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Titulo

Propuesta de innovacién al modelo de atencion de la violencia intrafamiliar en la

comisaria de familia de Ciudad Bolivar desde una mirada de la gerencia social.

Resumen

El presente documento aborda las principales teorias y modelos de atencién de la violencia
intrafamiliar en las comisarias de familia, teniendo claro que son las entidades responsables en el
sistema de administracion de justicia en Colombia de conocer y atender la problematica de la
violencia intrafamiliar; se hace un breve recorrido histérico de lo que ha sido la problematica de

la violencia intrafamiliar en el pais.

Se analiza el modelo de atencidn con que cuentan en la actualidad las comisarias de familia
de Bogota, que se sustenta desde los enfoques de derecho, género y diferencial; al igual que
desde las politicas publicas de infancia, adolescencia y familia, con el fin de identificar si este
brinda una respuesta efectiva a la violencia intrafamiliar, a la demanda de atencion que es
diferente en cada localidad dependiendo del nimero de habitantes y su extension; para
finalmente, resaltar la importancia de conocer y aplicar los enfoques y politicas del modelo,
realizar una innovacion tecnoldgica y utilizar otras herramientas de la Gerencia Social con el fin

de brindar una atencion especializada y de calidad.

Palabras claves: Violencia intrafamiliar, objeto de estudio, actualidad las comisarias de

familia de Bogotad, innovacion tecnoldgica.



Title

Proposal of innovation to the model of attention of the intrafamiliar violence in the

Bolivar city's family commissioner from a look of the social management.
Abstract

This document addresses the main theories and models of attention to intrafamily violence
in family police stations, being clear that they are the responsible entities in the system of
administration of justice in Colombia to know and address the problem of intrafamily violence;
There is a brief historical overview of what has been the problem of intrafamily violence in the

country.

It analyzes the model of attention that currently has the family police stations of Bogot4,
which is supported by the approaches of law, gender and differential; as well as from the public
policies of childhood, adolescence and family, in order to identify if this provides an effective
response to intrafamily violence, to the demand for care that is different in each locality
depending on the number of inhabitants and its extension; finally, highlight the importance of
knowing and applying the approaches and policies of the model, make a technological
innovation and use other tools of Social Management in order to provide specialized and quality

care.

Keywords: Intrafamily violence, object of study, current situation of the Bogota family

police stations, technological innovation.
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Introduccion

La historia nos muestra como la violencia ha sido utilizada en varios espacios para resolver
diferencias y la familia no es la excepcion. Las transformaciones ocurridas en los espacios
familiares por la agudizacion de la violencia en su interior, genero la necesidad de crear

entidades especializadas de orden nacional y distrital para su atencion y visibilizacion.

La violencia intrafamiliar es un fenémeno que paso de ser un tema privado de las familias,
para convertirse en un tema de agenda publica de diferentes instituciones que la atienden y que
se preocupan por esta problematica, que no solo afecta al nicleo familiar, sino a otros contextos

como el educativo, el laboral y el social, entre otros.

Un nuevo informe sobre “Lesiones Fatales y No Fatales de Causa Externa segun
Clasificacion del Contexto de Violencia y Desaparecido”, remitido por el Instituto Nacional de
Medicina Legal, sefiala que entre los meses de enero y noviembre de 2017 ocurrieron 70.806
casos de violencia intrafamiliar en el pais y haciendo la discriminacion por géneros, las mas
afectadas por la violencia intrafamiliar fueron las mujeres, sumando en total 54.273 casos, de los

cuales 39.169 fueron por violencia entre pareja (EI Espectador 2017, p.1).

Han sido las Comisarias de Familia desde su creacidn (Decreto 2737/89 Codigo del Menor)
las encargadas principalmente de abordar esta problematica, constituyéndose en espacios en los
que se propende porque los Derechos de los miembros de la familia sean reconocidos y
respetados promoviendo la convivencia armonica y pacifica entre ellos y ellas y, la construccion
de relaciones democraticas en su interior, tal como lo sefialan el Ministerio de Justicia y del

Derecho (Ministerio de Justicia y del Derecho 2012a, p.6).
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Bogota cuenta para el afio 2018 con 36 Comisarias de Familia para las 20 localidades de la
ciudad, en diferentes modalidades de atencidn, 2 permanentes que atienden 24 horas los 7 dias de
la semana, 10 semipermanentes que estan abiertas al publico de lunes a viernes de 7 de la
mafiana a 11 de la noche, 22 con atencién diurna de 7 de la mafiana a 4 de la tarde, y dos

comisarias méviles (Ministerio de Justicia y del Derecho 2012b, p.13).

En el recorrido histérico que se hace de las comisarias de familia, se precisa que antes del
2.013, los comisarios y comisarias recibian linea técnica de atencion desde la Subdireccion para
la Familias, pero cada uno organizaba y direccionaba administrativamente el despacho de
acuerdo a las dindmicas de cada localidad o su experiencia, se unieron cada uno de los equipos
interdisciplinarios (abogados, trabajadores sociales y psicdlogos) para construir acuerdos y

documentos que guiaran su trabajo.

Es en el afio 2.013 en que la Secretaria Distrital de Integracion Social, desde la Subdireccion
para la Familia, toma la decision de construir un modelo de atencion unificado para todas las
comisarias de familia del Distrito Capital, logrando un avance importante, no solo en la
unificacion de criterios y de la ruta interna de atencidn en las comisarias de familia, sino que se
identifica una vision diferente de lo que deben ser las comisarias de familia, pasando con la
construccién del modelo de atencion, de ser un lugar en el que se atienden las problematicas
familiares, a reconocerse como entidades del estado encargadas de la administracion de la

justicia familiar con una vision gerencial.

Es asi como el modelo que se construye se sustenta en los enfoques de derecho, género y
diferencial y desde las politicas publicas de infancia, adolescencia y familia, dandose ya una
mirada diferente a lo que deben ser las comisarias de familia, queda entonces ahora por revisar si

en la practica la aplicacion del modelo, tal como se encuentra planteado, es suficiente y logra dar
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una atencion de calidad, o si es necesario ademas la implementacion de herramientas

tecnoldgicas que faciliten y agilicen la atencion.

El presente trabajo consolida, el analisis que se hizo para revisar el modelo de atencion de
las comisarias de familia, la base tedrica que lo sustenta, la normatividad a la que debe
responder; con el interés central de examinar la efectividad del modelo de atencion creado en el
afio 2013, en la atencion que se brinda a los usuarios de las comisarias de familia de Bogoté y
especificamente en la comisaria de Ciudad Bolivar | sector. Para lograr cumplir con el objetivo
planteado, se disefiaron dos tipos de encuestas; una para aplicar a los usuarios-as- de la comisaria
de familia y otra para los funcionarios; las encuestas buscaban indagar varios aspectos; en el caso
de los usuarios, se hicieron preguntas relacionadas con el tiempo que tuvieron que esperar para
ser atendidos, la capacidad de los profesionales para atenderlos y aspectos relacionados con la
parte tecnoldgica, asi como los espacios fisicos en los que funciona la comisaria de familia; en
cuanto a la encuesta de los funcionarios, se hicieron preguntas encaminadas a validar el
conocimiento y la aplicacion de los enfoques y politicas que sustentan el modelo de atencion, el
tiempo que se tardan en brindar la atencion, otras preguntas para indagar por la motivacién de los
funcionarios, el clima laboral, la capacitacion que reciben, los elementos de tecnologia con que
cuentan para realizar su labor; los resultados de las encuestas aplicadas a los funcionarios y
asistentes a este espacio, aunado a la mirada experiencial de mas de 20 afios en comisarias de
familia de las investigadoras, permitieron plantear una propuesta de fortalecimiento del modelo
de atencion de las comisarias de familia y en especial para la comisaria de familia de Ciudad
Bolivar | sector, para entregar los resultados a la Secretaria Distrital de Integracion Social, con
el fin de contribuir al mejoramiento y optimizacion del servicio, desde la mirada de la Gerencia

Social.
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1. Descripcion del proyecto
1.1Planteamiento del problema (Arbol de problema)

Se plantea como pregunta problema: ¢Es necesario, que el modelo de atencion con que
cuentan en la actualidad las comisarias de familia se fortalezca, incorporando herramientas
tecnoldgicas, fortaleciendo sus equipos de trabajo, para brindar una mejor atencion a los-as-
usuarios-as y superar las dificultades més sentidas, que se presentan en la actualidad y que tienen

que ver con la demora en la atencion, la desercion de casos sin atender?

4 ™

£E= necesario, gue el modelo de atencidncon quecuentanen la actualidad lascomisarias de
familia sefortalezcs, incorporando heramientas tecnoldgicas, fortaleciendo sus equipos de
trabajo, para brindar una mejor atencion a los-as- usuarios-as y superar las dificultades mas
sentidas, que se presentan enla actualidad y quetienen quevercon lademara en |a atencion,
|z deserciénde casos sinatender?

s 7y s ™~
No =e cuenta con un
A nivel tecnologico no 52 presupuestoque
La= comisariasdefamilig, s8lo han cuenta connuna cultura permitaeldesarmllo de
contadocon unsistema de que permita un avance en software parafacilitarel
informacian- Sirbe-, el cual noha este sentido, 52 hadado trabajoen lascomisarias
tenido mayores modificaciones una acomodacion para de familig; nohay
trabajarsolo con el Sirbe equiposde computooon
teconologiade punta
s R e ~, SR

Las comisariasde
familiadependen de
un Internet
centralizado, elcual
ez basico, lo que
afecta el rendimiento
de este en cienwos
sectoresde laciudad

No se cuenta con
dizposiciones legaleso con
acuerdos, que permitan No contar conequipos
establecer alianzascon tecnoldgicos modernos, sfects
otros sectores que directamente al ambient=
trabajanla problrematica
de la violenda intrafamiliar

s vy k. vy \ A

Figura 1 Arbol del problema Fuente: Elaboracion Propia
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1.2 Justificacién

Las comisarias de familia fueron creadas con el Decreto 2737 de 1.989, pero solo hasta el
afo 2.013 que se piensa en la creacion de un modelo unificado de atencidn para todas las
comisarias de familia del Distrito Capital, que hasta ese momento habian venido dando respuesta
a las competencias normativas para las cuales fueron creadas, pero sin pensarse desde un
enfoque gerencial y una gestion organizacional, pues como tal su administracion dependia del

titular de cada despacho.

En el afio 2013, ante la ausencia previa de criterios estandarizados de atencion en las 37
comisarias de familia de Bogota que recogieran la normatividad vigente, la mirada
multidisciplinaria y los estdndares internacionales para el abordaje méas adecuado, se genera por
parte de algunos comisarios una ruta interna de atencion integral, comomodelo de atencién
especializado, que permite atender de manera mas oportuna, respetuosa e integral a quienes

acuden a las mismas. No se conoce a la fecha ningun tipo de estudio o evaluacién al mismo.

Aunque este ha sido un logro para las comisarias de familia, es necesario revisar si los
planteamientos que se hacen desde el modelo y las bases y principios sobre los que se sustenta el
mismo, dan respuesta efectiva y transformadora a la violencia intrafamiliar y si la atenciéon se

hace desde los enfoques de derechos, diferencial y de género.

Otra de las situaciones que se identifica, es que en el modelo de atencidn se plantea que hay
una diferencia entre las comisarias de familia del Distrito Capital, pues mientras unas tienen una
demanda alta de atencion, siendo una de estas la comisaria de familia de Ciudad Bolivar | Sector,
otras tienen una demanda media y otras una baja demanda y por eso tienen que hacerse ajustes y
crearse un reparto el cual busca un equilibrio en los procesos en todas las comisarias de familia,

sin que hasta el momento esto se haya adelantado, motivo por el cual la comisaria de familia de
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Ciudad Bolivar I Sector sigue teniendo una demanda alta y la atencion que brinda, aunque aplica
el modelo desde los niveles de atencidn, no es suficiente para transformar la comisaria de familia
como un lugar en el que no solo se dé respuesta a las competencias juridicas sino en una

institucion en la que se logre una mejor gerencia de las intervenciones con practicas estratégicas.

Es por esto que se propone, revisar la necesidad que tienen las comisarias de familia de
utilizar herramientas tecnolégicas, que les permitan apoyar el proceso de atencion que se brinda,
cualificando el modelo ya existente y resolviendo las dificultades que en el momento se
presentan y que estan relacionadas con los tiempos de atencién y los reprocesos que se

identifican, especialmente en lo que se refiere a la recoleccion de datos de cada caso.

Para ello se trabajara con una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque mixto
cuantitativas y cualitativas, de alcance documental, utilizando la praxeologia para la descripcion

de las experiencias, con una devolucion creativa.

Se encuentra que a la fecha no se ha analizado desde ninguna disciplina, el modelo de
atencion de las comisarias de familia en Bogot4, por lo que se anexa y analiza el modelo de
atencion a partir de las funciones que desde la mirada de la Gerencia Social se designan, para
describir si se encuentra ajustado a los principios de las Politicas Publicas de Familia e Infancia y
a los enfoques que se encuentran consignados en cada una de ellas y aportar sugerencias en caso

de ser necesario.

Teniendo ya proyectada la propuesta de trabajo, se encontr6 el documento “A UN CLIC —
El nuevo servicio de las Comisarias de Familia”, publicado por Co.Meta 2.018, que es la primera
estrategia de innovacion en el sector publico para dinamizar las TI en los retos de la gestion
publica. En este documento se hace un andlisis de las necesidades que tienen las comisarias en el

tema de infraestructura tecnoldgica y a la vez se plantean retos importantes que permitiran
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cualificar el servicio en las comisarias de familia. Revisado el documento se logra precisar que
en este no se contempla la disposicion de los modulos agilizadores en las comisarias de familia,
ni se define puntualmente lo relacionado la magnitud por el nimero de comisarias presentes en
Bogot4, se eligio realizarlo en la localidad de ciudad Bolivar, en la Comisaria ubicada en el

barrio Sierra Morena por la facilidad de acceso a este grupo poblacional.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Describir los requerimientos adicionales, con que debe contar el modelo de atencion de las
comisarias de familia de Bogota para dar respuesta a la demanda social de los casos de violencia

intrafamiliar.
1.3.2 Objetivos Especificos

- Analizar desde un sustento tedrico, si el modelo de atencion de las comisarias de
familia que tiene como cimientos las politicas publicas de infancia, adolescencia y
familia y los enfoques de derecho, género y diferencial, logra dar una respuesta a la
demanda social de la violencia intrafamiliar.

- Determinar en qué nivel del modelo de atencidn de las comisarias de familia se
presenta mayor dificultad y por qué

- Plantear opciones de alianzas que se pueden realizar, para la implementacion de

nuevas tecnologias en las comisarias de familia.
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2. Marco referencial
2.1 Marco Histérico

Desde las épocas mas remotas de la historia se ha conocido la ocurrencia de la violencia
intrafamiliar, especialmente del hombre hacia la mujer, como asunto privado e incluso aceptado
dado la superioridad que el esposo tenia sobre su esposa e hijos y la responsabilidad de

educarlos, hacerlos obedientes y transmitir unos valores.

Cada esposo era autbnomo para manejar los conflictos internos y era a través de castigos
fisicos y verbales como generalmente se solucionaban (Péez 2011, p .15) en su articulo “Génesis
y Evolucion historica de la violencia de Género, hace un recuento de los actos de barbarie que

tuvo que padecer la mujer en una sociedad patriarcal hasta convertirsehoy en sujeto de derechos.

En el ano 400 A.C, “las leyes de Bizancio establecian que el marido era un Dios al que la
mujer debia adorar” (Paez, 2011, p.3), y ella no podia heredar por ser un ser muy insignificante.
En la India, la mujer era quemada junto a su marido si este moria primero que ella, era repudiada
la mujer que no podia concebir hijos, al igual que la que engendrara sélo mujeres. En Grecia,

cuando una pareja cometia un delito, solo se juzgaba a la mujer.

En otros lugares, cuando contraian matrimonio, la mujer pasaba a ser propiedad privada de
su marido y este podia venderla, castigarla o matarla cuando quisiera y el Coran autorizaba al
marido para pegarle a su mujer en caso de ser rebelde y a la infiel la encerraban hasta su muerte
(Ibid. p.6). No hubo diferencia durante los siglos XVIII y XIX, “en Burdeos, Francia, en 1359 se
establecio por costumbre que cuando un hombre mataba a su esposa en un exceso de colera,
siempre gue se confesara arrepentido mediante juramento, no era castigado” (lbid, p.7) y

solohasta el afio1882, en Estados Unidos se da la primera ley para castigar el maltrato conyugal a
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través de una pena que consistia en dar cuarenta latigazos o un afio de detencién al victimario por

la violencia ejercida, pero fue abolida en 1953 sin conocerse el motivo (Ibid., 2011, p.12).

La misma autora describe con desconcierto como estando ya en el siglo XX, Arabia Saudita,
Kuwait, Emiratos Arabes, Iran e Irak, firmaron en 1990 una ley que les permitia “asesinar a las
mujeres de la familia si incurren en adulterio o deshonra, para lo cual es posible apedrearlas

hasta la muerte” (Ibid. p.13).

En Colombia la realidad para la mujer no fue diferente, pues en la época de la colonia sirvié
como objeto sexual para los espafioles y el hombre era considerado como el jefe de la casa, lo
que le permitia grandes abusos contra la mujer en aras de mantener una alta moralidad
percibiéndolacomo incapaz. Es hasta 1957, estando gobernando el general Gustavo Rojas Pinilla
que se concedi6 a la mujer la ciudadania plena y en1983 que se le permite sufragar a la mujer

colombiana y asi sucesivamente con cada uno de sus derechos.

Ningun avance hasta el momento ha impedido que se siga presentando la violencia contra la
mujer, siendo el delito de violencia intrafamiliar el que més se presenta en Colombia con

consecuencias tan graves como el terminar con la vida de la pareja o expareja (feminicidio).

En las dos ultimas décadas su estudio tomd interés en el mundo por las consecuencias que
trae a todo el conjunto social; deteriora el capital econdémico, politico, la cohesién de grupos y
comunidades, y produce grandes pérdidas de afios de vida saludable. Por esto se le ha dado la

denominacién de epidemia silenciosa.

