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Presentacion

En diciembre 2009 el Ministerio Publico con el apoyo del Proyecto de USAID
Justicia contra la Violencia, inicid6 un proceso orientado al disefio e
implementacion de un Sistema de Evaluacion de Desempeiio para la Oficina de
Atencidon de la Victima — OAV -. Para el efecto se conformd un Equipo Técnico
Institucional — ETl — en el que participaron funcionarias (os) de la Secretaria y Sub
Secretaria de Politica Criminal, del Departamento de Coordinaciéon de Atencidn a
la Victima, asi como Encargadas de las OAV de diferentes puntos del pais
(Huehuetenango, San Juan Sacatepéquez, Santiago Atitlan, El Progreso, Jutiapa,
San Benito Petén, Villa Nueva y Ciudad de Guatemala). A la fecha se han realizado
dos sesiones de coordinacidn y cinco encuentros participativos con el ETI
(aproximadamente 24 horas efectivas de trabajo equivalentes a tres dias habiles).
Esta inversion de tiempo ha permitido los siguientes avances a marzo 2010:

A. Modelo basico institucional: retoma, andlisis y desarrollos (p. 3).

B. Diagndstico situacional: identificacion de factores adversos, planteamientos
estratégicos y lineas de accion propuestas (p. 6).

C. Estandares de desempefiio conforme ciclo de atencion (p. 14).

D. Potenciales fallas a detectar: acciones manifiestamente contrarias al deber ser
del servicio (p.17).

E. Cddigo Deontoldgico: version inicial (p. 20).

F. Perfil de Encargada de OAV: elementos de vocacién y de aptitud personal y
profesional (p. 21).

G. Condiciones necesarias: identificacion y propuesta general de pasos para la
realizacion de mejoras fisicas (p. 22).

La formulacién de los puntos anteriores permite contar con un inventario de mas
de cien aspectos a evaluar. Paralelamente se deben atender los factores adversos
al buen desempefio que se vincularan principalmente a las condiciones en que
operan las OAV, el entorno institucional, el nivel de desarrollo profesional
alcanzado y el perfil existente, estableciéndose la brecha con respecto al perfil de
ingreso del personal. La proxima etapa se orientara principalmente a los
siguientes aspectos:

A. Estructura de evaluacién: mecanismos, instrumentos y metodologia.
B. Mejoras fisicas: plan piloto (en OAV modelo, en fiscalias a definir por las
autoridades del MP).



C. Metodologia para estudios victimoldgicos: disefo y formacion.

D. Moédulo de capacitacion especializada para evaluadoras (es) de OAV: perfil,
diagndstico de necesidades formativas y disefio de mdédulo.

E. Proceso de formacién a evaluadoras (es): seleccién conforme perfil y
encuentros de formacion.

Modelo Basico Institucional

A. Introduccion

Un modelo basico institucional se entiende como un conjunto de definiciones
clave que determinan el disefio especifico de una organizacion determinada,
construidas por miembros directivos de la misma en forma conjunta vy
participativa. Constituye un marco ordenador y director del quehacer
institucional.

Las estrategias de impacto y fortalecimiento institucional asi como la
produccidn - entrega de servicios deben estar alineados al modelo, a la vez de
estar soportados por una estructura, gestion y procesos de trabajo también
congruentes.

B. Naturaleza y ubicacion institucional

La Oficina de Atencidn a la Victima del Ministerio Publico - OAV/MP -, es una
unidad de caracter asistencial y humanitario dirigido a victimas directas y
colaterales del delito. La OAV con sede en la Fiscalia Metropolitana esta
integrada por un equipo multidisciplinario que brinda servicios en el area
psicoldgica, social y médica. Las OAV de las Fiscalias Departamentales y
Municipales estan integradas por una Encargada o Encargado, quienes brindan
servicios de acuerdo con su perfil académico (Psicdlogas o Trabajadoras
Sociales).

Las OAV responden jerarquicamente al Fiscal Distrital o Municipal segun sea el
caso, aunque sus actividades son coordinadas por la Secretaria de Politica
Criminal, a través del Departamento de Coordinacion de Atencidn a la Victima.



C. Mision

Brindar atencion integral, urgente y necesaria, a victimas directas y colaterales
de delitos.

La Oficina de Atencién a la Victima del Ministerio Publico conforma un equipo
de profesionales de diferentes disciplinas, con sensibilidad social y espiritu de
servicio.

D. Funciones Centrales

1. Neutralizar los efectos negativos del hecho.
2. Propiciar en la victima su recuperacion y superacion de los dafos causados.
3. Disminuir la victimizacidn secundaria en el sistema penal.

E. Sistema de Atencidn Integral
La misidn y funciones de la OAV se complementan con dos roles estratégicos:

1. Facilitar equilibrio entre el mandato institucional del MP de perseguir el
delito y el de proteger a la victima. Cuando ambos intereses entran en
aparente conflicto (por ej. se privilegia la accién penal en detrimento de los
intereses de la victima o del ejercicio de sus derechos), es necesario
establecer otros mecanismos que permitan dar respuesta a ambos en
forma simultdnea, superando con creatividad posibles posiciones
polarizadas y teniendo presente evitar la victimizacién
secundaria. La_OAV contribuye tanto a la eficiencia del sistema como
a su_ humanizacién.

2. Provocar consenso productivo en la atencidon interdisciplinaria de la
victima. Es necesario generar un enfoque integral para que las respuestas
a las diferentes necesidades de atencidon puedan brindarse armdnicamente,
teniendo como centro a la propia
victima. La OAV_ asume el reto de reflejar el “todo”
a los diferentes actores involucrados.

