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Matriz para desarrollar modelos de atencién
a victimas de violencia y el delito

en el ambito municipal*

Introduccién

En México existe un serio problema de atencién a victimas de violencia y el de-
lito. Se estima que en los ultimos 12 afios 207 533 personas han sido asesinadas
y 34 268 se encuentran desaparecidas o ausentes. Estos homicidios y desapa-
riciones generan victimas indirectas o secundarias: cada homicidio victimiza
en promedio a tres o cuatro personas mds debido a los efectos psicoldgicos,
sociales y legales que conlleva (ADN Politico, 2018; Reporte fndigo, 2018).

La Encuesta Nacional de Victimizacién (Envipe) realizada por el Insti-
tuto Nacional de Estadistica y Geografia (Inegi) muestra de manera més am-
plia el problema de las victimas: en 2016 se generaron 31.1 millones de delitos
asociados a 24.2 millones de victimas; esto representa una tasa de 1.3 delitos
por victima. La Envipe estima que 74.3 por ciento de la poblacién mayor de
18 afnos considera que vivir en su entidad federativa es inseguro a consecuencia
de la delincuencia. La cifra negra, es decir, el nivel de delitos no denunciados o
que no derivaron en averiguacién previa, fue de 93.6 por ciento a escala nacio-
nal en ese afio (Inegi, 2017).

Asi, durante los tltimos afos en México, el crecimiento sostenido de
hechos criminales y de las violencias, asi como el consecuente aumento de la
percepcién de inseguridad de la poblacion, sumados a la presién de las orga-

nizaciones civiles, de derechos humanos y familiares de victimas y desapareci-

* El presente documento es la sintesis de la sistematizacién de intervenciones llevadas a cabo
para capacitar a funcionarios publicos de varios municipios en temas de género, violencia de

género y construccion del modelo de atencién a mujeres victimas de violencias y delitos.
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dos, son elementos que han forzado al Estado a disenar politicas publicas para
la atencidn a las victimas de violencias y crimenes. Esta atencién requiere de
aspectos normativos, organizativos y estructurales del Estado, asi como de la
asignacion de recursos destinados a su operacion.

En lo que se refiere a los aspectos normativos es preciso destacar las mo-
dificaciones realizadas en 2008 a la Constitucién Politica de los Estados Uni-
dos Mexicanos (CPEUM), las cuales incluyeron y especificaron los derechos
de las victimas de delitos. Asimismo, la promulgacién de la Ley General de
Victimas (LGV) en enero de 2013, establece las bases legales para la atencion
a victimas de delitos y de violacién de derechos humanos, sobre la base de la
ratificacion, por parte del Estado mexicano a los tratados internacionales en
materia de victimas y de derechos humanos.

Lo anterior, supone un paso importante en el reconocimiento de las vic-
timas, ya que se rompe la dicotomia Estado-imputado en el proceso judicial y
se empieza a considerar a las victimas como sujeto procesal.

Derivado de la aprobacién de las leyes, se generaron estructuras admi-
nistrativas encargadas de ejecutar, reglamentar y atender a las victimas. En
2011 se emitié el decreto de creacién de la Procuraduria Social de Atencién
a las Victimas de Delitos (Provictima), como organismo descentralizado de la
administracién publica federal, no sectorizado.

Sus principales tareas se resumieron en “garantizar la atencién de las per-
sonas que padezcan la actuacion del crimen y apoyar en la busqueda de perso-
nas desaparecidas”

Este organismo es el primer paso por visibilizar a las victimas; es resul-
tado, entre otros factores, de la presion ejercida por organizaciones de la so-
ciedad civil para que el gobierno reconociera la existencia de victimas como
consecuencia de la lucha del Estado contra el crimen organizado —y la urgente
necesidad de generar mecanismos para su proteccién—, asi como la falta de
cifras precisas sobre el nimero de éstas en el pais.

Inicié sus trabajos sin una precision de sus funciones; sin una definicién
clara de quiénes eran los sujetos de su atencidn; sin recursos suficientes, y como
una dependencia tnica y centralizada para todo el pais y todas las victimas.

Estas imprecisiones limitaron su cometido y los resultados de sus acciones.
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La aprobacién de la Ley General de Victimas en enero de 2013, dispone
la creacién de un Sistema Nacional de Atencién a Victimas (SNAV), cuyo obje-
to “es la coordinacién de instrumentos, politicas, servicios y acciones entre las
instituciones y organismos ya existentes y los creados por esta Ley para la pro-
teccién de los derechos de las victimas™! Para la operacién y el cumplimien-
to de sus atribuciones, se crea la Comisién Ejecutiva de Atencién a Victimas
(CEAV); concurrentemente, se promulga el Decreto por el que se transforma
la Procuraduria Social de Atencién a Victimas de Delitos en la Comision Eje-
cutiva de Atencién a Victimas.

El articulo 84 de la LGV establece que “la Comisién Ejecutiva es un
organismo con personalidad juridica y patrimonio propios; con autonomia
técnica, de gestidon y contard con los recursos que le asigne el Presupuesto de
Egresos de la Federacion”

Un aspecto importante del proceso, es que la Ley vincula a los tres 6rde-
nes de gobierno y define su participacion. En el caso de los gobiernos estatales,
indica la creacién de Comisiones de Atencién a Victimas y la coordinacién de
éstas con los municipios, a los cuales encarga el apoyo para la atencion.

No obstante, y sin dejar de reconocer que a lo largo y ancho del pais se
ha generado una diversidad de iniciativas para la atencién a victimas, las Co-
misiones siguen adscritas a diferentes dependencias de los poderes Ejecutivos
estatales (sdlo en tres estados son organismos descentralizados), no todas dis-
ponen de recursos para la ayuda y atencidn integral; los recursos humanos son
escasos y se detecta falta de capacitacion de servidores publicos, situacién que

se reproduce en el dmbito municipal con mayor énfasis.

Justificacion

El principal obstéculo para llevar a cabo lo planteado previamente, radica en
que el desarrollo de estos lineamientos ha supuesto la homogeneidad sociocul-
tural, asi como la uniformidad de la realidad sociovictimal en los municipios,

y la existencia de instituciones con un alto nivel de formalidad, cuestién no

! Articulo 79, Ley General de Victimas.
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representativa de la realidad de muchos gobiernos locales; ademds, supone la
existencia de una institucionalidad que garantiza una gestion eficaz y eficiente,
y que cuenta con equipos técnicos profesionales que respondan ala demanday
requerimientos de las victimas de la violencia.

Las autoridades competentes consideran que los modelos y protocolos
podrian resolver el problema de la atencién a victimas, olvidando que el entor-
no institucional de corrupciéon e impunidad determina los resultados de los
centros o unidades de atencién; en tal sentido, es necesario adecuar estructu-
ras, recursos y adiestramiento de personal a las necesidades concretas de cada
estado y municipio.

Otra importante limitacién al actual modelo de atencién a victimas del
delito, es que la actividad es entendida como desvinculada de otras institucio-
nes (a pesar de que la LGV determina la coordinacién), por lo que en muchos
casos no se formaliza la relacidn, y ésta entonces queda a la buena voluntad de
las partes.

Es evidente que el gobierno local no puede por si solo garantizar una
atencion adecuada, para lograrlo depende de la vinculacion con instituciones
publicas de diversos niveles de gobierno. De ahi la importancia de establecer
las bases institucionales de coordinacién que contribuyan a consolidar un mo-
delo cuyo reto implica la atencién inmediata de las victimas.

Evitar la victimizacién secundaria® es un desafio de los gobiernos loca-
les; la policia y las dependencias municipales, quienes deben desempenar un
papel protagdnico en la coordinacién interinstitucional al momento de recibir
y atender a una victima y de realizar las derivaciones pertinentes para brindar

la atencién integral que corresponde a cada caso.

2 Constituye el conjunto de costes personales que tiene para la victima de un hecho delictivo
su intervencidn en el proceso penal en el que éste es objeto de enjuiciamiento. El concepto
comprende los efectos traumatizantes derivados de los interrogatorios policiales o judiciales,
la exploracién médico-forense o el contacto con el ofensor en el juicio oral. En un sentido
extenso cabe también considerar los efectos del tratamiento informativo del suceso por parte
de los medios de comunicacién (la victimizacién secundaria procede de la relacién posterior

establecida entre la victima y el sistema juridico-penal)(Rubio-Lara, 2010: 83).

10



Presentacion del modelo

La matriz para la elaboracién de modelos y protocolos de atencién a victimas
del delito en el dmbito municipal, es producto de la sistematizacién de una
serie de intervenciones en diversos municipios del pais y, tiene como objetivo,
dotarlos de una metodologia que permita establecer el sistema, los componen-
tes y procesos de un modelo de atencién a victimas del delito acorde con la
realidad de cada municipio, asi como contar con una estructura operativa que
permita atender y responder a las necesidades y exigencias de las victimas.

Contar con una matriz ayuda a definir el modelo de atencién a victimas
a partir de un proceso de investigacién-accién. En este sentido, la matriz esta-
blece referentes conceptuales y metodolégicos que permiten comprender el
fenémeno de la violencia identificando sus causas y manifestaciones sociales
y politicas para establecer una caracterizacion de la relacién victima-factores
victimizantes y definir los mejores métodos (protocolos) para su atencién in-
tegral y el resguardo de sus derechos.

La participacion se refiere al involucramiento de los servidores publicos
y de los profesionales que operan las Unidades de Atencién a Victimas (UAV)
en la definicién del modelo y protocolo de atencidn, asi como en la compren-
sidn, conocimiento y dominio de los componentes y procesos que permiten su
funcionamiento.

Elaborar el modelo y protocolos desde una perspectiva de investigacién-

accion tiene sus ventajas:

e La informacién derivada de la atencién a victimas podra ser ordenada, cla-
sificada, analizada e interpretada para establecer criterios de intervencién y
modelos de trabajo con procedimientos adecuados a las caracteristicas de las

victimas y del contexto social que alimenta las violencias.