Segun Montoya (2016) en el analisis que realiza en la revista Forensis, refiere que “En
Colombia, la familia es el contexto mas violento” (p.211) y muestra un resumen estadistico entre

2006 y 2015 de los reconocimientos médicos realizados en sus instalaciones a mujeres
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maltratadas o agredidas de diferentes formas por otros miembros de su familia, y la cifra fue de
289. De acuerdo con las cifras reportadas por el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias

Forenses, Montoya (2016), afirma:

En el decenio 2006-2015 fueron objeto de reconocimiento médico legal 289.784 casos de
agresiones ocurridas a manos de otros miembros de la unidad familiar, distintos a la pareja o
expareja y a la violencia sexual. Con mayor frecuencia los diversos estudios han centrado su foco
de interés en la violencia contra la mujer, violencia conyugal, violencia contra nifios, nifias y
adolescentes y contra el adulto mayor. Sin embargo, en los Ultimos afios comienza a despertar
cierto interés por otro tipo de violencia que tiene su génesis en el seno de las familias (Montoya

2016 p.211-212).
2.1.1Violencia Intrafamiliar

Las mismas transformaciones que han tenido los derechos de las mujeres y el abordaje
social y juridico de la violencia intrafamiliar, lo ha tenido el concepto de familias desde el marco
de referencia que se le observe, pues generalmente es a través de la psicologia, el derecho o la
sociologia que se ha estudiado. En Colombia, el Art. 42 de la Constitucién Politica la define
como “La familia es el nucleo fundamental de la sociedad. Se constituye por vinculos naturales o
juridicos, por la decisién libre de un hombre y una mujer de contraer matrimonio o por la
voluntad responsable de conformarla. El Estado y la sociedad garantizan la proteccion

integral de la familia” (Asamblea Nacional Constituyente, 1991, p.49)

Desde el punto de vista psicologico, varios autores convergen en describirla como un grupo
de personas que tienen diferentes roles (padre, madre, hijos, etc.), en el que cada uno cumple
funciones especificas para asegurar la supervivencia de sus miembros, estan ligados no solo por

consanguinidad sino ademas por afectos y buscan un bien comun.
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Desde la perspectiva econdmica y social, Garzén (2011), refiere que en la primera media la
cooperacion y solidaridad econémica por los vinculos juridicos, y afectivos que comparten; en

tanto que en la segunda:

La familia es un grupo social conformado por personas entre las que median vinculos de
consanguinidad y afecto, que tienen una identidad propia, comparte necesidades, intereses y
recursos propios y cumplen funciones bésicas para el mantenimiento y reproduccion de la

sociedad en su conjunto(Corrales & Marulanda 2015, p.24).

En términos generales hoy las familias han venido transforméandose a través de los tiempos
pasando de unos roles claramente definidos, una autoridad en cabeza paterna, una crianza bajo la
responsabilidad de la mujer y unos hijos con unas normas definidas que no se discutian, a unas
familias que hoy son multiproblemaéticas por las relaciones difusas que se dan entre sus
miembros, por la incapacidad en algunos espacios de manejar de manera adecuada los conflictos
esperados en su interior, por factores individuales, entre otros, desbordandose la capacidad de

respuesta y sometiéndose el grupo a situaciones de violencia.

Generalmente cuando se habla de violencia intrafamiliar, se hace referencia especificamente
al maltrato contra la mujer que ocurre al interior de su familia, con su compariero o excompariero

y esto no solo ocurre en Colombia, sino en el mundo entero.

Afirma Garzén (2011), toma la definicion que hace las Naciones Unidas de violencia contra
las mujeres: “todos los actos de violencia dirigidos contra el sexo femenino, que causan o puedan

causar a las mujeres un perjuicio o sufrimientos” (p.48).
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El mismo autor recoge la definicion de la convencidn Interamericana para prevenir,
sancionar y erradicar la violencia contra la mujer: Convencion de Belém do Pard, que agrega mas

detalles a esta:

Cualquier accion o conducta, basada en su género, que cause muerte, dafio o sufrimiento
fisico, sexual o psicologico a la mujer, tanto en el ambito publico como en el privado...Se
entendera que violencia contra la mujer incluye la violencia fisica, sexual y psicolégica: a. que
tenga lugar dentro de la familia o unidad doméstica o en cualquier otra relacion interpersonal, ya
sea que el agresor comparta o haya compartido el mismo domicilio que la mujer, y que
comprende, entre otros, violacién, maltrato y abuso sexual; b. que tenga lugar en la comunidad y
sea perpetrada por cualquier persona y que comprende, entre otros, violacion, abuso sexual,
tortura, trata de personas, prostitucion forzada, secuestro y acoso sexual en el lugar de trabajo,
asi como en instituciones educativas, establecimientos de salud o cualquier otro lugar, y c. que
sea perpetrada o tolerada por el Estado o sus agentes, dondequiera que ocurra (Corrales &

Marulanda 2015, p.15)

Para BrigidaMontoya (2016), trabajadora social del Instituto Nacional de Medicina Legal y
Ciencias Forenses, mostr6 un indicador alarmante de la violencia intrafamiliar (sin incluir la
violencia entre pareja), revela que en el afio 2016 se registraron, de acuerdo con estadisticas
oficiales, 26.473 eventos que fueron puestos en conocimiento de las autoridades y dieron lugar a
examenes en Medicina Legal. Casi cuatro de cada diez victimas tenian menos de 18 afios: la

mayoria, nifios y nifias de entre 10 y 14 afios, siendo los padres los principales agresores (p.16).

En al menos seis de cada diez casos de violencia en casa, las victimas tenian mas de 80
afios. El afio pasado se conocieron 1.653 casos de lesiones contra adultos mayores: en 669 casos,

el agresor fue un hijo y en 175, un nieto de la victima (p.17).
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Montoya (2016), continta describiendo que, en cuanto a violencia de pareja, se atendieron
50.707 casos el afio 2016, casi 3.500 mas que en 2015. En 86 de cada 100 casos, la victima fue
una mujer; de ellas, las més afectadas (44 %), las de edades entre 20 y 30 afios. Segun las
estadisticas, el 45 % de las mujeres agredidas tenian una relacién con el agresor en el momento
del ataque, mientras que 3 de cada 10 casos fueron cometidos por exparejas. EI machismo
(47,29%), los celos (35,85%) y el consumo de alcohol y drogas (15,51%) fueron sefialados por

las mujeres como los factores desencadenantes de la agresion (Montoya 2016, p.42).

Por altimo, aclara que la mayoria de los casos se denunciaron en Bogota (12.888) y
Antioquia (5.101 casos). Por tasa (nimero de casos por cada 100.000 habitantes), el municipio
maés afectado por este tipo de violencia es Barranca de Upia, en el Meta, con 654,66. Mas de tres

veces la tasa nacional, que esta en 213,48 por cada cien mil habitantes (Montoya 2016b p.42).

La Organizacion Mundial de la Salud resalta algunos factores de riesgo para que ocurra el
maltrato a personas mayores, como el que compartan la vivienda con otras personas,
independientemente sean o no familiares y los llama relacionales: “Esta por determinar adn si
son los cényuges o los hijos adultos de las personas mayores quienes mas probabilidades tienen
de perpetrar los malos tratos. Cuando el agresor depende de la persona mayor (a menudo
econdmicamente) también es mayor el riesgo de malos tratos. En algunos casos, si hay
antecedentes de relaciones familiares disfuncionales la situacion puede empeorar debido al estrés
cuando aumenta la dependencia de la persona mayor. Finalmente, con la incorporacion de las
mujeres al mundo laboral y la reduccion del tiempo que tienen disponible, atender a los parientes
mayores puede pasar a ser una carga mas pesada que incrementa el riesgo de maltrato”

(Organizacion Mundial de la Salud OMS 2016,p.13).



23

Vale la pena retomar ademas los factores Socioculturales que la OMS (2016) describe,

como son:

- Larepresentacion de las personas mayores como fragiles, débiles y dependientes;

- El debilitamiento de los vinculos entre las generaciones de una misma familia;

- Los sistemas sucesorios y de derechos de tierras, que afectan a la distribucién del
poder y de los bienes materiales en las familias;

- Lamigracion de las parejas jovenes, que dejan a los padres ancianos solos en
sociedades en las que tradicionalmente los hijos se han ocupado de cuidar a las
personas mayores.

- Lafalta de fondos para pagar los cuidados.
2.1.2Violencia intrafamiliar en otros contextos

En una investigacion realizada sobre el comportamiento violento en los ultimos quince afios
y publicada por la universidad de Chicago, en la que se muestra que la violencia entre los
miembros de la familia es fundamentalmente diferente de la violencia en las calles, presenta
conclusiones importantes para ese contexto y hace una critica precisa a los crimindlogos y los
investigadores de violencia familiar mencionando que estos se han mostrado reacios a
conceptualizar la violencia familiar como una forma de violencia criminal, adicional a esto,
refiere que falta desarrollar mas trabajo tedrico y empirico sobre aspectos comunes de la

violencia en entornos familiares y no familiares(Hotaling, Straus &Lincoln 1989,p.300).

La investigacion revisada hace un andlisis de tres conjuntos de datos de poblaciones
generales (dos encuestas nacionales de hogares y una encuesta de estudiantes) como resultado de
esta investigacion se evidencia que, “hay un vinculo entre los ataques fisicos en la familia y los

asaltos y otros delitos fuera de la familia”. (Hotalinget 1989a, p.315).
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En este mismo estudio se encontraron pruebas tanto de los efectos que tiene la violencia
intrafamiliar para las victimas como para los victimarios, sefialando que hay una alta posibilidad
que tanto los agresores, como las victimas “son mas propensos a perpetrar agresiones fuera de la

familia que las que no son victimas de la violencia” (Hotalinget 1989, p.315).

Finalmente, se encuentra en esta investigacion que la violencia intrafamiliar no desaparece
solo con controlar situaciones como, “estado socioecondémico, género o la gravedad de la
violencia familiar. Los hallazgos respaldan la tesis de aprendizaje social de una pauta de

violencia intrafamiliar, la cual se puede generalizar a otros entornos” (Hotalinget 1989, p.315).

Revisada la situacién de la violencia intrafamiliar en otros contextos fuera de Colombia y
teniendo presente el resultado de la investigacion que se cita, se fortalece aln més la idea que se
ha propuesto y es la relacionada con la importancia que tiene un modelo de atencion de la
violencia intrafamiliar, el cual debe tener una mirada amplia de esta problemaética social, para la
cual los estados al parecer se han quedado cortos, lo que puede estar relacionado con la manera
como se ha respondido hasta el momento a esta demanda y la manera como se han concebido las

instituciones encargadas de atender la violencia intrafamiliar.
2.1.3Consecuencias de la violencia

Al respecto, Pérez, Torres yVelazco (2006) sostienen que las consecuencias negativas que
tiene la violencia doméstica sobre la salud fisica de las victimas son importantes, destacandose
los trastornos funcionales (colon irritable, trastornos gastrointestinales, dolor cronico, etc.),
lesiones y dafios permanentes en articulaciones, pérdida parcial de audicion o vision y/o
disfunciones sexuales. Sin embargo, son ain mas importantes las consecuencias psicologicas, se
estima que el 60% de las mujeres maltratadas tienen problemas psicolégicos moderados o

graves, predominando los sintomas depresivos, los sentimientos de ineficacia, dudas sobre uno
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mismo y sobre la propia capacidad, sintomas de autoinculpacion y pensamientos distorsionados
sobre si mismo y el mundo, junto con desconfianza hacia los demas (Taylor, Magnusem y

Amundson, 2001 citados en Pérez et al., 2006, p 200).

Los cuadros clinicos asociados mas frecuentemente a la violencia familiar son los trastornos
de ansiedad, la depresion, el abuso y dependencia del alcohol y otras sustancias, especialmente,

el trastorno por estrés postraumatico (Astin et al., 1995 citados en Pérez et al., 2006, p. 45).

Asi mismo, Echeburta &Corral (2002), consideran que las consecuencias de la violencia
familiar se expresan habitualmente en forma de sintomas como ansiedad externa (alerta y
sobresaltos permanentes), depresion, pérdida de autoestima, sentimientos de culpabilidad,

aislamiento social y dependencia emocional del hombre dominante.

Por otra parte, todos los sintomas descritos que se viven en el marco de una violencia
repetida configuran una variante del estrés postraumatico, porque los sintomas estan relacionados
con el trauma ya vivido o con el temor a sufrir nuevos episodios de violencia. Las mujeres
pueden separarse, pero no les resulta facil evitar el contacto con el maltratador, especialmente

cuando hay nifios implicados (Echeburta & Corral, 2002, p. 13).

Por otro lado, Montero (citado en Pérez et al., 2006) habla del sindrome de Estocolmo, y
sostiene que éste viene determinado por una serie de cambios y adaptaciones que se dan a través
de un proceso en el que se reconocen cuatro fases: Fase desencadenante, en la que en los
primeros malos tratos rompen el espacio de seguridad que deberia tener la pareja, donde la mujer
ha depositado su confianza y expectativas, lo que desencadena desorientacion, perdida de

referentes, llegando incluso a la depresion (p.128).
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Una siguiente fase de reorientacion, donde la mujer busca nuevos referentes, sin embargo,
sus redes sociales estan muy mermadas, se encuentra sola, generalmente posee exclusivamente el
apoyo de la familia, entonces, con su percepcion de la realidad ya desvirtuada, se auto-inculpa de
la situacidn y entra en un estado de indefension y resistencia pasiva, llegando asi a una fase de
afrontamiento asumiendo el modelo mental de su compafiero, tratando de manejar la situacion
traumatica. La tercera fase es de adaptacion, proyectando la mujer la culpa hacia otros, hacia el
exterior y el sindrome de Estocolmo doméstico se consolida a través de un proceso de
identificacion.

Delgado (2001), en relacion con el agresor afirma que “la conducta violenta tanto en el
terreno fisico como en el psiquico va causando un deterioro psicolégico en la mujer que desde el
punto de vista conductual se manifiesta en una auténtica sumision a los deseos y ordenes del

agresor” (p.117).

De este modo, el agresor siente reforzada su actitud y conducta, debido a que funciona en
cuanto a sus pretensiones desde las mas materiales y relacionadas con tareas domeésticas, hasta
las més trascendentes en cuanto al papel y funciones que debe desempefiar la mujer en la
sociedad, especialmente la suya. De esta forma, el agresor llega a tener un control y dominio de
la mujer, que hace que cada vez sea mas inflexible ante cualquier contradiccion que le exponga,
por lo cual la violencia continla su ciclo de intensidad creciente y la mujer llega a convertirse en

una posesion mas.

Desde una perspectiva psicosocial, la identidad masculina en nuestra sociedad esta
configurada por un aprendizaje temprano en el varon de ciertas creencias, valores, actitudes, el
ocultamiento de las emociones, la preocupacion central por el éxito profesional y el ejercicio del

poder como forma de control a todos los niveles, las formas violentas de interaccion, las
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relaciones de abuso, son el resultado de un modelo familiar y social que las acepta como
estrategias adecuadas para resolver conflictos (Corsi, Dutton y Golant, 1997, citados en

Echeburua &Corral, 2002, p. 26).

Los hombres mal tratadores suelen estar afectados por sesgos cognitivos, relacionados por
una parte con creencias equivocadas sobre los roles sexuales y la inferioridad de la mujer, y por
otra, con ideas distorsionadas sobre la legitimacion de la violencia como forma de resolver los
conflictos. De igual forma se muestran muy sensibles a las frustraciones, presentan unas
habilidades de comunicacion muy limitadas y carecen de estrategias adecuadas para solucionar
los problemas, lo que contribuye a que los conflictos y los contratiempos cotidianos de estas
personas actlen como desencadenantes de los episodios violentos contra la pareja (Fernandez,

Montalvo &Echeburia, 1997 citados en Echeburtia &Corral, 2002, p 26).

Las dificultades de expresién emocional estan en la base de muchos conflictos violentos en
el hogar, muchos hombres han aprendido a no expresar sus sentimientos porque estos son sefial
de debilidad y el hombre debe ser fuerte. Los hombres violentos sobre todo cuando cuentan con
una baja autoestima, tienden a valorar las situaciones como amenazantes, de este modo, la
inhibicion de los sentimientos y esta percepcidn distorsionada de la realidad puede conducir a
conflictos que, al no saber resolver de otra manera se expresan de forma violenta, pero esta
situacion lleva a un circulo vicioso: La reiteracion de la violencia no hace sino aumentar la baja
autoestima del agresor (Holtzworth-Munroe, Bates, Smutzler y Sandin, 1997 citados en
Echeburta &Corral, 2002). Adicionalmente, Alvarez-Gutiérrez, Arias-Garcia y Espinel-Ceballos

(2002)afirman:

El aislamiento social y, sobre todo, emocional es un factor que se repite en muchos hombres

violentos, al margen del mayor o menor numero de relaciones sociales (habitualmente menor),
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siendo lo més caracteristico la dificultad para establecer relaciones de intimidad o de amistad

profunda, lo cual es un reflejo del analfabetismo emocional que les caracteriza (p.40).

Las personas maltratadoras, pueden aparecer con algunos rasgos de personalidad
acentuados, dependencia emocional, agresividad generalizada, problemas en el control de la ira,
impulsividad, déficit de autoestima, celos, pero la mayor parte de estos son personas sin un

trastorno psicopatoldgico (Alvarez-Gutiérrezet al., 2002,p.46).

Contrario a lo anterior, Echeburta, Fernandez-Montalvo, Corral (2009), en sus
investigaciones sobre el perfil psicoldgico del agresor, en la violencia de género detectaron una
gama de trastornos y anomalias, desde adicciones y trastornos psicéticos, a psicopatias y
trastornos de la personalidad, distorsiones cognitivas y otros trastornos especificos (descontrol de

la ira, machismo acentuado, déficit de habilidades de comunicacion, etc.) (p. 39).

Pero cdmo se explica el hecho de que, a pesar de estar la victima inmersa en un ambiente
violento, tenga una convivencia prolongada con su agresor. Existen multiples explicaciones para
este hecho que desvirttan que la victima lo hace libremente o que termina gustandole o
adaptandose al maltrato, lo que nos muestra la literatura es que existen condicionantes
socioecondémicos, emocionales y psicopatoldgicos que influyen en esta decision. (Echeburua,

Amor&Corral, 2002,p.9)

En el afio 2002 en un estudio realizado en el pais vasco con 250 mujeres maltratadas por
Amor, Echeburua, et al, (2002), encontraron factores externos e internos que influyen en la
decision de seguir conviviendo con el agresor: “Se trata, en general, de personas que, aun siendo
relativamente jovenes (de menos de 40 afios), cuentan con una larga historia de maltrato y que,

en su mayor parte, pertenecen a un nivel cultural y socioeconémico bajo (p.62).
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Asimismo, la mayoria de ellas, o bien carece de trabajo extra doméstico, o bien, si lo tiene,
suele ser poco cualificado. Finalmente, un porcentaje considerable de estas victimas carece de
apoyo social. No obstante, la percepcion de falta de control de la situacion, la baja autoestima y
la dependencia emocional de la victima, que tiende a darse porque el maltrato es un proceso de
ascension lenta y progresiva, pueden ser factores mas significativos que las variables
socioecondmicas para explicar la permanencia de la victima con el agresor (Rhodes y Baranoff,

1998 citado por Echeburta, Amor, y Corral, 2002 p.19).