El sistema de atencidn integral de la OAV funciona a partir de la capacidad y
calidad de su factor humano, el cual debe reunir vocacién y aptitudes, tanto
personales como profesionales (perfil):
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F. Servicios Institucionales

La OAV establece su atencion integral a partir de tres tipos de respuesta, de
acuerdo con la naturaleza y consecuencias del hecho delictivo y de los recursos
con los que se cuenta a nivel institucional y local:

1. Psicoldgico: intervencidn en crisis a través de terapias breves.
2. Social: refugio, apoyo econdmico bdsico y referencia a donde corresponda.

3. Meédica evaluacion, diagndstico y tratamiento fisico de urgencia.

G. Ciclo de Atencion



A.

C.

E.

Entrevista y Atencion Inmediata: desde el abordaje inicial de la victima
hasta su identificacion.

. Diagnostico Inicial: comienza con la identificaciéon del hecho victimizante,

se genera un relato descriptivo del hecho y termina con la identificacidon de
necesidades de la victima.

Accion — Respuesta de Atencion Integral: inicia con el establecimiento de
un plan de accion individualizado para cada victima y concluye con la
derivacion hacia entidades de la Red, o con la re-consulta de la victima en la
OAV.

Seguimiento a Recuperacion: desde la entidad receptora de la derivacion,
pasa por un proceso especifico acorde a la naturaleza del hecho y
necesidades de la victima y concluye con el Ultimo seguimiento que realiza
la OAV.

Ciclo Procesal de Atencion: inicia con la preparacién/acompafiamiento
previo y durante las audiencias, y concluye con el fin del proceso judicial en
cualquiera de sus formas.

. Definiciones basicas

1. Victima directa de delitos. Toda persona que, derivado de acciones u
omisiones violatorias de la legislacién penal vigente, haya sufrido dafio de
cualquier indole en menoscabo de sus derechos fundamentales.

2. Victima colateral. Ascendiente, descendiente, conyuge o conviviente de la
victima directa y otras personas afectadas indirectamente por el ilicito
penal.

3. Victimizacion secundaria. Daios de toda indole provocados por el sistema
de justicia penal y sus operadores.

Criterios

1. Se evidencian dos tipos de victimas (directas y colaterales), seis tipos de

personas (nifas, ninos, mujeres, hombres, adultos mayores — mujer vy
hombre) y tres categorias de accidn victimizante (mayor, potencial y menor
gravedad).



2. Es importante recordar que la OAV dirige su trabajo a las victimas de delitos
y no a todo tipo de victimas. De acuerdo con su misién institucional, le
interesan las personas “afectadas gravemente en su derecho a la vida, la
integridad fisica, libertad personal y seguridad sexual”.

3. Conforme lo establecido en su misidn institucional, orienta su trabajo
principalmente a personas de escasos recursos y en situacion de
indefension, con énfasis en las victimas afectadas gravemente en su
derecho a la vida, la integridad fisica, libertad personal y seguridad sexual.

Diagnostico Situacional

A. Proceso Desarrollado

A partir de la vision de la Oficina de Atencién a la Victima del Ministerio
Publico difundida en su pagina web, el equipo PAVI desarrolld preguntas
generadoras agrupadas por areas clave para el cumplimiento del mandato
institucional de la OAV (ver anexo 1, Guia de Indagacidn).

La respuesta a las preguntas generadoras permitié hacer un analisis colectivo
y participativo con el Equipo Técnico Institucional —ETI- conformado para este
proceso, con el cual se identificaron factores adversos y potenciales lineas de
respuesta. Ambos insumos fueron la base para elaborar un planteamiento de
fortalecimiento institucional de la OAV, a ser presentado ante las autoridades
superiores del MP.

El diagndstico permitid establecer la realidad institucional en la que se ubica el
proceso de Formulacién e Implementaciéon de Estandares de Desempefiio,
apoyado por el Proyecto de USAID Justicia contra la Violencia (Proyecto PAVI
por su denominacién en inglés), favoreciendo la efectividad de sus acciones.
La participacion y buena disposicion mostrada por las integrantes del ETI
permitio identificar elementos que deben ser considerados para implementar
mecanismos efectivos de evaluacién de desempefio, asi como de desarrollo y
posicionamiento del servicio.



B. Factores Adversos Identificados

Institucionalidad

1. Respaldo institucional

a.

Depende de disposiciones de presupuesto ajenas a su dindmica
institucional.

Las acciones de promocién y de la red de derivacién, dependen en gran
medida no del respaldo institucional, sino de apoyo externo.

La prioridad de los fiscales es el incremento de la estadistica de casos
atendidos y no la calidad de atencion.

Si bien existe un plan de politica victimolégica del MP, al no haber una
cultura victimoldgica institucional, dicho plan es de dificil comprension y
ademas no se ha difundido lo suficiente, por lo cual gran parte del
personal del MP lo desconoce.

. Protocolos elaborados de forma no participativa y distribuidos bajo un

caracter de instruccién (verticalmente y en una sola via), recayendo
sobre la OAV la responsabilidad de su difusion en las fiscalias.

2. Mecanismos de comunicacidn y coordinacion internos

a.

Mecanismos de naturaleza individual, dependientes de estilos vy
voluntades personales de fiscales distritales, autoridades administrativas
del MP y Encargadas de las OAV.

Reuniones de equipo esporadicas, separadas por regiones vy
desvinculadas del equipo de la OAV metropolitana.

Lineamientos discrecionales, diversos y circunstanciales, emanados del
Departamento de Coordinacion de OAV, de la Secretaria de Politica
Criminal y de los Fiscales Distritales como Jefes de estas Oficinas.

3. Incidencia en decisiones institucionales relacionadas a su funcionamiento

a.

Depende de la voluntad politica e interés de las autoridades superiores
de turno del MP: Fiscal General, Secretarios, Jefes de Departamentos y
Areas administrativas.



b.

C.

