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Resumen

El propésito de este trabajo es identificar y describir las pautas de institucionalizacién de la
atencion a victimas en Ciudad Judrez, considerando los procesos y actores (funcionarios,
victimas y sociedad civil) y teniendo como unidad de observacion la Comision Ejecutiva de
Atencién a Victimas del Estado de Chihuahua de la zona norte con sede en Ciudad Juérez
(Ceave), por ser la institucion estatal a quien se le asigna este cometido. EI
neoinstitucionalismo y la victimologia son el sustento tedrico; el primero aporta elementos
tedricos sobre instituciones, institucionalizacién, disefio institucional, procesos y actores,
mientras que la segunda permite identificar las pautas de atencidén a victimas que se requiere
implementar en el plano institucional.

Se adoptd una metodologia con aproximacién cualitativa y cuantitativa. En la primera
se selecciono la técnica de andlisis de contenido utilizando como herramienta el MAXQDA.
Los instrumentos de recogida de datos son la entrevista en profundidad y guia de observacion.
La técnica de bola de nieve y de saturacion tedrica son los criterios de seleccion de la muestra.
Para la aproximacion cuantitativa, se eligio la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento de recoleccién de informacion para sondear la percepcion de la sociedad civil
sobre la cultura victimal. El criterio para la seleccién de la muestra es no probabilistico
porque no se busca la generalizacidn, sino la descripcion. El andlisis estadistico de los
resultados se orientd hacia este mismo objetivo.

Se concluye que la institucionalizacion es el resultado de la interaccién de los actores
(funcionarios, victimas, sociedad civil), del disefio normativo y sus procesos (aplicacion de
protocolos, mecanismos de atencion, valores). No basta un sistema normativo amplio y
parcialmente homologado para que se dé el proceso de institucionalizacién. Un factor clave
estd en su aplicacién y los actores como agentes activos que toman decisiones y crean sus
propias précticas institucionales al margen del disefio formal de la institucién. La confluencia
entre el marco normativo, disefio institucional, actores y procesos dan como resultado las
pautas de institucionalizacién de la atencién a victimas en sus dimensiones conductual,
cognitiva y axioldgica.

Esta investigacion tiene sus limitantes, sin embargo, representa una directriz para

estudios futuros, por lo menos por dos razones: la literatura es escasa y las victimas han



logrado centrar el debate en el tipo de atencidén que reciben, asi como en cuestionar la politica,
las instituciones y al Estado, obligando a las instancias a reestructurar el sistema de atencién

a victimas, no sélo en Ciudad Judrez sino en todo el pais.



Abstract

This research work aims to identify and describe institutionalization guidelines, including the
processes and actors (officials, victims, and civil society), to support to the victims of Ciudad
Juérez. The unit of observation is the Executive Commission for Attention to Victims of the
Chihuahua State from the north zone with headquarters in Ciudad Juarez (Ceave). Ceave is
the state institution assigned to attend victims. Neoinstitutionalism and victimology are the
theoretical support of this research. The former contributed theoretical elements about
institutions, institutionalization, institutional design, processes, and actors. The latter
provided support to identify victim care guidelines that need to be implemented at the
institutional level.

A methodology with a qualitative and quantitative approach was adopted. Content
analysis technique was used to analyse the data collected with the support of MAXQDA as
a tool. The data collection instruments are the in-depth interview and observation guide. The
snowball technique and theoretical saturation were the sample selection criteria. For the
quantitative approach, the survey was chosen as a technique and the questionnaire as an
instrument for collecting data to probe the perception of civil society about the victim culture.
The criterion for sample selection is non-probabilistic because generalization is not sought,
but description. The statistical analysis of the results was oriented towards this same
objective.

It is concluded that institutionalization is the result of the interaction of the actors
(officials, victims, civil society), design legislation, and its processes (application of
protocols, care mechanisms, values). A broad and partially approved legislation system is not
enough for the institutionalization process to take place. A key factor to implement
institutionalization is to consider actors as active agents who make decisions and create their
own institutional practices outside the formal design of the institution. The confluence
between the legislative framework, institutional design, actors, and processes result in
patterns of institutionalization of victim care in its behavioural, cognitive, and axiological
dimension.

This research has its limitations, however, it represents a guideline for future studies,

for at least two reasons: the literature is scarce and victims have managed to focus the debate



on the type of attention they receive and question politics, institutions and to the State, forcing
the authorities to restructure the victim care system, not only in Ciudad Juérez but throughout

the country.
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Introduccion

Justificacion

Hablar de victimas es hacer referencia a una problematica vigente que se ha agudizado y se
ha reproducido exponencialmente, sobre todo en paises como México donde existen altos
indices de violencia, inseguridad, pobreza, desigualdad, falta de acceso a la justicia,
desconfianza en las instituciones, corrupcién, delincuencia organizada e impunidad
(Beristain, Valencia, Buitrago y Cox, 2017; Le Clercq y Rodriguez, 2017).

La Encuesta Nacional de Victimizacién y Percepcién sobre Seguridad Publica
(Envipe) (Inegi, 2019a) estim6 que hasta el 2018 en México habia 24.7 millones de victimas
de 18 afios y mads. La cifra negra es de 93.2% (ya sea porque no hubo una denuncia o no se
inici6 una averiguacion previa), es decir, Unicamente alrededor de 7% de los delitos son
denunciados. Esta cifra negra es, “Esa cara oculta, ese otro lado silenciado y silencioso de la
victima, presupone la aprehension de parte de las conductas antisociales de relevancia penal
que no llega al conocimiento de la justicia o de la policia” (Neuman, 2001: p. 45). La cifra
negra es un indicador de que las victimas se encuentran al margen de la justicia. Esto resulta
alarmante ya que da cuenta de la falta de confianza en las instituciones, y del poco alcance y
respuesta del aparato de justicia.

Entre las razones para que las victimas no denuncien se encuentran pérdida de tiempo
(31.7%), desconfianza en la autoridad (17.4%), tramites largos y dificiles (8.9%), actitud
hostil de la autoridad (4.3%) y miedo a que las extorsionaran (0.8%). Entre las victimas que
deciden denunciar 33.3% manifesté que se llevaban més de 4 horas para poner la denuncia,
28.7% invertia de 1 a 2 horas, 18.9% entre 3 y 4 y s6lo 15.6% menos de 1 hora (Envipe,
2019). La falta de denuncia se acentiia por una ausencia de respuestas e informacién brindada
por las autoridades, asi como por la inadecuada atencién recibida (Marchiori, 1998). Bajo
estas circunstancias, se visualiza al Estado como una amenaza, sobre todo cuando se trata de

denuncias que involucran a la delincuencia organizada (Schedler, 2015).
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En cuanto al nivel de percepcidon de confianza'! hacia las autoridades, 90% de las
personas manifestd confiar en la Marina, 61.4% en la Fiscalia General de la Republica (FGR),
55.1% en los jueces y 54.8% en los ministerios publicos y procuradurias estatales.