11
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e Aclara las intenciones del equipo y analiza la problematica social que en-

frenta, iniciando un proceso que permite consensar los acuerdos basicos de
accién y de enfoques cientificos y sociales sobre los fendmenos asociados con

las violencias criminales.

° Incorpora la invcstigaci(’)n como actividad que permite generar conocimien-

tos ¢ identificar las realidades sociales que deben ser modificadas para detener
las violencias. Se supera el sentido comun, los prejuicios y superficialidades

para alcanzar una conciencia critica y transformadora de la realidad.

¢ “En la investigacién-accion, el quehacer cientifico consiste no sélo en la com-

prension de los aspectos de la realidad existente, sino también en la identi-
ficacién de las fuerzas sociales y las relaciones que estdn detrds de la expe-
riencia humana. Asi, la investigacion-accién conlleva a una concepcién del
conocimiento basada en la argumentacion dialdgica acerca de las acciones
concretas. El criterio de verdad no se desprende de un procedimiento técni-
co, sino de discusiones cuidadosas sobre informaciones y experiencias espe-
cificas” (Schutter, 1983:181).

Toda accidn social, todo andlisis cientifico —de manera abierta u oculta—, se

realiza a partir de ciertos supuestos, entendidos como las certezas, las convic-

ciones, las referencias tedricas y/o pricticas que guian cotidianamente el que-

hacer profesional.

Los supuestos se forman y construyen a lo largo de la vida, y son abor-

dajes conceptuales que operan como sintesis del estudio, de la reflexion, del

debate, de las lecciones que dejan los éxitos y fracasos.

De esta forma, los supuestos hacen referencia a condiciones minimas

que se espera existan para abordar la atencién adecuada a victimas; pueden

ser de indole econdmico, de formacién profesional e incluso de amabilidad y

empatia’ al momento de establecer un primer contacto con una victima, cual-

quiera que sea su tipologia.

3

Por ejemplo, si una mujer desea denunciar violencia intrafamiliar, se espera que el servidor

publico tramite su denuncia de manera apropiada, y no enjuicie las razones o motivos por los

cuales denuncia, ya que ese no es su trabajo.

12
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Son cuatro los presupuestos que deben estar presentes de manera expli-
cita o implicita y desde los cuales se define y opera el Modelo Municipal de

Atencion a Victimas propuesto:

Las personas en situacion de victima

son la prioridad en el proceso de atencion

Por las diversas circunstancias que atraviesan los municipios en México, y en
particular las dreas de atencién a victimas de la violencia, el modelo de aten-
cidn debe priorizar la relacién entre el personal de atencién y la victima.

Esta relacion debe ser vista y tratada como un binomio que tiene una
légica de comunicacién que requiere una comprensién de unidad, donde el
compromiso y responsabilidad en ambos actores es lo que permite establecer
una relacién que busca satisfacer las necesidades de la victima, y superar los
obstéculos de entornos institucionales de desconfianza, poco estructurados, en
ocasiones corruptos y con sistemas de justicia que no reparan adecuadamente.

En este sentido, parte fundamental del proceso de reparacién de las vic-
timas es el trato humanizador y empatico. No se trata de solicitar a los funcio-
narios publicos sentir compasion por las personas, sino exigir de éstos un trato
amable y profesional al momento de realizar una atencién.

Resulta fundamental también que los servidores publicos asuman dar
buen trato a los ciudadanos como parte de su trabajo. De ahi la importancia
del trabajo de los asesores juridicos y los psic6logos adscritos a las unidades. La
atencion especializada de ambos profesionales es decisiva para el desarrollo del
proceso y sobre todo para cumplir el objetivo de reparar a las victimas por los

danos sufridos y restituirlas a su entorno.

La violencia deviene de la injusticia e impunidad
Un segundo supuesto, es reconocer que la violencia es una construccion hist6-

rico- social y no un fenémeno que se restringe en el &mbito de lo privado, por

lo que se debe abordar de manera multicausal y multifactorial:

13
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[...] la violencia es una construccién econdmica, social, cultural y poli-
tica [...] en toda sociedad existen violencias diversas y de distinto grado
en las relaciones entre las personas que la integran. Asimismo, conside-
ramos que en la desigualdad, la discriminacion, la pobreza y la exclusién
existe una violencia estructural, que genera violencia de género, interge-

neracional, social, criminal y de Estado (Cabrera y Garcia, 2010: 9).

Cuando las personas han sido violentadas de manera estructural, los servicios
publicos —mejor dicho, algunos funcionarios publicos— pueden alentar un tra-
to discriminatorio a personas con bajo nivel educacional, por el color de la
piel o la falta de recursos econdémicos. Estas manifestaciones de violencia desde
los gobiernos son consideradas victimizacion secundaria o incluso revictimi-
zacion, y pueden ser sancionadas por cualquier corte nacional o internacional
por vulneracién de derechos y discriminacion.

En este sentido, los servidores publicos estin llamados a evitar actos de
injusticia o propiciar la impunidad, ya que con ello contribuyen a disminuir

tensiones y evitar manifestaciones de violencia en distintos grados.

La seguridad es un problema

de construccion social y comunitaria

Las instituciones, los centros de salud o comisiones de atencién a victimas,
asi como las unidades de atencién de la violencia deben asumir un papel de
construccion de ciudadania: asegurar derechos exige asumir responsabilidades
y una de ellas es luchar social y comunitariamente para erradicar los factores

detonantes de las violencias.

La incorporacién del ciudadano a la seguridad permite hablar ya no de
una produccién de seguridad por parte de los agentes estatales, sino de
la necesidad de coproducir la seguridad entre todos los actores involu-
crados. La coproduccién se refiere al proceso que permite que todas las
agencias del Estado central y local como las instituciones de la sociedad

civil, del sector privado y los habitantes involucrados participen en for-

14
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ma responsable en la construccién de una ciudad mds segura y enfrenten
eficazmente y coordinadamente los problemas de inseguridad de todo
tipo. La coproduccién se basa en el hecho de que la seguridad es res-
ponsabilidad de todos y no sélo del sistema de justicia criminal. Este
postulado deriva de la multicausalidad de la criminalidad y de los com-
portamientos antisociales como de la necesidad de una respuesta multi-

sectorial coordinada e integrada (Ruiz y Vanderschueren, s/f: 20).

De esta forma, campanas de sensibilizacién social deben apuntar a disminuir
los niveles de violencia y en consecuencia de agresiones, como también la vic-
timizacién terciaria,* ya que la comunidad también victimiza cuando juzga
o cuestiona sucesos de violencia. El ejemplo para los casos de victimizacién
terciaria corresponde a victimas de derechos humanos, violaciones o abusos
sexuales, a quienes responsabilizan y recriminan su propia victimizacién con
comentarios como “se lo buscd”, “le pasé por...” o “se lo merecia’, mismos que
no aportan a superar el dano.

Los mencionados elementos de la prevencidn social de las violencias y
la cultura civica pueden concretarse en el reforzamiento de la cultura de la
denuncia como mecanismo de contencién de la impunidad; para ello, es nece-
sario instrumentar acciones que faciliten la recepcion de la denuncia y proce-
sos de amplia divulgacién del adecuado comportamiento de las policias y las

autoridades judiciales.

4 La victimizacién terciaria se produce en un momento ulterior y trae causa de la reaccién
de la comunidad y el modo en que la experimenta la victima. Este fenémeno se expresa en el
terrorismo cuando el delincuente, una vez excarcelado vuelve a la comunidad y es recibido
por esta con honores, como si de un héroe se tratara; mientras la victima sufre el aislamiento
y el rechazo social, hasta el punto de no poder celebrar publica y dignamente el duelo por sus
feudos (Garcia Pablos de Molina, 2009: 128).
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La naturaleza del servicio que se presta

Por lo que respecta a la naturaleza del trabajo, es menester recordar que las
unidades de atencién a victimas proporcionan un servicio como respuesta a
una demanda o requerimientos que realizan personas. Si bien la atencién que
se presta estd mediada por una serie de normas y protocolos, asi como por cri-
terios de evaluacidn, lo central es considerar que se trata de ciertas personas
que atienden a otras.

Es decir, el abordaje de la victima no puede deshumanizarse; el servidor
publico debe ser capaz de generar y sentir empatia por otro/semejante ante el
dano que ha recibido; de lo contrario, es probable que su reaccién sea de en-
juiciamiento, provocando de manera inmediata una victimizacién secundaria
que todo servidor publico debe evitar.

Es importante no perder de vista que todo servicio tiene cualidades in-
trinsecas. El adecuado abordaje de las victimas desde el gobierno local, consi-

dera las siguientes:

1. El servicio debe responder a la demanda y necesidades de las victimas. Por
ejemplo, si una mujer se acerca al centro de atencién a victimas indicando que
ha sido violada, golpeada, acosada y no se atiende de inmediato segtn los pro-
tocolos de la normativa vigente, “no sirve el servicio”.

El primer contacto con las mujeres que acuden al centro de atencién
a victimas es muy importante, asi como la respuesta inmediata para atender
situaciones en crisis, dafos fisicos (violencia fisica o sexual); identificar situa-
ciones de riesgo. En consecuencia, los servidores publicos deben conocer los
protocolos y la interrelacién o trabajo coordinado con los Centros de Salud,
Ministerios Publicos o periciales correspondientes. Estos, a su vez, deben con-
tar con salas de primera acogida para la victima, duchas y ropa limpia para uso
posterior a las pruebas periciales y tomas de muestras; se deben coordinar con
los érganos de justicia la atencién y las medidas de proteccién, asi como el
acompanamiento juridico.

De igual forma, se debe realizar seguimiento al caso con base en las orien-
taciones de asistencias psicoldgica e integracién a los programas del gobierno

municipal para asistencia econémica en caso de requerirla (con el ejemplo de

16
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un caso, se puede visualizar la gran cantidad de informacién que debe manejar

un servidor publico para ayudar y no dafiar ain més a una victima).