Dos relaciones jerdrquicas institucionales: Fiscales Distritales/
Municipales y Departamento de Coordinacion de OAV/Secretaria de
Politica Criminal.

Visibilizacion de la OAV y de la victima exclusivamente como parte de la
persecucion penal, despersonalizando su calidad de ser humano.

4. Enfoque victimologico y tratamiento a victimas en el MP

a.

Cualitativamente la incorporacién del enfoque victimoldgico se logra
cuando existe disposicion profesional y personal de agentes y auxiliares
fiscales, por lo que se habla de una incorporacién parcial y particular,
gue por el momento incide poco en la cultura y desempeiio
institucionales.

Duplicidad de funciones y/o contradicciones entre los lineamientos
emanados de la Secretaria de Politica Criminal/Departamento de
Coordinacion de OAV y los emanados de los Fiscales
Distritales/Municipales en su calidad de Jefes de las OAV.

Recarga de trabajo en las OAV, ocasionada por la elaboracion de
peritajes psicoldgicos de tramite solicitados por los auxiliares fiscales, lo
que impide la actuacion y acompafiamiento propios del enfoque
victimoldgico, esto como efecto de un bajo o nulo grado de asimilacion
de dicho enfoque por parte del personal de Fiscalia.

Cobertura

5. Presencia geografica

a.

b.

Se tiene presencia y acompanamiento en 36 Fiscalias del pais, aunque
con limitaciones financieras.

Las acciones de promocion y/o proyeccion que se efectian a través de
redes de derivacion (programas de radio, capacitaciones y otras) son
realizadas por iniciativa personal de la o el Encargado de la OAV, con los
recursos que su propio ingenio le permite gestionar.

6. Turnos y movilidad




a. Se tiene cobertura de 24 horas soélo en la OAV de la Fiscalia
Metropolitana, a través de turnos conjuntos con OAP y Fiscalia de la
Mujer, que se realizan en la oficina de atencidn integral.

b. Para brindar atencidn victimoldgica a las victimas colaterales en la
escena del crimen y/o atender personas fuera del horario establecido
(8:00 a 16:00 horas) se requiere justificar la necesidad de esta
intervencion, para obtener permiso de las y los jefes inmediatos
superiores.

c. Dificultades logisticas, de recursos y operativas para llevar la atencion
victimoldgica a espacios no controlados, como la escena del crimen,
centros hospitalarios, domicilio de la victima, etc. (por ejemplo).

Personal

7. Equipo humano

a. El MP cuenta con perfiles de puesto (funciones) para las OAV, pero no
con perfiles de persona — profesional.

b. Desigualdad salarial entre el personal de la OAV de la Fiscalia
Metropolitana y el personal de las OAV Departamentales y Municipales.

8. Desempeno del personal

a. Mistica afectada a partir de la no aplicacién rigurosa de los mecanismos
de seleccion definidos por el MP y por ende, de la designacidn
discrecional de personal en las OAV.

b. Derivado de lo anterior, prevalecen los intereses personales por encima
de los intereses de equipo, institucionales y/o de la victima.

c. Celos profesionales, individualismo, acomodamiento (la persona se
siente duefia del puesto que tiene designado).

d. Administrativamente los fiscales distritales y/o municipales son los jefes
de las OAV vy técnicamente el Departamento de Coordinacion de
OAV/Secretaria de Politica Criminal también ejerce autoridad, lo que
provoca dualidad y situaciones de responsabilidad dispersa.

e. Las eventuales contradicciones entre los lineamientos del Departamento
de Coordinacion de OAV/Secretaria de Politica Criminal y los fiscales,
brinda oportunidad a manipulacion por parte del personal de OAV, que
sigue los lineamientos que mas se adapten a su conveniencia personal,
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aunque la responsabilidad en esa situacidon es siempre de las
autoridades encargadas de establecer orden.

Proyeccidn

9. Demanda de atencion

a. Criterios diversos para remitir casos a la OAV, lo que conlleva la
atencién de casos que no estan dentro de su mandato.

b. La atencidn estd orientada predominantemente a victimas directas, por
lo que es baja la demanda (y atencidn) de las victimas colaterales.

c. Dificultades en la remision interna de casos entre OAP y OAV, que
evidencia la ausencia de trabajo en equipo, lo cual es grave.

d. El recelo social que existe en las personas hacia los entes y autoridades
del Sistema de Justicia, incluyendo al MP, se traslada también hacia la
OAV. Las personas esperan encontrar en la OAV el mismo tipo de
atencidn que generalmente se brinda en los entes publicos y de justicia.

10. Capacidad de respuesta

a. Dado que las victimas de delitos constituyen el grupo objetivo, la
demanda de atencién tendria que estar en relacidon proporcional a las
estadisticas de criminalidad del area de influencia de cada OAV,
considerando las victimas directas y colaterales. Esta estimacion no se
encuentra establecida.

b. Existe diferencia entre la carga laboral de las OAV, mientras que algunas
ven sobrepasada su capacidad de respuesta, otras tienen una carga
laboral mucho menor.

c. El gasto que implica a la victima trasladarse al MP o a alguna otra
entidad para recibir atencién, también forma parte de la victimizacién
secundaria, lo cual contradice el mandato de la OAV vy afecta la calidad
del servicio, ya que es una limitante para que la victima pueda asistir las
veces que lo necesite.

Gestion
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11. Criterios de funcionamiento y servicio
a. Los enfoques y lineas de accion aplicados en forma personal en cada
sede de OAV, son las que determinan predominantemente las pautas de
trabajo y servicio.
12. Sistema de registro y archivo
a. Solo se registra atencion de casos. El SICOMP no refleja actividades de
proyeccion y sensibilizacion comunitaria, ni las actividades de
administracion de la red de derivacion realizadas por las OAV.