La atenciéon que el Estado Mexicano ha proporcionado a las victimas se ha
caracterizado por la revictimizacién y constantes violaciones a los derechos humanos. Es
importante sefialar que hasta el momento no se cuenta con datos duros sobre revictimizacion,
sin embargo, las notas periodisticas y denuncias por organizaciones de la sociedad civil han
puesto en evidencia estas pricticas institucionales que tanto dafian a las victimas.? Las
omisiones del Estado han tenido un impacto internacional y ha requerido la intervencion de
Organismos Internacionales como la Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH)
que hizo un llamado a México para respetar los acuerdos internacionales y apegarse al
cumplimiento de los derechos humanos. Los casos algodonero en Ciudad Judrez; Tlatlaya
(2014), en el Estado de México; Michoacdn y Tanhuato (2015), asi como Ayotzinapa en
Iguala (2014), las desapariciones forzadas y las constantes violaciones de derechos humanos
son s6lo algunos ejemplos de una inadecuada atencién del Estado hacia las victimas
colectivas e individuales. En este sentido, la Open Society Foundations, en 2016, en su
informe sobre crimenes de lesa humanidad en México, adopté dicho término para referirse a
formas particulares de crimenes violentos que afectan a los inmigrantes de Centroamérica,
en territorio mexicano y que con mayor frecuencia son victimas de la violencia de los
cérteles. Por su parte, Amnistia Internacional, en su informe de 2017-2018, denuncié que
existen mds de 34 mil personas sometidas a desaparicion forzada y la cifra de ejecuciones
extrajudiciales va en aumento.

El panorama a nivel estatal no es diferente y, por el contrario, hay lugares en donde
la victimizacion ha sido una constante, como es el caso del estado de Chihuahua. Al respecto,
la Envipe (2019) estim6 que en Chihuahua 26.5% de los hogares por lo menos ha tenido una
victima del delito. Los delitos mds frecuentes por cada 100 mil habitantes son fraude (5 812),

extorsion (5 465), robo de vehiculo (4 432), robo o asalto en la via publica (4 164), robo a

! Para obtener informacién mas detallada se recomienda consultar el informe completo en
https://www .Inegi.org.mx/contenidos/programas/Envipe/2019/doc/Envipe2019_presentacion_nacional.pdf.

2 Los casos mas recientes son los asesinato de las ninas Fatima e Ingrid que tuvieron lugar en la Ciudad de
Meéxico en 2020.
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casa habitacion (2 875), otros robos (1 692), ademds de otros delitos que incluyen de los tipo
sexual y secuestro (1 140), y lesiones (642). Asimismo, se reporté que sélo 12.8% de los
delitos fue denunciado, por lo que la cifra negra es de 91.2 por ciento. La mayoria (34.6%)
no denuncié por considerarlo una pérdida de tiempo y por desconfianza en la autoridad
(18.4%). Por dltimo, 65.1% confia en el ministerio publico (MP) y la Procuraduria Estatal, y
63% en la FGR.

En lo que respecta al municipio de Juarez, 31% de los hogares han tenido por 1o menos
una victima del delito (secuestros, extorciones, homicidio, robo a casa habitacion, etcétera).
De ese porcentaje 81.4% no denuncid, porque lo considerd una pérdida de tiempo (40.8%),
porque el delito era de poca importancia (15.0%), por desconfianza en la autoridad (9.8%),
porque no tenian pruebas (9.3%), por miedo al agresor (8%), por otra razén (5.1%), por
tramites largos y dificiles (5%), por la actitud hostil de la autoridad (3.6%) y por miedo a la
extorsion (2%).

Dentro de este municipio, Ciudad Judrez es una de las poblaciones que ha sido
fuertemente sefialada a nivel nacional e internacional en cuanto a comision de delitos. Esta
localidad ha sido un lugar emblematico respecto a la trata de personas, narcotrifico,
feminicidios y victimas en general. En esta ciudad fronteriza tuvieron lugar casos muy
representativos. Acontecimientos como el caso del Campo Algodonero y Villas de Salvércar
sin duda han marcado un referente en la atencién a victimas, el acceso a la justicia, la
reparacion del dafio y la responsabilidad del gobierno local y del Estado Mexicano de asumir
a nivel internacional los costes de sus omisiones. El caso algodonero es un parteaguas, no
sOlo a nivel local, sino también a nivel nacional en la atencién que hoy reciben las victimas.
Es justo por este caso que en 2009 la CIDH emitié una sentencia condenatoria para el Estado
Mexicano y sefiald el caso algodonero como un crimen contra la humanidad. La CIDH obligd
a México a realizar reformas en materia de atencidn a victimas. De esta forma, se empezaron
a visibilizar los feminicidios y la falta de medidas de proteccién. Ademas, se evidencié la
denegacion del acceso a la justicia y no contar con medidas adecuadas para la reparacion del
dafio. Entre las medidas que dispuso este organismo se encuentran la capacitacién de

funcionarios, el disefio y la aplicacién de protocolos y manuales con perspectiva de género,
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asi como proveer de recursos humanos y financieros para el adecuado desempeiio de 6rganos
e instituciones que atiendan victimas, entre otras (Alvarez de Lara, 2010).

En el 2019, hace apenas unos meses, se cumplieron diez afios de esta resolucion y
cabe preguntarse: ;cudl es el avance obtenido en el cumplimiento de la sentencia y sus
efectos? Desde la vision de las victimas no se ha alcanzado la justicia plena. “Las
recomendaciones estdn iniciadas, pero no concluidas” es lo que sefiala la directora de la Red
Mesa de Mujeres de Ciudad Juérez, por lo que el balance no es favorable.

Ademads de lo anterior, el cambio de un Sistema de Justicia Inquisitivo a un Sistema
de Justicia Acusatorio, de ser Procuraduria General de Justicia (PGR) a Fiscalia General de
la Republica (FGR) y la implementaciéon de la Ley General de Victimas (LGV), son
circunstancias que evidentemente conllevan a que el Estado Mexicano, los gobiernos locales
y estatales se vean obligados a reestructurar y redisefiar las instituciones responsables de
atender las necesidades y demandas de las victimas. La CEAV, como instancia maxima para
dar atencion a las victimas, ain hoy en dia sigue en un periodo de transiciéon. Bajo este
contexto es de entenderse que la atencidn a las victimas en México y particularmente en
Ciudad Judrez, implica un gran desafio institucional.

Ademads, debe considerarse que a nivel federal la CEAV inicié sus funciones sin
contar propiamente con una institucion (““[...] primero nombraron a los comisionados antes
de tener una institucidén”)? y fue asi como empezé a implementar la Ley General de Victimas.
Esta forma de operar marca un referente para el resto de los estados de la Republica
Mexicana. Es bajo este marco que tiene lugar la atencion hacia las victimas de Ciudad Juérez,
aunado a un contexto muy especifico de victimizacién de la propia ciudad.

La Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas del Delito y Derechos Humanos del
Estado de Chihuahua (Ceave) por ley es la institucion responsable de la atencion a victimas.
Su objetivo es que las victimas del delito y de violacién de derechos humanos reciban una
atencion integral, psicosocial (psicoldgica, juridica y social) pertinente y especializada en
materia de atencidn victimoldgica con enfoque de derechos humanos y perspectiva de género
para lograr la reparacion del dafio. Sin embargo, los datos de la Encuesta sobre Victimizacién

y Percepcion sobre Seguridad Publica del estado de Chihuahua 2018 (Ficosec), arroja

3 Fragmento retomado de la entrevista realizada a investigadora de la UNAM y ex comisionada de la CEAV.
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algunos indicadores que la literatura ha identificado como factores que revictimizan, los
cuales estdn asociados a las causas de por qué las victimas no denuncian, asi como al nivel
de confianza que tienen en las autoridades y al desempefio de las instituciones. Los
principales motivos para no denunciar en Judrez son: pérdida de tiempo (40.8%),
desconfianza en la autoridad (9.8%), que los tramites son largos y dificiles (5. 0%) y la
percepcion de una actitud hostil de la autoridad (3.6%). Ademds, no confian en la policia
estatal (27%) y consideran poco efectivo el desempefio del ministerio publico (37.2%)
(Ficosec, 2018).

