Publico, Administrativo Tercero,

Tribunal de Familia de Colina).-

Para este trabajador, la Reforma de Familia a pesar de tener un buen disefio
necesita algunas modificaciones para generar una real satisfaccion en los
usuarios como trabajadores, para ello, propone un sistema mixto, es decir, extraer
algunas caracteristicas del sistema antiguo y complementarlas con el nuevo, ello,
para hacer un sistema mas dinamico y satisfactorio en todo nivel. Estos
antecedentes nos revelan que no existe una completa satisfaccién con el sistema
de Tribunales de Familia, ya que se estima la necesidad de nuevas

modificaciones para lograr un correcto funcionamiento. Segun lo expuesto por

170



este trabajador, estas transformaciones comprenderian la generacion de un
sistema que rescate las cualidades de la Reforma de Familia como las de los

Juzgados de Menores.

..."Nuestro rol también era méas protagonico, si nosotros estamos
avocados mas que nada a trabajo administrativo, entonces la visita
domiciliaria tampoco existe, hay algunos jueces que estan de
acuerdo que se vuelva al antiguo sistema, porque en el fondo sabia
lo que el Tribunal queria pedir, tU mandas un oficio, se demora
mucho en volver la respuesta, entonces una medida de proteccion
se podria hacer en un mes, nueve meses y esos son casos de
riesgo, que hay que tratar en el minuto, no un afio después. Y ahi
tu ves, que lo que tu hacias, se traducia en una sentencia, no se ha
valorado nuestro trabajo o se ha desperfilado, nada que ver con lo
gue haciamos antes. (Asistente Social, Consejo Técnico, Tribunal
de Familia de Pudahuel).-

Lo descrito por la funcionaria nos da a conocer un descontento general por el
nuevo Sistema de Familia, ya que incluso sus funciones se han visto alteradas por
tener que realizar labores de las cuales no estaba acostumbrada, agrega ademas,
que no solo es su pensamiento, también el de otros funcionarios en los que se
incluyen los Jueces, quienes descontentos con el nuevo sistema prefieren el
antiguo. En particular, nos manifiesta que la labor del Trabajador (a) Social se ha
hecho confusa, puesto que realiza trabajos netamente administrativos, sin tener la
posibilidad de realizar visitas domiciliarias, actividad sumamente necesaria en la
profesion, entre otras. Por tanto, existe un bajo o escaso nivel de satisfaccion con
la Reforma, pues cree ha ido en desmedro de los tiempos y de los propios
profesionales, pues con el sistema antiguo sus informes tenian un valor
preponderante al nivel de una sentencia, entonces cree que la Reforma de Familia

ha generado lentitud y un cambio a la dinamica e importancia de su profesion.
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..."creo que de ambos hay que rescatar, del antiguo sistema a los
actuarios, quienes eran mas célidos, méas familiar, si le podemos
[lamar asi, donde habia un funcionario una funcionaria, y la tipica
sefiora que viene directamente a hablar con el funcionario, existia
algo mas o menos directo, ella podia entender o el funcionario ya
sabia como era la sefiora y sabia perfectamente cémo explicarle,
como para que ella pudiera entender. Todas las personas que
vienen aca saben perfectamente lo que uno le esta hablando,
entonces a diferencia de éste que es un poco mas frio. Pero yo
creo gue ambos sistemas se les puede rescatar algo bueno, lo que
Si es rescatable la transparencia, el nuevo tiene una transparencia
vuelvo a reiterar, para la gente y para el funcionario. (Técnico

Juridico, Administrativo Primero, Tribunal de Familia de Colina).-

Los argumentos de este funcionario también indican que para generar un mayor
nivel de satisfacciéon tanto en usuarios como trabajadores, se hace necesario
complementar ambos sistemas, rescatando las cosas buenas, para asi generar un
clima mas amigable, mas cordial, mas céalido. Agrega ademas, que el nuevo
sistema posee cosas positivas que generan satisfaccion, como lo es la
transparencia, que va en beneficio de todos los intervinientes en el sistema de
Familia. En definitiva, para elevar el nivel satisfaccion no solo de los trabajadores,
también de los usuarios, se deben realizar mejoras en el sistema y para ello es
bueno apoyarse de la historia, de las cosas ya probadas en el sistema anterior
(Juzgados de Menores), rescatar lo positivo e implementarlo a las nuevas
disposiciones y estandares de justicia actual, ya que a pesar de estar
congestionado y saturado, no todo era malo, por tanto se debe aplicar lo positivo y

complementarlo con el actual.
..."prefiero el nuevo, porque el sistema antiguo no daba abasto,

creo yo, hay gente que dice que si le hubiera inyectado recursos al

sistema hubiera funcionado mejor que éste, yo asi y todo no lo
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creo, porque yo recuerdo afios atras, como en el afio 2000, hubo
un atisbo de implementar un sistema computacional en linea, en
los juzgados de menores, ese sistema no resulto, de echo el cuarto
juzgado tenia un sistema computacional en red, pero funcionaba
en el cuarto juzgado y ese sistema no iba a dar cabida para el
Tribunal de Familia, creo que los cambios fueron positivos lo que
ha generado una mayor satisfaccion tanto en los usuarios como el
propios trabajadores”...(Psicdlogo, Administrador de Actas,

Tribunal de Familia de Pudahuel).-

A juicio de este funcionario los actuales Tribunales de Familia han generado un
aceptable nivel de satisfaccion en los usuarios como en los trabajadores, quienes
se han percatado de las cualidades de la Reforma, transparencia, rapidez,
oralidad, etc., ello permiti6 cambiar un sistema que se encontraba colapsado en
los cuales no se estaban cumpliendo los objetivos por su lentitud, por su
burocracia, etc. A diferencia de eso, hoy se tiene un sistema mucho mas dinamico,
transparente, con tiempos que se respetan, tanto para las audiencias como para
sus resoluciones, lo que lleva a pensar que estos cambios son realmente

importantes para llevar con éxito las problematicas de las familias chilenas.

En definitiva respecto del proceso de implementacion de la Reforma de los
Tribunales de Familia, los funcionarios carecieron de una apropiada capacitacion
respecto de la importante funcion y servicio que ellos cumplirian, pues solo se
entregd una induccién de aproximadamente dos semanas, y a solo meses de dar

por el iniciado el nuevo sistema.

En materia de recursos, es dable sefialar que el Estado inyecté una cantidad
significativa de dinero para ejecutar esta politica, teniendo de esta forma,
comodidades en cuanto a infraestructura, insumos y tecnologia. Pese a esto, no
se invirtid en el recurso humano, no solo en su capacitacion, también en la

cantidad de personas que serian parte de este cambio, situacibn que ha
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complicado el buen desempefio tanto individual como colectivo de los Tribunales
de Familia, ya que los trabajadores cumplen extensos horarios de trabajos,
cumpliendo incluso funciones por las cuales no fueron contratados. Toda esta
situacion ha llevado al Poder Judicial a implementar cambios a la normativa
original, ya que las primeras evaluaciones del funcionamiento del sistema de
Familia, indicaban que este mantenia patrones del sistema antiguo en cuanto a los
tiempos de espera, demora en la tramitaciéon y resolucion de las materias propias
del Tribunal. Sin duda estas modificaciones han logrado una mejora sustancial al
trabajo de Familia, pese a ello, resta trabajo para conformar un justicia solida y

eficiente y eficaz como se propuso en el proyecto de ley.