13. Cooperacion externa
a. El MP funciona bajo la misma tendencia de entidades cerradas a la
cooperacion local y de entes que no inspiran confianza por la forma en

gue rinden cuentas.

C. Planteamientos y Lineas de Accion Propuestas

1. Fortalecimiento Organizacional. Es necesario que el apoyo y voluntad
politica de las autoridades permita resolver dos aspectos estructurales:

a. Asignacion presupuestaria especifica para condiciones adecuadas y
recursos suficientes para el cumplimiento las funciones de OAV. Dentro
de los recursos se deben incluir aspectos como cobertura a gastos que
afrontan las victimas derivados de la actividad procesal, comunicacién
(linea telefénica), tecnologia y otros gastos que implican cumplir con la
atencion integral.

b. Relacion jerarquica hacia OAV claramente establecida para una correcta
evaluaciéon del desempeiio del personal, instituyendo efectivos
mecanismos de coordinacion con Fiscalias. En este momento los jefes de
OAV son los fiscales distritales para aspectos administrativos y el
Departamento de Coordinacién de OAV/Secretaria de Politica Criminal
para aspectos técnicos, lo que provoca dualidad y situaciones de
responsabilidad dispersa.

Lineas de Accion Propuestas

a. Estudio financiero respecto a requerimientos para la atencion integral a
la victima.
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b.

La lucha contra la impunidad debe incluir a la victima.

Implantacion Victimologica desde la politica y plan victimoldgicos, lo que
incluye la incorporacién del enfoque victimoldgico en fiscales, agentes y
auxiliares, que conlleva tres acciones concretas:

a.

b.

Acercamiento permanente con autoridades superiores del MP y fiscales
a nivel central, metropolitano, departamental y municipal.

Abordaje formal de contenidos, criterios y situaciones vinculadas al
tratamiento que se da actualmente a la victima y la forma como se
asume el mandato/funcionamiento de la OAV (toma de conciencia
institucional).

Provocar decisiones de cambio en procesos de trabajo (respecto a la
realizacién de evaluaciones psicoldgicas, por ejemplo) vy
comportamientos, verificando el cumplimiento de tales decisiones.

Lineas de Accion Propuestas

Estrategia — mecanismo de monitoreo y evaluacion.

Espacios de retroalimentacion interdisciplinarios, en dreas de
desempeiio.

Capacitacion especifica como el curso de especializacién victimoldgica
para Psicdlogas(os) que inicia a finales de febrero de 2010. En area legal
el Departamento de Coordinacién manifiesta estar trabajando un
diplomado para fiscales.

Mejoras en la atencidn psicoldgica a las victimas, a partir de un perfil
profesional adecuado para el puesto y cargo de las Psicélogas (0s).

Fortalecimiento del Desempeiio. La direccién y gestion de la OAV requiere
de tres condiciones basicas orientadas a desempeiio:

a.

b.

C.

Integracion del equipo humano de la OAV de Fiscalia Metropolitana, con
el personal de las OAV de Fiscalias Departamentales y Municipales.
Orden, homogeneidad y consistencia en los enfoques y pautas de
trabajo y servicio. Es preferible fijar primero los estdndares y después el
funcionamiento (forma de actuar o proceder)

Objetiva evaluacion y retroalimentacion, conforme estandares
establecidos.
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Lineas de Accion Propuestas

a.

Posicionamiento de la figura de la victima y su atencion integral en
forma equilibrada respecto a la persecuciéon penal, provocando que la
OAV sea eje primordial dentro del plan estratégico de trabajo del Fiscal
General y Jefe del Ministerio Publico.

Impulso armdnico y coherente de los diferentes aspectos involucrados
en la incorporacion del enfoque victimoldgico, para lograr impacto
sostenible.

Generacion de empatia de doble via entre el personal de las fiscalias y el
personal de las OAV, en funcién de la prestacidon de un mejor servicio.
Definicion de estandares o pautas de comportamiento de los Fiscales
con relacién a la atencidon de la victima (que reflejen el enfoque y
tratamiento victimoldgico).

Fortalecimiento de los Recursos Humanos. Se requiere superar al corto
plazo, cuatro situaciones adversas:

da.

b.

La designacidon discrecional de personal en las OAV, que afecta en
general el desempefio y la mistica de trabajo en dicha Dependencia.

El desequilibrio salarial entre el personal de OAV de la capital y el
personal de OAV Departamentales y Municipales.

El peso prevaleciente de intereses personales por encima de los
intereses del equipo, los de la institucidn y los de la victima, los cuales se
expresan en celos profesionales, individualismo y acomodamiento (la
persona se hace duefia del puesto que ocupa).

Las contradicciones entre los lineamientos del Departamento de
Coordinacion de las OAV/Secretaria de Politica Criminal y los Fiscales
(problema de jerarquia), que brinda oportunidad a manipulaciéon para
hacer prevalecer lo que mas le convenga a cada quien.

Lineas de Accion Propuestas

da.

Definicion de perfiles humano—profesionales conforme a los
requerimientos — perfil del puesto (funciones o atribuciones). Este perfil
debe ser considerado con caracter obligatorio en los procesos de
seleccidn de la Direccidn de Recursos Humanos del MP.
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b. Apertura de autoridades superiores del MP, de los Fiscales y del
personal de las OAV para la autocritica.

c. Ejercicio de autoridad jerarquica en una sola linea, sobre el personal de
las OAV.

d. Establecimiento de pautas en el disefio del modelo de evaluacién de
desempeiio y su implementacion, que tomen en cuenta la situacién de
dualidad jerarquica sobre las OAV.

e. Reuniones periddicas del equipo humano de las OAV, que permitan la
retroalimentacién y presentacién de propuestas por parte de sus
Encargadas(os).

f. Impulso de una carrera victimolégica en el Ministerio Publico, en
armonia con la carrera fiscal.