Estos autores también encuentran factores cognitivos, imaginarios que fueron incorporados
en su socializacion, que influyen en la permanencia de estas mujeres: “a) sentir verglienza de
hacer pablica en el medio social una conducta tan degradante; b) creer que los hijos necesitan
crecer y madurar emocionalmente con la presencia ineludible de un padre y de una madre; c)
tener la conviccidn de que la victima no podria sacar adelante a sus hijos por si sola; d)
considerar que la familia es un valor absoluto en si mismo y que, por tanto, debe mantenerse a
toda costa; e) creer que la fuerza del amor lo puede todo y que, si ella persevera en su conducta,
conseguira que el maltrato finalice; f) pensar que su pareja, que, en el fondo, es buena persona y
esta enamorado de ella, cambiara con el tiempo; y g) estar firmemente convencida de que ella es
imprescindible para evitar que él caiga en el abismo (del alcohol, de los celos, etcétera).
(Brockner y Rubin, 1985; Garrido, 2001; Salber y Taliaferro, 2000 citados por Echeburta, Amor,

y Corral, 2002)
2.2 Marco legal

Es necesario hacer una revision del marco normativo y juridico que se ha desarrollado para

atender este temaque claramente se convierte en un problema de orden social, que vulnera los
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derechos humanos de quienes la padecen y de los deméas miembros de la familia; a quienes se les

vulneran sus derechos humanos.

Se ha dicho que los derechos humanos estan dados por igual para todas las personas desde
gue nacen y que son algo que les corresponden y es por esto que los estados deben garantizar a
sus ciudadanos sin distincion alguna la garantia de los mismos, pues los derechos humanos
sonuniversales. “Los derechos humanos son garantias juridicas universales que protegen a los
individuos y los grupos contra acciones y omisiones que interfieren con las libertades, los
derechos fundamentales y con la dignidad humana” (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2012,

p.26).

Se han logrado avances significativos en todo el tema de los derechos humanos en todo el
mundo; desde la declaracion universal de los derechos humanos en 1.948, en el mundo entero se
han dado luchas importantes que buscan cada vez, un mayor compromiso de los Estados para la
garantia de los derechos humanos. Segun el Ministerio de Justicia y del Derecho (2012) “Una de
las caracteristicas de la segunda mitad del siglo XX ha sido el proceso permanente de bisqueda

de garantias para la vigencia de los derechos humanos para toda la humanidad” (p.26).

Esta busqueda ha permitido que la violencia intrafamiliar sea también un tema de interés
que permita a quienes han sido victimas, contar con herramientas legales que propendan por la

restitucion y garantia de los derechos que se les han vulnerado.

Al hablar de la violencia intrafamiliar es conveniente revisar la Constitucion Politica de
Colombia (1991), de la cual se pueden extractar conceptos importantes que tienen que ver con el

tema de derechos.
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En el Art. 1 se define a Colombia como Estado Social de Derecho, que se funda en el
respeto de la Dignidad Humana y reconocesin discriminacion alguna, la primacia de los
derechosinalienables de la persona; la dignidad humana se espera que sea respetada y
garantizada desde la familia misma, por ser el primer contexto con el que se relacionan las
personas; la violencia intrafamiliar uno de los valores y derechos que vulnera es el de la dignidad
humana, en aquellas familias en donde se presenta la problematica de la violencia intrafamiliar,
cualquiera de sus miembros puede ser victima. Adicionalmente, en el Articulo 13, se hace

alusioén a que:

(...) todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccién y
trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin
ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion,

opinion politica o filosofica. (Asamblea Nacional Constituyente, 1991, p.16).

En este mismo articulo, la constitucion sefiala al Estado la responsabilidad que tiene de
brindar proteccion especial a las personas que, “por su condicion econdmica, fisica o mental, se
encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los abusos o maltratos que
contra ellas se cometan” (Asamblea Nacional Constituyente, 1991, p.16). En la violencia
intrafamiliar las victimas de la violencia son por lo general las personas que se encuentran en

mayor condicion de vulnerabilidad.

Continuando con la revision de la Constitucion Politica de 1991, se rescata que en el Art. 5,
sefiala que la familia es la institucion basica de la sociedad y en el Art. 42 establece que la
familia es el nucleo esencial de la sociedad asignando al Estado y a la Sociedad el deber de
garantizar la proteccion integral de la familia, promoviendo la igualdad de derechos y deberes de

la pareja y respeto reciproco entre sus integrantes (Asamblea Nacional Constituyente, 1991).
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Se logran identificar otros articulos de la Constitucion en los que se plasman derechos
fundamentales para la familia. EIl Art. 15, reconoce el derecho de las personas a su intimidad
familiares impone al estado respetarlo y hacerlo respetar. Este articulo es retomado por la
politica publica para las familias al plantear como uno de los objetivos de dicha politica el
derecho de las familias a la intimidad, precisando que el Estado debe respetar la intimidad
familiar, y solo podra irrumpir en la misma salvo por “razones justificadas por el orden publico o
la vulneracion de derechos de los miembros de la familia”(Secretaria Distrital de Integracion

Social, s.f.,p.57).

Este articulo se complementa con el contenido en la Constitucion Politica de la Asamblea
Nacional Constituyente (1991) en el Art. 28 en el que se habla del derecho del que gozan todas
las familias a no ser molestadas, salvo por mandato de autoridad judicial. La constitucion hace
especial énfasis en la proteccion de la intimidad y privacidad de la familia consagrando en el Art.

33 la garantia de no incriminacion familiar.

Al continuar revisando la Constitucién Politica del 91, se encuentra la importancia que esta
le da a la familia y a su proteccion y por esto en el Art. 44, eleva a derecho fundamental de los
nifios y las nifias a tener una familia y no ser separados de ella. (Asamblea Nacional

Constituyente, 1991,p.25).

Adicionalmente, al haber retomado los articulos en los cuales se habla de la familia y de la
proteccion que se le debe brindar a esta, es necesario entrar a revisar el tema central de esta

investigacion el cual es la violencia intrafamiliar.
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2.2.1Violencia Intrafamiliar

En la Ley 294 de 1996, se habla de la violencia intrafamiliar y sefiala que, “toda personaque
dentro de su contexto familiar sea victima de dafio fisico, psiquico, o dafio a su integridad sexual,
amenaza, agravio, ofensa o cualquier otra forma de agresion por parte de otro miembro del grupo
familiar” (Congreso de la Républica de Colombia, 1996, parr.14). En la misma ley se deja claro
que quien sea victima de violencia intrafamiliar, “podra pedir una medida de proteccion
inmediata que ponga fin a la violencia o evite que esta se realice”. (Congreso de la Républica de

Colombia, 1996, p.14)

La Ley 294 de 1996, por medio de la cual se dictan normas para prevenir, remediar y
sancionar la violencia intrafamiliar. Fue modificada por la Ley 575 de 2000; precisando entre
otras cosas la competencia que tienen las Comisarias de Familia para abordar esta problematica,

quien sea victima de violencia intrafamiliar:

(...) podra pedir sin perjuicio de las denuncias penales a que hubiere lugar, al Comisario de
familia del lugar donde ocurrieren los hechos y a falta de éste al Juez Civil Municipal o
promiscuo municipal, una medida de proteccion inmediata que ponga fin a la violencia maltratd
0 agresion o evite que ésta se realice cuando fuere inminente (Congreso de Colombia, 2000,

p.92).

Teniendo en cuenta que, en Colombia, en la violencia intrafamiliar, siguen prevaleciendo las
victimas mujeres y que ademas de la violencia intrafamiliar han aparecido otras formas de
violencia en contra de las mujeres que se dan en contextos fuera de la familia, en el afio 2.008, se
crea la Ley 1257 de 2008, por medio de la cual se dictan normas de sensibilizacion, prevencion y

sancion de formas de violencia y discriminacion contra las mujeres.



34

En la Ley 1257 de 2008 seamplia el concepto de violencia contra la mujer en el &mbito de la
violencia intrafamiliar, define el concepto de dafio psicoldgico, fisico, sexual, patrimonial y
define la violencia econdmica, entre otros aspectos (Congreso de Colombia, 2008). Esta ley es

Reglamentada por los Decretos 4799, 4463, 4796, 4798 de 2011.

Posteriormente en el afio 2009, se crea la Ley 1361 de 2009, por medio de la cual se crea la
Ley de Proteccion Integral a la Familia, en esta Ley se habla de algunos deberes del Estado para
con las familias y sus integrantes, “(...) como deber del Estado de proveer a las familias y a sus
integrantes, herramientas para potenciar sus recursos afectivos, economicos, culturales, de
solidaridad y criterios de autoridad democratica” (Congreso de Colombia, 2009, parr.2).En la
misma Ley se establece que el Estado y la Sociedad deben garantizar el ejercicio pleno del

derecho a una vida libre de violencia.

La Ley 1542 de 2012, busca garantizar la proteccién y diligencia de las autoridades en la
investigacién de delitos contra las mujeres y elimina el carécter de desistible y querellable del
delito de Violencia Intrafamiliar e inasistencia alimentaria. Se hace mencion a la inasistencia
alimentaria, toda vez que esta es la expresion clara de la violencia econdmica que se presenta en
algunas familias y que no solo afecta a los hijos-as-, sino a otros miembros de la familia, hay que
mencionar que cada vez es mas alta la inasistencia alimentaria que se presenta para con los

adultos mayores. (Congreso de la Republica, 2012,p.32)

Para terminar con esta revision de la parte normativa que tiene que ver con el delito de
violencia intrafamiliar, es necesario citar el Cédigo Penal, el cual en el Art. 229 define el delito

de la violencia intrafamiliar:
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El que maltrate fisica o psicolégicamente a cualquier miembro de su nucleo familiar,
incurrird, siempre que la conducta no constituya delito sancionado con pena mayor, en prision de
cuatro (4) a ocho (8) afios. La pena se aumentara cuando recaiga sobre un menor, una mujer, una
persona mayor de sesenta y cinco (65) afios 0 que se encuentre en incapacidad o disminucién
fisica, sensorial y psicoldgica o quien se encuentre en estado de indefension (Congreso de

Colombia 2000,p.6).

Como un avance importante en el afio 2017, se dicta la Ley 1850, como una Ley importante
que centra su atencidn en las personas adultas mayores, establece medidas de proteccién al
adulto mayor en Colombia, se penaliza el maltrato intrafamiliar por abandono y se dictan otras

disposiciones. (Congreso de Colombia 2017 , p.36)
2.2.20bservaciones relacionadas con el modelo de atencion en las comisarias de familia

Las comisarias de familia fueron creadas inicialmente como entidades de carécter policivo,
mediante el Decreto 2737 de 1989, Cadigo del Menor, con una mision inicial, proteger a nifios,
nifias y adolescentes, asi como atender los conflictos familiares, pero en la medida en que
empezaron las comisarias de familia a ser identificadas como lugares de acceso a la justicia
familiar (Presidencia de la Republica. Decreto 2737, 1989), se fueron dando cambios
importantes en su organizacion y funcionamiento, con la ampliacién del nimero de comisarias
que pasaron de ser seis (6) con el Acuerdo 23 de 1.990 del Consejo Distrital, a ser 20 comisarias,
una por cada una de las localidades de Bogota, mediante el Acuerdo 10 de 1.995, posteriormente
se expidio el Acuerdo 054 de 2.001, en el que se amplio nuevamente el nimero de comisarias,
pasado de 20 a 25 comisarias y finalmente el Acuerdo 229 de 2.006 del Consejo de Bogota

amplio nuevamente el nimero de comisarias a 26 comisarias y ordenando la implementacion de
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2 comisarias mdviles una para la zona sur y otra para la zona norte.(Consejo Distritral 1990,

p.21).

Actualmente, Bogoté cuenta con treinta y siete (37) Comisarias de Familia de las cuales
treinta y tres (33) se encuentran ubicadas dentro del casco urbano; una (1) atiende la poblacién
de la localidad de Sumapaz en la sede de la Vereda Santa Rosa del Corregimiento de Nazareth;
dos (2) son maviles y una (1) virtual. Las 37 Comisarias de Familia, se encuentran bajo la
responsabilidad técnica y administrativa de la Subdireccion para la Familia, de la Secretaria
Distrital de Integracion Social; hay algunas localidades que, de acuerdo a su tamafio y

complejidad de problematicas, cuentan con méas de una comisaria.

Las comisarias de familia también se han transformado en sus competencias y
funcionamiento, en el Acuerdo 054 ademas de determinar los horarios de las comisarias, se
sefialo, “la organizacion de un area de informacion al usuario la realizacion de acciones de
prevencion y la creacion de programas de salud ocupacional para funcionarios-as”(Consejo de
Bogota D. C., 2001). Con la expedicion del Codigo de Infancia y Adolescencia, Ley 1098 de
2.006, se reconoce a las Comisarias de Familia con una mision consistente en, “la prevencion,
garantia, restablecimiento y reparacién de los derechos de los miembros de la familia
conculcados por situaciones de violencia intrafamiliar. (Congreso de Colombia, 2006, art.

83,p.23).

El Decreto 2897 de 2011, asigna responsabilidad al Ministerio de Justicia y del Derecho,
para definir lineamientos técnicos en lo que tiene que ver con, “las competencias, procedimientos
y acciones relacionadas con los lineamientos técnicos en las competencias, procedimientos y

acciones relacionadas con las funciones de atencion a la violencia basada en género por parte de
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las Comisarias de Familia y otras autoridades administrativas que ejerzan funciones

jurisdiccionales”.(Depertamento Adminstrativo de la Funcion Publica, 2011, art.14, numeral 11).

La normatividad que rige las actuaciones de las comisarias de familia esta basada en varios
preceptos constitucionales, dentro de los cuales estan el respeto por la dignidad humana, la
igualdad, reconoce sin discriminacion, la primacia de los derechos inalienables de la persona;
ampara la familia como institucion basica de la sociedad y a sus miembros, sean nifios, nifias,
mujeres, especialmente gestantes y lactantes, adultos mayores o personas en situacion de
discapacidad y se retoma la importancia del principio de corresponsabilidad de la familia, la

sociedad y el Estado para garantizar el pleno ejercicio de esos derechos materiales.

En cuanto a la competencia que tienen las comisarias de familia en el tema de la violencia
intrafamiliar se tienen que mencionar, la Ley 294 de 1996, modificada por las Leyes 575 de
2000, 1257 de 2008, sus Decretos reglamentarios 652 de 2001 y 4799 de 2011; la Ley 640 de
2001,para los temas de conciliacion extrajudicial en asuntos de familia; Ley 1098 de 2006 y su
Decreto reglamentario 4840 de 2007, cuyo objetivo es restablecer los derechos de nifios, nifias y
adolescentes cuya vulneracion o amenaza se presente en el contexto de la violencia intrafamiliar;
en este orden de ideas y a prevencién las comisarias tienen la competencia de atender aquellos
casos que perteneciendo al Defensor de Familia, llegan a las Comisarias, asumiendo las medidas
de urgencia para proteger los derechos de los nifios, nifias y adolescentes. (Congreso de la

Republica. Ley 1098, 2006)

Para finalizar con el marco normativo de las competencias de las comisarias de familia, hay
que mencionar la Resolucion 2230 de 2017de la Fiscalia General de la Nacion, que les confiere

funciones transitorias de policia judicial.
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Con todas las transformaciones y competencias que se han dado a las comisarias de familia,
se ha hecho necesario realizar cambios en su organizacion, de manera tal que se logre dar una

respuesta oportuna y de calidad a las diferentes demandas.

En la administracion de la Bogotd Humana, “en el periodo del ano 2.012 a 2.016 “que
“incluyo el programa Bogota, un territorio que defiende, protege y promueve los derechos
humanos, se encuentra el proyecto prioritario: Fortalecimiento del acceso a la justicia formal, y
promocion de la justicia no formal y comunitaria”(Secretaria Distrital de Planeacion, 2012,
p.59), en el cual se proyectdé mejorar la oportunidad y la calidad de los servicios de justicia
formal, no formal y comunitaria a través de las Comisarias de Familia, y asi garantizar la

intervencion integral para la proteccion de las personas y la restitucion de sus derechos.

L9

En el Proyecto 741 “Relaciones libres de violencia para y con las familias de Bogota”, en
cabeza de la Subdireccidon para la Familia, tiene como una de sus metas: Mejorar en el 100% de
las Comisarias de Familia la oportunidad y la calidad en la atencién, bajo los enfoques de género
y diferencial, garantizando la intervencién integral para la proteccion de las victimas, la cual es

meta del Plan de DesarrolloSecretaria de Integracion Social 2016 ,p.32)

Hasta ese momento las comisarias de Familia aunque tenian las mismas competencias y
contaba con la misma estructura, varian el nimero de profesionales que conformaban los
equipos, de acuerdo al horario de atencion (diurna, semipermanente o0 permanente), su
funcionamiento como tal dependia de la directriz de su o sus titulares, a pesar de los esfuerzos
que se venian haciendo tanto por parte de los comisarios-as de familia, como por sus equipos,
que siempre buscaron agruparse en reuniones mensuales o bimensuales, con el fin de llegar a
acuerdos en temas administrativos y de trabajo especifico desde cada una de sus profesiones

pero sin contar con un modelo estandarizado.
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Ante esta situacion se generd desde la Subdireccion para la Familia una preocupacion por
crear un modelo estandarizado para todas las comisarias de familia, pues hasta ese momento con
lo Unico que se contaba de manera unificada era con el sistema de informacion Sirbe, que es un
sistema que permite contar con el registro de los datos de los usuarios que acuden a las

comisarias de familia, como de ordenes administrativas tramitadas en cada Despacho.

La subdireccion para la familia, en apoyo con un grupo de comisarios realizé un trabajo de
construcciéon de un modelo de atencién para que fuera implementado en todas las comisarias del

Distrito Capital.