Lo anteriormente expuesto, repercute en que tanto trabajadores como usuarios de
los Tribunales de Familia, tengan una opinién, actitud y nivel de satisfaccion dispar
frente al funcionamiento de esta Reforma. Por una parte los funcionarios sefialan
que la Reforma era necesaria, ya que sus principios (cuerpo legal) vienen a
modificar un sistema saturado y complejo, pese a esto, la forma en la que se
implement6 no fue la adecuada, pues ha sido complejo su entendimiento y forma
de operar a través de la nueva tecnologia aplicada. En tanto, lo usuarios aprecian
los cambios generados en materia de justicia de familia, pues sienten mayor
agilidad y rapidez en la tramitacion de sus demandas, no obstante, siguen los
prolongados tiempos espera, demora en resolucion de las causas, todo ello,

motivado por la escasez de personal al interior de los Tribunales.
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Conclusiones

Las conclusiones de la presente investigacion vienen a responder las preguntas
formuladas en la parte inicial del estudio siendo estas ¢Cdémo fue el proceso de
implementacion de la Reforma Judicial a los nuevos Tribunales de Familia de las
comunas de Pudahuel y Colina?, ¢Cual es la percepcién de los usuarios y
trabajadores de los Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina

respecto de la implementacion de la Reforma?.

Para responder a estas interrogantes se formularon objetivos e instrumentos de
investigacion, siendo estos una encuesta aplicada a los usuarios de los Tribunales
de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina y una entrevista
semiestructurada a los trabajadores de los mismos Tribunales. Estos instrumentos
nos permitieron levantar informacion relativa a las percepciones que ellos tienen
respecto de la implementacién de la Reforma de Familia, y como fue el proceso de
implementacion, el cual se materializé en nuestro pais a partir del 01 de Octubre
de 2005.

Teniendo en cuenta que el concepto de percepcion es amplio y puede llevar a
confusion, se desglosé con la intencién de hacerlo entendible y analizarlo desde
diversos aspectos, tanto de lo que piensan los intervinientes (opinién), de lo que
expresan o manifiestan (actitud) y que tan satisfactoria ha resultado su aplicacion

en el pais (nivel de satisfaccion).

A partir de lo antes expuesto, se realizaron analisis de informacion tanto
cualitativos como cuantitativos para responder a nuestras preguntas de
investigacion lo que finalmente llevara a reafirmar o refutar nuestras hipoétesis de
investigacion las que al comienzo del estudio entregaron una respuesta tentativa

sobre la tematica en exploracion.
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1. Proceso de implementacién de la Reforma de Familia.

La Reforma de los Tribunales de Familia, es la consecuencia de las
transformaciones que ha vivido nuestro pais en materia de justicia, pues a ella se
suman la Reforma Procesal Penal y la recién implementada Reforma en Justicia
Laboral. Sin duda, estos cambios han sido una preocupacion por parte del Estado,
quien a través de sus Gobiernos han generado modificaciones a través de
diversos proyectos de ley, con la finalidad de entregar certeza juridica a los
ciudadanos de nuestro pais, ajustandose de esta forma, a las normativas
internacionales a las cuales se encuentra adscrito y el desarrollo social,
econdmico, politico y cultural experimentado por la sociedad chilena en las ultimas

décadas.

Los cambios antes expuestos son parte de los ejes implementados por los
Gobiernos de la Concertacién quienes durante cuatro periodos de mandato en
nuestro pais han propuesto cambios claramente definidos. Podemos sefialar
entonces, que el periodo de Patricio Aylwin fue un periodo de transicion donde se
pretendia la busqueda de una identidad y reconciliacion como pais, en forma
posterior Eduardo Frei, periodo donde se gestaron las modificaciones en la justicia
chilena, luego Ricardo Lagos a quien lo identificamos con un proceso de cambios
en obras publicas y Michelle Bachelet con un fuerte trabajo en la tematica de

prevision social.

En cuanto a las Reformas en materia de justicia, debemos indicar que realmente
han generado un cambio en la forma de aplicar el derecho, destacando en todos
los procesos de Reforma, conceptos como la transparencia, rapidez, eficiencia,
oralidad, publicidad, celeridad entre otros, lo que facilita gozar efectivamente de

derechos y garantias a todas las personas.

Ahora bien, todos estos cambios han significado un gasto social significativo por

parte del Estado chileno, entendiéndose, Poder Ejecutivo, Legislativo y Judicial,
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quienes han debido capacitar, orientar, concientizar, difundir, y promocionar estas
diversas modificaciones de Ley ante el pais, con el propdsito de hacerla extensible
a todas las personas sin hacer distincion, entre imputado, denunciante,

demandante, demandado, testigo, etc.

Los Tribunales de Familia, por su parte, comenzaron a regir en todo el pais en el
mes de octubre del afio 2005, estrategia algo criticada por los funcionarios de los
propios Tribunales de Familia, esto, motivado por la buena experiencia en la
implementacion de otra Reforma como la Procesal Penal, instancias en las que se
apeldé al concepto de gradualidad para implementar de manera ordenada y
paulatina toda la tematica penal. De esta forma, inicié su proceso en el afio 2000
en la IV y IX regién, finalizando en el afio 2005 cuando llegd a la region
Metropolitana. Este periodo permiti6 generar evaluaciones y por consiguiente
modificaciones a la ley, para llevar a cabo un sistema ordenado, transparente y
eficiente a partir de las experiencias en las diferentes regiones del pais. Esta
buena experiencia no se aplicé con la Reforma a los Tribunales de Familia,
situacién que hubiese ayudado a crear, a partir del conocimiento de otras
realidades, un funcionamiento mas fluido y con mejores resultados. En la practica,
la Reforma a los temas de Familia han sufrido interminables modificaciones las
cuales evidencian fallas en las etapas de planificacion, ejecucion, y aplicacién de
esta importante politica social, padeciendo de una correcta previsidbn sobre su

funcionamiento.

En esta materia podemos concluir que el proceso de implementacion de la
Reforma de los Tribunales de Familia en nuestro pais no fue el mas adecuado, si
bien se inyectdé una cantidad importante de recursos para habilitar y restaurar
juzgados, compras de terrenos y edificacion de Tribunales, nuevos inmobiliarios,
tecnologia y equipamiento, insumos etc., estos no fueron suficientes para tener
una correcta aplicacion de la Reforma de Familia, ello, por la poca preocupacion

de uno de los recursos mas importantes al momento de generar estos cambios,
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tan destacados, relevantes y con la connotacion a nivel nacional, como lo son el

recurso humano.

Lo anterior, se fundamenta en que no se invirtid, entre otros aspectos, en una
correcta capacitacion de los funcionarios de los Tribunales de Familia, ya que
segun datos recogidos a través de los instrumentos de recoleccién de informacion,
se llevd a cabo una capacitacién del personal a penas unos meses antes de
implementarse la Reforma de Familia en todo el pais, y sin el tiempo necesario
para una buena comprension de lo que se iba a aplicar, en algunos casos la
capacitacion solo duro tres dias, tiempo indudablemente escaso para conocer los
nuevos fundamentos que se trataban de implementar a través de esta politica

social.