Ampliacion de la Cobertura. La cobertura geografica lograda por las OAV
hasta el momento, debe estar soportada por una proyeccion financiera
que garantice su efectivo funcionamiento y su evolucién cualitativa,
particularmente para llevar la atencidn integral a victimas en espacios no
controlados (escenas del crimen).

Linea de Accion Propuesta

a. Establecimiento de pautas de comportamiento respecto a la victima en
escenas del crimen, para su tratamiento adecuado por parte de personal
fiscal y otros actores (PNC, INACIF, PGN, etc.).

Proyeccidn. En la estrategia de proyeccién social se debe buscar superar el
escepticismo social hacia los servicios del MP, asegurando una atencién con
calidad y calidez, que incluya aspectos clave como la cobertura minima o
basica de gastos en que incurren las victimas (en funcién de neutralizar la
victimizacién secundaria). Para el efecto se requiere de tres condiciones
fundamentales:

a. Unificacion de criterios de identificacion y remision de casos, en funcién
de la atencidén de victimas directas y victimas colaterales.

b. Coordinacion funcional entre Oficinas de Atencion Permanente y OAV.

c. Establecimiento de la capacidad instalada de cada OAV, evitando la
sobrecarga o la subutilizacidn de sus servicios. La demanda potencial del
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servicio debe ser proporcional a las estadisticas de criminalidad del area
de influencia que cada OAV atiende.

Lineas de Accion Propuestas

a. Implantacion del mandato de la OAV en todo el sistema del MP, luego
en las demas instituciones del sector y por ultimo a nivel comunitario.

b. Andlisis de carga de la OAV: tomando en cuenta la complejidad de los
casos, establecer cuantos se pueden atender, observando en todo
momento la calidad del servicio.

¢. Cuando se establezca el estudio financiero de la OAV, debe preverse el
rubro presupuestario asignado a victimas, por ejemplo, caja chica para
gastos de ropa, transporte de regreso al hogar, alimentos, etc.

. Gestion de Informacion. El registro de datos debe abarcar todo el
quehacer de las OAV ubicado en tres grandes areas: atencién de casos,
actividades de proyeccion — sensibilizacidon y administracion — promocion
de red de derivacion y debe permitir la obtencién de informacion
estadistica detallada, orientada a la implementacién de lineamientos
victimoldgicos institucionales conforme el analisis de la misma lo demande.

Lineas de Accion Propuestas

a. Revision del diseno del SICOMP-OAV vy actualizacién del catdlogo de
instituciones que integran la Red de Derivacion registrada en el sistema.

b. Inclusién en las estadisticas oficiales de la Fiscalia generadas por el
SICOMP, registrando también los datos de casos atendidos por las OAV y
sus actividades.

c. El disefio de registros informaticos de la OAV en el SICOMP 2 debe ser
producto de una construccién colectiva y participativa con el personal
de dichas Oficinas.

. Cooperacion Externa. Con mecanismos agiles de gestion de recursos que
permitan la captacion de aportes locales, nacionales e internacionales,
pueden concretarse mejoras en las condiciones y capacidades de atencidn
de las OAV.

Linea de Accion Propuesta
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a. Descentralizacién de la gestion de recursos y de la generacion de
convenios de cooperacion en materia de Vvictimas, agilizando
procedimientos que permitan a las OAV impulsar iniciativas a nivel local,
en coordinaciéon con el Departamento de Cooperacion Internacional del
MP.

Estandares de Desempeiio

Conforme el Ciclo de Atencion

A. Entrevista y Atencion Inmediata: desde el abordaje inicial de la victima hasta
su identificacion.

1. Empatia: escucha responsablemente, con un lenguaje corporal abierto,
proximo y cdlido, mirando a la victima y generando una atmodsfera de
cordialidad.

2. Seguridad: trasmite relajacidn, tranquilidad, confianza, certeza en el control
de la situacion.

3. Atencidén en igualdad: en su idioma, con respeto y aceptacion auténtica a su
cultura, creencias, preferencias y valores personales.

4. Enfoque de género: identifica y atiende los patrones sociales asociados a
género.

B. Diagndstico Inicial: inicia con la identificacion del hecho victimizante, continda
con un relato descriptivo de las circunstancias del hecho y termina con la
identificacion de necesidades de la victima.

1. Consulta: toma conocimiento del hecho con base a informacidn registrada
en el SICOMP, o proporcionada por otras fuentes.

2. Comunica: brinda informaciéon importante para la victima, en un lenguaje
accesible y comprensible para ella.

3. Articula: en sus acciones observa limites y coordinacién con otros actores
de la Fiscalia, particularmente en la informacién que proporciona a la

victima (para no generar contradicciones).
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4. Motiva: informa a la victima sobre la importancia de que comparta o
manifieste lo vivido por la comision del hecho, o lo que sabe acerca del
mismo.

5. Explora: enfoca su atencidn en la victima bajo una linea clara y objetiva de
busqueda de informacién. Trasmite y muestra auténtico interés en ellay su
relato, y la retroalimenta emocionalmente en forma constante, paciente y
tolerante.

6. Concluye: analiza, sintetiza y prioriza en consenso con la victima las
necesidades detectadas, motivando su reaccion y escuchando o captando
su opinidn o sentimientos. Establece un registro sistematizado, utilizando el
SICOMP.

7. Agradece: valora con la victima el vinculo o relacién humana construida.

. Accion — Respuesta de Atencion Integral: inicia con el establecimiento de un
plan de accién individualizado para cada victima y concluye con la derivacién
hacia entidades de la Red, o con la re-consulta de la victima en la OAV.

1. Establece _un plan de accién: identifica los servicios conforme las
necesidades priorizadas y, en consenso con la victima realiza la remision
correspondiente, observando y evaluando el nivel de empoderamiento
personal.