En la revision que se hizo de esta modelo se encontré que el mismo no se limito a sefialar
una ruta para la atencion de los casos, sino que hizo un trabajo importante al soportar la
construccién del mismo en consonancia con las politicas de Familia, Infancia y Adolescencia,
Mujer y Equidad de Género y la Politica Publica LGBT; de igual manera se apoyo en el
documento Conpes Social para la equidad de Género para las mujeres de marzo de 2013
“Equidad De La Mujer” presenta la Politica Publica Nacional de Equidad de Género y precisa el
plan de accion indicativo para el periodo 2013-2016, el cual incluye el Plan integral para
garantizar una vida libre de violencias y en el plan de desarrollo de la Bogotd Humana, lo que le

da una mirada mas gerencial al mismo.

El modelo adicional tiene como soporte de su construccion el principio de la Dignidad
Humana, que es un precepto constitucional y que es el que debe regir la atencidn que se brinde
en una comisaria de familia; de igual manera se evidencia que el modelo se sustenta en varios
enfoques, dentro de los que se encuentran, enfoque de derechos, enfoque de género y el enfoque

diferencial.
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Cuando se revisan las bases sobre las que fue construido el modelo de atencion para las
comisarias de familia del distrito capital y la justificacién que se plantea para la construccion del
mismo, tal como se sefiala en el documento Ruta Interna de Atencion Integral en Comisarias de
familia de Bogot4, de Octubre de 2013, al hacer alusion a la Resolucion para la Erradicacion de
la Violencia contra la Mujer en el Hogar en la que, “requiere a los Estados adopten medidas
serias para proteger estas victimas y prevenir la violencia” (Rivera Rios, et al., 2013). También
se encuentra desde la Constitucion Politica de Colombia y otras leyes y Resoluciones la
responsabilidad que tiene el Estado en la atencion y proteccion eficaz y oportuna de las victimas

de violencia.

Hoy se impone a las comisarias de familia como instancia de justicia, el deber
Constitucional y Legal de prevenir, garantizar, restablecer y reparar los derechos de los
miembros de la familia, en las circunstancias de maltrato infantil, amenaza o vulneracion de
derechos suscitadas en el contexto de la violencia intrafamiliar (Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar 2011 p. 102).

En el documento del modelo de atencion, se encuentra una evolucion importante y una
mirada que corresponde mas con la gerencia social, por lo menos desde el planteamiento escrito,
pues deja de centrarse en la atencion particular que se da a cada uno de los casos, para hablar de
un modelo que debe responder no solo a una normatividad, sino que debe ampararse en las
politicas publicas y desde la mirada de diferentes enfoques. Para responder a las exigencias que
nos impone un nuevo orden constitucional, legal y supralegal se debe contar con una ruta
estratégica de atencion integral con un enfoque de derechos, de género y diferencial; asi como
con recurso humano altamente calificado; e infraestructura y recursos que respondan a las

necesidades de la comunidad (Rivera Rios 2013, p 63).
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El afirmar que el documento de ruta de atencién en comisarias de familia tiene una mirada
desde la gerencia social, se hace sustentado en que como lo mencionan Karen Mokate y José
Jorge Saavedra, en su escrito Gerencia Social: Un Enfoque Integral para la Gestion de Politicas y
Programas, “la gerencia social es un campo de accion (o préctica) y de conocimientos
estratégicamente enfocado en la promocion del desarrollo social”’(Mokate y Saavedra, 2006,
p.276); en la que el valor de lo publico cobra una especial importancia cuando se trata de reducir
condiciones de desigualdad para promover el, “fortalecimiento de los estados democraticos y de

la ciudadania” (Mokate &Saavedra, 2006, p.342).

Desde este planteamiento hay que preguntarse si el modelo planteado para la atencién en las
comisarias de familia, fue pensado también desde la responsabilidad que les asiste a los usuarios
que acuden a las comisarias de familia, pues ellos hacen parte importante de este proceso, en el
que no pueden quedarse en el papel de demandar una situacién y obtener una solucién, sino en
parte activa y en la responsabilidad que ellos tienen de sus propias transformaciones apoyados si
en la atencién que se espera le brinden en las comisarias de familia, pero fortaleciendo sus

capacidades.
2.2.3Politica publica para las familias de Bogota

La Politica Publica para las familias de Bogota, que se contempla con una vigencia del afio
2011 al afio 2025, fue el resultado de la construccion conjunta de varias administraciones
distritales, comenzando en la administracion de Luis Eduardo Garzén, reconociendo la
importancia que tienen las familias en los procesos de aprendizaje inicial y la construccion de la

vida social de las personas.

La politica publica para las familias se formulé con un marco de enfoque de derechos, en el

que se contemplan las obligaciones del Estado, “en el reconocimiento, garantia y restitucion, no
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solo de los derechos individuales, sino de las familias como organizacion y en orientacion al reto
de que éstas sean comprendidas e identificadas como sujetos colectivos de derechos” (Secretaria

Distrital de Integracion Social 2016 p.4).
La politica publica para las familias de Bogoté se estructura en tres ejes y cinco objetivos;

Reconocimiento de la diversidad de las familias

- La familia como &mbito de socializacién democrética
- Seguridad econdmica y social

- Los cinco objetivos son:

- Derecho a una vida libre de violencias

- Derecho a permanecer unidas

- Derecho a la intimidad

- Derecho a una vivienda digna

- Derecho a la seguridad econémica

De estos tres ejes son relevantes para este ejercicio de investigacion el que tiene que ver con
la violencia intrafamiliar en las historias de vida de los adultos mayores, dentro de los objetivos

que se destacan de esta politica son el derecho a una vida libre de violencias.
2.2.4Politica publica de infancia y adolescencia

Es el conjunto de principios, decisiones y acciones estratégicas que lidera el estado para que
de manera articulada y en corresponsabilidad con las familias y la sociedad, se reconozcan todas
las situaciones de amenaza y vulneracion de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes para
trabajar en la garantia de sus derechos; esta politica tiene una vigencia de 10 afios, del afio 2.011,

al afo 2.021.



43

La politica publica de infancia y adolescencia se soporta en los enfoques de derechos,
diferencial e inclusion social desarrollo humano y calidad de vida; a su vez la politica propone
tres ejes para el logro de su objetivo y para la garantia y el ejercicio de los derechos de los nifios,

nifias y adolescentes en el contexto especifico del Distrito Capital:

- Niflos, Nifias y Adolescentes en ciudad plena
- Bogoté construye ciudad con los Nifios, Nifias y Adolescentes

- Gobernanza por la calidad de vida de la infancia y la adolescencia

Revisada la politica publica de infancia y adolescencia, se logra precisar que la misma
también se organiza por objetivos y categorias, dentro de la cual se encuentra la categoria de
proteccion, que es la que aplica a la labor de las comisarias de familia, cuando tienen que
intervenir en casos de nifios, nifias y adolescentes a quienes se les han vulnerado derechos por

situaciones de violencia intrafamiliar (Alcaldia Mayor de Bogot4, 2011,p.12).
2.2.5Procesos de Infraestructura tecnolégica en las comisarias de familia:

Las comisarias de familia, a lo largo de todos los afios que llevan en funcionamiento no han
adelantado procesos de innovacién tecnoldgica; en el afio 2.003 se crea el sistema de
informacion Sirbe, en el cual se registra informacion general de los casos que se atienden en cada
una de las comisarias de familia, este mismo es el que aporta los datos estadisticos de las

actuaciones que se realizan.

En la intranet de la secretaria de integracion social, en fecha 16 de marzo de 2016 aparece
una nota en la que se habla de la reingenieria a la que seran sometidas las comisarias de familia;
en esta misma nota la administracion del distrito habla de poner en marcha un plan de

reorganizacion y fortalecimiento de las comisarias de familia.
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En el tema de reingenieria se contempla como uno de los aspectos importantes, los
mecanismos tecnologicos, “que permitan reducir los tiempos de atencion de los casos recibidos”

—tomado de la intranet-.

Se menciona que se cuenta con un presupuesto de ciento dos millones de pesos, ($102.000)
para los cuatro afios de la administracion para desarrollar el proceso de la reingenieria, en el que
se incluye la plataforma tecnoldgica para las denuncias en linea articulada con la Fiscalia
General de la Nacién, que en el momento ya se encuentra implementado y que busca que los

casos de violencia intrafamiliar cuenten con una atencion de oportunidad y eficacia.
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3. Disefio Metodoldgico

En el actual apartado se define el alcance que tiene la actual investigacion, y determina la
forma en que se realiza, como también elementos relacionados e implementados para la
metodologia utilizados para el desarrollo de la investigacion, de igual forma se dara una
explicacion de las fases que se involucraron en la recoleccion de los datos, el disefio de la
propuesta y el analisis de los resultados para llegar finalmente a la generacion de las

conclusiones de la investigacion.Tal como se explica a continuacion.
3.1 Enfoque

Nuestro proyecto de investigacion tipo descriptivo se desarrolla bajo el enfoque mixto.
“Segun Las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas
completa del fendmeno. Pueden ser compuestos de tal manera que las aproximaciones
cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales (‘“forma pura de
los métodos mixtos”). Alternativamente, estos métodos pueden ser adaptados, alterados o
sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada
de los métodos mixtos”). (Chen, 2006 citado por Sampieri, 2010)”. Esto con el fin de lograr el
objetivo propuesto por el grupo investigador, que desde la praxeologia se tendré en cuenta la
experiencia del equipo investigador, quienes por mas de 20 afios trabajaron en diferentes
comisarias de familia de la ciudad de Bogota y la experiencia misma que les da el trabajo en
otros campos de accion de la Secretaria Distrital de Integracion Social, con el manejo de politicas

publicas.
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3.2 Método y enfoque praxeoldgico

El método utilizado es el descriptivo, segin Danhke (citado por Herndndez, Fernandez y
Baptista, 2003), sefiala que “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis” (p. 117). Pues lo que se busca con esto, es describir las
tendencias y experiencias de los-as- usuarios-as- y los-as- funcionarios- de la Comisaria de
Familia de Ciudad Bolivar, con esto se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y

procesos que se dan en el modelo de atencion de la comisaria de familia a través de su analisis.

El enfoque praxeoldgico aplicado como proceso con sus cuatro fases (ver, juzgar, actuar,

devolucion creativa) orienta la investigacion.

En la fase del ver, se planteo la pregunta problema, la cual tuvo varias modificaciones, a
partir de la revision de documentos que se hizo, algunos relacionados con todo el tema de la
violencia intrafamiliar, la normatividad que rige a las comsiarias de familia, las propuestas que se
han realizado para hacer modificaciones, especialmente en la parte tecnoldgica; en esta etapa fue
bien importante la experiencia del grupo investigador, pues conocian plenamente todos los
procesos que se siguen en las comisarias de familia. En la etapa de juzgar se comenzaron a
realizar diferentes planteamientos que pudieran fortalecer el modelo de atencion de la comisaria
de familia, ampliando la mirada para no quedarse Unicamente con las ideas de innovacion
tecnoldgica. Para la fase del actuar, lo que se hizo fue el disefio y aplicacion de las encuestas
tanto a los usuarios de las comisarias de familia, como a los mismos funcionarios, para lograr dar
respuesta a los planteamientos que ya se habian hecho previamente; finalmente la devolucion
creativa, en la que se expresan y hacen los planteamientos que den respuesta a esa pregunta

problema incialmente planteada.
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3.3Poblacion
Usuarios-as y los-as- funcionarios de la Comisaria de Familia de Ciudad Bolivar.
3.4Instrumento

Encuesta escrita (preguntas cerradas y abiertas) para usuarios-as y funcionarios de la

comisaria de Ciudad Bolivar I.

Figura 2Ubicacién geogréafica de la poblacion Fuente: Usuarios-as y los-as- funcionarios de la
Comisaria de Familia de Ciudad Bolivar.

Tabla 1
Datos generales

Transversal 73 NO. 702 —04 sur Sierra Morena,

Datos de ubicacion localidad 19 Comisaria de Ciudad Bolivar I.
Teléfono 7182352-7182357

Horario Semi permanente de 7:00 a.m. a 11:00 p.m.
Caracter de funcionamiento Pablico

Limites El area delimitada por la escuela de artilleria

(Tunjuelito) y el barrio México al norte, la
urbanizacién Grabada y el barrio Cortijo al sur

Clasificacion del sector Alto riesgo

Hidrologia Su sistema hidrografico fundamentalmente esta
conformado por la subcuenta del rio Chisacad y los
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afluentes directos en el rio Tunjuelo

Descripcidn locativa de la Comisaria

Casa de estructura colonial preservada.

Sala de espera.

Oficinas para la atencién del publico.
Amplias zonas verdes tanto internas como
externas.

Servicio de bafio.

Cocina.

Cuenta con los servicios publicos necesarios.

Estrato

1,2

Poblacion

Adultos mayores, adultos, adolescentes, nifios-as.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Resultados de las Encuestas

A continuacion se presentan los resultados del analisis realizado a las encuestas que se
aplciaron a los usuarios y funcionarios de la comisaria de familia de Ciudad Bolivar | sector;

el formato de estas encuestas aparece en los anexos del presente documento.
4.1Encuesta a usuarios

Se encuestaron 18 personas que acudieron a la comisaria de Ciudad Bolivar | Sector, el dia
23 de noviembre de 2.018; de las 18 personas encuestadas el 50% acudia por primera vez a la

comisaria y el otro 50% ya habia acudido.

Respecto al medio por el cual conocieron los servicios de la comisaria, el 50% manifiesta
que fue por recomendacion de un conocido, familiar o amigo; el 31, 3 por remision de otra
institucion; el 18,8% por television y un 6,3% por informacion telefénica; otros medios por los
que los usuarios expresan que conocieron la comisaria son, por vecinos, por vivir cerca y por los
conflictos familiares que se les presentaron; llama la atencidn que aunque las comisarias de

familia cuentan con una linea virtual, los usuarios no la conocen y por ende no la han utilizado.

El grupo de personas encuestadas mencionan que el motivo por el que mas consultan en la
comisaria es por temas de custodia, alimentos y visitas, seguido de la violencia intrafamiliar, en

un menor porcentaje por situaciones de conflictos de pareja y por conflicto entre hermanos.

El 70% de las personas entrevistadas, dicen que acuden a la comisaria por consulta directa,
seguido de un 17% que acude a la comisaria de familia en calidad de citante, en un menor

porcentaje quienes se encuentran en calidad de citados y por remision de otra institucion.

En lo que tiene que ver con el tiempo de espera para ser atendidos, el mayor porcentaje que

corresponde a un 33,3% dice que la espera es entre 10 a 20 minutos, seguido del 27,8% para el
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porcentaje de personas que dicen que han tenido que esperar mas de 60 minutos; los mayores
porcentajes se ubican en los dos intervalos de tiempo presentados en la encuesta; un 22,2% dice
haber esperado entre 40 a 60 minutos y un 16,7% entre 20 a 40 minutos; estos
porcentajesevidencian una de las falencias que tienen las comisarias de familia y que tiene que
ver precisamente con el tiempo que deben esperar los usuarios para ser atendidos, lo que genera
molestia en ellos y que se logro observar en el ejercicio de la aplicacion de las encuestas en la

comisaria.

Pasando a los items que exploran la percepcion que tienen los usuarios de la comisaria y del
servicio que alli se presta, se encuentra: el 41,2% califica el servicio brindado en la comisaria
como excelente, seqguido de un 23,5% que dice que el servicio de la comisaria es regular; en
cuanto al trato que les dieron los profesionales de la comisaria durante el proceso de la atencién
el 47,1% dice que recibié un buen trato, seguido del 35,3% que expresa que el trato fue
excelente, en porcentajes iguales del 5,9% dicen que el trato recibido fue aceptable, regular y
pésimo.

4.2 Andlisis de resultados

4.2.1Encuesta a usuarios

Se encuestaron 18 personas que acudieron a la comisaria de Ciudad Bolivar | Sector, el dia
23 de noviembre de 2.018. obteniendo los siguientes resultados para cada una de las preguntas

planteadas.

De las 18 personas encuestadas el 50% acudia por primera vez a la comisaria y el otro 50%

ya lo habia hecho con anterioridad.
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Respecto al medio por el cual conocieron los servicios de la comisaria, el 50% de las
personas encuestadas manifiesta que fue por recomendacion; el 31, 3 por remision de otra
institucion; el 18,8% por television y un 6,3% por informacion telefénica; otros medios por los
que los usuarios expresan que conocieron la comisaria son, por vecinos, por vivir cerca y por los
conflictos familiares que se les presentaron a otros miembros de la familia, que les hablaron de
ellos. Llama la atencion que, aunque se cuenta con el servicio de comisaria en linea, los usuarios

no la conocen y por ende no la han utilizado.

El grupo de personas encuestadas mencionan que el motivo por el que més consultan en la
comisaria es por temas de custodia, alimentos y visitas, seguido de la violencia intrafamiliar; en

un menor porcentaje por situaciones de conflictos de pareja y por conflicto entre hermanos.

El 70% de las personas entrevistadas, dicen que acuden a la comisaria por consulta directa,
seguido de un 17% que acude a la comisaria de familia en calidad de citante; en un menor

porcentaje las personas que asisten en calidad de citados y por remisién de otra institucion.

En lo que tiene que ver con el tiempo de espera para ser atendidos, los resultados

obtenidos fueron los siguientes:
- Entre 10 a 20 minutos: 33,3%
- Entre 20 a 40 minutos: 16,7%
- Entre 40 a 60 minutos: 22,2%
- Maés de 60 minutos: 27,8%

Estos porcentajes evidencian una de las falencias mas fuertes que tienen las comisarias de

familia y es el tiempo que deben esperar los usuarios para ser atendidos, pues el 50% de
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asistentes estarian esperando més de 40 minutos para su atencion, generando molestias que

fueron expresadas en las entrevistas, y esta misma falencia es lo que causa desercion de usuarios.

Pasando a los items que exploran la percepcion que tienen los usuarios de la comisaria y

del servicio que alli se presta, se encuentra:
- Apreciacion del servicio brindado:
Excelente: 41,2%
Bueno: 11,8%
Aceptable: 17,6%
Regular: 23,5%
Pésimo: 5,9%

- En cuanto al trato que les dieron los profesionales de la comisaria durante el proceso

de la atencion, los resultados fueron:
Excelente: 35,3%
Bueno: 47,1%
Aceptable: 5,9%
Regular: 5,9%
Pésimo: 5,9%
- Capacitacion de los profesionales y personas que atienden:
Excelente: 35,3%

Bueno: 35,3%
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Aceptable: 17,6%
Regular: 5,9%
Pésimo: 5,9%
- Valoracidn de las instalaciones fisicas de la comisaria de familia
Excelente: 35,3%
Bueno: 47,1%
Aceptable: 5,9%
Regular: 5,9%
Pésimo: 5,9%

- Finalmente, en la sesidn que evalla lo concerniente a la percepcion de la calidad de
los elementos y equipos de computo que hay en la comisaria, los usuarios consideran

Excelente: 17,6%
Bueno: 17,6%
Aceptable: 52,9%
Regular: 5,9%
Pésimo: 5,9%

- Alapregunta, el funcionario que atendi6 por primera vez dio respuesta a sus

necesidades, el 64,7% responde que si, para un 35,3% la respuesta es no.