Estos indicadores denotan que no existen condiciones Optimas para hacer efectivos
los derechos de las victimas, ya que la primera via para lograrlo es la denuncia. Regularmente
el primer contacto que la victima tiene es con la policia o con cualquier otro funcionario y, si
no confia en ellos, es probable que desista en denunciar. Al no poner una denuncia y no tener
acceso a la primera linea de atencion, su caso queda en una situacion de impunidad.

Instituciones como la Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas responden a una
necesidad evidente de darles apoyo, sin embargo, no ha logrado en su totalidad los objetivos
institucionales para los cuales fue creada y una de sus expresiones es la revictimizacion.

Con lo referido hasta aqui, se argumenta que no se puede hablar de una
institucionalizacion de la atencién a victimas del delito cuando la revictimizacion, la falta de
denuncia y la desconfianza en las instituciones y funcionarios son factores que ponen en
entredicho su eficacia.

Bajo este contexto, es pertinente preguntarse: ;qué estd pasando con la atencién que
reciben las victimas desde el &mbito institucional? Para responder a esta incognita se parte
del estudio de las instituciones y la institucionalizacion.

En el campo de la institucionalizacién, existe una vasta literatura en temas diversos
como son género, violencia, educacion, partidos politicos, sistema de partidos (Mainwaring
y Scully, 1995; Artaza, 2015; Paboén, 2016; Torcal, 2015). Mientras que en el drea de
victimas, los estudios se han centrado en la revictimizacién, pautas para la atencién de
victimas, efectos, calidad de la atencién (Calle, 2004; Smith y Alvarez, 2007; Arrieta, 2014;
Mantilla, 2015; Unfpa, 2011), disefio de espacios adecuados para llevar el proceso juridico

(Dorst, 2016), atencion estética hacia las victimas (Herndndez, 2019) y redisefio del servicio
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de atencion a victimas (Ortiz y Herndndez, 2019). Particularmente en la investigacién sobre
la atencion de las victimas del delito, el marco de anélisis que predomina estd asentado en la
psicologia, la sociologia, la antropologia, el derecho, la criminologia y la victimologia,
siendo esta ultima la disciplina que ha contribuido de manera importante en la delimitacion
de lo que debe ser una atencidn a victimas con fundamento en los derechos victimales, es
decir, una atencion apegada a un disefio normativo que necesariamente estd vinculada con
los responsables de implementar dicha norma y, a su vez, tiene que responder a las directrices
tedricas de lo que debe ser una adecuada atencion.

La institucionalizacion para la atencién a victimas del delito y de derechos humanos,
no se ha abordado conjuntamente como un todo, desde las disciplinas de la ciencia politica y
victimologia. Por el contrario, la evidencia empirica demuestra un abordaje aislado del
fenémeno de interés; por un lado, la ciencia politica se enfoca al estudio de las instituciones
y, por el otro, la victimologia se encarga de estudiar cientificamente a la victima (Rodriguez,
1989).

En el marco de la investigacion de la ciencia politica, en lo referente a las
instituciones, los estudios se han orientado principalmente a una vision analitica del Estado,
asi como de las organizaciones y las instituciones que lo componen (Artaza, 2015), por lo
que predomina la investigacién sobre la institucionalizacion de los partidos politicos
(Mainwaring y Scully, 1995; Torcal, 2015). Sin embargo, la investigacion sobre las
instituciones que tienen como referencia a la victima y su atencién, son escasas y muy
generales, ademds de que se centran en lo normativo. Por ejemplo, Gabatz, de Mello, Terra
y Neves (2010) muestran la importancia de que las instituciones proporcionen atencidn a
victimas menores que han vivido violencia familiar, asi como a las familias e incluso al
agresor, sin embargo, no mencionan las pautas de institucionalizacién de la atencién. La
evidencia empirica ha identificado aspectos y practicas que son claves en la atencién, como
la no revictimizacidn, la capacitacion y la profesionalizacion del personal que atiende a las
victimas del delito, la calidad de la atencion, la aplicacién adecuada de las leyes y la atencién
victimal a menores. Ahora bien, el problema no estd en la falta de mecanismos legales, sino
en la brecha que separa las “construcciones nomoldgicas de la realidad cotidiana” (Bazan,

2009: p. 92). Ademads, es importante contar con instituciones que apliquen de forma

24



coherente lo establecido en la normatividad y asi la ley adquiera el cardcter de guia de la
conducta de los individuos (Vilhena, 2007).

Estos hallazgos evidencian que en la atencion a victimas los actores (funcionarios y
especialistas en atender victimas), el marco legal (leyes) y la forma en que es tratada la
victima son elementos importantes para el buen trato.

Otra linea de investigacion, representada por Calle (2004), Smith y Alvarez (2007),
Arrieta (2014) y Mantilla (2015), se ha dirigido hacia la revictimizacién que, de forma
implicita, brinda un panorama de los mecanismos operativos de las instituciones que
proporcionan apoyo y atencion a las victimas, asi como de la forma en que se conduce el
personal encargado de operar programas y acciones dirigidas a ellas. En este caso, se pone
especial énfasis en la revictimizacidon por considerarla una prueba tangible de la falta de
institucionalizacién en la atencién a victimas.

Las constantes revictimizaciones, y sobre todo la falta de documentacién y registro
de los hechos, hacen necesario documentar estos tltimos e investigarlos. Al respecto, Smith
y Alvarez (2007) dan cuenta de las causas de la revictimizacién institucional en Costa Rica,
las cuales van desde una ausencia de politicas para atender el fendmeno hasta la necesidad
de capacitacion de los encargados de proporcionar atencion, la cual se caracteriza por una
falta de sensibilidad hacia ellas. Calle (2004) detect6 las actitudes de los profesionales
(actores) hacia mujeres afectadas por violencia de género, entre las cuales se encuentran la
descalificacion, el descrédito, la falta de empatia, y la imposicién de ritmos y/o actuaciones
que favorecen la revictimizacion. Por su parte, Sanchez (2018) identific6 que la
revictimizacion tiene lugar debido a una inadecuada aplicacion de las normas y
procedimientos que se llevan a cabo en las instituciones por parte de servidores publicos, ya
sea por falta de conocimiento o a consecuencia del burnout o desgaste emocional por empatia.
El autor afirma que este tipo de atencion lleva a la revictimizaciéon e incluso a la
criminalizacion y, en consecuencia, al no garantismo de la ley. Es comin encontrar que las
instituciones y marcos legales “tienen en general problemas de falta o poder o burocracia que
limita las respuestas a las urgentes necesidades de las victimas” (Beristain et al., 2017: p.
57). Los mismos autores reconocen que es de suma importancia que el Estado mejore la

atencion mediante el fortalecimiento de capacidades institucionales.
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En esta misma linea se ubica el aporte de Sampedro-Arrubla (2008) y Unfpa* (2011),
quienes afirman que la atencién se debe orientar hacia un enfoque de atencién en donde el
Estado, a través de sus instituciones, proporcione capacitacion al personal que tiene relacién
con las victimas (Iéase, la policia, el aparato de justicia, el sistema de salud y organizaciones
no gubernamentales, entre otros) con el objetivo de responder de manera satisfactoria y con
eficacia las necesidades y demandas de las victimas. La victimologia propone que esta
atencion esté orientada hacia un enfoque integral (Sanchez, 2018) que cubra las necesidades
psicoldgicas, juridicas, médicas y psiquidtricas requeridas (Sampedro-Arrubla, 2008).
Ademais, debe ser inmediata, reparadora y compensatoria (Garcia-Pablos, en Sampedro-
Arrubla, 2008). Aunado a lo anterior, hay quienes se inclinan por la incorporacién de un
modelo psicosocial, que se caracteriza por estar integrado por un equipo de profesionales de
la salud y de las ciencias sociales (Moreno y Diaz, 2015).