2. Aplica acciones urgentes: de acuerdo con la naturaleza del hecho, el grado
de afectacidn de la victima y los recursos disponibles.

3. Remite: utiliza rutas de atencidn existentes dentro de la fiscalia, en la red
de derivaciéon y/o la red familiar de la victima, conforme el plan de acciéon
definido.

4. Re — consulta: para efectos de seguimiento y acompainamiento en la
actividad procesal penal.

5. Acompana al punto de remisién: cuando sea necesario, generando vinculos
de confianza entre la victima y el ente receptor.
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6.

Enlaza: establece y confirma la relacidn iniciada con la victima.

D. Seguimiento a Recuperacion: desde la entidad receptora de la derivacion,
pasa por un proceso especifico acorde a la naturaleza del hecho y necesidades
de la victima y concluye con el ultimo seguimiento que realiza la OAV.

1.

Instrumento de seguimiento: cumple con la aplicacion del mismo.

. Acompafia a la victima en el proceso: le recuerda la importancia de seguir y

cumplir con su tratamiento integral, informandole constantemente del
beneficio que implica para ella. Aprovecha cada encuentro para reforzar la
apropiacion de la victima con el proceso de recuperacién y/o con su
participacion en el proceso penal.

Evalua y ajusta el plan de accidén: conjuntamente con la victima vy
dependiendo de los avances obtenidos en su proceso de recuperacion. En
caso de abandono de dicho proceso, averigua la causa.

Propicia_el seguimiento coordinado: se reune con los fiscales, el equipo
interdisciplinario (si lo hubiera), la familia y victimas colaterales, para
brindar y recibir informacién, armonizando acciones a favor de la victima.

Concluye el vinculo institucional respecto a la recuperacién de la victima:
en el ultimo seguimiento deja abierta la comunicacién, elabora informe de
cierre evaluando con la propia victima el cumplimiento y resultados del
plan. Trabaja un cierre emocional con la victima respecto al vinculo
institucional, el cual debe terminar cuando ella puede por si misma
continuar con su recuperacion y retomar su vida de manera funcional.

Ciclo Procesal de Atenciodn: inicia con la preparacién/acompafiamiento previo
y durante las audiencias, y concluye con el fin del proceso judicial en
cualquiera de sus formas.

1.

2.

Toma conocimiento: se ubica respecto a tiempo, u oportunamente sobre el
estado del proceso penal, con informacién actualizada.

Evalda: la vulnerabilidad de la victima respecto a su intervencién en el
proceso penal, estableciendo en consenso con el fiscal un plan especifico
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para su proteccion. Valora y atiende las condiciones fisicas del tribunal.
Vela por la observancia de las garantias y derechos de la victima,
establecidas en la ley.

3. Facilita_coordinacion: interdisciplinaria y de equilibrio entre el mandato
institucional del MP de perseguir el delito y de proteger a la victima.

4. Antes de las audiencias de ley, prepara — fortalece a la victima: explica la
dinamica y alcance de la audiencia verificando comprensiéon, genera
confianza personal, asocia la declaracion como parte de la recuperacién y
dignificacion de la victima, explica la dinamica especifica y contenido de
potenciales preguntas y respuestas, aporta técnicas para manejo de niveles
de ansiedad ante la presidon del interrogatorio, considera perfil etario, de
género y pertinencia cultural, entre otros aspectos.

5. Durante las audiencias acompana a la victima: a través de contacto visual,
presencia fisica cercana (hasta donde se permita y requiera la victima) y
coordina con el fiscal las intervenciones en el acto procesal (especialmente
en casos de nifiez victima, conforme lo establecido en la Ley PINA). Si es
posible y se le requiere, actia como consultor técnico.

6. Después de las audiencias explica: el resultado verificando su comprension,
actua dependiendo del mismo, brinda soporte — apoyo emocional, atiende
el duelo, remite o establece cita para dar seguimiento, momento en el que
puede explicar la sentencia. Considera la oportunidad que se tenga
respecto a la presencia de la victima después de la sentencia impuesta al o
los victimarios.

7. Cierre de vinculo institucional — judicial. S6lo hasta haber informado a la
victima sobre la resolucion que pone fin al caso o el proceso penal,
fundamentado en el articulo 8 de la Ley Organica que establece que el MP
“le notificard la resolucidn que pone fin al caso, aun cuando no se haya
constituido como querellante.”

Fallas a Detectar

Acciones manifiestamente contrarias al deber ser del servicio

A. Entrevista y Atencion Inmediata: desde el abordaje inicial de la victima hasta
su identificacion.
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7.

Abusos fisicos.

Aprovechamiento de la victima para intereses personales.

Manipulacion y/o generacion de falsas expectativas a la victima.

Alta exposicion de la victima.

Actos discriminatorios motivados por patrones, prejuicios, estereotipos,
juicios u otros.

Indiferencia o menosprecio al tiempo que espera la victima para ser
atendida (trato burocratico).

Descalificacién a la credibilidad de la victima.

B. Diagndstico Inicial: inicia con la identificacion del hecho victimizante, continta
con un relato descriptivo de las circunstancias del hecho y termina con la
identificacidon de necesidades de la victima.

P WNBR

Actua en forma improvisada, subjetiva o con base a percepciones.
Confunde a la victima.

Omite informacién importante para la victima.

Se extralimita en sus funciones, realizando acciones fuera del mandato
institucional de la OAV.

Actua en forma aislada o dispersa con respecto a la fiscalia.

Explora directamente el hecho sin preparar, ni motivar adecuadamente a la
victima (como si fuera un mero tramite).

Pierde de vista el hecho victimizante por enfocarse demasiado en la
persona o viceversa.