De las 18 personas encuestadas, el 58,8% dice encontrarse satisfecho con los servicios

que presta la comisaria, mientras que un 41,2% responde que no; los motivos por los que no se
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encuentran satisfechos son: porque vine a la comisaria a que me ayudaran con la situacion que
tengo, pero no me ha servido hasta el momento; porque para una sola pregunta hay que esperar
mucho tiempo, mucha demora para la atencién, muchos funcionarios poca atencion

Mucha tardanza para la atencion, més puntualidad con los horarios, se demoran mucho en
atender una audiencia, se debe preparar al personal administrativo para investigacion correcta
porque me mandaron para otro lado a exponer el caso, porque las mujeres a pesar de sus errores
son las victimas, la comisaria va mas por el lado de las mujeres, no tienen en cuenta los errores
de las mujeres, aunque fuimos citados no fue posible solucionar el tema con dos menores porque
son demorados los tiempos de citacion y pocos los resultados.

En la encuesta aplicada el 64,7% dice que volveria a utilizar los servicios de la comisaria,
mientras que el 35, 3% dice que no.

De las 18 personas encuestadas, el 52,9% dice que en la comisaria se encuentra
informacion clara del procedimiento a seguir en cada caso, para el 47,1% no hay informacion de
los procedimientos a seguir.

El 100% de los encuestados dice estar de acuerdo en que en la comisaria se encuentren
ubicados médulos de autoservicio que les permitan ir diligenciando datos de informacion
personal, necesarios para la atencion.

Al revisar las respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los usuarios, es importante resaltar
algunos de estos:
- Existe la comisaria en linea, la cual presta un servicio de orientacion, consulta y asesoria,
que no es conocida por los usuarios por consiguiente esta subutilizada.
- Los motivos por los que mas consultan en la comisaria son, temas de conciliacion de

custodia, alimentos y visitas y por situaciones de violencia intrafamiliar.
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- Las personas acuden mas a la comisaria por consulta directa.

- Aunque el 33,3% de los encuestados dice que tuvieron que esperar entre 10 a 20 minutos
para ser atendidos, este no es un porcentaje representativo; si se compara este porcentaje
con el 27,8% que refiere haber esperado més de 60 minutos y el 22,2% con una espera de
entre 40 a 60 minutos, se concluye que los tiempos de espera son altos, lo que es
claramente una falencia en el modelo de atencion.

- Enlo que tiene que ver con la percepcion que tiene los usuarios de la capacitacion,
competencia, trato recibido e instalaciones con que cuenta la comisaria, para la mayoria
es una percepcion buena.

- ElI'47,1 % de los usuarios dice que en la comisaria no se encuentra informacion de los
procedimientos que se adelantan en cada caso.

- EI'100% de los usuarios estaria de acuerdo en que en la comisaria se encontraran
dispuestos madulos digitales de agilizacién en los que ellos pudieran ir ingresando datos

necesarios para la atencion.
4.3 Resultados encuesta funcionarios

Se entrevistaron un total de 18 funcionarios de los dos turnos de la comisaria, de los cuales
dos son comisarios, hay que precisar que el equipo de la comisaria de familia de Ciudad Bolivar
| Sector estd compuesto por abogados, psicélogos, trabajadores sociales y auxiliares

administrativos.

En lo que tiene que ver con el tiempo que llevan trabajando en comisaria de familia, se
encuentra que el mayor porcentaje 38,9% corresponde a quienes llevan entre 1 a 5 afios; seguido

por el 27,8% para quienes llevan entre 6 a 10 afios y un 22,2% a quienes llevan menos de un afio.
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Se logra precisar que el 50% de los funcionarios de esta comisaria tiene una vinculacion
laboral por prestacion de servicios, mientras que el cincuenta por ciento restantes se divide de
manera exacta en dos grupos de 22,2% que corresponden a quienes se vincularon a través de
concurso de meritocracia y fueron asignados a esa comisaria, y quienes ya tenian una
vinculacion en carrera administrativa y fueron asignados a esa comisaria por decision de la

administracion de la secretaria social.

Los funcionarios que fueron encuestados se ubican en los diferentes niveles de atencion de
la comisaria distribuidos de la siguiente manera: 33,3% segundo nivel, 33,3% tercer nivel, 22,2%

primer nivel y 11,1% al cuarto nivel.

En el item que indaga por la capacitacion que recibié cada uno de los funcionarios para
desempefiar su trabajo, estos fueron los resultados: 44,4% dice que fue en la comisaria en donde
le informaron lo que debia hacer, el 33,3% dice que la entidad le brindo parte de la capacitacion,
el 11,1% manifiesta que la entidad le brindo la capacitacién y el restante 11,1% precisa que

busco informacidn para realizar su trabajo.

A la pregunta si conocen las politicas publicas y los enfoques en que se basa el modelo de
atencion de las comisarias de familia, el 61,1% no lo conocen frente a un 38,9% que si las

conoce.

Se indaga también por como se sienten los funcionarios trabajando en la comisaria, las
respuestas encontradas fueron: 44,4% se siente muy satisfecho con lo que hace y ve que la gente
se siente igual; el 22,2% se siente satisfecho con lo que hace y ve que la gente se siente igual que
él; en el mismo porcentaje del 22,2% se ubican los funcionarios que no se sienten satisfechos con
lo que hacen pero ven que la gente se va contenta y por ultimo un 11,1% que dice que ni se

siente satisfecho ni el usuario sale contento.
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En la encuesta se pregunta también por temas relacionados con el bienestar de los
empleados a través de la pregunta, si las comisarias de familia participan en las actividades de
capacitacion, recreacion y cultura que organiza la entidad, a lo que el 77,8% responde que no,

frente a un 22,2% que dice que si.

En la pregunta que se indaga por los aspectos que permiten mejorar el trabajo, la mayoria de
los funcionarios responden que es la parte tecnoldgica la mas importante con un 83,3%; seguida
del nimero de servidores 72,2%; la relacion entre compafieros, 61,1% y la capacitacion que es
importante recibir 38,9%; esta era una pregunta en la que podian elegir mas de una opcion por

eso la variacion en los porcentajes.

Al indagar si reciben la formacion necesaria para desempefiar correctamente el trabajo, las
respuestas tuvieron una distribucién muy similar, el 55,6% dice que si, mientras que el 44,4%

responde que no.

Las situaciones que los funcionarios consideran son las mas dificiles para desarrollar su
labor, fueron ponderadas por ellos de la siguiente manera: 38,9% Carga laboral pues no se
encuentra bien distribuida; 33,3% falta de ayudas tecnoldgicas, 22,2% la cantidad de usuarios

por atender y un 5,6% por el clima organizacional.

A la pregunta si cuentan con los materiales y equipos tecnoldgicos paras hacer el trabajo, las
respuestas estuvieron distribuidas de manera equitativa, un 50% responde que si, mientras que el

otro 50% que no.

Los funcionarios en su gran mayoria dicen que, si tienen claro lo que esperan de ellos en el

trabajo, pues el 94,4% dio una respuesta positiva, frente a un 5,6% con una respuesta negativa.
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En lo que tiene que ver con el tiempo que una persona tiene que esperar para ser atendida

cuando acude por primera vez a la comisaria, los resultados obtenidos fueron los siguientes.
- Entre 5y 20 minutos = 5,6%
- Entre 20 y 40 minutos = 11,1%
- Entre 40 y 60 minutos = 44,4%
- Maésde 1 hora = 38,9%

Respecto del nivel de atencién de la comisaria que se demora mas tiempo para atender, se
encuentra que es en el nivel 2 con un 66,7%, seguido del nivel 1 con un 27,8% vy el nivel 4 con

un 5,5%; en el nivel 3 no mencionan que haya dificultad con la demora para la atencién.

Los funcionarios en un 94,1% creen que si se pueden hacer alianzas con otras instituciones
para cualificar la atencidn que se brinda en las comisarias de familia, el restante 5,9% cree que

no.

En la pregunta que evaluaba lo relacionado con el clima laboral de la comisaria, los

resultados obtenidos fueron:
- Regular: 66,7%
- Bueno: 22,2%
- Malo: 11,1%

Respecto, de si estarian de acuerdo con que la comisaria cuente con médulos digitales de
agilizacion en donde los usuarios fueran ingresando informacion requerida para la atencion, la

gran mayoria que corresponde a un 94,4% dice que si, respecto de un 5,6% que dice que no.
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Para finalizar con la encuesta, se contaba con una pregunta dirigida Unicamente a los
comisarios, en la que se les preguntaba si recibian capacitacion en temas de gerencia por ser ellos

los jefes del despacho, encontrando que los dos respondieron gque no.

Como aspectos que se deben resaltar de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a

los funcionarios estan;

La mayoria de los funcionarios llevan trabajando en la comisaria entre 6 a 10 afios; de igual
manera el 50% se encuentran vinculados a la comisaria de familia por prestacion de servicios; en
lo que tiene que ver con la induccién y capacitacion para desarrollar su trabajo, el 44,4% dice
que fue en la comisaria en donde lo orientaron e informaron sobre lo que debia hacer, queda
claro que de acuerdo a los resultados obtenidos, la Secretaria no brinda un proceso de induccion
puntual de las funciones que deben desempefiar en la comisaria; en este mismo sentido se
encuentra que el 61,1% no conoce en su totalidad y al detalle las politicas publicas y los
enfoques en los que se basa el modelo de atencion de las comisarias; es necesario en este punto
mencionar que inicialmente algunos de los funcionarios respondieron que si las conocian, pero al

preguntarle por cudles eran las politicas y los enfoques, cambiaron las respuestas.

Es importante mencionar que, a la pregunta que exploraba por el sentir de los funcionarios
en su lugar de trabajo, solo un 44,4% respondi6 que se sentia muy satisfecho y que veia que la
gente se sentia igual; con esta respuesta quedan en evidencia que hay dificultades relacionadas
con los aspectos motivacionales; a esto se une, el que de acuerdo a lo encontrado en la entrevista
los funcionarios responden que las comisarias de familia no participan en las actividades de

capacitacion, recreacion y culturales que tiene la entidad para todos sus servidores.

Los funcionarios en un 83,3% dicen que lo que necesitan para mejorar el trabajo de la

comisaria es la parte tecnoldgica; al revisar esta respuesta con la obtenida en la pregunta si
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cuentan con los materiales y equipos tecnoldgicos para hacer el trabajo a la que el 50% respondio
que si y el restante 50% respondid que no; esto tiene que ver con una situacion que ocurre en las
comisarias y es que los funcionarios no cuentan con los mismos equipos de coémputo, entonces
mientras unos tienen equipos modernos otros tienen equipos un poco obsoletos; esta situacion y
la cantidad de usuarios que se atienden conllevan a que de acuerdo a la percepcion de los
funcionarios el tiempo que deben esperar las personas para ser atendidas es entre 40 a 60

minutos, siendo los niveles 1y 2 los de mayor demora para la atencion.

A las dificultades anteriores evidenciadas se suma, de acuerdo a las respuestas brindadas por
los funcionarios que el clima laboral esta asociado a la satisfaccion laboral ya que el 66,7% de

los funcionarios lo perciben regular.

Finalmente hay que mencionar como aspecto relevante que el 94,1% de los funcionarios
responde que esta de acuerdo en que se realicen alianzas con otras instituciones para cualificar el
trabajo de las comisarias de familia, al igual que contar con moédulos digitales de agilizacién en

donde los usuarios puedan ir registrando informacién necesaria para su atencion.

4.4 Propuesta de innovacion para fortalecer el modelo de atencién en la comisaria de

familia Ciudad Bolivar | sector

El modelo de atencidn con que cuentan las comisarias de familia, es un modelo que desde
su planteamiento responde a su misionalidad y a sus necesidades méas urgentes, sin embargo su
aplicacion no se cumple al cien por ciento en todas las comisarias de familia, especialmente en lo
que tiene que ver con la cantidad de funcionarios con que debe contar cada despacho, tal como
quedo demostrado en el analisis de las encuestas que se aplicaron tanto a los funcionarios como a

los usuarios, quienes sefialan esta como una de las necesidades sentidas de la comisaria.
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Por otra parte, y luego de la revisién del modelo de atencion, el cual desde su planteamiento
busca organizar y dar respuesta a la misionalidad que tienen las comisarias de familia, como
institucionesencargadas de atender la violencia intrafamiliar, pero que ademas de atender los
casos, propone que esta atencion se sustente en las politicas publicas de infancia, adolescencia y
familia y desde los enfoques de derecho, diferencias y de género, lo que ya se considera un
avance significativo, adicional se estructuran los niveles de atencion para organizar los procesos
que se deben adelantar en la comisaria. Aunque el modelo de atencién se ha estructurado y se
considera un avance importante, se precisa que existe la necesidad de llevar a cabo una

innovacion tecnoldgica, siendo este uno de los aspectos mas importantes de esta propuesta.

Durante la construccién del estado del arte, se conocio6 un estudio realizado por Co.Meta
2.018, que es una iniciativa presentada por el Ministerio TIC e iNNpulsa Colombia, que esta
“enfocada en buscar que la industria y entidades publicas se unan para impactar directamente en
la relacion ciudadano con el Estado a través del uso de las TIC”. (Cometa 2018, p.1), el estudio
realizado por ellos tiene puntos de convergencia, en el mismo se plantean varios cambios que es
necesario aplicar, con el fin de que las comisarias de familia utilicen herramientas tecnoldgicas

para mejorar sus procesos y procedimientos.

La propuesta de fortalecimiento del modelo de atencion de la comisaria de familia de

Ciudad Bolivar I Sector contempla los siguientes aspectos:

- Innovacion Tecnologica
- Fortalecimiento del equipo de trabajo

- Aplicacion de elementos de mercadeo social
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4.4.1Innovacién tecnoldgica

Una de las innovaciones que se propone, es la de contar con dos médulos digitales
agilizadores ubicados en la sala de recepcion de la comisaria, en los que los usuarios puedan ir
ingresando datos personales y de identificacion; para que esta herramienta pueda ser
aprovechada al méximo y previendo que algunos usuarios no cuenten con las habilidades para el
manejo de computadores, se puede establecer una alianza méas con los colegios de la localidad

para que los estudiante que realizan el servicio social orienten a las personas que lo necesiten.

Para que esta propuesta tenga el alcance y la utilidad que se propone, debe ir asociada al
desarrollo de un software que logre que los datos que se ingresen en los madulos digitales
agilizadores o en el primer nivel de atencion, sean exportados para ser utilizados en los deméas
niveles de atencion de la comisaria, evitando los reprocesos que se presentan en la actualidad,

disminuyéndose los tiempos de atencion.

La innovacion tecnolégica tiene que darse no solo para los procesos internos y propios de la
comisaria, sino que debe extenderse a otras instituciones, buscando especialmente establecer
convenios interinstitucionales que permitan la consulta de datos y conocer las actuaciones en los

€asos que se comparten.

Para que esto se pueda cumplir, se requiere que todos los equipos de computo de la
comisaria sean renovados, que los mismos cuenten con sistemas operativos para PC (Windows

10 Professional), software antivirus y software ofimatica.

Otra manera importante de aprovechar el proceso de innovacion tecnoldgica es a traves del
establecimiento de redes y alianzas con todas las entidades que atienden la problematica de la

Violencia Intrafamiliar.
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Formacion de redes y alianzas
Tema: propuesta de innovacion al modelo de atencion de la violencia intrafamiliar en la

comisaria de familia de ciudad bolivar desde una mirada de la gerencia social

Problema: La falta de tecnificacion retrasa la atencion de los usuarios y esto genera
inconformidad con el servicio, desercion de la atencion y mayor riesgo de continuidad de la

violencia al interior de las familias.

La alianza: Las Comisarias de Familia son el primer lugar de acceso a la justicia familiar, y se
constituyen en la Unica autoridad a nivel nacional para imponer medidas de proteccion a favor de
cualquier miembro del grupo familiar a fin de proteger la vida y la integridad de las victimas y de
prevenir la reincidencia de hechos violentos. En el caso de los nifios, nifias y adolescentes
victimas de maltrato infantil en el contexto de la familia, se realiza a través de medidas de

restablecimiento de derechos.

La presente alianza se establece para lograr el mejoramiento de la atencion a victimas de
violencia intrafamiliar, en términos de dar una respuesta efectiva a quienes solicitan este
servicio, integrando actores de entidades publicas, privadas y civiles que quieran apoyar esta
iniciativa; como por ejemplo el Ministerio de Justicia, el Ministerio del Interior y una agencia
internacional como la OIM; se busca optimizar el tiempo de atencion a traves de la tecnificacion

alcance de los usuarios de la localidad de Ciudad Bolivar.
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Propuesta de innovacion al modelo de atencion de la violencia intrafamiliar en la comisaria de
familia de ciudad bolivar desde una mirada de la gerencia social

ENTIDAD OBJETIVO VENTAJAS VALORES
Prevenir, garantizar, | Mayor  satisfaccién | La confianza

COMISARIA DE | restablecer y reparar los | tanto en los usuarios | El respeto
FAMILIA DE | derechos de los miembros de | como en los | La inclusion
CIUDAD BOLIVAR | lafamilia, conculcados por | servidores, los | Latransparencia
DE LA | situaciones de violencia | primeros por agilidad | La  responsabilidad
SECRETARIA intrafamiliar y las demas | en el servicio, en los | compartida
DISTRITAL DE | establecidas por la ley, en el | segundos por menor | La empatia
INTEGRACION menor tiempo posible para | agotamiento,
SOCIAL los usuarios, con personal | aprovechamiento de

altamente calificado

esto.

para

los recursos
tecnoldégicos, cero
deserciones en la
atencion.

USUARIOS DE LA
COMISARIA DE
CIUDAD BOLIVAR

Recibir de manera inmediata
(una vez ingresa) atencion e
intervencién por parte de la
Comisaria de Familia a la
vulneracion de sus derechos
0 los de su familia, para que
esta cese.

Encontrar una
atencion agil,
oportuna y efectiva,
mayores servicios al

poder cancelar o
cambiar citas por

internet, recepcion de
citaciones  por el
mismo canal y de esta
manera ser un
multiplicador de la
excelente imagen de
la Comisaria con sus
vecinos y familiares.