2. Todo servicio es personalizado. Por ejemplo, cuando un servidor publico tiene
que turnar el caso, debe ser a otra persona. El principal error al derivar corres-
ponde a indicaciones generales: “debe acudir a determinada oficina, departa-
mento o unidad, su situacion no la atendemos acd”.

No se debe despersonalizar la atencidn, y si la victima ha llegado erré-
neamente a otro departamento de gobierno, el servidor ptblico debe contactar
al funcionario correspondiente y enviar a los usuarios victimas con la persona
(con quien se ha contactado y espera a la victima conociendo su situacién),
senalando el nombre del funcionario y la direccidn a la cual se debe dirigir. De
igual manera los servidores publicos estin obligados a denunciar hechos que
reporten ilegalidad ante los érganos de justicia competentes; para ello requie-

ren conocer los protocolos y procedimientos establecidos.

3. Todo servicio es particular. Por ejemplo, el impacto por el robo con violencia
de un teléfono moévil no es el mismo para todas las personas, aunque el con-
texto y las caracteristicas del hecho sean idénticas. Ningun caso es igual a otro.
Por ello, el tipo de asistencia a victimas debe ser personalizado. En el ejemplo
presentado, una persona podrd —con base en su capacidad para superar cir-
cunstancias traumaticas (llamada resiliencia)- recuperarse en corto tiempo del
dano que generd dicho robo, mientras que otras tendrdn mayores aprensiones,
e incluso incapacidades de salir sin compania a la via publica. Por lo cual, la
atencion y/o asistencia no puede ser homogeneizada, a diferencia de los proto-

colos, los cuales requieren de estandarizacién.

4. Los efectos de la asistencia deben evaluarse con base en el impacto (subjetiva-
mente). Por ejemplo, cada vez que se desea evaluar a los servicios de asistencia a
victimas, se utiliza una medicién basada en indicadores de resultados. Es decir,
se verifica que una persona reciba cierta atencién médica, psicolédgica, orien-
tacién juridica, aporte econdmico, etcétera, pero no se pone atencion en los

efectos que esta asistencia tiene en la victima.
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Es por ello que se requiere de una atencién y evaluacién de los servicios
basada en el impacto y no de forma exclusiva en los resultados o procesos. En
este sentido, es posible verificar si los protocolos se llevaron a cabo con base en
lo establecido, si la victima recibid, por ejemplo, asistencia psicoldgica, pero si
en una determinada cantidad de sesiones, la persona dafada no logra superar
el evento traumatico, el efecto no serd el esperado, aunque se cumpliera a caba-

lidad con todas las normativas y protocolos establecidos.

5. La infraestructura es parte del servicio. Por ejemplo, se debe contar con las
condiciones fisicas y ambientales que posibiliten proporcionar un servicio de
calidad, respetando la intimidad de las victimas sobre todo en aquellas agresio-
nes de indole sexual o vulneracién de derechos.

También debe existir consideracion al atender a ninos, ninas y adoles-
centes, ya que corresponden a un grupo con mayores vulnerabilidades, am-
parado en la legislacién vigente basada en acuerdos internacionales asumidos
por México. Las salas de primera acogida en centros asistenciales, los espacios
protegidos para testigos menores de edad u otras acciones son un ejemplo de
la proteccién minima que los gobiernos deben garantizar con infraestructura

suficiente.
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Matriz para desarrollar modelos de atencién
a victimas de violencia y el delito
en el Ambito municipal

| marco conceptual |






Conceptualizacién de la victima

Antes de presentar cualquier modelo o propuesta de abordaje de la victima
en el contexto local —e incluso estatal o federal— es necesario aclarar lo que se

entendera como victima. En este contexto:

[...] victima es un concepto problemaitico. Se discute quién puede ser
victima: si esta condicion es privativa de la persona fisica o no; discrepan
los autores también en el momento de los agentes de la victimizacién o
causas de ésta: si se es victima s6lo de los delitos y actos criminales o, en

su caso, de otros males, accidentes o sucesos de la mds amplia naturaleza
(Garcia-Pablos de Molina, 2009: 122).

En este sentido, el concepto de victima es tan amplio que hace complejo ge-
nerar una definicién conceptual tnica; es mds, cada autor y legislacion que
ha abordado el tema da nuevas definiciones y redefiniciones para delimitar el
concepto.

Sin embargo, y considerando los multiples aportes, es posible hacer dis-
tinciones y presentar ideologias y tipologfas victimales que aportaran al enfo-

que del abordaje de las victimas desde la politica publica de atencién.
Ideologias victimales

Es posible identificar cuatro tipos de ideologias victimales presentes en las de-
mandas de los movimientos sociales, y que entienden a la victima desde una

perspectiva diversa (Herrera, 2006: 119). Estas ideologfas corresponden a los

distintos enfoques a partir de los cuales se pueden establecer las bases de mo-
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delos de atencién a victimas de delitos y violencias. De ahi la importancia de

conocerlas y comprender las consecuencias de la eleccién de cada una de éstas

en la politica publica.

Ideologia del cuidado. Revindica la mejora del bienestar victimal a partir
de una éptima prestacién asistencial y de eficientes servicios restitutorios y
compensatorios.

Ideologia de la rehabilitacién. Atiende a los factores formativos que para el
ofensor puede comportar una efectiva restitucién victimal, con promocién
de soluciones conciliadas.

Ideologia retributiva o neocldsica. Pretende, de una manera a veces contro-
vertida, un tratamiento de justo o equivalente merecimiento para el ofensor.
Sus aspiraciones de una mayor participacion de la victima en el proceso penal
se ven ensombrecidas por la amenaza de hacer irrumpir en éste emociones
paladinamente revanchistas.

Ideologia abolicionista. Aspira a que decaiga toda intervencion publica que
pueda ser susceptible de sustitucién por instancias populares sometidas al
imperio de la ley civil, de tal manera que sea restituido a los particulares el

méximo control social de las conductas antijuridicas.

Es evidente la existencia de criticas a las diversas visiones ideoldgicas respecto

de la victima. No obstante, es indiscutible que las cuatro presentan gran parte

de las formas de concebir el fenémeno.

Tipologias victimales

A las ideologias antes mencionadas, se deben sumar las tipologias de victimas

existentes —en este caso se presentan las mas relevantes y de mayor frecuencia—,

ya que corresponden a las posibles caracteristicas de los usuarios de un modelo

de politica publica.

Landrove (1998), presenta estas tipologias, generando una distincion

entre siete tipos de victimas:
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1. Victimas no participantes (o fungibles). También denominadas, en ocasio-
nes, victimas enteramente inocentes o victimas ideales. En caso de existir, la
relacién entre el criminal y la victima es irrelevante y, precisamente por ello,
sustituible en la dindmica criminal. En este sentido, todos los miembros de la
colectividad son victimas potenciales; todos estan expuestos a la victimizacién.
Victimas anénimas que nada aportan al desencadenamiento de la conducta
delictiva. Las victimas fungibles no desempenan este papel en funciéon de una
concreta relacién con el delincuente; el hecho delictivo no se desencadena con
base en su intervencién, consciente o inconsciente. Suele distinguirse al res-
pecto entre victimas accidentales e indiscriminadas. Las accidentales aparecen
colocadas por el azar en el camino de los delincuentes; por ejemplo, el cliente
que se encuentra en un establecimiento comercial o bancario en el momento
de consumarse un robo o el que sufre un atropello derivado de la conduccién
imprudente de un vehiculo a motor. Las indiscriminadas representan una ca-
tegoria incluso méds amplia que la anterior, al no sustentar —en ningtin momen-
to— vinculo alguno con el infractor. El ejemplo tradicional son los atentados
terroristas, ya que —con cierta frecuencia— sus victimas son personas danadas
por la accidn criminal sin intervencion de motivos personales y sin que medie

relacién alguna con la organizacion.

2. Victimas participantes (o infungibles). Son aquellas que desempefian un
cierto papel en la génesis del delito. Integran los supuestos mds evidentes de in-
tervencion, voluntaria o no, de la victima en la dindmica criminal y ofrecen una
amplia gama de posibilidades. Por ejemplo, omitiendo las precauciones mas
elementales y facilitando con ello la realizacién del hecho criminal (no cerrar
las vias de acceso al inmueble, dejar a la vista un objeto valioso en un vehiculo
de motor abierto, transitar a altas horas de la noche por un barrio conflictivo,
etcétera). Comportamientos todos que pueden facilitar o, incluso, generar la
victimizacion. Otras veces las victimas no se limitan a ser imprevisoras; desem-
pefian un papel mds relevante: son las victimas de su propia provocacién. El
delito surge, precisamente, como represalia o venganza por la previa interven-

cioén de la victima.
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3. Victimas familiares. Dentro de las tipologias que toman en cuenta la rela-
cién previa entre victima y autor del delito (victima conocida o desconocida)
hay que subrayar la especial condicién de las victimas pertenecientes al mismo
grupo familiar del infractor; se trata de los supuestos de vulnerabilidad convi-
vencial o doméstica. Los malos tratos y las agresiones sexuales producidos en
este ambito tienen, fundamentalmente, como victimas a sus miembros mas
débiles: mujeres y nifnos. La indefensién de estas victimas —quienes llegan a
sufrir, ademads, graves dafios psicolégicos— aparece subrayada por la existencia

al respecto de una elevada cifra negra.

4. Victimas colectivas. También las personas juridicas, determinados colecti-
vos, la comunidad o el Estado pueden ser victimas. Ciertos delitos lesionan o
ponen en peligro bienes juridicos cuyo titular no es la persona natural. Ello no
quiere decir que nos encontremos ante delitos sin victima; simplemente que
la victimizacién sufrida por grupos no es menos seria que las derivadas de las

relaciones bipersonales.