Uno de los estudios que, hasta ahora, se ha centrado en la institucionalizacién de la
atencion a victimas es la investigacion de Ferreyra (2017), la cual, desde un enfoque
cualitativo, analiza el proceso de institucionalizacién de la atencidn a la violencia de género
que se proporciona en refugios de la Ciudad de México. Al analizar los mecanismos de
atencidon y profesionalizacién de la institucion, la autora concluye que las normas, la
legislacion y la creacion de instancias de gobierno no son suficientes para generar un cambio
estructural que conlleve a que las victimas tengan un mejor y mds rdpido acceso a la atencion,
en este caso el acceso a los refugios. La autora enfatiza que las medidas, acciones
gubernamentales e institucionales para hacer frente a la violencia de género son tnicamente
paliativos que enmascaran la realidad y ponen en evidencia la fragilidad institucional.

Ante la falta de una investigacion sélida y vasta sobre la institucionalizacién de la
atencidon a victimas, el aporte de los estudios antes descritos establece las bases para
replantearse qué estd pasando con las instituciones y los funcionarios que atienden a las
victimas, y bajo qué mecanismos y/o pautas de actuacién se guian para dar dicha atencién.
Sin duda, el disefio normativo (leyes, reglamentos, cédigos de ética), los procesos (aplicacién
de protocolos, mecanismos de atencidon, comunicacién interinstitucional) y actores

(funcionarios, victimas, sociedad) tienen un rol importante para que los especialistas

4Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas (United Nations Population Fund, Unfpa, por sus siglas en inglés).
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proporcionen los servicios que requieren las victimas dentro de un marco institucional, como
es la Ceave.® Con lo anterior se confirma que falta consolidar la institucionalizacién de la
atencion a victimas en todas sus formas y manifestaciones.

Abordar el tema institucional implica, en primera instancia, definir los conceptos de
institucion, diseflo institucional e institucionalizacién. Derivado de la revision de literatura
(Guy, Peters 1999; North, 1993; Artaza, 2015; Torres, 2015) se entiende por institucion a
una instancia independiente y con autonomia relativa (March y Olsen, 2005), que determina
las reglas del juego enmarcadas en reglamentos, leyes, valores, reglas formales e informales
que moldea el actuar y toma de decisiones de los actores para el logro de los objetivos
institucionales. En cuanto a diserfio institucional se adopta la definicion de Torres (2015), que
lo conceptualiza como “las colecciones de procedimientos operativos estandar [...] que
definen y defienden valores, normas, intereses, identidades y creencias” (p. 16-17). El disefio
institucional se debe caracterizar por la coexistencia interna de los elementos que lo
componen (Dryzek, 2003). Tanto la institucién como el disefio institucional dan paso a la
institucionalizacion. Para este trabajo se conceptualiza la institucionalizacion como ‘“‘un
proceso estable, recurrente, repetitivo y pautado de la conducta” (Goodin, 2003: p. 38) en
donde intervienen necesariamente los actores que tienden a habituar la aplicacién de las
normas, mecanismos, procesos, valores, reglas y costumbres (Torres, 2015). Ademads, la
institucionalizacion se ve permeada por el contexto, el tiempo y el espacio en que tiene lugar
la atencion, lo que implica referirse a una institucion independiente, que se caracterice por
un sélido afianzamiento de redes para realizar su trabajo, un sistema de carrera consolidado
y un sistema para medir su efectividad.

Sin duda la Ceave es una institucion que se caracteriza por ser formal, estd reconocida
en los estatutos legales (Ley General de Victimas) y cuenta con un disefio normativo (leyes,
reglamentos, protocolos). Este disefio institucional se ha caracterizado por estar sujeto a

cambios, modificaciones y actualizaciones constantes. Estos cambios han impactado en la

> La Ceave es la institucion que estd facultada para dar atencién a victimas del delito y de violaciones de
derechos humanos. Es por esta razén que en la presente investigacion se enfoca a las victimas del delito en sus
diferentes vertientes y no se establece un perfil de victimas (homicidio, asalto, etcétera), pues no se hace
necesario hacer tal distincion. Lo que interesa es describir las pautas de atencidn que sigue la institucion (Ceave)
para dar atencién a las victimas, independientemente del tipo de delito que haya vivido la persona.
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estabilidad, rutinizacion de sus procesos y una falta de habituacién de normas, valores, reglas,
etcétera, por parte de los actores (funcionarios). Con estas ausencias no se puede hablar de
una plena institucionalizacion de la atencidn a victimas. La institucionalizacion, al implicar
accion, ejecucion, prictica del disefio normativo y cumplimiento de los objetivos de la
institucién y contrastandolo con la evidencia empirica, esta lejos de ser posible.

Es bajo este contexto que en esta investigacion se propone adoptar el término pautas
de institucionalizacion de la atencion a victimas. Las pautas son directrices que orientan la
atencion. Estas directrices se derivan del andlisis de: 1) la literatura en atencion a victimas
desde la victimologia que sefiala el como debe ser una atencién adecuada y 2) la Teoria del
nuevo institucionalismo, la cual destaca la importante participacién de los actores (victimas,
funcionarios, personas) y los procesos para la institucionalizacion. Las directrices que
emanan de estos enfoques se ubican en tres dimensiones: 1) conductuales, que tiene que ver
con el hacer, con la repeticion de conductas, con la implementacion, ejecuciéon de
reglamentos, protocolos, etcétera; b) cognitivas, que estd relacionada con los saberes,
conocimientos y su dominio, y c¢) axioldgicas, referentes a los valores y las formas de
conducirse. Todo ello sin dejar de lado el contexto, lugar y tiempo en que se proporciona la
atencion a las victimas y la congruencia interna entre el disefio normativo, los procesos y
actores con los principios victimoldgicos y del nuevo institucionalismo, materializados en
las pautas de institucionalizacidn de la atencion a victimas.

Hasta aqui se deja ver que para hablar de pautas de institucionalizacién es
fundamental considerar el disefio normativo, los procesos y actores, y su coherencia o
correspondencia con lo que la victimologia ha sefialado que debe ser la atencién. Bajo este
marco se plantea la siguiente:

Pregunta de investigacion
( Coémo se desarrollan las pautas de institucionalizacion de la atencién a victimas del delito

en Ciudad Juérez?
El objetivo general

Identificar y describir las pautas de institucionalizacion de la atencién a victimas del delito

con base en el disefio institucional y los procesos y actores.
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Objetivos particulares
1) Analizar las directrices tedricas que describen una atencién a victimas y la coherencia de
los disefios institucionales en México con respecto a dichas directrices.
2) Analizar las estructuras organizativas y los actores que intervienen en el proceso de
atencion a victimas.

Para este fin, el estudio se focalizé en la Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas

de Ciudad Juarez (Ceave).

Hipotesis de trabajo

La hipétesis fundamental de este trabajo sustenta que las pautas de institucionalizacion para
la atencién a victimas se desarrollan en funcion de la correspondencia interna, entre el disefio
institucional que impera en la Ceave y los procesos y actores.