Esta falencia, segun lo detectado, fue uno de los principales problemas del por
qué los Tribunales no han funcionado segun lo estipulado en el proyecto de ley, ya
gue existio y existe desconcierto de como operar en las diferentes materias de
competencia de estos Tribunales, ya que se profundizé en la ley, en la teoria, sin
tomar en consideracion la practica o la experiencia vivida por otros paises. En
Chile no existia tal experiencia, ya que se aplicé la Reforma en todo el pais a partir
del mes de octubre del afio 2005. Esta situacion ha generado un desgaste en los
funcionarios de los Tribunales de Familia, ya que se vieron enfrentados a un
sistema incompleto y en el cual tuvieron que improvisar sus actuaciones, todo
esto, por el desconocimiento de su aplicacién, consecuencia de la escasa

preparacion para su correcto funcionamiento.

Por otra parte, la implementacion y utilizacion de tecnologias también han
generado inconvenientes con los trabajadores, ya que muchos de ellos pasaron de
los Juzgados de Menores a los nuevos Tribunales de Familia, por ende, trajo
cambios en su forma de operar, trabajar y desempefarse dentro del Tribunal. En
los Juzgados de Menores, por ejemplo, se estaba acostumbrado a un sistema

manual con utilizacibn de expedientes, grandes archivadores, trabajo con
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maquinas de escribir, con una estructura secreta, escrita, etc., sin manejar un
sistema de registro computacional, como se implementd con la Reforma de
Familia. Hoy, tenemos un sistema en linea que comunica a todas las regiones del
pais, a través de un sistema computacional que mantiene informacion de todas las

demandas y procesos que lleva cada Tribunal.

A pesar de lo importante que ha sido este cambio, en sus inicios provoc6 una
“histeria” colectiva en los funcionarios de los Tribunales de Familia, pues, como se
comentd, muchos de ellos, jamas habian utilizado un computador, situacion que
incomodd y desajustdé una estructura aprendida, ya que esta importante
herramienta de trabajo en la actualidad es primordial para el correcto
funcionamiento del sistema. Debemos agregar, que no solo la tecnologia afecto el
trabajo en materias de Familia, el hecho de Reformar un sistema, implica cambios
en los procedimientos, en los tiempos, en la mentalidad del usuario y del propio
trabajador, quienes deben aplicar y ejecutar una estructura de justicia diferente al
cual se llevaba en el pais por décadas, el compromiso por tanto, es aun superior
ya que se quiere lograr una transformacién no solo en el ordenamiento de la
estructura de un Estado, también en un cambio de mentalidad en la busqueda del

bien comun, a través de conceptos como transparencia e igualdad.

Otro punto a considerar, es que los funcionarios que se van incorporando a los
puestos de trabajo de los Tribunales de Familia no han tenido una preparacion o
capacitacion respecto del trabajo de Tribunales, a diferencia de los que ya
trabajaban en el sistema antiguo, a quienes prepararon para el cambio y dieron a
conocer las bases para el funcionamiento. De esta forma, los propios trabajadores
cumplen un rol determinante al interior de cada uno de los Tribunales de Familia,
quienes aprovechando su experiencia, buena voluntad y experticia han ensefiado
y capacitado, a quienes ocupan nuevas plazas de trabajo, de cémo funciona esta

nueva Reforma.
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Sin duda, la cantidad de trabajadores de los Tribunales de Familia ha sido
insuficiente para la cantidad de demandas o denuncias existentes. Esta situacion
se debe corregir con celeridad para no generar desgaste y estrés en los
funcionarios, ya que este, es un punto determinante para mejorar definitivamente
el sistema. Ahora bien, se debe hacer presente que no se ha cumplido a cabalidad
con los puestos de trabajos propuestos o estipulados en el proyecto de ley,

situacién que hace aun mas vulnerable el sistema de Familia.

Esta problematica de insuficiencia tanto en la capacitacion como en la contratacion
de nuevos funcionarios, ha provocado sintomas visibles en los Tribunales de
Familia visitados, sobre todo en el Tribunal de Colina, los cuales se grafican en
extensas horas de espera por parte de los usuarios, lentitud de los procesos, en
las audiencias, conflictos wusuarios versus trabajadores, desmotivacion,
inseguridad, desconfianza, etc., situaciones que debieran cambiar, teniendo en
cuenta que esas problematicas son justamente a las que se queria atacar o dar
soluciébn con esta nueva implementacion de hacer justicia en materia de

Tribunales de Familia.

Los antecedentes antes comentados, han originado variados problemas al interior
de los Tribunales de Familias, ya que los funcionarios son la cara visible de la
Reforma, por tanto, son a ellos a quienes los usuarios recriminan y dan a conocer

sus molestias por el mal funcionamiento del sistema.

Todos estos inconvenientes, internamente (Tribunales) han generado un aumento
considerable de funcionarios con licencias médicas, principalmente por sintomas
de estrés, ya que sus horarios de trabajo se han extendido, han tenido que cumplir
funciones por las cuales no fueron contratados, han tenido que aprender sobre la
marcha un nuevo sistema computacional (SISFA), han debido soportar las

molestias de los usuarios, etc.
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2. Percepcion de Trabajadores

En nuestra investigacion logramos recoger importantes antecedentes que no dan
a conocer que a pesar de los inconvenientes relativos al proceso de
implementacion en los que se destacan problemas en las capacitaciones
entregadas a los funcionarios de los Tribunales de Familia las cuales fueron
realizadas a unas semanas antes de la puesta en marcha de la Reforma y con
poco tiempo, en la mayoria de los casos no excedid a una semana, existen
percepciones variadas respecto de la Reforma, por parte de los trabajadores de
los Tribunales de Familia respecto al proyecto de ley y de su materializacién a

partir de octubre del afio 2005.

Lo anterior se sustenta en las opiniones, actitudes y nivel de satisfaccion que
estos funcionarios mostraron en nuestras indagaciones al interior de los Tribunales

de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina.

Respecto a la opinion de los trabajadores, sobre la Reforma de Familia, estos
sefalan que en el papel es buena, como proyecto, como ley, pese a esto, en la
practica no ha generado la solidez suficiente, ya que se han producido
inconvenientes que se han solucionado con el tiempo. De esta forma, el poder
judicial ha tenido que realizar modificaciones a los procedimientos y estructura
misma de la ley, pues algunos items no han sido comprendidos o no han dado los
resultados esperados. A partir de estos cambios se ha logrado un mejoramiento
sustancial de la Reforma, elevando los indices de opinibn de los propios
trabajadores quienes en estos cambios ven una ayuda a su labor diaria.

En la misma tematica, los funcionarios de los Tribunales de Familia, estiman que
se debe generar un cambio de mentalidad no solo en los usuarios, también en los
funcionarios, quienes deben entender que estos cambios (Reforma de Familia)

son necesarios para agilizar y mantener un sistema que se encontraba agotado y
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congestionado. Para producir esta dinamica se debe dejar atras el antiguo sistema

y sumarse de lleno a las iniciativas de esta nueva propuesta.

Importante es comentar que los funcionarios de los Tribunales de Familia, tienen
una mejor opinion respecto del futuro de esta Reforma, pues creen que con el
tiempo se iran solucionando las diferentes problematicas e inconvenientes que se
han producido, lo que llevard finalmente a una estructura de justicia eficiente y
eficaz. Para lograr estos objetivos, como se ha dejado entrever, se deben realizar
evaluaciones que permitiran nuevos ajustes y con esto mayor motivaciéon a los
propios funcionarios de los Tribunales, quienes comprenderan a cabalidad lo que

el poder judicial y el Estado en general quiere de ellos.