5. Victimas especialmente vulnerables. Algunos sujetos, en funcion de las cir-
cunstancias de diversa naturaleza, ofrecen una predisposiciéon victimégena
especifica. Nos encontramos, en definitiva, ante los denominados factores de
vulnerabilidad. Al respecto suele distinguirse entre factores personales y so-
ciales. Entre los primeros, la edad del sujeto pasivo tiene un papel decisivo en
un elevado numero de delitos; porque la victima es todavia muy joven o de-
masiado anciana para ofrecer una resistencia eficaz. Lo mismo cabe decir con
el estado fisico o psiquico del sujeto; la mayor o menor fortaleza incidira en
su vulnerabilidad, que puede verse notablemente incrementada por el pade-
cimiento de ciertas enfermedades o minusvalias. También la raza —sobre todo
en determinados paises— proyecta sobre algunas minorias, cualificados indices
de victimizacion. En relacién con el sexo, la mujer es con frecuencia victima
de una serie de delitos cuya etiologia corresponde a factores pretendidamente
culturales que la facilitan, tanto en los dmbitos familiar, social o laboral. Los
factores sociales que predisponen a la victimizacién ofrecen, también, una va-
riada gama de posibilidades: la desahogada posicién econdmica de un sujeto,

su estilo de vida, la ubicacién de su vivienda, el contacto frecuente con grupos
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marginales, etcétera, pueden constituir otros tantos estimulos para los delin-
cuentes. Todo ello al margen —por supuesto— del riesgo profesional inherente
de determinados oficios o actividades; los policias, los empleados en servicios
de vigilancia, los taxistas, los trabajadores en entidades bancarias, etcétera, ven
personalmente multiplicada la posibilidad de convertirse en victimas de la

conducta criminal.

6. Victimas simbélicas. Son de dificil ubicacién en las clasificaciones tradicio-
nales. En estos casos, la victimizacién se produce con la especifica finalidad de
atacar a un determinado sistema de valores, un partido politico, una ideologia,
una comunidad religiosa o una familia a la que la victima pertenece y de la que
constituye un elemento basicamente representativo. No faltan ejemplos histé-
ricos ilustrativos de inmolaciones de esta naturaleza; los asesinatos de Martin
Luther King o Aldo Moro, asi como la persecucion a la Iglesia catélica durante
la guerra civil espafiola o la cristiada en México, suelen citarse como paradig-

maticos de esta victimizacion simbdlica.

7. Falsas victimas. Frente a los sujetos realmente victimizados, existen otros
que por diversas razones (dnimo de lucro, venganza, senilidad, autoinculpa-
cién o simplemente deseos de llamar la atencién) denuncian un delito que
nunca existio. Estas falsas victimas ofrecen una doble morfologfa: victima si-
muladora, actia conscientemente al provocar la innecesaria puesta en marcha
de la maquinaria de la justicia, con el deseo de generar un error judicial o —al
menos— de alcanzar la impunidad por algiin hecho delictivo propio; victima
imaginaria, errOneamente cree —por razones psicopatolo’gicas oinmadurez psi—

quica— haber sido objeto de una agresién criminal.

Victimas de violacion de derechos humanos. A las tipologias presentadas por
Landrove, se deben sumar aquellas victimas de violaciones a los derechos hu-
manos. Es decir, toda conducta mediante la cual un agente directo o indirecto
del Estado vulnera, en cualquier persona y en cualquier tiempo, uno de los
derechos enunciados y reconocidos por los instrumentos que conforman el

derecho internacional de los derechos humanos.
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La Ley General de Victimas senala:

Articulo 4. Se denominardn victimas directas aquellas personas fisicas
que hayan sufrido algun dafio o menoscabo econdmico, fisico, mental,
emocional, o en general cualquiera puesta en peligro o lesion a sus bienes
juridicos o derechos como consecuencia de la comisién de un delito o
violaciones a sus derechos humanos reconocidos en la Constitucién y en

los Tratados Internacionales de los que el Estado Mexicano sea Parte.

Son victimas indirectas los familiares o aquellas personas fisicas a cargo

de la victima directa que tengan una relacién inmediata con ella.

Son victimas potenciales las personas fisicas cuya integridad fisica o de-
rechos peligren por prestar asistencia a la victima ya sea por impedir o

detener la violacién de derechos o la comision de un delito.

Son victimas los grupos, comunidades u organizaciones sociales que
hubieran sido afectadas en sus derechos, intereses o bienes juridicos co-
lectivos como resultado de la comisién de un delito o la violacién de

derechos.

Victimizacion

En un modelo de atencién a victimas de delitos y violencias, otro concepto
esencial es la victimizacién y su clasificacién, ya que permite identificar desde
dénde se origina la agresién y en consecuencia el dafio que genera.

En la declaracién de 1985 sobre victimas de delitos y abusos de poder, la
Organizacién de las Naciones Unidas indica “la victimizacién es el proceso por

el que una persona sufre las consecuencias de un hecho traumatico™
[...] es preciso distinguir dos dimensiones del mismo: por una parte, la

consideracion de los factores que intervienen en la precipitacion del he-

cho delictivo o traumatizante; por otra parte, el impacto de tal hecho a
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la victima, eso es el modo de vivir la experiencia de victimizacion (Baca
et al., 2006: 29).

La primera dimensién permite hablar de riesgo de victimizacién. La segunda,

de la vulnerabilidad de la victima concreta, cuestiones conceptualmente dife-

renciables, pero interdependientes. De las clasificaciones o formas de victimi-

zacién, la que distinguc entre victimizacion primaria, secundaria y terciaria,
tiene especial aplicacién (Garcia-Pablos de Molina, 2009: 126-127).

a)

Victimizacion primaria. Es el proceso por el que una persona sufre, de
modo “directo o indirecto, danos fisicos o psiquicos derivados de un hecho
delictivo o acontecimiento traumdtico (por tanto, la victimizacién primaria
deriva directamente del hecho traumitico)” (Rubio, 2010:83). “Los dafos
no se limitan a los que suponen una afectacién al bien juridico protegido.
Asi sucede a menudo, por ejemplo, con los danos psiquicos derivados de los
delitos sexuales, ajenos a la ofensa contra el bien juridico libertad sexual, o

de delitos patrimoniales como el robo en el domicilio” (Baca ez 4/., 2006: 29).

Victimizacion secundaria. Constituye el conjunto de costes personales que
tiene para la victima de un hecho delictivo su intervencién en el proceso
penal en el que éste es objeto de enjuiciamiento. El concepto comprende los
efectos traumatizantes “derivados de los interrogatorios policiales o judicia-
les, la exploracién médico-forense o el contacto con el ofensor en el juicio
oral. En un sentido extenso cabe también considerar los efectos del trata-
miento informativo del suceso por parte de los medios de comunicacion (la
victimizacién secundaria procede de la relacién posterior establecida entre
la victima y el sistema juridico-penal)” (Rubio, 2010:83). “As, el dolor que
causa a ésta —la victima— revivir la escena del crimen al declarar ante el juez;
el sentimiento de humillacién que experimenta cuando los abogados del
acusado le culpabilizan argumentando que ella misma provocé con su con-
ducta el delito (por ejemplo, agresion sexual); el impacto traumatizante que
pueden causar en la victima los interrogatorios policiales, la exploracién

médico-forense o el reencuentro con el agresor en el juicio oral, etcétera”
(Garcia-Pablos de Molina, 2009: 128).
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c¢) Victimizacion terciaria. “Es el conjunto de costes de la penalizacion sobre
quien la soporta personalmente o sobre terceros” (Rubio, 2010: 83). “Este
concepto tiene que ver con la idea de que los costes del delito sobre las per-
sonas y sobre la sociedad deben ser ponderados por los costes de la senali-
zacion del infractor para el mismo, para terceros o para la misma sociedad”
(Baca et al., 2006: 33).

Garcia-Pablos de Molina lo explica de la siguiente manera:

[...] la victimizacién primaria deriva del delito mismo, es un efecto di-
recto e inherente ocasionado por la conducta del infractor. La victimi-
zacion secundaria procede del impacto negativo que el propio sistema
legal ocasiona a la victima como consecuencia del proceso penal, de la
investigacion. La victimizacion terciaria se produce en un momento ul-
terior y trae causa de la reaccién de la comunidad y el modo en que la ex-
perimenta la victima. Este fendmeno se expresa en el terrorismo cuando
el delincuente, una vez excarcelado vuelve a la comunidad y es recibido
por ésta con honores, como si de un héroe se tratara; mientras la victima
sufre el aislamiento y el rechazo social, hasta el punto de no poder cele-

brar publica y dignamente el duelo por sus feudos (2009: 128).

Estas dimensiones diferenciadoras y clasificadoras de los diversos tipos de vic-
timizacion, promueven al mismo tiempo la existencia de distintos tipos de vic-
timas, con caracteristicas comunes.

Estas dimensiones son también la base de acciones focalizadas de inter-
vencion, tratamiento y prevencion de la victimizacién. Sin embargo, es im-
portante considerar el rol del Estado en sus diversos niveles administrativos
de gobierno en esta materia por medio del desarrollo de politicas publicas y
sociales, articuladoras, generadoras de redes y cohesién social, y por supuesto

integradora de los diversos actores sociales involucrados.
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Componentes del modelo

Los componentes de la matriz son de diversa naturaleza. No se puede cambiar
lo que no se conoce, por lo que es necesario realizar un andlisis sociocultural
que permita conocer con detalle las violencias, manifestaciones y sus causas.

En esta instancia, es necesario incorporar elementos de la psicologia
para comprender la complejidad emocional que cada caso presenta. Se deben
considerar conocimientos de gestién institucional que permitan alcanzar los
resultados con eficiencia y eficacia, ya que se deben considerar aspectos de di-
reccién, administracién, planeacidn, indicadores de resultados, entre otros.