Inhibe o limita la expresidn emocional de la victima al explorar el hecho.
Realiza preguntas morbosas, innecesarias, inoportunas o que incomodan o
afectan el sentido del decoro de la victima, sin agregar informacidén util.

10.Impone su criterio o punto de vista a la victima, dejandola confundida o

contrariada.

11.Finaliza su intervencién como un tipico tramite burocratico.

C. Accion — Respuesta de Atencion Integral: inicia con el establecimiento de un
plan de accién individualizado para cada victima y concluye con la derivacién
hacia entidades de la Red, o con la re-consulta de la victima en la OAV.
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8.

9.

Discrecionalidad, equivoco o comportamiento mecanico en la aplicacion de
criterios técnicos y humanos de priorizacién de las necesidades de la
victima.

Establece una ruta parcial e incompleta de recuperaciéon de la victima,
respecto a las prioridades de atencidn (necesidades humanas y procesales).
Improvisa y se disgrega respecto a la recuperacién de la victima, perdiendo
de vista las prioridades.

Remite a servicios de conciliacion o mediacién, aunque no tiene facultades
para hacerlo.

Pasividad, negligencia o acomodamiento en la aplicacién de acciones
urgentes.

Atencidon predominantemente a través de re — consulta, sin derivar a
entidades de |la Red de Derivacion.

La re — consulta se orienta a tratamientos de recuperacion, en detrimento
del seguimiento de casos y del ciclo procesal de atencion.

Toma acciones de sobre proteccion, o crea dependencia en la victima hacia
la OAV y/o su Encargada(o).

Efectua la derivacion de casos como cualquier diligencia de tramite.

10.Con la derivacion del caso rompe el vinculo institucional en forma definitiva

y abrupta.

Seguimiento a Recuperacion: desde la entidad receptora de la derivacion,
pasa por un proceso especifico acorde a la naturaleza del hecho y necesidades
de la victima y concluye con el dltimo seguimiento que realiza la OAV.

Inicia de cero o improvisa en cada intervencidon victimoldgica (pierde la
secuencia y revictimiza).

Se limita a hacer presencia pasiva (sélo por llenar un requisito de su cargo).

Indiferencia o tolerancia ante el abandono del tratamiento y del proceso
por parte de la victima.

Genera dualidad de opinidon profesional en el tratamiento a la victima
(desacredita el proceso penal que realiza la fiscalia).

Manifiesta rigidez y/o aferramiento al plan originalmente establecido para
el tratamiento de la victima (no permite variaciones, ni toma iniciativas
diferentes a las que habia planeado). Fallos

Culpabiliza a la victima por falencias en el plan de accion, sin averiguar la
causa de las mismas, o aun sabiéndolas.
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7. Seguimiento eventual, espordadico y disgregado, respecto a la evolucion o
manejo del caso por parte de la fiscalia y/o de la Red de Derivacidn.
8. Deja abierto indefinidamente el vinculo institucional con la victima.

E. Ciclo Procesal de Atencion: inicia con la preparacion/acompafiamiento previo
y durante las audiencias, y concluye con el fin del proceso judicial en
cualquiera de sus formas.

1. Se auto limita de conocer procesal o juridicamente el caso.

2. Resignaciéon, pasividad o permisividad respecto a la dindmica vy
disposiciones del tribunal. Deja a la victima sola (abandonada a su suerte).

3. El interés legitimo por la proteccidn de la victima se torna o deforma hacia
un enfrentamiento, posicionamiento y/o desgaste con las autoridades.

4. Trato de la victima como un “objeto procesal” (no sujeto), especialmente
cuando ella es el Unico o el principal medio de prueba dentro del proceso
penal.

5. Incrementa los niveles de ansiedad en la victima, por la manera como le
traslada informacion.

6. Se ausenta de forma recurrente o total durante el desarrollo de las
audiencias.

7. Cierra el vinculo institucional con la victima, al finalizar la audiencia.

Cadigo Deontoladgico

Propuesta Inicial

El Diccionario de Maria Moliner define el cédigo deontoldgico como un tratado de
deberes que recoge las normas del correcto ejercicio profesional de una actividad
o campo determinado. El término "deontologia" se forma del griego "deon -
ontos" (el deber) y "logia" (culto). El cddigo deontolégico se interpreta como el
conjunto de criterios, normas y/o valores a asumir en el ejercicio de una actividad
profesional. Es un mecanismo de autorregulaciéon que contribuye a que un
colectivo pacte sus propios limites y pautas de conducta.

Para que un coédigo deontoldgico transite hacia un compromiso ético profesional
y personal se requiere de:
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a) Una formulacién de ser posible colectiva, que se plasme, valide y apruebe;

b) Una reflexion sobre el significado y avances de los principios o reglas que se
asumen, y

c) Mecanismos que propicien su observancia y aplicacion efectivas en el
desempeiio, de manera lo suficientemente consistente para alcanzar un
cambio en la cultura institucional.

La propuesta inicial del Cédigo Deontoldgico para la Oficina de Atencidon de la
Victima del Ministerio Publico, tiene como referente los estdndares de
desempeio y sus potenciales fallas, formulados participativamente con el ETI.

1. Humanidad: soy sensible a la problematica humana que subyace en la
condicion de victima, respeto su individualidad y me comprometo
solidariamente con la proteccién de su integridad y dignidad.

2. Profesionalidad: me comporto en forma diligente, responsable y objetiva en Ia
atencién y recuperacién de la victima, soy consciente de la confidencialidad y
limites que debo observar en mi intervencion con ella.

3. Mistica: me identifico y me siento parte del mandato institucional de la OAV, y
realizo mi trabajo en equipo.

4. Liderazgo: busco que la atencidén y proteccién de la victima sea de interés
principal para el sector justiciay para la poblacidon en general.