Los tres elementos que componen esta hipdtesis estan sustentados en dos enfoques
tedricos: 1) Neoinstitucionalismo o nuevo institucionalismo, que través de sus diferentes
corrientes, contribuye a la explicaciéon de los mecanismos y procesos que tienen lugar en las
instituciones, donde se establece que el disefio institucional son los procedimientos
operativos, y en el que se destaca un rol activo de los actores y 2) Victimologia, disciplina
que se encarga del estudio de las victimas y proporciona los elementos tedricos para
argumentar como debe ser la atencién que deben recibir las victimas por parte de
instituciones como la Ceave.

El primer elemento de la hipétesis de trabajo (pautas de institucionalizacion de la
atencion a victimas), se deriva del andlisis de los trabajos de diversos autores (Sampedro-
Arrubla, 2008; Bocanegra y Nieto, 2010; Estrada, Ripoll y Rodriguez, 2010; Moreno y Diaz,
2015; Torres, 2015; Recalde, 2016; Sanchez, 2018; Marchiori, 2006, 2007; Neuman, 2001)
sobre lo que debe ser la atencion dptima hacia las victimas. Las pautas identificadas se ubican
en tres categorias: 1) Conductuales, 2) Cognitivas y 3) Axioldgicas. Estas tres categorias
confluyen y se integran para proporcionar una adecuada atenciéon con miras a la
institucionalizacion. Y para contextualizar la atencion en el &mbito institucional, asi como el
segundo y tercer elemento de la hipdtesis (disefo institucional, y procesos y actores) se

retoman los aportes de March y Olsen (1989), North (1993, 2006), Goodin (2003), Guy
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Peters (1999), Artaza (2015) y Torres (2015), quienes se refieren a la teoria institucional y el
nuevo institucionalismo (para este trabajo se tiene un enfoque marcadamente normativo,
racional). Desde esta perspectiva los actores ocupan un lugar activo en la institucionalizacién
e interactian de forma directa con los procesos que se siguen, en donde su actuar responde a
ciertos incentivos. Se habla de una relacion bidireccional e influencia mutua entre los factores
que estdn presentes en la atencion a victimas.

En sintesis, se propone una investigacion descriptiva en donde se estd considerando
como variable dependiente: Pautas de institucionalizacion de la atencidn a victimas, y las
variables que influyen son X1: disefo institucional y X2: proceso y actores. Para disefiar
estos constructos se parte del andlisis tedrico meramente inductivo de los aportes sobre
atencidn a victimas, y de la teorfa institucional y neoinstitucionalismo (principalmente de los
conceptos clave: institucion, disefio institucional , institucionalizacion y procesos y actores).
Una vez que se obtuvieron las variables teorizadas, éstas resultan ser constructos hipotéticos
que marcan las directrices tedricas para identificar pautas de institucionalizacién de atencién
a victimas en una realidad empirica como es la Ceave.

Una vez acotada esta aclaracion, en la figura 1 se diagrama el recorrido analitico de
la investigacion, en donde Y= X1+X2. Esta esquematizacion no implica una relacion causal,
mas bien es una representacion descriptiva de las variables de estudio; su finalidad es

exclusivamente la descripcién de procesos.
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Figura 1. Recorrido analitico de la investigacion
Fuente: elaboracion propia.

Estrategia de investigacion

Como ya se refirid, la hipdtesis de trabajo implica un andlisis descriptivo. La estrategia
metodoldgica que tiene una importante aproximacion al objetivo de esta investigacion es el
andlisis de contenido (enfoque cualitativo). Por tanto, cada una de las dos variables: disefio
institucional, y procesos y actores (funcionarios y victimas) se trabajan bajo este andlisis.
Actores (sociedad civil) se aborda desde un enfoque cuantitativo con cardcter descriptivo,
porque se busca conocer, sin llegar a la generalizacion, la percepcion que tiene la sociedad
sobre el tema de victimas, especificamente se aborda la cultura victimal. Para este fin, se
selecciona la encuesta® como técnica para la recoleccion de datos (Lépez-Roldan y Fachelli,
2015). La seleccion de la muestra es no probabilistica (Herndndez-Sampieri, Fernandez y
Baptista, 2014) y el cuestionario se aplicé a 100 personas mayores de 18 afios residentes de

Ciudad Juarez.

¢ Esta encuesta estd mds orientada a una consulta ciudadana; la muestra no es representativa y no se busca la
generalizacion. El propdsito es meramente conocer la percepcion de la poblacién en lo referente a cultura
victimal.
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Desde la aproximacion cualitativa el interés se centra en identificar el proceso de

3

institucionalizaciéon mediante el analisis de contenido, entendido como “una técnica de
interpretacion de textos” (Abela, 2002: p. 2). Este tipo de andlisis es 6ptimo porque brinda la
posibilidad de identificar patrones culturales de personas, grupos e instituciones (Ruiz-
Olabuénaga, 2012), ademds de que permite la reconstruccion de procesos. Es una técnica que
puede conjuntarse con otras para inferir, validar o completar la informacion.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién para la investigacion son:

e Larevision y andlisis de documentos del marco normativo en atencion a victimas.

e Entrevistas en profundidad o semidirectiva a funcionarios y victimas, las cuales son
una conversacion larga que se centra en el tema de interés de la investigacion
(Anduiza, Crespo y Méndez, s/f).

e (Guia de observacion institucional (lista de cotejo), la cual es una técnica adicional
con el propdsito de registrar el contexto en que se desarrolla la atencién dentro de la
institucién (Merrian, 1988, en Kawulich, 2005). Esta guia de observacién es un apoyo
o evidencia para establecer criterios valorativos de lo que debe ser la atencién a
victimas. Esto considerando que la institucion en su estructura, construccion, disefio
y recursos (materiales, humanos y econdémicos) forma parte del proceso y su rol es
clave.

De acuerdo con lo anterior, el criterio de seleccion de casos que se adopto es:

e Disefio normativo en Atencién de victimas, de acuerdo con lo estipulado en el Modelo
Integral de Atencién a Victimas (MIAV)

e Victimas, personas que hayan sido victimas (primaria o secundaria) del delito y hayan
acudido a la Comision Ejecutiva de Atencidén a Victimas de la Fiscalia General del
Estado (Ceave) de Chihuahua, Zona Norte: Ciudad Juarez, ubicada en Eje vial Juan
Gabriel. La seleccion de la muestra se sustenta en la técnica bola de nieve.

e Funcionarios de la Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas del Delito y de
Derechos Humanos (Ceave)

e Persona experta, académica, investigadora y ex comisionada de la CEAV.

Para el caso de victimas, funcionarios y de la poblacion fue importante la

heterogeneidad con el objetivo de que la muestra fuera més representativa. Si bien la finalidad
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de la investigacion no es la generalizacion, se considerd primordial que la muestra fuera
diversa en cuanto edad, sexo, estatus social y formacién; esto con la finalidad de que los
resultados reflejen una vision general de la realidad.

Se hizo el esfuerzo de integrar una muestra diversa, en la medida en que las
condiciones de seguridad, integridad y accesibilidad hacia la poblacién objetivo y al espacio
geografico en donde se encontraban lo permitieran.” Esto con la finalidad de salirse de lo que
se considera “el perfil de victima”: persona pobre, vive en la periferia, mujer, y perteneciente
a alguna etnia, entre otros, y asi obtener un panorama més completo del objeto de estudio.