Una etapa que debe cubrir el modelo de atencién es la de procesos,
entendiéndose como el conjunto de operaciones que se deben seguir para al-
canzar los resultados. Estas operaciones se deben establecer atendiendo a las
disposiciones establecidas en la legislacién vigente, en la normatividad insti-
tucional y en las disposiciones propias de la relacién entre victimas y personal
de atencidn. A partir de estas disposiciones normativas, técnicas y de relacién
entre personal de apoyo y victima se debe conducir a la atencién y reparacién
de las victimas.

Por ultimo, se deben considerar los resultados, mismos que se constatan
en dos dmbitos: el institucional y de satisfaccién de usuarios (las victimas).

En este componente intervienen aspectos objetivos y subjetivos. Los
primeros son aquellos que se pueden medir con mayor facilidad: numero de
personas atendidas, su clasificacién por tipo de atencién, etcétera. Los subjeti-
vos se basan en percepciones y expectativas que pueden ser o no cubiertas, por
lo que se requiere establecer indicadores que permitan evidenciar los efectos y
—en el mejor de los casos, con una metodologia sélida— el impacto de las in-
tervenciones. En este punto es posible evidenciar la satisfaccion de los usuarios

culminado el proceso.
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Un claro ejemplo de ello es la atencién psicolédgica de usuarios. En tér-
minos objetivos y de resultados se puede determinar el nimero de sesiones a
los cuales asistié la victima, pero en términos subjetivos interesa conocer si
esta atencién fue adecuada y suficiente, ya que podria darse el caso de que las
atenciones sean limitadas y los efectos de un acto de agresién no puedan ser
reparados en una instancia limitada en tiempo y sesiones.

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, es posible concluir
que un “modelo municipal de atencién a victimas de la violencia”, debe tener
claridad sobre los principales actores involucrados, las instituciones que par-
ticipan del proceso, los servicios a los cuales pueden acceder las victimas, los
protocolos de atencién y/o derivacién existentes de las diversas instituciones
parte del proceso y, finalmente, la metodologia de evaluacién, que puede ser
de resultados (cuestiones cuantificables), de satisfaccién de usuarios y, como

ya se menciond, idealmente de impacto posterior al egreso de las atenciones

recibidas
Diagrama 1.
Modelo municipal de atencion a victimas de violencia
1. ACTORES Personal de atenci6n

Victima

2. INSTITUCIONES  DIF
Instituto Municipal de las Mujeres
Secretaria de Seguridad
Otros servicios sociales del gobierno local

3. SERVICIOS Orientacion general (trabajo social)
Asesoria juridica
Atenciéon médica
Atencion psicologica
Fondo de compensaciéon

4. PROTOCOLOS Secretaria de Salud
Secretaria Social
Refugio
Ministerio Publico
Policias
Otras instituciones y/o servicios publicos municipales

5. EVALUACION De resultados
Satisfaccion de usuarios
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Es necesario explicar cada uno de los componentes del modelo. En este
sentido, identificar claramente el contexto, los actores, instituciones, servicios,
protocolos y su metodologia de evaluacién es fundamental para que los servi-
dores publicos puedan, con base en criterios establecidos, llevar a cabo adecua-
damente su tarea de atencidn, orientacion, derivacion u otro tipo de responsa-

bilidad para con las victimas.

Contexto. Diagndstico de la violencia

y del entorno sociocultural

Toda Unidad de Atencién a Victimas (UAV) debe tener claridad sobre la o las
problemdticas que generan las violencias y de esta forma identificar el origen,
las causas, manifestaciones de una realidad que debe ser transformada y que

establece el nivel de desafios a superarse a partir de la accién institucional.

Existen diversos tipos de diagndstico segtn su propdsito, técnicas aso-
ciadas y campo donde se realiza; ejemplo: exploratorio, institucional, de
expertos, diagndstico socio-educativo, o bien diagndstico participativo,
y cuya aplicacion puede darse en el ambito municipal o local-comunita-
rio (ONU Habitat, 2009: 44).

De acuerdo con los recursos humanos, técnicos y financieros, sera el tipo de
diagndstico que se realice. El diagnéstico minimamente debe proporcionar y
diferenciar la violencia del delito y asi observar la violencia social como el aco-
so, el bullying, etcétera,’ y aquella que deriva en crimenes e infracciones de la
ley que ameritan sanciones. También el diagndstico ayuda a tener una valora-
cién del desempeno institucional, sobre todo en aquellas entidades que tienen

que ver sancion y erradicacion, pues en ellas suele manifestarse la impunidad.

> Es importante considerar que, en la normatividad de algunos estados de la Republica, algunas
de estas violencias son considerada como delito, por ¢jemplo, el bullying, la violencia familiar,

entre otras.
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Se aconseja, como parte del diagndstico, verificar la validez y los efectos
de las politicas y acciones vigentes de control y prevencion de la delincuencia
que aplican el municipio y los organismos gubernamentales o privados. Las
respuestas represivas o preventivas pueden ser equivocadas o generar efectos
no deseados.

Por otra parte, deben ser confrontadas con otras practicas usadas en lu-
gares distintos: por ejemplo, la prevencion contra el consumo de drogas gana al
ser comparada con préicticas de otras ciudades, asi como identificar los recursos

y energfas locales sobre las cuales se construira la politica local de seguridad.

Diagrama 2.
Elementos a considerar en el proceso

de anilisis de la violencia a nivel municipal

Analisis
de la violencia

municipal

Contexto
sociocultural

Cada Unidad de Atencién a Victimas debe de tener minimamente iden-
tificado, en su municipio, cémo se manifiestan los tipos y frecuencias de vio-
lencia fisica, psicoldgica, sexual, patrimonial y econémica.

Se hace referencia al andlisis sociocultural con el fin de identificar las
manifestaciones culturales de la violencia y detectar el papel y funcién que

desempenan instituciones como la escuela, las familias, las iglesias, las institu-
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ciones sociales y laborales, los medios de comunicacién para introyectar ideas
y valores que naturalizan e invisibilizan la violencia en la vida cotidiana. Las
ideas son creencias, principios y actitudes que adquieren su sentido en las redes
simbolicas —en los juegos del lenguaje—, en las cuales estan articuladas. Es en el
campo de las ideas verbalizadas donde se manifiestan las verdades que orientan
ala sociedad.

Por ejemplo, Timothy Bencke, en su libro Men on Rape: What They
Have to Say about Sexual Violence (Los hombres y la violacion: lo que tienen que
decir sobre la violencia sexual), senala algunas de las ideas que los violadores

tienen sobre sus victimas:

e A todas las mujeres les gusta ser violadas.

e No se puede violar a una mujer en contra de su voluntad.

e A las mujeres no hay que creerles.

e Cuando una mujer dice “no” en realidad esta diciendo “si”.

e Las mujeres tienen lagrimas de cocodrilo.

e Se lo estaba buscando.

e Las mujeres estdn llenas de mensajes contradictorios, esto produce frustra-
cién en los hombres.

e Las mujeres se exhiben y tienen poder sobre uno. Ellas provocan, ellas se la
buscan.

e Ellas se rien de uno y eso provoca humillacion.

Estas creencias sobre las mujeres van acompanadas por otras acerca de

los hombres:

e La sociedad marca cdmo debe ser un hombre de verdad: debe hacer el amor
muchas veces y debe ser agresivo contra las mujeres.

e Nadie va a violar a una mujer que no lo haya provocado.

e La violacién es un acto de venganza contra las mujeres que envian mensajes
contradictorios.

e Un hombre tiene un impulso sexual fuerte y es capaz de violar.
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Diagrama 3. Esquema basico de analisis de la violencia y el delito

Datos generales del municipio
« Poblacién, empleo, economia, pobreza y vulnerabilidad.
Caracterizacion general de la delincuencia en el municipio

- Tasa de denuncias, de homicidios, formas de victimizacion; comparacion de los datos del pais,
del estado y de otros municipios.

Los tipos de victimizacién y su prevencion

- Violencia contra las personas en el espacio publico.

- Tipologia, evolucion, localizacion, tipo de victimas (sectores sociales, geograficos,
grupo de edad).

- Programas de prevencion y su evaluacion, si existe, y su percepcion de eficiencia
en la poblacién.

« Percepcion de la eficiencia y rapidez de las intervenciones policiales.

- Programas y actores de la prevencidn, su evaluacidn, si existe y percepcion de la eficiencia.

- Las violencias intrafamiliares.

« Las violencias escolares.

« Los establecimientos mds afectados.

- Programas para enfrentar esta violencia y su evaluacién.

Delincuencia y conductas de riesgo juveniles

- Extension y tipos de delincuencia juvenil.

- Las conductas de riesgo.

- Los jévenes en situacion de riesgo: pandillas, desertores escolares, nifios en situacion de calle,
jovenes aliados al narcotrafico, etcétera.

- Instituciones y programas de prevencién y evaluacion y/o percepcion de su eficacia.

Problemas ligados al narcotrafico y consumo de drogas

- Narcotréfico; localizacion y tipo de manifestaciones; gracias de violencia ligado a este trafico;
sistema de reproduccion del tréfico; evaluacion.

- Programas de control y prevencion; evaluacion y percepcién de su eficacia.

- Microtréfico, su extension, caracteristicas y eventual ligazon a la violencia; modalidades
de prevencidn, evaluacién y percepcion de su eficiencia.

- Extension del consumo de drogas (edad, barrios, género).

- Programas e instituciones de prevencion, centros de rehabilitacion y evaluacion
de su capacidad de acogida y resultados.
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La reinsercion de ex convictos
+ Modalidades y evaluacién.
- Programas de desintoxicacion de adicciones.
« Acompafamiento psicoldgico.
- Capacitacién para el empleo.

Temor

« Percepcién del temor; qué temen la poblacién y los diversos sectores; confianza
y desconfianza en los agentes de seguridad.

Mapa de actores de la prevencion

« Las modalidades de coproduccién de seguridad en el municipio y con agentes externos;
las coaliciones y su solidez; orientaciones para mejoramiento.