5. Integridad: cumplo mi rol y funciones con honestidad, respetando el marco
legal vigente.

6. Capacidad: mis actuaciones se guian a partir de la identificacion del delito y de
sus efectos sobre la victima; observo integralidad, flexibilidad y sentido comun
en la designacidn del servicio mas beneficioso para la o las victimas.

Perfil de la Encargada de OAV

Perfil Inicial y Meta (con Valoracion numérica asignada a cada aspecto)

Los elementos del perfil fueron formulados y validados con base a los estandares
de desempeiio. Se presentan en orden de prioridad y tienen valores numéricos
que se asignaron a partir de un hipotético proceso de seleccién de personal. En
ese sentido tienen mayor valoracion los aspectos que se buscaria encontrar en
forma natural en las personas y que son mas dificiles de instalar cuando ellas no
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los tienen. A la vez se asigna menor valor a los aspectos que tienen mas potencial
para ser instalados o formados en las personas.

A. Requisito: guatemalteca con titulo universitario en ciencias sociales, médicas,
humanisticas y/o juridicas.

B. Vocacidn: identidad, compromiso y significado

Identificacién con las victimas de delitos (20 puntos).

Sentido de justicia (20 puntos).

Disposicion a la atencion de victimas (20 puntos).

Orientacion profesional hacia el servicio publico (15 puntos).
Credibilidad en la justicia estatal (15 puntos).

Visualizacion o proyeccion personal como integrante de la entidad y su
mandato institucional (10 puntos).

ouhkwnNeE

C. Aptitudes Personales: caracteristicas humanas

Sensibilidad y compromiso social (20 puntos).

Estabilidad, madurez e inteligencia emocional (20 puntos).
Etica: integridad, dignidad y honestidad (15 puntos).
Empatia hacia la condicion de victima (15 puntos).
Creatividad (15 puntos).

Persuasion asertiva (10 puntos).

Presencia/imagen (5 puntos).

NoukwNeE

D. Aptitudes Profesionales: habilidades y capacidades

Percepcion, andlisis, sintesis y conclusién (30 puntos).
Comunicacion clara y asertiva (30 puntos).

Sentido de integralidad, equilibrio y orden (20 puntos).
Conocimientos victimoldgicos (10 puntos).

Experiencia en servicios relacionados con victimas (10 puntos).

Condiciones Necesarias Para el Mejor Funcionamiento de las OAV

A. ldentificacion de condiciones necesarias (planteadas por cada variable)

vk wnpE

1. De espacio fisico
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d.

Privacidad. Debe estar ubicada en un lugar accesible, que tenga
privacidad auditiva y visual, de manera que no se escuche lo que la
victima comparte, que no se le interrumpa, y que no se distraiga.
Idealmente que la victima no sea vista cuando entra y cuando sale.

Comodidad. Suficiente amplitud, ventilaciéon e iluminacién. Con
mobiliario adecuado, en buenas condiciones y bien ubicado.

Ambiente. Color, decoracién y demas aspectos vinculados, deben
propiciar sensaciéon de seguridad y tranquilidad.

Adecuacion. Instalaciones apropiadas para personas con discapacidad.

2. Tecnoldgicas

a.
b.
C.

Equipo de cdmputo actualizado y conectado a red del MP.
Linea telefdnica directa especifica para la OAV.
Acceso a correo electrdnico e internet.

3. Logisticas

a.
b.

Equipo, mobiliario y utiles de oficina.
Vehiculo.

4. Metodoldgicas

Instrumentos para referencia de casos.

Material ludico para atencién de nifias(os) en crisis y para los casos en
gue la victima se presente con nifias(os) de corta edad.

Instrumento para seguimiento de casos, disefiado, estandarizado e
incluido en el SICOMP.

Guia especifica para la preparacion de las victimas previo a su
participacion en audiencias.

5. Funcionales
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a. Espacios de encuentro, comunicacidn y coordinacion interna con el
personal de fiscalia y con operadores de justicia, principalmente con los
jueces que presiden las audiencias.

b. Red de Derivacion: convenios interinstitucionales entre autoridades de
entidades vinculadas con la atencién de victimas de delitos, directorio
actualizado de integrantes de la Red y coordinacién que permita la
prestacion efectiva de los servicios.

c. Pautas institucionales claras respecto a otros apoyos de la OAV dentro
del proceso de investigacion — persecucidon penal, particularmente sobre
los alcances y limites en la elaboracién de informes psicolégicos y/o el
rol de peritos por parte de la OAV".

B. Propuesta general de pasos para la realizacion de mejoras fisicas

1. Disefio de una OAV Modelo que incluya las condiciones fisicas, tecnoldgicas
y logisticas necesarias.

2. Estudio financiero de costos de inversién y funcionamiento de la OAV
Modelo.

3. Diagndstico de condiciones fisicas, tecnolégicas y logisticas de las OAV en
Fiscalias Distritales y Municipales a nivel nacional.

4. Estudio - propuesta técnica y financiera para la generacién — adecuacién de
condiciones necesarias para las OAV del MP.

5. Plan piloto de adecuaciones fisicas en OAV distritales.

! La OAV realiza peritajes orientados al estado de situacién emocional de la victima (caracter

victimoldgico), cuidando no afectar su integridad y observando principios éticos de la atencion. Esto lo
hace porque el INACIF carece de personal especializado.
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	F. Servicios Institucionales
	La OAV establece su atención integral a partir de tres tipos de respuesta, de acuerdo con la naturaleza y consecuencias del hecho delictivo y de los recursos con los que se cuenta a nivel institucional y local:
	1. Psicológico: intervención en crisis a través de terapias breves.
	2. Social: refugio, apoyo económico básico y referencia a donde corresponda.
	3. Médica evaluación, diagnóstico y tratamiento físico de urgencia.