La confianza

El respeto

La honestidad

El compromiso
La transparencia

La responsabilidad
compartida

MINISTERIO DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION
Y

COMUNICACIONES

Promover el acceso, uso
efectivo y  apropiacion
masivos de las TIC, a través
de politicas y programas,
para mejorar la calidad de
vida de cada colombiano y el
incremento  sostenible del
desarrollo del pais.

Proceso colaborativo

con la Secretaria
Distrital de
Integracién Social

para pilotear el uso de
su Herramienta de
Gestion Local (HGL)
en la Comisaria de
Ciudad Bolivar, que
podria llegar a ser
usada también
posteriormente no
solo en las demas
comisarias de Bogota

La confianza

El respeto

La inclusién

La transparencia

La  responsabilidad
compartida
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y de Colombia, sino
ademas por nifios y
nifias que quieran
contar lo que viven en
sus hogares, pues
permite a través de la
vVoz generar el
documento que va a
ser el insumo para
iniciar las acciones
respectivas en los
Despachos adscritos.
Creacion de una App
para poder realizar las
denuncias desde los
celulares.

FISCALIA

Garantizar el acceso efectivo
a la justicia, la verdad y la
reparacion de las victimas de

Violencia Intrafamiliar,
Maltrato Infantil e
Inasistencia Alimentaria,

generando mayor confianza
en la ciudadania.

En la Alianza con la
Comisaria de Familia
tendrian un beneficio
muy importante las
dos entidades, pues se
espera que, al
compartir un mismo
servidor, accedan en
cualquier momento a
la informacion
requerida y generen
acciones en menor
tiempo.

La confianza

El respeto

La inclusion

La transparencia

La responsabilidad
compartida

MEDICINA LEGAL

Prestamos servicios a la
sociedad en un marco de la
calidad, para apoyar técnica
y cientificamente a la
administracion de justicia,
respetando la dignidad de las
personas y contribuyendo a
restablecer sus derechos.

Al igual que en la
Alianza anterior,
compartiran la
informacion que cada
una de las entidades
recopile de la persona
y de las acciones
desarrolladas de
manera que cada una
obtenga de manera
inmediata las
actuaciones realizadas
por cada una de las
entidades, evitandole
desplazamientos a los
usuarios.

La confianza

El respeto

La inclusion

La transparencia

La  responsabilidad
compartida

POLICIA
NACIONAL

Mantener las condiciones
necesarias para el ejercicio
de los derechos y libertades

Informacién
inmediata de las
entidades que

La confianza

El respeto
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publicas, y para asegurar que
los habitantes de Colombia
convivan en paz.

atienden la
vulneracion de
derechos al interior de
las Familias,

pudiendo recibir las
solicitudes por esta
red y saber lo que han

hecho las  otras
entidades para no
generar repeticién de
acciones. Con toda
seguridad esto
generara disminucion
de feminicidios,

violencia intrafamiliar
y maltrato infantil.

La inclusion
La transparencia

La  responsabilidad
compartida

) Generar una fuerte alianza | El compartir La confianza
SECRETARIA DE | en la proteccién, garantia y | informacion con todas
LA MUJER materializacion  de  los | las entidades que | El respeto
derechos humanos de las | atiende la violencia La inclusién
mujeres en las diferencias y | intrafamiliar, podra
diversidades que las | cada entidad generar | La transparencia
constituyen, promoviendo su | atencion La  responsabilidad
autonomia y el ejercicio | complementaria y compartida
pleno de su ciudadania en el | especializada, acorde
Distrito Capital con sus funciones y
tener informacion
extra que  puede
complementar las
politicas que manejan.
Prevenir, arantizar, | La unién de las .
COMISARIAS  DE | restablecer y regarar los | comisarias de familia La confianza
FAMILIA DE | derechos de los miembros de | de Colombia a través | El respeto
COLOMBIA la familia, conculcados por | de esta innovacion La inclusién

situaciones de violencia
intrafamiliar y las demas
establecidas por la ley, en el
menor tiempo posible para
los usuarios, con personal
altamente calificado para
esto en el territorio nacional.

tecnolégica ya seria
una ganancia muy
fuerte, por la
posibilidad de tener
de manera inmediata
la informacion de las
medidas tomadas en
algn lugar de
Colombia, lo que
evitaria reprocesos o
llevaria a  tomar
medidas inmediatas a
quien corresponda.

La transparencia

La  responsabilidad
compartida




67

UNIMINUTO

Proveer a las comunidades
educativas y de base de las
distintas regiones
colombianas, del
conocimiento que su
desarrollo integral demande,
mediante la ejecucion de la
investigacion, el desarrollo
tecnologico y la innovacion,
como parte integral
y sustantiva del Proyecto
Educativo Institucional de la
Corporacion

Universitaria Minuto de Dios
(UNIMINUTO).

Esta Alianza genera
para la Uniminuto
posicionamiento y
responsabilidad

social, al igual que
espacios de practica
para estudiantes de las
carreras de Gerencia
Social o Ingenieria de
Sistemas. Para la
Comisaria el
conocimiento 'y la
puesta en practica de
los estudiantes.

La confianza

El respeto

La inclusion

La transparencia

La  responsabilidad
compartida

CLARO,
MOVISTAR

Facilitar el acceso y uso de
las telecomunicaciones,
brindando  servicios de
ultima tecnologia,
innovadores y de calidad, a
nuestros clientes, con el
compromiso de todo nuestro
talento humano.

Esta alianza va a
generar

reconocimiento de la
entidad por parte de
los usuarios de la
Comisaria, y para el
despacho un internet
mucho méas agil y
efectivo para realizar
todas sus actuaciones.

La confianza

El respeto

La inclusion

La transparencia

La responsabilidad
compartida

MINISTERIO
JUSTICIA

DE

Propiciar una justicia eficaz
y eficiente en el marco de
una atencion integral.
Disefiar, coordinar e
implementar politicas,
planes, programas y
proyectos de justicia
transicional propiciando la
participacion de los distintos
sectores sociales y con
enfoque diferencial.

Esta alianza garantiza
a los usuarios de la
Comisaria de familia
de Ciudad Bolivar la
aplicacion de la
justicia.

La confianza
Credibilidad

OIM
COLOMBIA

EN

La OIM, que es una
organizacion  internacional
para las migraciones, se ha
caracterizado por ser lider en
Colombia en la ejecucion de
proyectos que benefician a la
poblacion en basqueda de
proteccion internacional,
migrantes que  retornan,
migrantes laborales, victimas
de la trata de personas,
personas en situacion de

Esta alianza esta
encaminada a
fortalecer las alianzas
internacionales, con la

cual se busca Ila
proteccion de  los
usuarios de la

Comisaria de Familia.

Confianza
Inclusién

Reconocimiento
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victimas.

desplazamiento; nifios, nifias
y jovenes desvinculados de
grupos armados
desmovilizados vinculados a

procesos de reintegracion,

ilegales,

Fuente: Elaboracion propia

Soluciones

(

CONTAR CON INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA, QUE PERMITA
ACORTAR LOS TIEMPOS DE ATENCION DE LA COMISARIA DE FAMILIA
DE CIUDAD BOLIVAR

—

Disminucion en el
tiempo de atencién
a los usuarios

Incremento del

Cien por ciento de
personas
atendidas

E
OO

Disminucion de las
quejas en el
sistema de quejas
y soluciones de la
entidad

nivel de
satisfaccion de los
usuarios
. Yy

Mejora del
clima laboral

Realizar la
buena practica
en otra
comisaria




Realizar una propuesta de Establecer alianzas con entidades del

implementacion de una infraestructura sector publico y privado que le
tecnolégica (hardware - Software) para permitan a la SDIS alinaer algunos de
la comisaria de familia sus objetivos estratégicos para mejorar

su infraestructura tecnoldgica

Formacion y capacitacion a los Compromiso con el manejo
funconarios-as- de la comisaria de responsable de los sistemas de
familia en nuevas herramientas informacion y gestion del
tecnoldgicas conocimiento

Figura 3Propuesta de innovacion al modelo de atencion de la violencia intrafamiliar en la
comisaria de familia de ciudad bolivar desde una mirada de la gerencia social. Fuente:
Elaboracion propia.

Actividades

Tabla 3
Actividades



Objetivos generales: Impacto (OG)

Gl de Punto de partida [Valor  actual | Fuentes y
‘2 Indicadores |(incl. afio de|Fecha de | medios de | Hipotesis de partida
Intervencion . . N
referencia) referencia verificacion

Establecer la
importancia que
tiene la Se parte del
utilizacion de actual sistema de
herramientas Disminucién |informacién que

L . La fuente de
tecnolégicas en|en los | tiene la . ..

. ., informacidn .

el modelo de|tiempos de|comisaria que se No contar con infraestructura

proviene de la

atencién de las|atencidn a las |llama Sirbe y del | Noviembre de comisaria  de tecnolégica afecta el
comisarias  de | personas que |inventario con el|2.018 familia. con la desarrollo de algunos procesos
familia de|acuden a la|que cuenta Ia L de las comisarias de familia
. . L medicion de los
Bogota, para dar | Comisaria de | comisaria en tiempos
respuesta a la|Familia temas de
demanda social infraestructura
de los casos de tecnoldgica
violencia
intrafamiliar.
Analizar desde
un sustento
tedrico, si el
modelo de
atencién de las
Comisarias  de
Familia que
tiene como | . .
o Nivel de |Se tiene como L, . . .,
cimientos las . L, Aplicacién de|Si se brinda una atencién
, satisfaccion base el modelo . .
politicas ., encuesta a los- | aplicando los diferentes
. de los | de atencién con .
publicas de . Octubre de | as- usuarios-as- | enfoques que sustentan el
. . usuarios-as- |el que cuentan o
infancia, L, 2.013 gue acuden a la| modelo de atencién de las
. que acuden a|las comisarias de Ny . .
adolescencia vy . s comisaria  de|comisarias de familia, el
. la comisaria|familia en |Ia . . L
familia y los - . familia usuario-a- estara satisfecho.
de familia actualidad
enfoques de
derecho, género
V% diferencial,
logra dar wuna
respuesta a la
demanda social
de la violencia
intrafamiliar
Determinar si la Aplicacion  de|Los-as- usuarios-as- de |la
comisaria de - encuesta a los- | comisaria reconocen a las
. Reconocimien ., . L -
familia se to de I Creacion del | as- usuarios-as- | Comisarias de Familia como el
posiciona Y . ., primer modelo | que acuden a la | lugar en donde son atendidos
comisaria de |Creacién de las ., . . .
reconoce como . . de atencidén en|comisaria de|los casos de violencia
., |familia como | comisarias de . . . .
una institucion |, .., . - _|las comisarias | familia intrafamiliar.
institucion familia en el afo . L . .
del Estado que . de familia, | Aplicacion  de | Los-as- funcionarios-as- de la
. que atiende la | de 1.991 I -
gerencia la| . . octubre de | encuesta a los- | comisaria de familia
L ., violencia _©
administracién |, - 2.013 as- reconocen a la comisaria de
... |intrafamiliar . . - e
de justicia funcionarios-as | familia como una institucion
familiar. de la comisaria | de administracidn de justicia.
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de familia
Aplicacién  de
o encuesta a los-
Identificar, en . .
. . as- usuarios-as- | El nivel 2 del modelo de
qué nivel del L
. gue acuden a la | atencidn implementado en las
modelo de | Nivel de o . .
. . . . comisaria  de|comisarias de familia, es el
atenciéon de las|atenciéon con|Situacion actual . .
., ., |Noviembre de |familia qgue presenta mayor demora
comisarias  de | mayor de la comisaria L, .
. . 2.018 Aplicacién  de|en la atencidn al represarse los
familia se |demora en la | de familia .
. encuesta a los-|casos por la cantidad de
presenta mayor | atencion . . L.
e as- informacidén y trdmites que se
dificultad y por . .
, funcionarios-as | deben adelantar
qué .
de la comisaria
de familia
Ante las falencias
Plantear tecnoldgicas, que
opciones de | Alianzas . g” /9
. se identifican en ,
alianzas que se | propuestas . Médulo de L, .
. las comisarias de . La realizaciéon de alianzas es
pueden realizar, | para i redes y alianzas .
. . | familia, se . una oportunidad para la
para la | implementaci . Noviembre de |de la|. . . .
: | propone realizar . ..., |innovacién e implementacion
implementacién | 6n de| . 2.018 Especializacién ,
, alianzas que le . | de nuevas tecnologias en la
de nuevas | tecnologia en . en Gerencia . I
, ., | permitan . comisaria de familia
tecnologias en|la comisaria . Social
L - mejorar la
las  comisarias | de familia .
e infraestructura
de familia L
tecnoldgica
Se parte de la
hipdtesis que,
Plantear ., mejorando la
. Elaboracién .
opciones de de la infraestructura
alianzas que se propuesta de tecnoldgica de la Resultado de|Contar con herramientas
pueden realizar, | . . | comisaria de los analisis de|tecnoldgicas y un software
implementaci . . .
para la on familia, el | Noviembre de|las encuestas y|para atender los diferentes
implementacion tecnoléeica modelo de|2.018 de la revision|casos que acuden a |la
de nuevas| & las atencion que tedrica comisaria de familia, mejora
tecnologias en P — existe va a realizada los tiempos de atencion.
., | comisarias de .
las  comisarias . mejorar,
i~ familia L .
de familia disminuyéndose
los tiempos de
atencion
Andlisis del | Documento Estado del arte | Los cimientos tedricos, de las
modelo de | de analisis del del problema | politicas publicas vy los
atenciéon de las|modelo de de la violencia |enfoques que soportan el
comisarias  de|atencion de intrafamiliar, modelo de atencion de las




familia

las comisarias
de familia
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normatividad,
modelo de
atencién de las
comisarias de
familia

comisarias de familia no son
conocidos por todos-as- los-as-
funcionarios-as- de las
comisarias de familia

Conocimiento
de la percepcion
que tienen los-
as- usuarios-as-
gue acuden a la
comisaria de
familia

Numero de
personas que
tienen una
percepcién
positiva de la
comisaria de
familia /sobre
el nimero de
personas
encuestadas *
100

Aplicacién  de
encuesta a los-
as- usuarios-as-
que acuden a la
comisaria  de
familia

Cuando no hay una atencidn
integral, aplicando los
enfoques sobre los que esta
planteado el modelo de
atencion de las comisarias de
familia, no hay una buena
percepcién de la atencidn
brindada por la comisaria de
familia

Identificacion
del nivel de
atenciéon en el
gue se presenta
mayor dificultad
Yy Sus causas

Nivel de
atenciéon con
mayor
demora en la
atencion

Resultado de
los analisis de
las encuestas
aplicadas a
usuarios-as- y
funcionarios-
as- de la
comisaria  de
familia

En el nivel dos del modelo de
atencion de las comisarias de
familia, es en el que se genera
una mayor demora en la
atencion, presentandose
represamiento de casos

Alianzas

efectivas que se
realizan para la
implementacion
de nuevas
tecnologias en
las  comisarias
de familia

Numero de
alianzas
realizadas

Resultado de
las alianzas
realizadas

Establecer alianzas con
diversas instituciones publicas
y privadas, favorecen el
proceso de innovacion
tecnoldgica en las comisarias
de familia, lo que permite
mejorar los procesos de
atencion de la comisaria de
familia

Propuesta de
implementacion
tecnoldgica para
la comisaria de
familia

Propuesta
tecnoldgica
realizada

Andlisis de las
necesidades
tecnoldgicas
que requiere la
comisaria  de
familia

Implementar nuevas
tecnologias en la comisaria de
familia, médulos de agilizacidn
y un desarrollo de software
permitira que los procesos del
modelo de atenciéon de las
comisarias de familia sean mas
agiles,  disminuyendo los
tiempos de espera de los
usuarios-as-.

Fuente: Elaboracién propia
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Fortalecimiento del equipo de trabajo

El mismo modelo desde su origen, plantea que el nivel 1y 2 deben contar con un
profesional en psicologia y uno en derecho, que se apoyen en la atencién de los casos,
especialmente los que ingresan por violencia intrafamiliar, para dar respuesta a todas las
actividades que hacen parte del procedimiento que se debe adelantar en el nivel 2, que es segun

el anélisis del modelo y de las encuestas en el que se presenta mas demora en la atencion.

No basta con la ampliacion del equipo en el nivel dos de atencidn, sino que debe extenderse
a los demas niveles, pues no se podria considerar como un logro, el que la primera atencion se
logre dar de manera mas rapida, si las citas para audiencias por conflicto familiar y conciliacion
de alimentos se demora hasta dos meses, de igual forma ocurre con las citas de seguimiento a las
medidas de proteccion, para los casos de violencia intrafamiliar, el equipo interdisciplinario que

se plantea seria el siguiente:

COMISARIO-A - DE FAMILIA

NIVEL 1= 1 PROFESIONAL EN NIVEL 2= 2 PROFESIONALES UNO EN
PSICOLOGIA DERECHO UNO EN PSICOLOGIA
NIVEL 3

NIVEL 3=2 PROFESIONALES EN PSICOLOGIA -2

NIVEL 3= 2 ABOGADOS DE APOYO PROFESIONALES EN TRABAJO SOCIAL

4

NIVEL 4
NIVEL 4=2 PROFESIONALES EN |
TRABAJO SOCIAL SEGUIMIENTO

Figura 4Fortalecimiento del equipo de trabajo Fuente: Elaboracion propia
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SECRETARIO

NOTIFICADOR

ADMINISTRATIVO
GESTION
DOCUMENTAL

NIVEL ADMINISTRATIVO

Figura5Fortalecimiento del equipo de trabajo Fuente: Elaboracién propia
Aplicacion de elementos de mercadeo social

Por ser las comisarias de familia, instituciones de administracion de justicia, deben
reconocerse como instituciones gerenciales de administracion de justicia, por lo tanto, deben
aplicar algunos elementos importantes del mercadeo social como lo son el plan de mercadeo y
posicionamiento, los cuales aportan no solo a mejorar el posicionamiento de las comisarias de

familia, sino que tienen en cuenta aspectos relacionados con el talento humano de la comisaria.
Ambientes fisicos

Caracterizacion de las diferentes oficinas con los colores verdes y agregar el blanco para generar
mayor tranquilidad para los usuarios y con aromas en cada una de las oficinas a durazno y
gardenia, buscando sensaciones de tranquilidad, relajacion, bienestar y fuerza para salir de los

problemas; utilizacion de sillas totalmente ergonémicas para los funcionarios.
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Posicionamiento

En el analisis que se realiz6 del modelo de atencidn, uno de los hallazgos fue el que en la
comisaria no existen medios que comuniquen e informen respecto de los procedimientos que se
adelantan en cada caso, esto puede darse a traves de videos informativos transmitidos en el
televisor ubicado en la recepcion de la comisaria que remplace la transmision de novelas y series
que se dan en la actualidad, se puede ademas transmitir videos con mensajes positivos hacia la

familia.