Contexto sociocultural

« Ambitos y/o espacios publicos donde se manifiestan visones del mundo patriarcales,
machistas, miséginas, dominantes.

El proceso de aprendizaje del diagndstico
« Los consejos logrados y las divergencias que quedan; las profundizaciones necesarias.

Sintesis de las recomendaciones

Fuente: ONU Hébitat / UAH (2009: 67).
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Diagrama 4. Fuentes de informacién / metodologia

Delitos - Denuncia de la poblacion.
- Encuestas de victimizacion.
« Auto reporte.

Temor o inseguridad « Encuestas de percepcion.
- Estudios cualitativos.

Factores de riesgo - Enfoque epidemioldgico estadisticos,
técnicas cuantitativas, cualitativas o mixtas.

Victimarios - Estadisticas de detenidos.
- Estudios en poblacién en reclusion.
« Auto reporte.

Efectos en la sociedad - Estudios cualitativos, cuantitativos o mixtos
para medir el impacto de las intervenciones,
indicadores de gestion, relacion con la comu
nidad, etcétera.

Programas y accion « Estudios o evaluaciones para medir el im
de las instituciones pacto de las intervenciones, indicadores de
gestidn, relacion con la comunidad, etcétera.

Recursos en la comunidad - Diagndsticos participativos.
- Elaboracién de historias locales.
- Mapa de actores.

Fuente: ONU Habitat / UAH (2009: 53).
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Actores

En las condiciones sociales, de violencia y crimen que experimenta México,
y considerando —en algunos casos— la actual precariedad institucional de las
unidades de atencidn a victimas de la mayoria de los municipios, la columna
vertebral del Modelo de Atencién a Victimas (MAV) se encuentra en identifi-
car claramente a los actores en un contexto humanizador. Es decir, como acto-
res que, por el solo hecho de involucrarse en el proceso, asumen un desgaste y
consecuencias psiquicasy emocionales importantes.

En consecuencia, cuando se habla de un modelo integral de atencién,
no s6lo se espera tener consideraciones con aquellas personas que han sido
receptoras de acciones u omisiones agresivas y que como consecuencia han
sufrido un dafio de diversa indole, sino también de aquellos profesionales y
personal de los servicios publicos involucrados diariamente en la atencién de
estas personas.

¢Cual es el desgaste al que se exponen los servidores publicos? Princi-
palmente el emocional. Trabajar cotidianamente asistiendo u orientando a
victimas de violencia genera diversos efectos en cuanto a los casos que deben
abordar diariamente. No es ficil observar constantemente el sufrimiento de
otros semejantes, por lo que pueden existir diversos efectos que se deben abor-
dar oportunamente para no generar afectaciones a la salud mental y emocional
de quienes atienden a las victimas.

Ahora bien, es importante aclarar quiénes son los actores en cuanto a las

definiciones y/o clasificaciones basadas en la normativa vigente:

La victima. La definicidn de victima se puede encontrar en el articulo 4, capi-

tulo I, de la Ley General de Victimas:

Se denominaran victimas directas aquellas personas que directamente
hayan sufrido algin dafo o menoscabo econdmico, fisico, mental, emo-
cional, o en general cualquiera puesta en peligro o lesién a sus bienes
juridicos o derechos como consecuencia de la comisién de un delito o
violaciones a sus derechos humanos reconocidos en la Constitucién y en

los Tratados Internacionales de los que el Estado mexicano sea parte.
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La definicién se extiende a las personas relacionadas directamente con la vic-

tima: “Los familiares o personas a cargo que tengan relacién inmediata con la
, . . 3 )

victima directa y toda persona que de alguna forma sufra dano o peligre en su

esfera de derechos por auxiliar a una victima”.

La Comisién Nacional de Derechos Humanos (CNDH) propone una defini-

cidén con mds precision acerca del victimario, sobre todo cuando la violencia

muchas veces proviene de su entorno inmediato:

[...] se podra considerar VD [victima directa], ademds, a una persona in-
dependientemente de que se identifique, aprehenda, enjuicie o condene
al victimario, y de la relacion familiar que exista entre éste y la victima,
pudiéndose incluir, en su caso, a los familiares o personas a cargo que
tengan relacién inmediata con la victima directa y a las personas que ha-
yan sufrido danos al intervenir para asistir a la victima en peligro o para

prevenir la victimizacién (2010: 11).

El personal de atencién. El personal de apoyo municipal debe estar confor-
mado por lo que usualmente se denomina una dupla psicosocial, es decir, un
profesional del 4rea de la psicologia y uno del drea social (trabajador o asistente
social). El rol de esta dupla es entregar la atencién de acogida, que permita
identificar y tipificar el tipo de agresién recibida por la victima y desde el pri-
mer diagndstico implementar las derivaciones y protocolos correspondientes,
ya sea canalizaciones a centros médicos u orientacién juridica, entre otros.

De ahi la importancia de una atencién con enfoque psicosocial desde el
primer contacto con la victima. Es sabido que muchas victimas no denuncian
los delitos y/o agresiones por temor, desinformacion, desconfianza y un sinfin
de justificaciones.

Por ello, la dupla psicosocial identificara las necesidades de la victima
y podra no sélo derivarla sino integrarla y hacerla participe de los servicios
sociales existentes para su completa integracion (esto tltimo implica que el
gobierno debe procurar generar una red de apoyo a aquellas victimas que su-
fren agresiones principalmente al interior del ntcleo familiar, integrandolas al
sistema escolar, de salud, laboral u otro que considere un factor de proteccién

para disminuir y erradicar la recepcion de violencias).
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El personal de apoyo debe tener capacidad profesional, de trabajo en
equipo, conocimiento especializado y capacidad y habilidades para tratar con
dignidad, calidez y seriedad a los usuarios. Para desarrollar su trabajo la UAV
debe asegurar: contar con certeza laboral y un salario digno de sus funciona-
rios; con un protocolo de autocuidado; con instalaciones suficientes y apropia-
das para generar atenciones; con medios suficientes para generar las derivacio-
nes, y con personal comprometido y especialmente capacitado.

En todo el proceso de atencidn una pieza clave es el asesor juridico de
la victima; su papel es hacerle conocer a ésta sus derechos dentro del proceso
judicial, asimismo los detalles del proceso y/o las ventajas de tramitar su asun-
to mediante procesos de solucién de conflictos y controversias y representarla
en las audiencias o en los acuerdos reparatorios, con la finalidad de lograr la

reparacion del dafo.

Instituciones

Si bien las instituciones que participan de la red que se hace cargo en diversas
etapas del abordaje de las victimas —como las policias, los centros de salud,
ministerios, departamentos o unidades de los diversos niveles de gobierno, et-
cétera— tienen un rol esencial, la coordinacién, los flujos de informacién y la
interrelacién entre éstos es lo que permite brindar una atencién de calidad a
los usuarios.

Ahora bien, en cuanto a las instituciones, este modelo tiene como eje
central presentar las herramientas minimas para implementar unidades de
atencion a victimas en los gobiernos locales, su conformacién y buen funcio-
namiento.

Una institucion es una entidad creada para dar respuesta a una demanda
o desempenar una labor sociocultural, politica, econdmica, etcétera. La insti-
tucion estard en mejores condiciones de dar una respuesta para el fin que fue
creada, en la medida que tenga clara su mision, vision, fines, principio, objeti-
vos, metas y manuales de procedimiento, asi como indicadores de evaluacién
que permitan medir el logro de los objetivos o fines que justifican su creacién.

Contar con lOS anteriores componentes dC manera consciente proporciona
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una racionalidad que permite conducir la gestién de la institucién cuidando
que actte con eficiencia y eficacia.

Los aspectos que deben estar presentes en toda institucién son:

Misién. La definicion de la mision se hace més fécil si se tiene claro el diagnos-
tico de la violencia social que refleja la magnitud de la problemadtica que espera
abordar, ya que a partir de ella se debe definir el sentido ultimo o razén de ser

de la institucién.

. o ) .« ey . . ./ [ . » <« .
Visién. La visién de la institucién muestra lo que se “quiere ser”, “el impacto
que se desea obtener” y el posicionamiento que se quiere alcanzar en el corto,

mediano y largo plazo.®

Principios. Las instituciones se deben regir por principios o referencias que
gufan el comportamiento de los miembros que la integran. En diversas le-
yes internacionales y nacionales, en el establecimiento de Normas Oficiales
Mexicanas y en la definicién de diversos modelos como Modelo de Atencién
Integral de Salud (MAIS) de la Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas
(CEAV) se establecen principios y enfoques que deben prevalecer en las unida-

des de atencién a victimas.

En este sentido, los principales ejes sobre los cuales se deben fundamen-
tar las actuaciones institucionales de una unidad de atencién a victimas son los

siguientes:

Derechos humanos. El Estado debe garantizar la proteccién de las victimas,
por lo que debe contar con los recursos humanos, financieros, técnicos y de
conocimiento, en todos sus niveles, para cubrir las necesidades o demandas de
las victimas; y para evitar que funcionarios ptblicos cometan acciones u omi-

siones que pueden ser calificadas como victimizacién secundaria.

¢ Misién y visién deben redactarse de manera clara, concisa y ser entendidos e interiorizados

por los miembros de las unidades de atencién a victimas y las dependencias municipales.
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Perspectiva de género. En la vision, proyeccion de la planeacion, criterios de
accién e indicadores de evaluacion, se deben establecer mecanismos que pro-
muevan la equidad y eliminen los estereotipos y las relaciones que excluyen y
discriminan por motivo de género. En este apartado es fundamental explicitar
que cuando se habla de perspectiva de género no se alude de forma exclusiva a
la mujer, ya que existen instancias en las que el género masculino sufre danos
de consideracién, para ello sélo basta mirar las cifras de violaciones o abusos

sexuales al interior de las prisiones masculinas en América Latina y Estados
Unidos.