Con relacién a la actitud existié algo de resistencia, pesimismo y temor al cambio,
a la nueva forma de operar, a los contenidos, procedimientos, audiencias, etc.,
toda una revolucion al sistema y tratamiento en materias de Familia. Los
trabajadores de los Tribunales de Familia, eran quienes debian poner en marcha
los nuevos atributos de la Ley, por tanto, en ellos existia una responsabilidad

importante, de materializar esta propuesta de Estado.

Con el tiempo, y una vez generado el cambio, la actitud de los trabajadores fue
cambiando, visualizdndose notablemente en sus respectivas funciones, sus tareas
y responsabilidades eran algo mas claras y se comprendié que los conceptos con
los cuales hace gala la Reforma eran necesarios no solo para usuarios y
trabajadores también para el pais. Sin duda, estas cualidades permitieron tener

una mejor actitud frente a la nueva judicatura.

Podemos sefialar entonces, que con el tiempo ha ido mejorando la actitud por
parte de los trabajadores de los Tribunales de Familia, ya que se internalizado la
necesidad de la Reforma y para ello se hace imprescindible la disposicion y
compromiso de todos quienes hacen posible su materializacién. El rol de los

funcionarios de los Tribunales ha sido destacado, ya que han asumido la
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responsabilidad de llevar a cabo esta atractiva politica de Estado, para ello, han
extendido sus horarios de trabajo, sobre la marcha han aprendido a utilizar el
sistema (Reforma), han cambiado en forma radical su forma de actuar
(procedimientos de Juzgados de Menores), y en general en aplicar y ejercer lo

propuesto por la nueva Ley.

Este cambio de actitud que se ha producido con el tiempo, no es azaroso, se debe
a la comprension de los trabajadores y funcionarios de los Tribunales de que la
Ley y sus cambios vienen a generar un bienestar al pais, a los usuarios y a ellos
mismos, ya que existe un trabajo mas ordenado y transparente, que también
permite aliviar sus funciones. Entonces, se asume la necesidad de cambiar un
sistema colapsado y lleno de falencias por uno que de legitimidad a las teméaticas
de indole familiar.

Sin duda, la actitud depende de cada uno de los funcionarios que desarrollan sus
funciones en los Tribunales de Familia, hacemos presente esto, ya que se
visualiza a funcionarios con una actitud negativa frente a estas modificaciones.
Esta disposicion de los funcionarios se debe, en una parte importante, a que han
perdido terreno con la Reforma, sus funciones han perdido el rol que tenian con

anterioridad, con ello, fuerza, posicién y poder.

De igual forma, encontramos actitud de molestia en funcionarios quienes sefialan
que a pesar de lo beneficiosa que puede ser esta nueva forma de hacer justicia,
sus legisladores no fueron capaces de visualizar o prever las diversas dificultades
a las cuales se estaba expuesto. Situacion que se ha manifestado en las
diferentes modificaciones en la Ley, las cuales han venido a socorrer y
contrarrestar las falencias detectadas. Esta situacion se podria haber evitado o por
lo menos haber tenido menos repercusion, si esta politica de Estado, hubiese
utilizado tal como en la Reforma Procesal Penal, el concepto de gradualidad en su
aplicacion, ya que esta forma de implementar la Reforma habria permitido la

posibilidad a través de sus evaluaciones de generar cambios puntuales a la Ley
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antes de ser implementada en todo el pais y con ello, un ahorro importante de

recursos en todo nivel.

En cuanto al nivel de satisfaccion, los trabajadores de los Tribunales de Familia
estiman que la satisfaccion respecto del nuevo sistema se ha ido incrementando,
ello debido a que se ha evidenciado las buenas propuestas de este nuevo
sistema, sin duda estas se ven favorecidas por las modificaciones que se han
realizado para cumplir con este fin. Estos cambios, ajustados a la realidad chilena
han permitido una mejora del sistema favoreciendo a todos los actores e

intervinientes del proceso.

Algunos trabajadores por su parte, hacen hincapié que el buen nivel de
satisfaccion establecido por la Reforma de Familia se basa en los conceptos que
esta ha propuesto o0 que quiere destacar, como lo son la transparencia, oralidad,
publicidad, rapidez, etc., los que han sido determinantes en esta nueva forma de
hacer justicia, puesto que todos han entendido que estos conceptos eran
necesarios para el bien comun de todos los chilenos. Sin duda que estos han
influido, ya que se tiene un sistema mas ordenado eficiente y eficaz, entregando
certeza juridica a todos quienes quieran dar solucion a los inconvenientes

generado en el contexto de Familia.

Dentro del estudio también existen partidarios a que el sistema de Familia se
debiera fusionar, es decir crear un sistema mixto entre los antiguos Juzgados de
Menores con la nueva Reforma de Familia. Esta propuesta de basa en capitalizar
los aspectos positivos del sistema antiguo y aplicarlos a esta nueva Reforma. Esta
alternativa provocaria un aumento del nivel de satisfaccion de los funcionarios de
los Tribunales de Familia, pues complementarian su antiguo trabajo con las
nuevas propuestas, evitando de esta forma el desajuste provocado con la
Reforma, instancias en las que los trabajadores tuvieron que realizar un cambio

radical de su forma de operar.
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Finalmente, el nivel de satisfaccion de los funcionarios de los Tribunales de
Familia respecto del funcionamiento de la Reforma se ha visto afectado por las
propias funciones que deben ejercer, ya que han cumplido roles por los cuales no
fueron contratados. Esta situacion se genera por la escasez de personal y por la
obligacion de cada Tribunal de cumplir con los servicios ofrecidos. Ahora bien,
para algunos, sus actividades e incluso profesiones de han desvirtuado con la
Reforma de Familia, estiman que sus roles no tienen la importancia de antafio y

gue no han podido cumplir con ella a cabalidad.

3. Percepcidn de usuarios

Con relacion a la percepcion de los usuarios de los Tribunales de Familia respecto
de la Reforma, se logr6é levantar informacion que nos permite aseverar las

siguientes situaciones.

En cuanto a la opinidbn de los usuarios del sistema de Familia, respecto del
funcionamiento de la nuevos Tribunales de Familia, estos estiman que su creacion
y actuar han sido beneficioso, para dar solucién a los diferentes inconvenientes
surgidos al interior de la Familia. Esta opinion se fundamenta en los cambios que
esta nueva forma de hacer Justicia ha traido al pais, ya que viene a mejorar un
sistema saturado y congestionado por la cantidad de demandas, escasez de
personal, los largos periodos de juicio, un sistema secreto, escrito y burocratico
que impedia llevar a buen término los conflictos generados en el contexto de

Familia.

En la actualidad poseemos un sistema mas agil, armonioso, ordenado, que
entrega certeza juridica respecto de su actuar. Los conceptos con los cuales
trabaja la Reforma de Familia, en los que se destacan la transparencia y oralidad,
también han sido un aporte ya que han permitido que los usuarios del sistema
tengan, en su mayoria, (63,5%) una buena opinidon de la justicia en materia de

Familia.
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Ahora bien, un grupo intermedio de los usuarios encuestados, opinan que el
sistema es regular, pues creen que el sistema posee muchas irregularidades, que
los cambios no han sido significativos y que se encuentran con un sistema igual de

colapsado.