Tanto en el caso de las entrevistas a victimas como a funcionarios, el criterio para
determinar la conclusion de recopilacion de datos fue que los distintos casos ya no arrojaran
informacién nueva o elementos relevantes para la investigacion, esto siguiendo los criterios
de saturacién tedrica establecidos por Strauss y Corbin (en Mccambridge, 2005: p. 160) y
Ovalle (2011). En resumen, para la parte cualitativa se siguié un muestreo tedrico en donde
se logré un punto de saturacion tedrica, para lo cual la investigadora observa de forma
continua los datos recabados para identificar las repeticiones (Ovalle, 2011) y para la parte
cuantitativa se eligié el muestreo no probabilistico o dirigido discrecional (Herndandez-
Sampieri et al., 2014), donde la investigadora determina el nimero de casos con base en el
criterio personal teniendo como referencia los objetivos de la investigacion.

Para el anélisis de datos de las dos variables (1. Disefio institucional y 2. Procesos y
actores [victimas y funcionarios]) se dispuso del MAXQDA, un software novedoso e idéneo
para el andlisis de contenido y para la investigacién con fines descriptivos (Tinto, 2013);
sobre todo cuando se utiliza la técnica de entrevista en profundidad (Kuckartz, 2011) resulta
particularmente ttil. Ademas, existe investigacion que ha probado su eficacia Mayring (en
Chernobilsky, 2006), Mendieta y Esparcia (2017). La version MAXQDA-PRO permite
utilizar redes, disefiar c6digos, subcddigos, bases de datos, nube de palabras, diagrama de
arbol, “Delineadores de cédigos y Retrato del texto” (Kuckartz, 2011), lo cual es novedoso,
atractivo y sobre todo de utilidad en la investigacion cualitativa. La visualizacién de los

resultados permite observar de manera grafica las relaciones entre temas y subtemas, c6digos,

7 Se cuid6 resguardar la seguridad de la investigadora, por ejemplo, no se trasladé a ciertos lugares para realizar
las entrevistas y, por el contrario, se solicité a las personas participantes reunirse en un punto céntrico; siempre
resguardando el anonimato y confidencialidad hacia las participantes.
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interacciones entre lo normativo y la visién de los actores. Mientras que para la encuesta se
recurrié al andlisis estadistico descriptivo.

En la tabla 1, se sintetiza la estrategia metodoldgica.

Enfoque Seleccion de la muestra Recoleccion de datos Técnicas para

el analisis

Unidad de analisis Ceave Guia de observacion Descripcién del
institucional (lista de cotejo) contexto
Documentos (organigrama,
plantilla de personal)

E Disefio Normativo con base en  Documentos (leyes, tratados,

;§ el Modelo Integral de acuerdos)

§ Atencidén a Victimas Andlisis de
5 Muestreo activo o tedrico Entrevista en profundidad contenido
_E (Barney y Glaser en Strauss, semiestructurada MAXQDA
;4_3 2016), bola de nieve, infra

Tg seleccion.

o Saturacién tedrica

No probabilistico o dirigido Encuesta Andlisis
discrecional (Hernandez- estadistico
Sampieri et al., 2014) descriptivo

Tabla 1. Estrategia metodoldgica
Fuente: elaboracion propia.

Estructura del trabajo

Este trabajo esté estructurado en tres capitulos. En el capitulo 1, “Institucionalizacion de la
atencion a victimas”, se analizan las dos aproximaciones tedricas en torno a la atencién a
victimas desde el 4mbito institucional. Por un lado, se profundiza en la victimologia como
una herramienta tedrica para identificar las pautas de atencion a victimas. Se parte de los
conceptos tedricos sobre victima, tipos de victimas y victimizacion, niveles de victimizacion,
proceso de victimizacion, atencion a victimas y marco normativo en atencion a victimas,
tanto en el ambito internacional, nacional y estatal. En otro de los apartados se aborda la
Teoria del nuevo institucionalismo como una herramienta para el estudio de las instituciones.
Se analiza la teoria institucional y conceptos clave como institucion, disefio institucional,
institucionalizacion, y procesos y actores. Como consecuencia del andlisis tedrico de los

apartados anteriores, se justifica y se argumenta la relevancia de por qué se adopta el término
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de pautas de institucionalizacién en la atencion a victimas. Para finalizar este capitulo se
expone la operacionalizacion de las variables de estudio.

En el capitulo 2 se presenta el retrato de Ciudad Judrez, se describen aspectos
geograficos, poblacionales y estado de victimizacidn, entre otros, asi como la transicién
institucional de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua en Zona Norte a Comision
Ejecutiva de Atencion a Victimas del Delito y de Derechos Humanos.

En el capitulo 3 se aborda la metodologia de la investigacion, sus instrumentos de
recoleccion de datos, seleccion de la muestra, andlisis de datos cuantitativos y cualitativos.
Se describe detalladamente el trabajo empirico de la parte cualitativa y cuantitativa que
integran la investigacién. Ademds, se destaca el uso del software (MAXQDA) como una
herramienta de apoyo tanto para el andlisis de contenido.

Posteriormente, se presentan el andlisis y discusion de resultados de las
aproximaciones cualitativa y cuantitativa y se hace una integracion de las variables de
estudio.

A la postre, se enuncian las conclusiones generales en donde se da respuesta a la
pregunta, objetivos e hipétesis que se plantearon al inicio de la investigacion. Por ultimo, se

presenta la bibliografia y anexos.
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Capitulo 1. Institucionalizacion de la atencién a victimas
El propésito de este capitulo es presentar el marco analitico en que se sustenta la investigacion.
Se propone una vision tedrica conjunta del fendmeno de estudio y se parte de dos supuestos
tedricos: nuevo institucionalismo y victimologia. El capitulo estd dividido en cinco apartados.
En el primero se aborda la teoria victimoldgica como la disciplina que ha marcado la pauta
sobre el estudio de las victimas. Ademas, ha contribuido al inicio, desarrollo y consolidacién
de los centros especializados para la atencion a victimas (Bocanegra y Nieto, 2010). Se hace
referencia a la definicion y conceptualizaciéon de victima, tipologia victimal, tipos de
victimizacién y proceso de victimizacion. El segundo apartado ofrece la vision de la atencién
a victimas, sus mecanismos y caracteristicas que debe cumplir para hablar de una adecuada
atencion. En el tercero se aborda el marco normativo-juridico (tratados internacionales, y leyes
federales y locales, entre otros) en que se sustenta la atencién a victimas del delito y de
derechos humanos. En el cuarto apartado del capitulo, se desarrolla la Teoria del nuevo
institucionalismo. Esta teoria considera que las instituciones ejercen alguna influencia en la
conducta de los actores. Son las instituciones las que ofrecen un determinado contexto para
“provocar” ciertas conductas o comportamientos y abre la posibilidad de observar y
comprender el porqué del actuar y la toma de decisiones de los actores (Immergut, en Artaza,
2015). En esta seccion se desarrolla la conceptualizacion de institucion, institucionalizar,
institucionalizacion y pautas de institucionalizacion, disefio institucional, y procesos y
actores. Se hace una sintesis de las pautas de institucionalizacion para la atencion de victimas
derivada del andlisis de la teoria victimoldgica y del nuevo institucionalismo. Finalmente, en

el apartado cinco, se presenta la operacionalizacion de las variables de estudio.