Motivacion del talento humano, una de las quejas que se encuentran en la comisaria de
familia, es que, a nivel de la secretaria de integracion social, ellas no son tenidas en cuenta por lo
que son como “islas” dentro de la secretaria. Una de las estrategias que se puede utilizar para
generar un cambio positivo, es que se invite a las comisarias a participar en eventos importantes
que realiza la secretaria como la participacion en el acto de inauguracion de las olimpiadas; a
nivel de la capacitacién, permitir que los equipos de las comisarias puedan inscribirse en los
diplomados que ofrece la secretaria cada afio; la mayoria de capacitaciones que se brinda a los
equipos de trabajo de las comisarias, esta enfocada con su misionalidad lo que es importante,

pero también son relevantes capacitaciones en temas administrativos y gerenciales.
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Conclusiones

Las comisarias de familia son los espacios sin duda mas reconocidos por la poblacion
Distrital para restablecer y acceder a la justicia familiar cuando sus derechos se ven vulnerados
al interior de sus hogares por otro miembro de la familia; Bogoté cuenta con 36 despachos
distribuidos en las 20 localidades para facilitar su acceso. Cuenta ademas con el servicio de
comisaria en linea que no es muy conocido por los usuarios y que podria convertirse en otra
herramienta fundamental para orientar y remitir de manera acertada, evitando desplazamientos

innecesarios a las victimas.

En el afio 2.013 se crea para las comisarias de familia de Bogota un modelo de atencion
que busca unificar procesos y procedimientos, tener una vision con enfoques y basado en las
politicas publicas de Familia, Juventud e Infancia para generar una atencion acorde a ellos,
posicionando a las comisarias como instituciones gerenciales de administracion de justicia
familiar. Sin embargo, dados los resultados de las encuestas a los servidores, se observa que
estos aspectos no han sido interiorizados por la mayoria de ellos y esto podria estar afectando la
calidad de la atencién brindada a los usuarios. Por consiguiente, es fundamental generar las

acciones correctivas por parte de la Secretaria para subsanar esta falencia.

Se encuentra ademas que para la mayoria hay una percepcion inadecuada del clima
laboral y de la satisfaccion personal con su trabajo, pudiendo influir en esto que la mitad de los
servidores son de contrato, generado inequidad en los beneficios laborales; la mayoria de los
equipos de computo con que cuenta la Comisaria de Familia de Ciudad Bolivar son obsoletos,
generando retrasos en la demanda de servicio que es bastante alta en esa localidad, pues hasta el
30 de noviembre de 2.018 se habian atendido 1964 medidas de proteccién, sin contar con la

atencion que se brinda a otros casos.
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En este proceso fue fundamental contar también con la mirada de los usuarios, pues son
ellos quienes evallan el impacto del trabajo que se realiza en la comisaria de familia; segun
Mokate y Saavedra (2006), “este campo de conocimiento le exige a la gerencia social reconocer
las funciones y relaciones que sostienen los actores e instituciones responsables” (p.26); por lo
que se resalta que la comisaria de familia de Ciudad Bolivar | sector, cuenta a pesar de las
dificultades que se presentan, con una imagen favorable por parte de los usuarios, quienes en la
encuesta y en la parte puntual que evaluaba la percepcion de trato, capacidad y conocimiento de
los profesionales y personas que atienden en la comisaria, calificaban como bueno este aspecto,
pese a las multiples formas de induccién al puesto de trabajo, lo que puede diferenciar el

abordaje que se brinda.

Una gran fortaleza encontrada en este estudio es la ubicacion de esta comisaria en una
estructura colonial llamada la “casona”, la cual cuenta con amplios espacios para ser adecuados
como oficinas en las que se pueden ubicar la cantidad de profesionales que se proponen e incluso
con una sala en la que se pueden adelantar talleres y encuentros con familias, actividades estas
que también fortalecen la atencién brindada y por ende la percepcién de los usuarios; y si agrega
ademas las condiciones ambientales propuestas (colores, olores, etc.), incrementara el bienestar

de los usuarios y usuarias atendidas.

Se toma otro de los planteamientos que hace el INDES, de “asumir las organizaciones como
espacio de dialogo y manejo de recursos, en donde deben aplicarse buenas practicas de gestion
para alcanzar los objetivos” (Mokate y Saavedra, 2006, p.27). La propuesta presentada por el

equipo investigador da solucion en gran parte a la problematica presentada en esta investigacion.

Finalmente, la conclusion méas importante que se fundamenta con esta investigacion es

que innovando con tecnologia de punta y generando alianzas estratégicas con las entidades que
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atienden la violencia intrafamiliar, se van a ver beneficiados tanto usuarios como servidores, ya
que el tiempo de atencion disminuira considerablemente y se incrementara la calidad de

atencion.
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Anexos
Anexo 1 Propuestas de la ruta estratégica de atencion integral en comisarias de familia de
Bogot4, D.C.
Objetivo general
Contar con una ruta estratégica de atencion en Comisarias de Familia que estandarice el
servicio en todos los despachos comisariales de la ciudad, con el fin garantizar la realizacion

efectiva de los derechos de las victimas de violencia al interior de la familia.
Objetivos especificos

- ldentificar niveles de atencidn a los/as ciudadanos/as de acuerdo con las competencias
asignadas por ley a las Comisarias de Familia y asignar las/os profesionales y personal

administrativo para cada nivel de atencion.

- Atrticular los niveles de atencién con miras a garantizar la atencién oportuna y

especializada.

- Establecer criterios para redistribuir la competencia territorial, a fin de equiparar las

cargas laborales en todas las Comisarias.
Criterios de redistribucion de competencias de comisarias de familia

Las Comisarias de Familia son de caracter distrital y su distribucidn debe obedecer a
factores que faciliten el acercamiento del servicio de justicia familiar a las comunidades en

condiciones de igualdad. Y para ello se pueden seguir los siguientes parametros:

- Densidad de poblacion
- Accesibilidad

- Caracteristicas de la poblacién
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Oportunidad en la prestacion del servicio

Historia de atencion en cada Comisaria (estadisticas)

Necesidades de personal para atender la demanda

- Territorializacion de la prestacion de servicios comisariales.

Para cumplir con tal finalidad es necesario contar con elementos técnicos, que sirvan de
base para definir la manera como puede formularse la distribucion de Comisarias en el territorio
y que permita su estandarizacion en cuando a capacidad de oferta y respuesta a la demanda de

servicios de justicia.
Estructuracion de la ruta para la atencion de casos

Se propone una ruta de atencién uniforme desarrollada por niveles, que permita
garantizar una atencion oportuna, de calidad, especializada e interdisciplinaria de acuerdo con la
problemaética expuesta por los/as ciudadanos/as que asisten a la Comisaria de Familia,
respondiendo a la real y efectiva garantia de derechos y proteccion integral, por tanto, se plantea

lo siguiente:
Primer nivel: Recepcion inicial del/a Usuario/a

Consiste en una intervencion breve, célida y respetuosa a los/as ciudadanos/as que asisten
a las Comisarias de Familia y que clarifica o delimita la demanda inicial del servicio, depurando
los casos de acuerdo con la competencia funcional y territorial, direccionando a un segundo nivel
a aquellos que requieren intervencion especializada y referenciando a los que deben dirigirse a

otras instancias.

Sus acciones especificas consisten en: i) ingreso de informacion bésica al sistema de informacion

SIRBE que identifique los datos personales de los intervinientes; ii) remision a entidades
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externas en casos en que los asuntos no sean de competencia de la comisaria; iii) entregar el caso
a los/as funcionarios/as del segundo. iv) recibir la correspondencia que no requiera presentacion

personal. -

Recurso Humano: Asistente administrativo preferible con formacion legal o con experiencia

especifica minima de 3 afios en Comisarias de Familia
Segundo nivel: Evaluacion inicial del caso

Este nivel tiene la funcidn de realizar la primera atencién especializada donde se escucha
al ciudadano/a para determinar sus necesidades, intereses y las posibles acciones de la Comisaria

en funcién de los mismos.
Para tal efecto, se divide en dos puntos de atencion:

a) atencion legal suministrada por un/a funcionario quién se encargara de recepcionar los
casos por conciliacion general, conflictos, orientar legalmente a los/as usuarios/as acerca de
consultas juridicas, cambiar las citaciones de las audiencias que en donde no Ileg6 ninguna de las
partes y recepcionar denuncias y acciones de proteccion por violencia intrafamiliar (avocaran las
medidas de proteccion dictando las medidas provisionales, noticias criminales y notificacién del

solicitante)

b)atencion psicosocial inicial brindada por un profesional de psicologia y/o uno de
trabajo social, quienes realizaran atencion en: i) crisis en caso de requerirse; ii)verificaran
inicialmente el estado de garantia de derechos de nifios, nifias y adolescentes; iii) recepcionaran
los casos de maltrato infantil, delitos sexuales, y violencia intrafamiliar; iv) diligenciaran el
instrumento de identificaciondel riesgo para determinar acciones legales correspondientes al caso

en todas aquellas situaciones constitutivas de violencia intrafamiliar) recepcionaran las denuncias



87

a las que haya lugar.vi) cambiara las citaciones de las audiencias que en donde no llegd ninguna

de las partes. -

Recurso Humano: Abogado/a preferiblemente especializado/a en derecho de familia,
conciliacion y/o infancia y adolescencia y/o funcionario asistente administrativo con formacion

legal 0 experiencia relacionada y psicologo/a y/otrabajador/a social con experiencia relacionada.

Tercer nivel: Intervencion. Esta subdividido en cuatro areas, asi:
a) Acciones tendientes a verificar o descartar la amenaza, vulneracién y riesgo
de los derechos de las victimas (Pruebas): Para lo cual se deberéan practicar las
pruebas que el/la comisario/a disponga relacionadas con su area (entrevistas
psicoldgicas, visitas domiciliarias, comunitarias e institucionales; interconsultas

institucionales presenciales o mediante otros medios, y valoraciones médico legales).

Recurso Humano: Psicologo/a especializado/a preferiblemente en temas juridicos y
forenses, y trabajador/a social especializado/a preferiblemente en temas juridicos,

médico forense.

b) Acciones de orientacién y atencion en conflictos familiares. Se asume el
conocimiento de situaciones conflictivas entre miembros de la familia que no revisten
hechos de violencia, resaltando el valor del dialogo, la expresion asertiva de
sentimientos, y la busqueda conjunta de alternativas de resolucion pacifica de
conflictos para la convivencia familiar. Sus acciones especificas consisten en el
encuentro con las partes, reconociendo las condiciones del conflicto en términos de
necesidades, intereses, expectativas, dificultades; sensibilizando a la generacion de

cambios en las dinamicas relacionales, y en el establecimiento de compromisos y
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acuerdos con los/as participantes. En caso de ser necesario la imposicion de medidas

legales, se remitira al area correspondiente.

Recurso Humano: psicélogo/a y trabajador/a social preferiblemente con formacion

en resolucion de conflictos.

c) Acciones conciliatorias. Tiene la funcion de llevar a cabo conciliaciones sobre:
custodia, visitas y alimentos de nifios, nifias y adolescentes; fijar prudencial y
provisionalmente el monto de la cuota en ausencia de conciliacion; y las demas

sefialadas en el marco de sus competencias. -

Recurso Humano: Abogado/a con formacion preferiblemente en derecho de familia

y/o infancia y/o métodos alternativos en resolucion de conflictos.

d) Acciones de Proteccion.Conocer de la accion constitucional de proteccion a los
miembros de la familia frente a situaciones de violencia intrafamiliar; adoptar
acciones de restablecimiento de derechos en situaciones de maltrato infantil
suscitadas en el contexto de la violencia intrafamiliar; y las demés sefialadas en el

marco de sus competencias. -

Recurso Humano: Abogado/a preferiblemente con formacion en derecho de familia,
administrativo, infancia, métodos alternativos en resolucion de conflictos y abogado/a

de apoyo con las mismas condiciones de formacion
Cuarto nivel: Acciones de seguimiento.

Entendido como el conjunto de acciones de acompariamiento social de las y los
profesionales dirigidas a las personas y/o familias en el marco del modelo de

seguimiento adoptado por la SDIS. Con este abordaje se busca verificar el
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cumplimiento y efectividad de las medidas de proteccion adoptadas por el Despacho y
de los compromisos adquiridos por las partes. Su intervencion se orienta a fortalecer
las capacidades de autonomia y empoderamiento de las y los ciudadanos para superar
sus dificultades y problemas, asi como el tratamiento de las secuelas dejadas por los
hechos de violencia vividos, reconociendo y fortaleciendo sus recursos personales,

familiares y comunitarios.

Recurso Humano: Psicéloga/o y/o trabajador/a social preferiblemente con
experiencia y formacion en trabajo de redes sociales y/o abordaje terapéutico.

Trabajador/a social en formacion por convenio realizado con universidades.
Nivel Administrativo:

Tiene acciones transversales que apoyan la gestion administrativa y funcional de las

Comisarias de familia. Estaconformado por:

o El/a Secretario/a de Despacho. Se encarga de: organizar el trabajo
administrativo de la Secretaria como la ordenacién, clasificacion y manipulacién
de expedientes; asi como actividades funcionales: cumplir y controlar los
términos procesales que en Secretaria se deben efectuar, traslados, lapsos para
interposicion de recursos, etc.; realizar las diferentes tipos de notificaciones que
deban surtirse, directamente o a través del Notificador; pasar al Despacho del
Comisario o Comisaria los escritos, derechos de peticién, memoriales con los
expedientes respectivos, previo informe correspondiente e incluirlos en la
minuta que registre dichas entradas y las desanotaciones cuando salgan del

Despacho con las fechas de entrada y salida; elaborar los oficios o
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comunicaciones correspondientes para la ejecucion de las decisiones
comisariales, que impliquen remisiones de expedientes, etc.; apoyar a la
recepcion en sus niveles uno y dos cuando las circunstancias lo ameriten o

cuando se le asigne tal funcion y aquellas que el/la comisaria disponga.
Recurso Humano: Un técnico preferiblemente con formacion legal.

o Un/a auxiliar administrativo. Se encarga de mantener actualizado el
sistema de informacion, el mantenimiento de los equipos, la depuracion de la

informacidn, y las estadisticas.
Recurso Humano: Administrativo preferiblemente un técnico en sistemas.

o Un/a auxiliar administrativo. Se encarga de la gestion documental,
inventarios, papeleria, apoyo logistico, entre otras actividades cuando las
circunstancias lo ameriten o cuando se le asigne tal funcion y aquellas que el/la

comisaria disponga.
Recurso Humano:Untécnico administrativo.

o Un/a notificador/a.Se encarga derealizar las notificaciones,
comunicaciones y citaciones dentro de los diferentes procesos que se adelanten,
cumpliendo con las normas procesales que las regulan; trasladar expedientes a
los Juzgados y correspondencia que se emita con ocasion de dichos procesos;
cumplir funciones administrativas de distribucion de la correspondencia propia
de la Comisaria y cumplir las funciones administrativas que le asigne el

Secretario/a y Comisario/a.

Recurso Humano: Asistente administrativo.



Anexo 2Recurso humano

Las Comisarias de Familia deben contar con el recurso humano de acuerdo con la

modalidad.

Conformacionbasicatalentohumano

Nivel y/o area de atencion

Perfil

Nivel Directivo (Transversal)

Comisario/a de Familia

Primer nivel: Recepcion
inicial del/a Usuario/a

Asistente administrativo preferiblemente
con formacion legal o con experiencia
especifica minima de 3 afios en Comisarias
de Familia

Segundo nivel: Evaluacién
inicial del caso

Funcionario con  formacion legal;
psicologo/a y trabajador/a social con
experiencia relacionada.

Area de verificacion de garantia de
derechos:

Psicélogo/a preferiblemente
especializado/a en temas juridicos vy
forenses, y trabajador/a social

preferiblemente especializado/a en temas
juridicos.

Area de Orientacion y Mediacion familiar:
psicologo/a y  trabajador/a  social
preferiblemente  con  formacion en
resolucion de conflictos.

Area de  Conciliacion:  Abogado/a
preferiblemente con formacion en derecho
de familia y/o infancia y/o métodos
alternativos en resolucion de conflictos.

Area de  Proteccion: Comisario/a;
Abogado/ preferiblemente con formacion
en derecho de familia, administrativo,
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infancia, = métodos  alternativos  en
resolucion de conflictos y abogado/a de
apoyo con las mismas condiciones de
formacion.

Cuarto nivel: Seguimiento.

Psicdloga/o y  trabajador/a  social
preferiblemente  con  experiencia Yy
formacion en trabajo de redes sociales y/o
abordaje terapéutico. Trabajador/a social
en formacion por convenio realizado con
universidades.

Secretario/a de Despacho. Preferiblemente
Técnico con formacién legal o con
experiencia especifica minima de 3 afios en
Comisarias de Familia

Técnico/a en sistemas. Técnico en
sistemas.

Técnico/a administrativo. Técnico en
administracion.

Notificador/a. Bachiller.

9.- Logistica y equipamiento

Recursos fisicos: Que la comunidad tenga facil acceso a la Comisaria, que su

infraestructura tenga imagen corporativa e institucional; que estén dotadas de

norte, centro, sur, oriente y occidente, en horario diurno de acuerdo a la demanda del servicio.

de la infraestructura de las Comisarias de Familia corresponda en un todo a la estructuracion
propuesta por niveles y areas, asi como la prestacion del servicio en condiciones de dignidad,

calidez, calidad, oportunidad y efectividad.
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Observacion: Los médicos forenses desempefiaran sus funciones en varios lugares de la ciudad:

Para la implementacién de la ruta interna de atencidn propuesta, se requiere que el disefio
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espacios para audiencias de atencion individual. Lo anterior, implica el derecho de
atencion con privacidad para el usuario, contando con espacios seguros, accesibilidad
a personas en situacion de discapacidad, buzén de sugerencias, condiciones
ambientales adecuadas y carteleras informativas.

Recursos tecnologicos: Elementos especializados para el registro de audiencia, tales
como equipos magnetofénicos para grabacion, reproduccién y videocdmaras. -
Dotacion: Suministros para el funcionamiento habitual de la Comisaria, transporte
permanente para el traslado de los nifios, nifias y adolescentes a loscentros de
emergencia y proteccion, traslado de funcionarios a actividades institucionales, visitas
domiciliarias, rescates, entre otras de similar naturaleza.