Es importante sefialar que si bien ambos Tribunales de Familia, en cuanto a una
opinion positiva se refiere, presentan un porcentaje similar de aprobacion, en lo
que corresponde a una mala opinidn sobre el Tribunal, el correspondiente a Colina
presenta un porcentaje que casi duplica al de su par de Pudahuel, esto se analiza
segun lo que se pudo apreciar al momento de aplicar las encuestas de la siguiente

forma:

El Tribunal de Familia de Pudahuel presenta un mayor nimero de personal, una
mejor infraestructura, y sus usuarios presentan una mejor informacion a nivel
general sobre el funcionamiento del Tribunal en comparacion con el Tribunal de
Familia de Colina , que debido a graves falencias en estos puntos, ve afectado su
rendimiento en desmedro de los usuarios que al ser de una zona rural, no tienen
los mismos accesos a informacion que les permita llegar mejor preparados al
momento de asistir al Tribunal, donde muchos desconocen el procedimiento al que
seran sometidos, incluso muchos otros ni siquiera saben de la existencia de los

Tribunales de Familia.

La diferencia en cuanto a personal con que cuenta cada Tribunal, se grafica con
rudeza en el Tribunal de Familia de Colina, donde los tiempos de espera que
deben afrontar los usuarios llegan a superar en su mayoria las 3 horas, no como
en Pudahuel donde las audiencias inician a la hora acordada, y los tiempos de
espera no superan los 10 minutos, si a esto se le agrega que la infraestructura en
el Tribunal de Familia de Colina, no cuenta con todas las comodidades que la
situacion amerita, las largas esperas por ser atendidos se vuelven adn mas

tediosas.
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La opinién de los usuarios sobre ambos Tribunales de Familia en estudio, esta
basada primero, en una opinién general sobre estos Juzgados, para luego ser
desglosada en una escala de variables como la atencibn que brindan sus

funcionarios, en cuanto a informacién, amabilidad y cercania se refiere.

Se analizaron ademas los tribunales en cuanto a la opinibn que presentan los
usuarios sobre el horario de atenciébn de estos, infraestructura, cantidad de

personal.

Sobre el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios encuestados en ambos
Tribunales de Familia, se puede apreciar que del total de los encuestados en
Pudahuel un 70,1% manifiesta satisfacciéon sobre el proceso de su demanda que
se esta llevando a cabo, mientras que en el Tribunal de Familia de Colina el

porcentaje de satisfaccién de los usuarios alcanza un 74,5 %.

La mayoria de los encuestados en ambos Tribunales manifesté su satisfaccion
basados en la rapidez con que el nuevo sistema resuelve sus causas, en
comparacion al antiguo sistema judicial, donde los tiempos en que éstas eran

resueltas eran mucho mayor a los actuales.

Esta evaluacion positiva sobre la satisfaccion de los usuarios es claramente un
punto a favor de la nueva justicia de familia que justamente, pretende brindar el
mejor servicio posible a sus usuarios, en busca de sentencias mas rapidas pero no
por eso menos efectivas, al contrario, se aspira a una solucién de causas lo mas

objetivas y equitativas posible.

Llama notoriamente la atencién que en cuanto al porcentaje de insatisfaccion, en
el Tribunal de Pudahuel (29,9%), sean mudltiples las causas que los usuarios
sefalan incidentes en dicha situacion como por ejemplo lentitud del proceso, que

es la que presenta un porcentaje mayor con un 14,2 %, se le suma en partes
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similares otras causas como incumplimiento de las partes, medidas arbitrarias,
faltas del tribunal, que no se garantice la presencia del denunciado, falta de

informacion.

De esto se puede concluir que si bien se ha avanzado bastante en varios aspectos
gue al momento de iniciar este proceso de reforma eran cadticos y desataron el
colapso que tubo a los Tribunales de Familia en tela de juicio, aun quedan muchas
falencias que mejorar, y no hay que darse por satisfechos hasta que el

funcionamiento de la nueva Justicia de Familia se aplicada tal como sale en el

papel.

Al comparar las causas de insatisfaccion de los usuarios de ambos tribunales con
respecto a sus demandas, nos damos cuenta que la realidad es totalmente
distante ya que del total del porcentaje de insatisfaccion del Tribunal de Colina
(25,5%) los encuestados a diferencia de los del Tribunal de Pudahuel, solo

sefalan a 2 factores como causantes de dicha situaciéon, como lo son:

e Lentitud en el proceso (21,3%)

e Falta de informacion (4,3%)

De esto se desprende una alarmante realidad que esta relacionada con la menor
dedicacion y preocupacion que se le entrega a este tribunal al estar localizado en
un sector de tipo rural, donde los accesos que tiene la poblacion a la informacion
sobre el accionar de este Tribunal de Familia, son limitados en relacion a su par de
Pudahuel, por ejemplo para los usuarios es mas dificil acceder a medios de
comunicacién como television, Internet, radios etc, debido a que en su mayoria se
dedican laboralmente a trabajar la tierra, u otras funciones similares que los alejan

de esta opcion de instruirse en materia de justicia de familia.
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A esto se le agrega ademas que el estado le da prioridad a los Juzgados de
Familia de Santiago, basta con comparar las instalaciones de ambos tribunales
uno como el de Pudahuel ubicado en una zona urbana y otro como el de Colina

Ubicado en una zona rural, para darse cuenta de esto.

La diferencia en cuanto a personal, recursos, infraestructura , que se ha notificado
en este estudio hace un llamado urgente a descentralizar la preocupacion estatal,
y llevarla de manera equitativa a todos los Tribunales de Familia, para otorgar

beneficio de todos los usuarios sin discriminacion.

A partir de todo lo expuesto podemos sefialar que se aprueba parcialmente la
Hipdtesis N° 1 de nuestra investigacion, toda vez que los Trabajadores de los
Tribunales de Familia de las comunas de Pudahuel y Colina presentan una opinién
positiva frente a la Reforma de los Tribunales de Familia, ya que entienden que
era necesaria su modificacion, ya que el sistema antiguo (Juzgado de Menores)
era un sistema lento, deficiente, burocratico, secreto, escrito, etc., conceptos que
lo hacian un sistema poco transparente y desactualizado con la realidad en
materia de Justicia que vivia el pais. En cuanto a los usuarios existe un porcentaje
significativo que indica que efectivamente se han realizado cambios que mejorado

el sistema de Familia, haciéndolo mas expedito y eficiente.