1.1 La victimologia: una herramienta tedrica para identificar pautas de atencion a
victimas

La victimologia es una disciplina relativamente reciente que ha puesto de manifiesto el lugar
que deben ocupar las victimas en el &mbito social, juridico e institucional. Es una disciplina
que ha marcado la directriz de como debe ser la atencidn a victimas. Sus aportes tedricos y
empiricos han favorecido el desarrollo de mecanismos, protocolos, leyes, reglamentos,

modelos de atencidn y politicas publicas encaminadas a lograr el bienestar de las victimas.
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La victimologia tiene un amplio campo de estudio y esto se refleja desde su definicion
y conceptualizacion. La victimologia es:
[...] la ciencia multidisciplinar que se ocupa del conocimiento relativo a los
procesos de victimizacion y des victimizacion|...] Concierne]...] el estudio del
modo en que una persona deviene victima, de las diversas dimensiones de la
victimizacién (primaria, secundaria y terciaria), y de las estrategias de
prevencion, reduccion de la misma, asi como del conjunto de respuestas sociales,
juridicas y asistenciales, tendientes a la reparacion y reintegracion social de la
victima. (Tamarit, 2006: p. 17)
Esta definicién proporciona una visién actual y muy completa de su objeto de estudio.
Habla de la victima en plural, de los procesos de victimizacidn y tipos de victimizacion, entre
otros. Ademads, aborda un enfoque multidisciplinar y pone énfasis en la atencién, mecanismos
asistenciales, reparacién del dafo y de recuperacion que deben tener las victimas en lo
individual, pero también en lo social, y retoma varios términos que en los siguientes

apartados se describen.

Las victimas
El creciente interés tedrico, politico y social que ha generado la victima en las diferentes
disciplinas ha implicado que cada una de ellas proponga una definiciéon desde su propio
marco de andlisis. El cardcter polisémico del término requiere enfatizar que en este trabajo
tnicamente se abordan aquellas definiciones que estdn encaminadas a los objetivos de la
investigacion intentado no caer en una vision reduccionista y banalizada, por el contrario, se
busca tener claridad y una postura tedrica-cientifica que dignifique el fenémeno en cuestion.
Para Beristain (2000) las victimas son personas naturales o juridicas que sufren dafios
en los bienes que son protegidos juridicamente por la ley. En este sentido, Neuman (2001)
destaca que la victima es todo ser humano que padece dafio en los bienes protegidos (vida,
salud, propiedad, honor, etcétera) por la normativa penal, ya sea a causa de otra persona, y/o
por accidentes a consecuencia de errores humanos, mecdnicos o naturales. Por su parte,

Rodriguez (1989) la concibe como la persona que ha sido victimizada y sus derechos han
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sido violados por actos deliberados o maliciosos, ademds de padecer un dafio por culpa
propia, ajena o por causa fortuita.

Estos autores se sitdan en una conceptualizaciéon de victima vinculada directamente
al hecho delictivo y a la violacién de derechos. En esta misma linea se ubica la postura de
Marchiori (1998), sin embargo, ella destaca el padecimiento que experimenta la victima a
raiz del delito, en tanto sefala que victima es la persona que padece un sufrimiento fisico,
emocional y social a consecuencia de la violencia, de una conducta agresiva antisocial, a
través de un individuo (delincuente) que transgrede las leyes de su sociedad y cultura.
Ademads, la postura de la autora deja ver que la conducta delictiva, cualquiera que ésta sea,
no Unicamente afecta a la victima, sino que tiene un impacto social y cultural. La familia,
amigos, vecinos y personas cercanas a la victima del delito se ven afectadas por este ultimo,
y apunta que el dafio puede ser irreversible. Al igual que Marchiori (1998), Cardenas (2017)
reafirma que la victima es aquella persona que ha sido danada en su naturaleza, existencia,
cuerpo y condiciéon. Karmen (2010) aporta nuevos elementos y la define como aquella
persona que sufre lesiones, pérdidas o dificultades por cualquier razén como accidentes,
desastres naturales o problemas sociales como la guerra, la discriminacion, persecucion
politica, etcétera. El autor se aparta de la visiéon que vincula a la victima con el delito del
orden comun y su visién es mds amplia, incluso se podria decir que hace referencia a la
violencia estructural. Dussel (1998) aporta una concepcién muy concreta, pero con un
mensaje contundente que pone en tela de juicio el desempeifio institucional y del propio
Estado, pues concibe victima como una persona que ha sido ignorada por un sistema que
mistifica (es evidente que el autor estd haciendo referencia a la revictimizacion).

Por su parte la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) define a las victimas

como:

[...]las personas que, individual o colectivamente hayan sufrido dafios, inclusive lesiones
fisicas o mentales, sufrimiento emocional o pérdida financiera o menoscabo sustancial de
sus derechos fundamentales como consecuencia de acciones y omisiones que violen la
legislacién penal vigente en los Estados miembros, incluida la que proscribe el abuso de
poder.

[...] La expresion victima se incluye, ademads, en su caso, a familiares o los dependientes
inmediatos de la victima directa y las personas que hayan sufrido dafios al intervenir para

asistir a la victima en peligro o para prevenir la victimizacién. (ONU, 1985)
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Ante esta gama de aportes tedricos, en esta investigacion, se retoma la definicion de
victima propuesta por la ONU, pues, a diferencia de las anteriormente expuestas, se considera
que integra los aportes tedricos de la literatura revisada. Asimismo, contempla los diferentes
tipos de victimas e incluye el tipo de dafio que padecen las victimas a consecuencia del hecho
victimizante. Ademds, hace referencia a la responsabilidad que tiene el Estado como agente
garante para la proteccion de las victimas y, por otro lado, no descarta el rol de las
instituciones como agentes victimizadores al caer en acciones u omisiones que lleven a la

revictimizacion. En los siguientes apartados se desarrollan estos puntos.

Tipos de victimas

Las primeras posturas tedricas sobre la concepcion de victima contemplaron tinicamente a la
persona que era objeto directo de alguna agresién y/o deterioro en cualquier dmbito; sin
embargo, los conceptos y definiciones mencionados en el apartado anterior dejan ver la
transicion conceptual y aportan nuevos elementos y argumentos para hablar de victimas en
plural y no unicamente en singular. “Las victimas no s6lo son aquella contra quienes se
efectué concretamente la accion delictuosa sino sus parientes mas cercanos, padres, madres
hijos, nietos” (Neuman, 2001: p. 285). Detrds de cada victima hay personas que se ven
igualmente afectadas, ya sea en mayor o menor medida que la propia victima. Ante esta
depuracion o acotacion del término victima diversos autores como Rodriguez (1989),

Neuman (2001) y Morillas et al (2014), entre otros, proponen hablar de tipos de victimas.

1. Rodriguez (1989)
y Neuman (2001)

2. Morillas et al
(2014)

3. ONU (1985) 4. Ley General

de Victimas

Directa, en quien recae la
accion

Indirecta, recae sobre las
personas que tienen una
relacion estrecha con la
primera

Primaria, la persona
que sufre de forma
directa o indirecta el
hecho que provoco la
victimizacion

Secundaria, abarca los

costes personales
derivados del sistema
legal
(revictimizacién)

Primaria, la persona
que fue
directamente
agredida

Secundarias, incluye
familiares y amigos

Terciarias,
profesionales
vinculados con la
victima directa

Primarias, las
personas
directamente
agredidas

Secundarias,
personas cercanas a
la victima primaria

Potenciales,
especialistas que
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Terciaria tienen relacion con
la victima

Vinculadas al

delincuente

Asociada a la victima
0 a su entorno

Tabla 2. Conceptualizacion de victima
Fuente: elaboracion propia con base en la revision de la literatura.