Medios de Comunicacion:Celulares, teléfonos, escaner, fotocopiadora,
computadores e impresoras.

SPOA: Operativizar el sistema de informacién de la Fiscalia General de la Nacion
con el fin de ingresar las denuncias de manera directa y sin que medie ninguna otra
intervencion.

Estrategias de Comunicacion: Buscar el posicionamiento de las Comisarias de
Familia a través de los medios de comunicacion, promoviendo el acceso a la justicia 'y
de garantia de derechos en el entorno familiar.

Capacitacion: Se pretende un proceso de formacion y entrenamiento que mantengan
actualizados a los servidores y servidoras de las comisarias de familia, que garantice
al usuario el acceso primario a la justicia familiar, ya que los cambios culturales y la
continua expedicion de leyes en la materia requieren que la atencion se ofrezca de

manera integral.
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- Prevencién: La subdireccion para la familia se encargara del tema de la prevencion
de la violencia intrafamiliar y el delito sexual por cuanto por disposicion legal se debe
ejecutar un programa especializado en esta materia con disefio estratégico y
planeacion anual de actividades propias para cada zona de la ciudad. Lo anterior, a
través de un equipo interdisciplinario que actle bajo las directrices y lineamientos de

esta instancia.
Presupuesto.

El presupuesto que se requiere para la implementacion de la ruta interna de atencion
integral en las comisarias de familia serd apropiado por la Subdireccion para la Familia teniendo

en cuenta el techo presupuestal que anualmente sea asignado a la Subdireccién.
Por lo anterior la implementacién se realizard de manera gradual y progresiva

Elaboraron: Maribel Rivera Rios, Claudia Alexandra Lineros Pinillos, Henry Oswaldo Zarate

Cortes- Comisarios-asde Familia de Bogot4, D.C.

Revisd. Maria Consuelo Arenas Garcia — Subdirectora para la Familia de la Secretaria e

Integracion Social de Bogota, D.C.

Bogot4, D.C.,Octubrede 2013
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Anexo 3 Encuesta servidores

1- ;Cuanto tiempo lleva trabajando usted en la comisaria de familia?

16 respuestas

@ Menos de un afn
®0c1a500s
® DeGat10ahos
@ Dattatfatos
@ Mis de 16 afes
@ Opcién 6

2- Como fue seleccionado para este cargo

@ Solctado directamente
@ Por designacidn de la adminstracén
© Através ge un concurso
@ Por contrato de prestaciin d senvicio




3- En que nivel de atencion de la comisaria se encuentra ubicado

18 tespuestas

@ Nt
@ Nvel 2
0 nevei 3
O Nl d

4- Recibio capacitacion para desempeniar su funcion

1R rperviacine
13 1AGDUes1as

® 5i, ia ensdad me capacit
compietamente

@ La entidad me brindd parte de la
capaatacdn

© La Comisaria me informé scbre o
Qi debo hacer

@ Busqué informacion para reaizar mi
T ax0
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5 Conoce las politicas publicas y los enfoques en los que se basa el
modelo de atencion de las comisarias

s
L RS

6- Actualmente como se siente trabajando en este lugar

I8 sovremetng
B ATLT A8

@ Me sieto myy sasstacho con o que
B0 ¥ ve0 Que B ponle se Setie |

@ Me siento satiwlecho con o que hago
¥ V80 Que 1 Qe 50 Senie ull

NG Vo0 Que i Qonle 50 molest
@ No me siento satsfecho 2on o que

RaQ0, pers 3 Qarte ¢ V3 corfecly
@ N yo me senty satsfecho, ol ¢

WSLANGO Sk Contentd

§ Me sianto satsfecho con b que hago,
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7. Las comisarias de familia participan en todas las actividades de
capacitacion, recreacion y culturales ... la entidad para todos sus servidores

0
[ IS

8- Considera que hay algun aspecto que podria cambiar para realizar
mejor su trabajo?

- =

1 L a0 once et Aads
4 o !

No e comblara rasa-0 0 N

“l'QI"
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9- Recibe la formacion necesaria para desempenar correctamente su
trabajo

[
9

10- Cuales cree usted que son las situaciones mas dificiles para
desarrollar su labor en la comisaria

¢ CINICoE

@ Conddad o0 usuaros-as por aterder

L0 1283 de myucas lecroiOgcas gue
facken s labor

® £ cme ogancaconal

@ La covgn laboed no se encusita bien
s fater)
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11- Cuenta con los materiales y equipos tecnologicos para hacer su
trabajo?

| 2
L B

12- Tiene usted claro lo que esperan de usted en el trabajo

05
[ Y
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13- Una persona que acude por primera vez a la comisaria de familia por
una situacion de violencia intrafamiliar, es atendida entre

@ 5 20 mieutos

0 - & mnuts
9 40 - 00 rrutcs
@ Vs de ura hona

14- En que nivel de atencion de la comisaria de familia se puede demorar
mas la atencion

resouetsd

0 ot
® w2
0§ Nl 3
0t




102

15- Cree usted que se puedan realizar alianzas con otras instituciones para
cualificar la atencion que se brinda en las comisarias

LB
L R

16~ Considera usted que el clima laboral de la comisaria es

. .'.." -

® Roguin
® oo
@ Sxctlerny
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17- Estarfa de acuerdo, en que la comisaria de familia contara con modulos
digitales de agilizacion, para que los ... informacion requerida para la atencion

0s
L %

18- Como comisario/a de familia usted recibe capacitacion en temas de
gerencia




Anexo 4 Encuesta Analisis de atencién

ANALISIS DEL MODELO DE ATENCION DE LA
VIOLENCIA INTRAFAMILIAR EN LA COMISARIA DE

FAMILIA DE CIUDAD BOLIVAR DESDE UNA MIRADA
DE LA GERENCI|A SOCIJAL

Eshn enouasta Sern oamo fin conocer | rival do satisdsocitn v |a parcepcidn gua usiod tieno frenta
& la stencidn brindada an la comizada ds familia, 1o cual hace pars de un process o rrresligaceds
ralaconads con &l modslo da atancin con al qua cusrtan las corisarias da Tamila

Loz dalos perscrales gus usisd suministrara al sisisma, serdn administados por las snlidodes
plinfcan reapsctivan, ¥ ais confidercialdes v sagunidad sslaran garanlizadas da confermidad cen |as
disposiciones |legales estpuledas on fa Loy 1581 do 2042 y Dworels Reglamentada 1377 do 2013,
qus rEgulan & predesicitn de dalos pemordles ¢ con la poliliss de privacasd para el raEmnenla de
dichios dakcs,

" Sanidned

4, Confirmacién
Mark ey ane oval

-

) Acepio
| Mo acepto
2, Talstono

4 Mombres y Apellidos

4, 1, Par gue medie canocid |es servicias da |a camisaria
Chack a¥ fved agoly

[] Pertelavision

I:l “or informacedn tokedanica
I:l S rasomandackn

I:l Sor ramisidn de otra institucdn

I:l Ot

£, 7, Es su primsara visita a la comisaria de Tamilia
Check aV sl aniip

[] s
[] ma
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i, 3, Cual es | motive por el que consulta
Ghack al i aoniy
I:l “Wiolanca inTrafam| e
[[] Terrss de custodia, aimentos v visitas
I:l iCaonflicho do parsja
[[] Conflicto enire hamanos
[] oelto Seooal

T i, Agiste a la comisaria de familka por:
Check al e appi)
[ ] Consula direcia
[ ] Encalidan da citants
[] Encalidag de citado
[ ] Por ramisitin da ol inslilucite — auloridad

[] ot

#, &, Cudnto tlempe tuve qus asperar para &sr alsndids |a primara var que asistis
Moy oy one owai.

: | De 10 a 20 minutos:
) De 70 & 40 minutcs
(") De 40 a 50 minutos.

) Mas da BD mirctas

&, &, Para respondar |25 siguientes progurtas tenga en cuorta |a siguionts ascala: 1=

Péximad= Regular, 3= Aceplakls, 4= Buena, 5= Excelenis
Mdank oy ane oAl

Cémo califica of servicio qua ke prestarcn an la N Y Y -]
comisaria et et

0, Mark oy ane o,

Cédmo fua of trato brindado por s parsaonas que o Y OOy Y
glenderan I:—:l L N -

11, Mdark oy one ovai.

Corsidora que Bs porsonss ¥ prelesionalos qua ko m T I-*—:l
almnalaran 5. ancuantran capachados - LS W
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i 3 | 4 -]
Comocaliicalasinstalaciones () ( o C 3 T 3 (
1% Mark ol ane oval.
1 2 L - ]
Coms calfca los aquipes v alemanios de comgaila o T e T o i o N
utlizados para ba alencidn = ™ PG D G By D B

i, T, Bl Tensianario qus lo(s] atardis poar prirmaera vee die respuesta n sus necesidadas
Check a¥ e anply.

] =
I:lr'.lu

15, &, (Esth satistechs con |as servicios qua presta |a comisaria de tamilia?
Check a¥ ffed apniy

] s
I:'r'.lu

16, Hi su raspussla &8 nagativa axpligus por gud

17 5, Velveria a wlilizar log gersicios de |la comisaria
Check ab s anoiyp.
[] s
] o

18 18, Existe e#n |8 comisaria informacién clars del precedimisnio a seguir en cada casa
Chock a¥ ! appiy.

] s
I:lhll:l

1%, 11, ¢Estaria da acuards qua en la comisana se epcontraran ubicades madules da consula
qua le permitieran ir diligenclando datos personales, regueridos para la atoncien®

Chack a¥ td anpiy.

[] s
[] ™a
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Anexo 5 Encuesta modelo de atencion

1. Por qué medio conocid los servicios de |a comisard

Por islevison
For ntormacion teieionca
8 5‘: %l

Por tecomendacdn

Por ipeistn de oira natucdon

w!::.’aus_ 110.3%)
PROSLEMAS FAMILARES - 10.3%)

VIVIR ce:v:,\- 1A%

d 4 ¢ 0

2. Es su primeravisita a la comisaria de familia

L)
Y

Pi5ON)
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3. Cual es el motive por el que consulta

"'wm nv‘?:“ — : o -
Tomas 00 A0 Mmentis v s
NS
i
C y“:': r:r *-)\:‘_ ' " ‘. ~‘

4. Asiste a |a comisaria de familia por:

|

. Al
22IMAN
« 18R

CONSta drecs

En caidad o8 Gtanie

En calitas 00 ot

Poe rerasion S oFa minucdn
- 30

' 2 £ A o ! T T T



5. Cuanto tiempo tuve que esperar para ser atendido la primera vez que

asistio

® De 10 2 20 merctos
@ De 20 3 40 minctos
® De 40 2 60 minutos
@ Mas 20 60 minuss

6. Para responder las siguientes preguntas tenga en cuenta la siguiente
escala: 1= Pésima, 2= Regular, 3= Aceptable, 4= Buena, 5= Excelente
7. Cemeo califica el servicic que le prestaron en la comisaria

109
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Considera que las personas y prefesionales que lo atendieron se
encuentran capacitados

o

.
BEEN NEEN  NEEN

Comeo calificalas instalaciones
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Comeo calificalos equiposy elementos de computo utilizados para Ia

atencicn

El funcienario que lo(a) atendic por primera vez dic respuesta a sus

necesidades

"N TN

»

Na
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9, ¢Esta satisfecho con los servicics que presta |a comisaria de familia?

Si su respuesta es negativa explique por que

PORCLE VINE A LA COMISARIA A QUE ME AYUDARAN CON LA SITUACION QUE TENOQ PERO NO ME HA SERVIDO
HASTA EL MOMENTO

PORQUE PARA UNA SOCA FREGUNTA HAY QUE ESPERAR MUCHD TIEMPO

MUOHA DEMORA PARA LA ATENCION | MUOHOS FUNCIONARIOS POCA ATENG
MUCHA TARDANZA PARA LA ATENCION - MAS PUNTUALIDAD CON LOS HORAR

SE DEMORAN MUCHD EN ATENDER UNA ALCIENCIA

SF DERE PREPARAR AL PERSONAL ADMINMSTRATIVO PARA NVESTIIACION CORRECTA
FPOROUE ME MADARON PARA OTHO LADO A EXPONER £L CASD

PORQUE LAS MUUERES A PESAR DE SUS ERRORES SON LAS VICTIMAS, LA COMISARIA VA MAS POR £L LADO DE
LAS MUUESES NO TENEN EN CUENTA LOS ERRORES DE LAS MUERES

AUNGUE PUMOS CITADOS NO FUE POSIBILE SOLLOONAR EL TEMA CON DOS MENORES

PORCUE SON DEMORADOS LOS TIEMPOS DE CITADION Y POCOS LOS RESILTADOS
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10.Volveriaautilizar los servicios de |a comisaria

"ML N

11 Existe en la comisaria informacicn clara del procedimiento a seguir en
cadacaso

[ 3
o

" SHIIN
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12.:Estaria de acuerdo que en la comisaria se encontraran uhicados
modulos de consulta que le permitieran ir diligenciando datos
personales, requeridos para la atencion?

=

CH ]

L
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Anexo 6 Encuesta para servidores

ENCUESTA PARA SERVIDORES

Rospuladd@ Serddor®, lu prosenie encuesia fens por obeto CONOGET su expeciencs de raono on
la comisaria ce tamlia, pars poder meorar ¢l process do atenciin y buscar mecanismas que
cualifiquen el sorvidio. Agradecomos su honostidad.

Las datos pamscos ks que asted suminislrans sl sistems, sardn adrinistados por las enlidades
pldbfcas respectivas (SO|E), y su confdanualidad y segundad astaran garanizadas co corviormidad
con las disposciones legales sstipuladas oo la Ley 1587 de 2012 y Decredo Reglamentaro 15377 ge
2013, que roguan |a proteccidn de datos parsanales y oon fa polica ge privadidac para o
ralamerto de dichos dalos.

* Roquired

% Mark only one oval
() Opeitn 1

\-

-

2, Mark onily one ovar,
() Opaitn

3, Confirmaciéon *
Mark oy ane ovar,

-

___J Aceopra
[ ) Neacepto

4, 1= ; Cuanto tlempe lleva trabajande usted en |a comisaria de fami|ia?
Mark cedy ane oval
[ ) Manos de un aiic
_ ) De a5 ofics

() DeEal0afos

") De 11 a1 afos
[ ) Mds de 16 8508

) Cpeitn 6

£, 2= Cémo tue solecclonade para este cargo
Mark ondy ane oval

T ) Salczado directimante

() Por designocitn de lu sdministracion
[ ) Avsvis de un concunss

) Paor contralo de prestacidn de serico
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£, 3= En que nive| de atenclon de |a comisaria se encuentra ubicado
Mark only one owal
() Nivel 1
) Nhel 2
) Nre| 2
O ) Nivel 4

/. 4= Recibio capacitacién para desempanar su funcion
Mark only ane oval,

—

() Sl laantidad me capacite complotaments
() La enbidad me bringd parte de |s capacitacién

_ ) LaComsaria me informé sobre b que debo hacer
() Busqué iformacéo para realesr mi trabeo

. 4= Rociblo capacitacion para desompeniar su funcion
Mank only ane cval.
(3 i |a antidad me capacits comglotamants
) L8 enidsd me bringd parts de 18 capactacon
() La Comsaria ma informé sobre | que ceno hacer
) Busqué farmacion para realzar mi trabajo

4, 5= Conoce |as politicas publicas y los anfoques an |os que s basa e| modale de atencide
de las comisarias

Mark only one ovel.
-f.‘ ) Si
C ) Ne

O ) Gower

10, €= Actualments cémo se sients trabajando en este lugar
Mark ordy cne oval.

() Me siemio muy satisfecho con b que hago y veo que la gente sa sionte igual

T ) Me seio satisfecho con 1o gue hago ¥ veo gue |a gents sa siente igusl

() Ma senio satsfecho con [o gue hago, aunque vea que Ja garse se majesta conmiga
) No s sinnto satstecha con o que nage, pecs 18 gerte & va comenta

() Niyoma siento satisfecho, ni of usuario sale contanto

11, 7. Las comisarias de familia participan en tedas |as actividades de capacitacién,
recreacién y culturales que tiene |2 entidad para todos sus servidores

Mark only ane cwal.
) s
. ) No



12, &= Considera que hay algun aspecto gue podria cambiar para realizar mejor su trabajo?
Chack a¥ ad apoly

[ ] L2 pare tecnajégica

[] El nisrrc oe servidores

[ ] L= capactacién que recica

[ ] 21 luger en donds esid ubicads la comisario
[ ] La relackin ertre compatercs

[ ] No le cambiar’s nada

13, 5= Reclbe |a formacion necesaria para desempehar correciamente su trabajo
Mark only one ovel

(s

) Ne

4. 10= Cuales oroe usted gue son las situaciones més dificiles para desarrollar su labor on la
cansisaria

Mark ordy cne oval
() Cantidad de usuarios=as por stender

___) Lafalta ge ayudas secnoligicas que faciiten su hbor
{ ) € chra organzacional
{ ) La carga labaral nc se encuontra Dien distrbuica

() Cever

15 11=Cuenta con los materiales y equipos tecnologicos para hacer su trabajo?
Mark only ane owval.

O s

{'_) No

16, 12= Tiene usted claro lo gue espeoran de usted an ol trabajo
Mark only one cwal.

@Sy

) No

17, 13= Una persona que acude por primaera vez a la comisara de familia por una situacion de
violencia intrafamilisr, «s atendida sntre

Mark oy ane ovad
() 5-20 mirwios
| 20=40 minulos
[ A0-80 minulcs
[ ) Mas de uns hora
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18, 14= En que nive| ce atencion de [a comisaria de fami|la se puede demorar mas |a atencion
Mark only one ol
) Nivel
_ ) N 2
.f;,r Nive| 3
() Nivel 4

6, 15 Creo ustod que so puedan realizar alianzas con otras instituciones para cualificar la
atencién que s= brinda an |as comisarias

Mark oy one oval.
()&

—» No

() Oter.

20, 16= Considera usted que ol clima laboral de la comisaria es *

Mark oy ane oval
? ) Malo

’__) Ragular
() Busno

[ ) Excelents

21, 17« Estarin de acuerdo, on que s comisaris de familia contara con médules digitales de

agilizacion, para que les usuarnicsms fusran registrando informacian requerida para |a
atoncién *

Mark ondy ane o
“ —.:1 5l
. ) No

22, 15« Como comisario/a de familis usted recibe capacitacién en temas de gerencia
Mark ondy one oval

(s

C ) Ne