Se rechaza la Hipotesis N° 2, ya que existe un nivel satisfaccion negativo por parte
de los Trabajadores de los Tribunales de Familia, respecto de la implementacion
de la Reforma. Se hace presente que existe una opinidbn positiva sobre la
necesidad de cambio y de los conceptos que esta ley profesa, no obstante, no los
ha satisfecho su puesta en marcha, en definitiva, la teoria es buena, la préactica no.
En cuanto a los usuarios existe un nivel de satisfaccion positivo, contrario a lo

expuesto en esta hipotesis.
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Se rechaza la Hipotesis N° 3, ya que esta sefiala que los trabajadores de los
Tribunales de Familia de ambas comunas contaron con una adecuada
capacitacion, situacion que no fue asi, pues se careci6 de una correcta
implementacion (capacitacion, recursos humanos) relativa a tiempos y formas de
preparacion para su puesta en marcha. En cuanto a los recursos, efectivamente
se cuenta con recursos financieros, materiales, infraestructura, y humanos, no
obstante, estos Ultimos presentan su mayor carencia, puesto que aun no se
ocupan o destinan las plazas de trabajo propuesta por ley para cada Tribunal y

gue estén acordes con la demanda de cada uno de ellos.
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Hallazgos de la investigacion

Los principales hallazgos de nuestra investigacion estan orientados y centrados en
la diferencia existente entre ambos Tribunales de Familia (Pudahuel y Colina), en
todos los ambitos, ya sea en cuanto a recursos (humanos, materiales, financieros),

infraestructura, capacitacion, desemperfio etc.

Es sorprendente, por decirlo de algin modo, como un Tribunal de Familia ubicado
en una zona urbana, en este caso, el que comprende la comuna de Pudahuel,
cuenta con una amplia gama de comodidades, tanto para el personal, como para
los usuarios. En cambio el Tribunal de Familia ubicado en una zona rural, como el
perteneciente a la comuna de Colina, presenta varios déficit, de todo tipo que hace
que el servicio entregado sea de menor calidad que el de su par de Pudahuel.,
todo obviamente en perjuicio de los usuarios. Por nombrar algunos, podemos
sefalar que las salas de espera son pequefias, con comodidades reducidas, y

escasos recursos mobiliarios.

La falta de preocupacion de las autoridades gubernamentales por cumplir uno de
sus principales “slogan” como lo es la igualdad para todos, queda en evidencia en
nuestra investigacion, donde se aprecia, que se da prioridad al Tribunal capitalino
por sobre el Tribunal de zona rural.

Que los usuarios del Tribunal de Familia de Colina deban soportar incomodidades,
largos tiempos de espera, ya sea tanto en atencién como en resolucion de causas,
entre otras cosas, es un problema no menor, que los encargados de hacer que la
nueva Ley de Familia funcione adecuadamente, no han sido capaces de
solucionar, ya que no se valida como excusa, que la poblacion del Tribunal de

Colina es menor cuantitativamente que la de su par de Pudahuel.
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La diferencia en el acceso a la informacién que tienen los usuarios de ambos
Tribunales de Familia, no deja de ser un hallazgo importante en nuestra
investigacion, al ser la comuna de Colina de caréacter rural, donde un porcentaje
importante de sus habitantes se dedica a labores propias de la zona, sus
posibilidades de informarse sobre nuevos sucesos, hechos, acontecimientos es
bastante menor a la que tienen una poblacién urbana, ya sea por carencia de
medios de comunicaciéon y acceso a ellos, entiéndase por esto Internet, radio,
television, u otros, o simplemente por falta de interés de la poblacion, ya sea por
motivos laborales, o por impotencia y resignacion al ver que siempre la prioridad

en asuntos gubernamentales la tiene la poblacion capitalina.

Otro hallazgo significativo tiene que ver con el rol que cumplen los Trabajadores
Sociales en esta nueva forma de hacer Justicia de Familia. Estos expresan el
como han ido perdiendo protagonismo y cada vez se ven mas limitados en sus
funciones, en comparacion con la labor que desempefiaban en el antiguo sistema

judicial.

Antiguamente, en los Juzgados de Menores, tenian una labor que abarcaba tanto
el trabajo en terreno como el de oficina, en la actualidad sus funciones se limitan a
entregar un informe al Juez, que debe ser escrito y basado en lo que el trabajador
social detecta solo en la entrevista con el usuario (demandante o demandado), no
existe el trabajo de campo, se ha perdido, por ejemplo, la visita domiciliaria,
elemento fundamental, que diferencia e identifica a nuestra profesién. Esta, ya no

se considerada dentro de las obligaciones que tiene el consejero técnico.

Con esto se pierde la oportunidad de conocer en terreno, la realidad, el contexto
en el cual se desarrollan tanto la parte demandante, como la demandada. A través
de la observacion se pueden detectar muchas cosas que son imposibles de

apreciar en una sola entrevista, que es precisamente como se hace en los
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Tribunales de Familia, que ademas cuentan con tiempo limite, es decir el
Trabajador Social debe tener sumo cuidado con su analisis de la situacion y sacar

amplias y exactas conclusiones, con muy poca informacion .

Ademas de esta situacion, dentro de los Tribunales de Familia, el rol de los
Trabajadores Sociales, se ha desenfocado de su esencia teniendo que
desempenfar labores que poco y nada tienen que ver con nuestra profesion, esto
se debe principalmente a carencias del sistema judicial, que obliga por ejemplo a
los consejeros técnicos a cubrir cargos administrativos, atencién al publico,

informaciones, etc.

Si bien esta situacion, no es responsabilidad directa de los Trabajadores Sociales,
si se tiene como gremio, un alto grado de culpa, ya que se ha caido en la
disociacion, donde no hay una solidaridad entre colegas, ni una fuerza colectiva a
nivel profesional, que permita de algin modo, combatir esta desvalorizacion de

nuestra carrera.

Se ha caido, en algo propio de nuestra sociedad capitalista, que es el
individualismo y la pasividad frente a los hechos e injusticias que en ella ocurren, y
esa actitud es justamente la contraria que se debe tener en una profesion que ha
tenido como esencia a través de su historia, la union, la organizacion y la
tenacidad para luchar contra todo aquello que sea considerado un exceso o abuso

por parte de los entes dominantes a nivel social.

Esto tiene una importante significacion, si hacemos alusién a nuestra profesion
como Trabajadores Sociales, no obstante, dentro de un consejo técnico existen
otras profesiones que de igual forma han perdido su validez e identidad. Creemos
firmemente entonces, por el bienestar de las profesiones que en los Tribunales de
Familia operan, y mayor aun, por los usuarios de este sistema, que se debe

rescatar la esencia de estas profesiones valorando la competencia de cada una,
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para generar y aportar en esta nueva forma de hacer Justicia. Los resultados
seran positivos, pues tendremos un mejorado clima laboral, mas eficientes y

eficaces.

El dltimo y quizas mas importante hallazgo en nuestra investigacion sobre
percepcion tanto de usuarios como de trabajadores sobre la reforma de familia,
tiene que ver precisamente, por llamarlo de algiin modo, con la tozudez por parte
de las autoridades encargadas de llevar acabo esta reforma, por implementarla a
sabiendas que no estaban dadas todas las condiciones necesarias, para que esta

fuera desarrollandose de manera eficiente desde un comienzo.

Al contrario, todo el caos que se ha vivido en este proceso de Reforma de Familia,
es algo que se pudo haber evitado, postergando la fecha de inicio de esta nueva
Justicia de Familia, hasta que se cumplieran todos los requisitos para el optimo
desarrollo de esta, pero ya sea por razones politicas, administrativas, u otras, se
decidio que se inaugurara el lero de octubre de 2005.

Cuesta creer entonces que las personas a cargo de esta nueva ley, no estuvieran
en conocimiento de las falencias que esta presentaba, haciendo caso omiso a las
sefiales de alerta, y ahi estan las consecuencias, un sistema colapsado que si
bien ha ido mejorando paulatinamente, aun presenta serias deficiencias, como se
pudo apreciar en esta investigacion, sobre todo en los Tribunales de Familia
alejados de la capital.