Integralidad. Debido a que la violencia es un fenémeno multicausal y multi-
factorial, la asistencia, ayuda, proteccién, atencion y reparacién integral a las
/ . / . 14 . . .
victimas deberdn realizarse de manera armonica, eficaz y eficiente entre las di-
versas instancias gubernamentales. Un ejemplo de ello es la atencién ante vio-
lencias fisicas, las cuales poseen diversas formas de abordaje que usualmente se
limitan a una atencién médica, dejando de lado —en ocasiones— la atencién a

los efectos psicolégicos e incluso econdmicos que derivan de la misma.

Intersectorialidad. Este principio es complementario del anterior y estd en
consonancia con el enfoque de seguridad ciudadana; establece la necesidad de
definir mecanismos de cooperacion entre el sector publico, privado y la socie-
dad civil, con el fin de establecer acciones que se orienten a erradicar los facto-

res detonadores de la violencia social.

Participacion ciudadana. Es necesario generar procesos de sensibilizacién que
permitan la conformacién de redes comunitarias de apoyo y evitar asi proce-
sos de victimizacidn terciaria que muchas veces se convierten en intimidacién

social para las victimas.

Transparencia y rendicion de cuentas. En las circunstancias actuales, la trans-
parencia y rendicion de cuentas es un valor importante en la gestién de la ad-
ministracién publica para garantizar que los recursos sean utilizados de mane-
ra correcta. La informacion sobre el desempeno y los resultados de los centros

o unidades de atencién a victimas deben ser de facil acceso, siempre que esto
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no vulnere los derechos de privacidad de las victimas o las garantias para su

proteccion.

Construccion de ciudadania. Cuando la victima se presenta a reclamar la asis-
tencia, proteccion y apoyo como un derecho, debe comprender que también
existen responsabilidades civicas, entre las cuales estd modificar comunitaria-
mente las condiciones que permiten o generan la violencia. Por ejemplo, la
experiencia ha demostrado que una mujer que ha sido victima de violencia de
género y ha logrado superar el espiral de victimizacién, logra mayor empatia
y, en consecuencia, efectos significativos en los procesos de asistencia a otras
mujeres con victimizacién similar. De esta forma se convierten en aliados im-

portantes y comunitarios en los procesos de abordaje victimal.

Servicios

Los servicios de la unidad de atencién a victimas se han explicitado en cuanto
a la necesidad de contar con una dupla psicosocial. Esto sin perjuicio de que
el trabajo en red con las multiples instancias publicas involucradas, dara de-
recho a la victima a acceder a proteccion, orientacion juridica, compensaciéon
econdmica (en el caso que corresponda) y otros beneficios contemplados en la
legislacion.

No obstante, existen ciertas caracteristicas que deben tener los servicios
ofrecidos y que se desprenden de la Ley General de Victimas y del Modelo
de Atencién a Victimas de la CEAV, donde se establecen algunos principios
ligados a la atencién a victimas y que toda UAV de cualquier municipio debe

integrar:

e Trato preferente. Todas las autoridades en el ambito de sus competencias
tienen la obligacién de garantizar el trato digno y preferente a las victimas.

e Gratuidad. Todas las acciones, mecanismos, procedimientos y cualquier
otro tramite que implique el derecho de acceso a la justicia y demds derechos

seran gratuitos para la victima.
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Dignidad. La dignidad humana es un valor, principio y derecho fundamen-
tal base y condicién de todos los demds. Implica la comprension de la perso-
na como titular y sujeto de derechos y a no ser objeto de violencia o arbitra-
riedades por parte del Estado o de los particulares.

Buena fe. Las autoridades presumirdn la buena fe de las victimas. Los servi-
dores publicos que intervengan con motivo del ejercicio de derechos de las
victimas no deberdn criminalizarla o responsabilizarla por su situacién de
victima y deberan brindarle los servicios de ayuda, atencién y asistencia des-
de el momento en que lo requiera, asi como respetar y permitir el ejercicio
efectivo de sus derechos.

No criminalizacién. Las autoridades no deberan agravar el sufrimiento de
la victima ni tratarla en ningtin caso como sospechosa o responsable de la
comisién de los hechos que denuncie.

Debida diligencia. El Estado debera realizar todas las actuaciones necesarias
dentro de un tiempo razonable para lograr el objeto de esta Ley, en espe-
cial la prevencidn, ayuda, atencién, asistencia, derecho a la verdad, justicia
y reparacion integral a fin de que la victima sea tratada y considerada como
sujeto titular de derecho.

Enfoque diferencial y especializado. En los servicios que se presten se debe
considerar la existencia de grupos de poblacién con caracteristicas particu-
lares o con mayor situacion de vulnerabilidad en razén de su edad, género,
preferencia u orientacion sexual, etnia, condicién de discapacidad y otros;
en consecuencia, se reconoce que ciertos danos requieren de una atencién
especializada que responda a las particularidades y grado de vulnerabilidad
de las victimas.

Igualdad y no discriminacién. En el ejercicio de los derechos y garantias de
las victimas y en todos los procedimientos que se realicen, las autoridades
se conducirdn sin distincidn, exclusién o restriccidn, ejercida por razén de
sexo, raza, color, origenes étnicos, sociales, nacionales, lengua, religion, opi-
niones politicas, ideoldgicas o de cualquier otro tipo, género, edad, prefe-
rencia u orientacion sexual, estado civil, condiciones de salud, pertenencia
a una minoria nacional, patrimonio y discapacidades, o cualquier otra que
tenga por objeto o efecto impedir o anular el reconocimiento o el ejercicio

de los derechos y la igualdad real de oportunidades de las personas. Toda
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garantia o mecanismo especial debera fundarse en razones de enfoque dife-
rencial.

e Maxima proteccion. Toda autoridad de los drdenes de gobierno debe velar
por la aplicacién més amplia de medidas de proteccion a la dignidad, liber-
tad, seguridad y demds derechos de las victimas del delito y de violaciones a
los derechos humanos.

e Victimizacién secundaria. Las caracteristicas y condiciones particulares de
la victima no podran ser motivo para negarle su calidad. El Estado tampo-
co podré exigir mecanismos o procedimientos que agraven su condicién ni
establecer requisitos que obstaculicen e impidan el ejercicio de sus derechos
ni la expongan a sufrir un nuevo dano por la conducta de los servidores pu-
blicos.

e Minimo existencial. Constituye una garantia fundada en la dignidad hu-
mana como presupuesto del Estado democrético y consiste en la obligacién
éste de proporcionar a la victima y a su nucleo familiar un lugar en el que se
les preste la atencion adecuada para que superen su condicién y se asegure su
subsistencia con la debida dignidad que debe ser reconocida a las personas

en cada momento de su existencia.

Protocolos

Los protocolos parecen algo complejo de entender. Son simplemente los pa-
sos a seguir ante situaciones determinadas, lo cual permite mantener orden e
identificar responsabilidades. En este sentido, las UAV deben contar con pro-
tocolos que identifiquen claramente al profesional responsable de recepcionar
auna victima, atenderla, asistirla o derivarla dependiendo el tipo de caso; llevar
un monitoreo de su situacién hasta el cierre de su caso, evaluar los resultados
e impacto y generar un cierre formal posterior al seguimiento e insercién en la
red de servicios publicos.

De esta forma, por ejemplo, el municipio de Nezahualcdyotl desarrolld
un protocolo general de atencién a mujeres en situacion de victimas del delito
o de violaciones a derechos humanos, en donde se describe claramente que una

vez recepcionada una atencion, ésta debe ser diagnosticada y canalizada con
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base en el diagndstico, para proceder a la entrega de atencién correspondiente.
Posteriormente se aborda el acceso a la justicia y la integracién por medio el
proyecto de vida, asumiendo una recuperacién integral, y en una etapa de se-
guimiento se realiza la evaluacién de la atencion.

No obstante, este tipo de protocolo no es suficiente. Se deben considerar
los diversos casos y generar los procedimientos para cada uno, identificando
claramente los pasos y los responsables de éstos. La atencién a victimas no es
un proceso que puede quedar en tierra de nadie. Debe existir siempre un res-
ponsable para cada una de las funciones.

De esta forma, los procedimientos no podran ser al arbitrio de los fun-
cionarios, sino que deberdn cefiirse a lo establecido en los protocolos.

Ahora bien, los protocolos son pasos a seguir que permiten agilizar y
facilitar el trabajo, sin olvidar ninguno debido a las complejidades o necesida-
des de las victimas. Sin embargo, cuando se detectan problemas o formas mas
eficientes de realizar el trabajo, es necesario modificarlos. Es decir, mientras
los protocolos se mantengan vigentes deben ser respetados y asumidos, pero
es también necesario revisarlos cotidianamente para mejorarlos. Ya que una
reestructuracion de personal, mayor o menos infraestructura y multiples fac-
tores asociados pueden influir y hacer que los pasos a seguir sean revisados y

modificados.



MATRIZ PARA DESARROLLAR MODELOS DE ATENCION
A VICTIMAS DE VIOLENCIA Y EL DELITO EN EL AMBITO MUNICIPAL

Diagrama 5.

Protocolo general de atencién de victimas

A. ATENCION

1. RESPUESTA INMEDIATA Atencidn telefénica
Atencién institucional

2. DIAGNOSTICO Y CANALIZACION Entrevista inicial
Valoracion del riesgo

3. ATENCION INTEGRAL Atencion médica
Atencion psicolégica

Asesoria legal

4. ACCESO A LA JUSTICIA

5. EMPODERAMIENTO Recuperacioén integral
Proyecto de vida

B. SEGUIMIENTO

1. TRABAJO SOCIAL / SEGUIMIENTO A VICTIMAS

2. EVALUACION DE ATENCION

Fuente: Direccién General de Seguridad Ciudadana, Nezahualcdyotl, Edomex.
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Evaluacién

En diversas ocasiones se habla no sélo de evaluacidn, sino también de monito-
reo; en particular, en este modelo se ha mencionado el seguimiento. Por ello,
es necesario explicitar cada uno de estos conceptos e identificar los tipos de
evaluacién que debemos considerar para conocer el trabajo realizado por la

UAV y el efecto real de las intervenciones en los usuarios.