La mejor forma de representar de que fue una mala determinacion haber
estrenado esta nueva Justicia de Familia de manera apresurada, es que a 4 afios
de su lanzamiento, ha sido reformada en 4 oportunidades, algo que por ejemplo,
no ha ocurrido con la reforma a la justicia penal que fue implementada de manera

paulatina, no de golpe como la de Familia.
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En sintesis, si esta Reforma de Familia, pretende ser algun dia aplicada tal como
la ley lo indica, deben seguir haciéndose modificaciones en ella, sobre todo
tratando de buscar el equilibrio en todos los Tribunales de Familia, en lo que a su
funcionamiento se refiere, independiente de la zona o sector en el cual estén

insertos.
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Aportes para el Trabajo Social.

Desde la mirada del Trabajador Social es importante ocuparse de la tematica de
familia, ya que constituye uno de los niveles fundamentales de intervencion social
de la profesion. Por consiguiente, detenerse en el individuo que presenta una
necesidad de ayuda a su grupo familiar, sin prestar atencion a cada uno de los
miembros de su familia o0 a ésta como un todo, sin atender al nexo intermedio de
ese sistema familiar entre lo individual y lo comunitario, es imposible, sobre todo si
esta familia y cada uno de los miembros de esta, se vinculan y desarrollan a diario

con la sociedad.

Dentro de esta tematica, los profesionales que desarrollan labores en los
Tribunales de Familia, deben aplicar conocimientos y completos métodos de
intervencion con el claro propésito de integrar el contexto total del sujeto de
atencion. Por tanto, conocer las percepciones (opinién, actitud y nivel de
satisfaccion), tanto de los usuarios como de los trabajadores de los Tribunales de
Familia, ayudara a entender, empatizar, y sin duda propiciar cambios dentro de
nuestro entendimiento y proyeccion de las politicas sociales. Entonces, el tener
este tipo de conocimiento se convierte en una base necesaria para todo

profesional que quiera intervenir en una problematica de esta indole.

El Trabajo Social por tanto, debe interiorizarse de la Familia, sus tipos,
estructuras, necesidades, problemas, etc., y para su intervencion, ademas de las
diferentes teorias o corrientes filoséficas, se debe apoyar y orientar por las redes
de ayuda, tanto de las que posee la Familia como las del propio profesional, entre
las cuales podemos distinguir las de tipo legal, llamese, Policias, Juzgados,
Tribunales, Ministerio Publico, etc., las que son un aporte al desarrollo de nuestra
labor y propésitos de intervencion. De aqui se genera la importancia de esta
investigacion la quiere conocer las percepciones de los intervinientes en el nuevo
proceso judicial en materia de Familia, relativos a su funcionamiento. Ello,

permitira entender la propuesta de intervencion o formas de trabajo y resolucion
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de conflictos a nivel pais, es decir, que busca, propone y quiere el Estado chileno,
para sus ciudadanos, ya que sin duda es la proyeccién de Familia chilena para el

futuro.

De igual forma, resulta interesante identificar como es ponderada esta politica de
Estado, por los ciudadanos, quienes transformados en usuarios utilizan esta

herramienta para zanjar sus diferentes disfunciones de orden familiar.

Ahora bien, este trabajo no solo permite conocer a los Tribunales de Familia como
propuesta de Gobierno, también como esta se aplica, teniendo en cuenta a sus
principales actores, quienes a través de sus versiones entregaran una vision de
como se emplea en la practica y lo que ellos esperan para que ella mejore o logre
mejores resultados. Esto, se transforma en la logica del Trabajo Social, ya que
sus multiples roles como profesional orientador, educador, ejecutor (programas,
proyectos, actividades), planificador, etc., le permiten ser un evaluador de la
realidad y desde aqui entregar una version sobre la actualidad en materia de

Familia.

Se debe considerar a los Tribunales de Familia, como ya se expresd, como una
fuente de informacion respecto de nuestra cultura de pais, y ademas como una
necesaria herramienta de trabajo, sobre todo si consideramos a la Familia como

uno de los principales focos de atencidn en nuestra intervencion profesional.

Se trata de aplicar el trabajo social como una sintesis de conocimientos de las
ciencias sociales en cuyo contexto la familia se analiza como una unidad
psicosocial, biologica, historica, juridica, antropoldgica que moviliza elementos
personales y relacionales de todo tipo que implican lo interno y lo externo a la
familia en el tiempo y en el espacio en cuanto a sentimientos, actitudes,
comportamientos, génesis, costumbres, tradiciones, normas, valores, leyes
juridicas, recursos materiales y humanos, técnicos , servicios sociales, etc.
(Caballero, Guzman Miranda, 2003).
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Dentro de este trabajo con Familia se hace fundamental entonces, prestar la
orientacion necesaria, dentro de las posibilidades de resolucion de conflictos
existentes, para llevar a buen término las diferentes necesidades presentadas por
los individuos. Una de estas, es la que nos entrega el Estado chileno a través de
los Tribunales de Familia, instancia que recoge los intereses de las personas a
través de la formalidad de demandas, las que traen consigo, peticiones,

requerimientos, prestaciones, derechos, obligaciones, etc.

A partir de lo anterior, el interés del Trabajador Social, se debe centrar no solo en
el campo ocupacional que nos pueda entregar este sistema judicial, sino en la
herramienta de trabajo que esta significa, entendiéndose por ello, la via legal de
dar cumplimiento a los derechos y obligaciones de todos los integrantes de la
Familia. Para ello, debemos ser capaces de identificar, ponderar, evaluar y guiar
las diferentes experiencias presentadas (problematicas), con el proposito de
generar una correcta intervenciéon desde el plano familiar. En consecuencia, el
aspecto legal sera fundamental para esta correcta atencién, lo que trae consigo la
responsabilidad profesional de actualizar conocimientos legales respecto a

modificaciones y/o reformas de las diversas politicas sociales.

Respecto a lo anterior, también se plantea un desafio en nuestra profesion, ya que
la labor del Trabajador Social se centra en la aplicacion o ejecucion de las politicas
sociales, situacion que se debiese complementar con una mayor participacion por
parte de estos profesionales en la planificacion de los diversos proyectos sociales
(en este caso Reforma), ya que la carrera nos entrega la posibilidad de insertarnos
en los sectores donde normalmente se aplican o0 estan orientadas estas
normativas, conocimientos que debiesen ser aprovechados para incidir y tener un
pronunciamiento valido, frente a las autoridades gubernamentales y/o privadas.

Esta facultad la entrega la constante interaccion con la ciudadania (contactos cara
a cara, visitas domiciliarias, herramientas de recoleccion de informacion, etc.), la
dinamica y el propio reconocimiento de la gente de la labor de la profesion y la

entrega de sus profesionales.
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Un hecho del cual no debemos olvidar, es que los constantes que cambios que
presenta la sociedad, asociados a la modernidad y el desarrollo, sin duda han
repercutido en la Familia contemporanea. Ajustarse a estos cambios no ha sido
facil, no obstante el Estado, también debe acoplarse y ser previsor de como estos
afectan a sus ciudadanos, de aqui nace entonces la obligacién de ajustarse a las
necesidades del pais y promover estrategias que se condigan con los estandares
internacionales a los cuales esta suscrito el pais. Esta nueva forma de justicia de
Familia, viene a englobar todos estos cambios y posicionarnos como un Estado

moderno y eficiente.

En definitiva, los aportes de esta investigacién se centran en los desafios (mayor
participacion, constante actualizacion de las politicas sociales), en la importancia
de la labor del Trabajador Social, dentro de los Tribunales de Familia, como
Consejero Técnico, como también en el conocer las dindmicas de estos
Tribunales, para prestar una adecuada orientacion y si es necesario un correcto
acompafiamiento de quienes necesiten de esta herramienta legal para la
resolucion de conflictos. La tematica de familia es amplia y no exenta de

dificultades por tanto se debe abordar con rigurosidad.
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Variables

Definicion
Conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Nivel de Satisfacciéon

La satisfaccién es un
estado que alcanza
un sujeto, como
resultado de wuna
serie de procesos
interrelacionados y
provenientes de
diversas esferas,
entre las que se
encuentran, los
referentes
socioculturales, las
necesidades,
expectativas 'y el
comportamiento o
las acciones que los
sujetos desarrollan
para conseguir ese
estado de bienestar,
que es la
satisfaccion. Se ha
enunciado también,
que ésta se logra
apreciar, a través
del juicio emitido
por los sujetos, en

La satisfaccion sera
definida como el estado
de conformidad o
disconformidad que
alcanzan tanto los
usuarios como los
Trabajadores de los
Tribunales de Familia
de las comunas de
Pudahuel y Colina,
como resultado de
una serie de procesos
interrelacionados y
provenientes de los
diversos procesos por
los que deberan
pasar, entre las que se
encuentran, referentes
socioculturales, las
necesidades,
expectativas y el
comportamiento o las
acciones que los
sujetos desarrollan
para conseguir un
estado de bienestar.

Expectativas

Calidad

- Buena
- Regular

- Mala

- Buena

- Regular

- Mala
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relacion a una
situacion
determinada.

Percepcidn

La percepcion es un
proceso mediante el
cual los individuos
otorgan significado
al entorno, a través
de una
organizacion e
interpretacion  de
diversos estimulos,
informacién o)
situaciones, dentro
de una experiencia
psicologica.

Tenemos asi, que la
percepcion  es el
primer proceso
cognoscitivo, a
través del cual los
sujetos captan la
informacién, por
medio de los
sistemas sensoriales
y permiten que éste

La percepcion dentro de
este estudio sera
definida como el
proceso mediante el cual
los usuarios y
trabajadores de los
Tribunales de Familia
en estudio otorgan
significado al entorno,
a través de una
organizacion e
interpretacion de
diversos estimulos,
informacién o
situaciones, dentro
de una experiencia
psicolégica. Desde
este punto de vista es
que, se investigara la
representacion que
tienen los individuos
de los nuevos
tribunales de Familia,

- Percepcion
referente a la
existencia de
una reforma a
los Tribunales
de Familia.

- Percepcion de
los productos y
servicios
emanados
desde la
Reforma.

Buena

Regular

Mala

Buena

Regular

Mala
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forme una
representacion de la
realidad.

cuya informacion ha
sido captada a través
de los sistemas
sensoriales que posee
cada uno.

Opinidn

Grado de posesion de
la verdad respecto de
un conocimiento que
se afirma como
verdadero sin tener
garantia de su validez.
Se contrapone a la
certeza como posesion
plena de la verdad que
se afirma sin sombra
de duda acerca de su
validez.

Grado de posesion de la
verdad de los usuarios y
trabajadores de los
Tribunales de Familia
de Pudahuel y Colina,
respecto del
conocimiento que
poseen debido a la
experiencia obtenida
durante el proceso de
cambio a los nuevos
Tribunales.

Buena
Regular

Mala
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Encuesta.

La presente encuesta se enmarca en el proyecto de Tesis de alumnos de Trabajo
Social, de la Universidad Academia de Humanismo Cristiano, quienes desean
conocer la percepcion de los usuarios de los Tribunales de Familia, respecto de la

nueva Reforma de Familia.

1.- Edad
2.- Sexo
3.- Tribunal

4.- Motivo por el cual asiste al tribunal

5.- ¢ Ha asistido anteriormente a este u otro Tribunal de Familia?
Si No

6.- ¢ En que calidad? Denunciante Denunciado

7.- ¢ Cuanto sabia de los nuevos Tribunales de Familia?
______Mucho
_____ Regqgular
____Poco

Nada

8.- ¢, Como calificaria la atencion en este Tribunal?
_____ Muy buena
______Buena
_____Regular
__ Mala
___ Muy mala
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9.- ¢ Ha recibido la informacién necesaria para una correcta atencion?
SI No

10.- ¢Ha quedado satisfecho con el proceso de su demanda?

Si No ¢Por qué?

11.- ¢ Cual es su opinion general sobre este Tribunal de Familia?.
_____ Muy buena
______Buena
_____Regular
____ Mala

Muy mala

12.- ¢ Se han cumplido sus expectativas con respecto a su demanda?

Si No ¢Por que?

13.- ¢ Considera que el personal ha sido amable, cordial y respetuoso con ud.?

Si No ¢ Por que?

14.- ¢ Se han cumplido los plazos estipulados y/o prometidos?
Si No ¢Por qué?

15.- ¢A su juicio el horario de atencion es suficiente para atender las
demandas de los usuarios?

Si No ¢ Por qué?

16.- ¢El personal se esfuerza en comprender a los usuarios y muestra

cercania?

Si No ¢ Por qué?
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17.- ¢ Como calificaria la infraestructura del tribunal?
_____ Muy buena
_____Buena
_ Regular
_____ Mala

Muy mala

18.- ¢Que recomendaria ud para mejorar el servicio en los tribunales de

familia?. Elija dos de las siguientes opciones.

______Implementar mejor infraestructura

___ Disponer de mayores recursos

_____ Designar mas personal en cada una de las funciones del Tribunal.
______Brindar una mayor y mejor capacitacion al personal
______Disminuir los tiempos de espera en la atencion.

Rapidez en la resolucion de causas
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Entrevista.

La presente entrevista se enmarca en el proyecto de Tesis de alumnos de Trabajo
Social, de la Universidad Academia de Humanismo Cristiano, quienes desean
conocer la percepcion de los trabajadores de los Tribunales de Familia, respecto

de la nueva Reforma de Familia.

1. ¢(Cree usted que tuvieron una capacitacion adecuada para poder
desempeniar sus labores de manera eficiente en los nuevos Tribunales

de Familia?.

2. ¢Usted considera que las capacitaciones fueron realizadas en el periodo

y con el tiempo necesario?.

3. ¢A su juicio cuales son las principales falencias y virtudes que presenta

la nueva Reforma de Familia en lo que respecta a su implementacion?.

4. ¢Cuales son las principales fortalezas y debilidades del nuevo sistema

de Familia, respecto del antiguo?.

5. ¢Cual sistema prefiere Nuevo o Antiguo?. Nuevo Antiguo

Por que?

6. ¢Cree usted que este Tribunal de Familia cuenta con los suficientes
recursos humanos, materiales y financieros para desarrollar una

correcta labor?.

7. ¢Ha debido cubrir carencias del sistema desempefiando nuevas

funciones, ademas de las que le fueron designadas en un principio?

8. En la actualidad ¢ Cual es su vision sobre los tribunales de familia?
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