Monitoreo

Es el seguimiento sistemdtico y periddico de la ejecucion de una actividad.
Busca determinar el grado de coincidencia con lo programado, con el fin de
detectar oportunamente deficiencias, obstdculos y necesidades de ajuste de la
ejecucion (UNICEF, 1991). Consiste en un andlisis y recopilacidn sistemdtica
de informacién a medida que avanza una atencién.

El disefio de un sistema de monitoreo debe adoptar una perspectiva for-
mativa, es decir, facilitar los espacios de aprendizaje y superacion de las dificul-
tades, asi como la correccién de los mecanismos para una 6ptima asistencia a
la victima.

Acorde con lo anterior, las unidades municipales de atencién a victimas
deben preparar un plan de monitoreo para las victimas que ingresan desde su
dependencia, aunque éstas sean derivadas a otras instancias, en funcién del
plan de programado (que involucra los distintos tipos de atencién). Para el
diseno del monitoreo es importante sefalar cémo, quién y con qué frecuencia
serdn monitoreadas las actividades del proceso de atencidn, lo cual, si es nece-
sario, se puede estipular en una carta Gantt u otro instrumento similar (ONU-
Habitat/UAH, 2009: 106).

En este sentido, el monitoreo permitiria, desde la UAV, conocer el avan-
ce de los procesos de atencidn, y en caso de dejar de recibirlos poder subsanar
la situacién dependiendo los motivos. En la misma linea, es posible sefialar que
—en todo proceso de atencién— resulta pertinente evaluar el disefio interno, es
decir, verificar la coherencia entre el contexto de victimizacion, los objetivos de

la atencién o asistencia y la coherencia del abordaje en su conjunto.
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Se debe contar con un mecanismo de revisién interna que entregue cla-
ridad a la unidad ejecutora sobre lo que debe hacer, para qué lo hace y como
puede ir midiendo su avance. Esta evaluacién debe realizarse una vez identi-
ficado el tipo de victimizacidn y basada en los protocolos de atencién corres-
pondientes. Dejar pasar mucho tiempo no es recomendable puesto que cada
vez serd mas dificil reajustar la estrategia de atencién sin arriesgar implicancias
para la victima.

No se trata todavia de evaluar los resultados e impacto que tienen las
actividades, sino determinar cémo funciona el proceso y cémo se adaptan y co-
ordinan los distintos actores e instituciones. Se trata de identificar si hay pro-
blemas como falta de comunicacion, errores de coordinacion entre los equipos

de trabajo, mala distribucién de los recursos, etcétera.

Evaluacion de resultados

Consiste en la evaluacion de los efectos de los productos inmediatos del pro-
yecto. Estos se concretan en el nimero de actividades realizadas, la calidad de
las mismas, la recepcion obtenida, la satisfaccién y valoracion tanto de los ¢je-
cutores como de los beneficiarios respecto del trabajo realizado y cumplimien-
to de los objetivos (ONU-Habitat/UAH, 2009: 109).

En definitiva, corresponde a las metas fijadas en el inicio de la interven-
cién y las actividades realizadas para llevarlas a cabo. Este tipo de evaluacién
no considera el proceso o el impacto que la accién pueda tener en la poblacién
objetivo, sino que se limita exclusivamente a la medicién de concrecién de me-
tas y objetivos iniciales. Su realizacidn es una vez terminada la intervencion.

En este sentido, es necesario conocer el listado de indicadores que se
deberan revisar después de una intervencion. En el caso de asistencia juridica,
por ejemplo, se deberd verificar si la persona fue derivada, si logré explicar su
situacién a un profesional, si la situacién requiere de orientacién juridica y for-
malizacién; en caso de ser afirmativo generar un acompanamiento y asesoria
legal, llevar el caso judicial si corresponde, esperar la sentencia del tribunal,
verificar si es preciso apelar y —de ser asi— acompanar la apelacién y asumir la

sentencia.
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Es decir, la evaluacién no consiste exclusivamente en saber si la victima
tuvo una cita con un abogado, sino que efectivamente se evalue el resultado de
cada paso del proceso que se debe acompaniar. Si en la evaluacién de resultados
se pretende considerar como resultado el encuentro entre un profesional que
otorga un par de minutos para indicar que la situacién no puede ser acogida
por falta de personal en las instancias pertinentes, estaremos ante situaciones
de vulneracién de derecho, de mediocridad profesional, pero sobre todo de

victimizacién secundaria.

Evaluacion de impacto

Consiste en la evaluacion de los efectos deseados e indeseados (no previstos)
a mediano y a largo plazo, y persigue verificar si los cambios que el abordaje
de la victima ha generado, condicen con los objetivos del mismo, permitiendo
conocer si estos efectos son atribuibles a la intervencién. Permite, ademds, ob-
servar consecuencias no previstas en los beneficiarios y determinar los logros
obtenidos en el desarrollo de la estrategia y de sus programas, asi como facilitar
un aprendizaje respecto de la intervencién para reorientar procesos y perfec-
cionar el disefio de la estrategia (ONU-Habitat/UAH, 2009:109).

La razén por la cual esta evaluacion es realizada en un mediano y largo
plazo posterior a la intervencion, es principalmente para observar la sustenta-
bilidad. Es decir, muchas acciones pueden generar un impacto positivo y/o ne-
gativo en la poblacién objetivo, pero es relevante conocer en primer lugar cul
es este impacto y, en segundo lugar, si este impacto es sustentable en el tiempo
o ha sido un impacto pasajero.

Por ejemplo, en el caso de la asistencia psicoldgica, es necesario evaluar
desde los resultados el nimero de sesiones y otros elementos que determinen
un egreso del proceso de asistencia. Este egreso asume que la persona ha su-
perado todos los efectos nocivos generados por la recepcion de la agresion,
uno de ellos podria ser el temor de salir a la via publica y dirigirse a su lugar de
trabajo. La victima luego de sesiones psicoldgica puede superar el trauma. Sin
embargo, el impacto real es que en un tiempo no menos a 12 meses se pueda

evaluar si ese impacto se mantiene.
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Si la victima vuelve a tener temores incontrolables para reconstituir su
rutina cotidiana, el impacto habra sido momentineo, lo que indica que debe-
ra ser asistida nuevamente desde el ambito psicoldgico. Por el contrario, si el
impacto se mantiene, serd un efecto duradero y no requerird de mayor obser-

vacion.

Seguimiento

Para realizar una evaluacién de impacto, es necesario tener registros que per-
mitan dar seguimiento a los usuarios atendidos y/o derivados de las UAV. Por
ello, es fundamental mantener registros de informacién y antecedentes. El se-
guimiento refiere no s6lo a la victima, sino también a su entorno. En este con-
texto es posible observar los factores de riesgo y proteccién que les rodean y las
caracteristicas socioespaciales, econémicas, culturales y familiares en las que
se desenvuelve. Ademads, permite metodologias regulares de acercamiento por
tiempo limitado e insertar a la persona a la red de asistencia social del munici-

pio, dotandole de herramientas para su desarrollo personal, laboral, etcétera.
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Diagrama 6. Esquema general de la unidad de atencién

Marco
juridico

Mision

Vision

Principios

Objetivos

Equipo /
actores

Servicios

Contexto de
la violencia

Orientacién
general

Asesoria
juridica

Atencion
médica

Atencién
psicoldgica

Fondo de
compensacion

Protocolos

Monitoreo

Evaluacion

El modelo presupone que la Unidad de Atencidén a Victimas debe partir de la

realidad de violencia identificada en el diagnéstico municipal. Esto se puede

lograr si se determinan la mision, visién, principios y objetivos institucionales

a partir del marco juridico normativo, asi como del andlisis del contexto de vio-

lencia que estable los factores detonadores y las manifestaciones de violencia y

el delito. De esta manera se pueden establecer el horizonte, alcances y resulta-

dos concretos de la unidad de atencién.
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Reflexiones finales

El Modelo de Atencidn a Victimas de Violencia pone en el centro a la victima
y al personal que la atiende; considera este binomio en una relacién que per-
mite garantizar la recuperacién traumdtica de las personas que han sufrido la
violencia; una segunda consideracién es que el modelo parte del principio de
adaptabilidad a las condiciones sociales y culturales de cada municipio, y asi
responder con imaginacién a los retos que presupone afrontar las consecuen-
cias de la violencia social y de género.

Los obstéculos institucionales que dificultan la atencién oportuna a las
victimas se encuentran, en primer lugar, en el contexto de corrupcién e impu-
nidad que prevalece en la mayoria de los municipios, permitiendo que perso-
nal poco competente se mantenga en sus cargos sin interés en profesionalizar
su trabajo; en el cambio de gobierno trianual que lleva al despido o rotacién
del personal, truncando la atencidn e incluso desvinculando a profesionales o
servidores publicos capacitados y comprometidos, y; en los recursos financie-
ros insuficientes para garantizar la condicién de trabajo de los equipos profe-
sionales, los espacios de atencién y medidas de mitigacién del dano.

Por lo anterior, se debe impulsar la certificacién del personal que atien-
de a victimas y garantizar su sostenibilidad en el tiempo, evitando que con el
cambio de gobierno se ponga en riesgo la continuidad de los procesos. Esta
certificacion permite mantener el tratamiento y apoyo a las victimas, pero so-
bre todo, ayuda a que se establezca un servicio profesional de carrera municipal
orientado a mejorar la calidad de vida de los habitantes (indistintamente de los
gobiernos de turno y sobreponiendo el profesionalismo y competencias técni-

cas del personal de atencién).
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La certificacién de los equipos municipales de cada estado puede ser
otorgada por un conjunto de universidades estatales en coordinacién con la
Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas y validada cada dos anos; lo que
permitird una actualizacién constante de metodologias y técnicas de atencidn

a los usuarios.
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