La tabla 2 muestra un comparativo de los tipos de victimas que proponen Rodriguez
(1989), Neuman (2001) y Morillas (2014) en relacién con la propuesta institucional de la
ONU y la Ley General de Victimas (LGV); ello desde un enfoque institucional. Se dejan ver
algunas discrepancias en el uso de los términos, y también coincidencias, en cuanto a
significado. Rodriguez (1989) y Neuman (2001) manejan dos tipos de victimas: Directa e
Indirecta; mientras que Morillas (2014), ONU (1985) y la LGV distinguen tres tipos de
victimas: primaria, secundaria, terciaria o potencial. La diferencia mds significativa entre los
ultimos tres autores estriba en la conceptualizacién de la victima terciaria, y esto puede
generar confusiones tedrico-conceptuales. Para evitarlo, en esta investigacion, adoptaremos
la siguiente clasificacion:

e Victimas directa o primaria, es la persona que recibe directamente la agresion.

e Victimas indirectas o secundarias, incluye familiares y personas cercanas a la victima.

e Para fines de la investigacion, no se retoman a las victimas terciarias o potenciales.
Tipologia victimal de Neuman
Debido a la gama de delitos desde el dmbito legal, la victimologia se ha dado a la tarea de
identificar los diversos tipos de victimas que pueden originarse dependiendo del delito. Estas
clasificaciones son particularmente utiles para proponer mecanismos de atencién y
generacion de politicas publicas, entre otras acciones, para combatir la victimizacidn. A estas
clasificaciones la literatura especializada las ha definido como tipologias victimales, las

cuales se han ido actualizando y diversificando.’

8 Victimas terciarias o victimas potenciales, son especialistas que se encuentran cerca de la victima primaria,
como médicos, psicdlogos, policias y/o periodistas.

 Marchiori (1998) clasifica la evolucién del estudio y tipologias de las victimas en tres etapas: la primera,
liderada por los estudios de Benjamin Mendelsohn, Hans Von Hentig, Ellenbberger, Wolfgang, Fattah, Viano,
se centra en el estudio de la victima en relacion con el delito. La segunda, representada por Drapkin y Viano,
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Para fines de esta investigacion, Unicamente se hace referencia a la tipologia de
Neuman (2001). El autor propone una tipologia de victimas extraordinariamente amplia e
intenta abarcar todas sus modalidades (ver figura 2). Esta contempla victimas: de delitos
convencionales, como producto de las nuevas violencias, de la violencia estructural, de la
violencia por parte del Estado, victimas de derechos humanos, de terrorismo y de desastres
naturales. Ademads, maneja el concepto de victimas individuales, familiares, colectivas, del
sistema penal (estaria haciendo referencia a la revictimizacién, violencia institucional) y hace
referencia a los grupos vulnerables como potenciales victimas. Es una tipologia muy
completa y ejemplifica muy bien la complejidad del fenémeno en términos de atencion hacia
las victimas y pone en evidencia el rol que tendria que asumir el Estado y sus instituciones.
La diversa gama de victimas que identifica Neuman es un indicador de los recursos con los
que debe contar el Estado para atender a este sector de la poblacion. Esto resulta
particularmente relevante si se considera que una constante en la atencidn a victimas es que
reciban una atencion especializada. Esta especializacion implica que las instituciones cuenten
con personal experto en los diferentes tipos de victimas. Es decir, la institucién debe tener
especialistas en victimas de: trata de personas, genocidio, guerra, abuso sexual, violacién,

violencia familiar y delitos comunes, entre muchos otros.

centra la atencion en los tipos de victimas y toda la conceptualizacion tedrica que implica el estudio de la
victima. La tercera etapa ubica los trabajos de Kempe, Walter y Shuterland, entre otros, los cuales se centran
en la victimizacion originada en las estructuras familiares y la victimizacion social.
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a) Sin actitud victimal e Inocentes
e Resistentes

e Provocadora (legitima defensa)
b) Con actitud victimal e  Provocadoras genéricas

e Cooperadoras o coadyuvantes

e Solicitantes o rogantes

1. Individuales

e  Por propia determinacién (suicidio)
Delincuentes (ciertos timos en la
estafa)

¢) Con actitud victimal dolosa

e Niflos golpeados y explotados econdmicamente
e  Mujeres maltratadas
e Delitos del 4mbito conyugal (violacién, incesto)

II. Familiares

e  Todos aquellos actos relacionados a
la alta traicion, rebelion,
a) La comunidad como nacién levantamientos, etc.

e Terrorismo, genocidio, etnocidio,
delitos de cuello blanco, falsificacion
de medicamentos, alimentos, trafico
de drogas, compra fraudulenta de
armas de fuego, terrorismo, abuso de
poder, evasion fiscal, etc.

III. Colectivas b) La comunidad social

e Jleyes que crean delincuentes,
¢) Victimas del sistema penal exceso de detenciones preventivas,
inexistencia de asistencia juridica,

etc.

e Nifios abandonados
o  Enfermos
e  Minusvalidos

e Locos
[V.De la sociedad o e Ancianos
del sistema social e  Marginados sociales

e  Minorias étnicas, raciales y religiosas
e Homosexuales

e Accidentados laborales

e Exiliados por razones politicas

e  Migrantes

Figura 2. Tipologias victimales
Fuente: adaptada de Neuman, 2011'°.

10 a tipologia del autor incluye seis categorias, en este trabajo se hace referencia a las primeras cinco y se deja
fuera la categoria VI que corresponde a la victimizacién supranacional de naciones y pueblos, que incluye
victimas por invasion, violacién de fronteras, politica, etc.
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La tipologia de Neuman (2001) es un ejemplo de la variabilidad de victimas que
llegan a las instituciones para ser atendidas. Desde el enfoque del autor se estaria asumiendo
que, por ejemplo, en instituciones como la Ceave los funcionarios deberian tener
conocimiento de estos tipos de victimas y del proceso de victimizacion que sin duda varia en
funcién del delito; ademds, deberian de tener la capacidad profesional para brindar una
atencion 6ptima con base en el hecho victimizante que se vivid y poder incorporar los ejes
transversales (género, derechos humanos, victimoldgico) que caracterizan el Modelo de
atencion que establece la institucién, de lo contrario se estaria cayendo en actos de

revictimizacion.

Victimizacion y proceso de victimizacion
Es importante hacer una precision y distinguir la victimizacion del proceso de victimizacion,
pues regularmente se cae en el error de tomarlos como sinénimos y se usan indistintamente.

Sin embargo, se requiere tener claridad en los términos para no generar confusiones tedricas.

Victimizacion

Entre las primeras conceptualizaciones que se encuentran en la literatura, la victimizacion es
considerada como el resultado de una conducta antisocial ya sea contra una persona o un
grupo de personas. También se define como el mecanismo mediante el cual una persona se
convierte en sujeto pasivo de un hecho punible (Rodriguez, 1989).

Aportaciones mds recientes, apuntan que la victimizacidn es “la relacion interpersonal
desigual, asimétrica que se caracteriza por ser desmedida, excesiva y dolorosa; ademds de
destructiva e injusta” (Karmen, 2010: p. 26). En términos mds coloquiales, la ONU la define
como “la manera en que un delito afecta a una persona” (Indec,2018: p. 10). La victimizacién
es un hecho que involucra pérdidas, lesiones y traumas (Waller, 2004 ). La literatura revisada,
coincide en reconocer dos tipos de victimizacién o niveles de victimizacion: primaria y

secundaria.
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Victimizacién primaria: es el proceso por el cual una persona sufre de modo directo
o indirecto los efectos nocivos derivados del delito o hecho traumatico,
independientemente de su naturaleza material o psiquica (Morillas, Patro y Aguilar,
2014). La victimizacion primaria se presenta cuando la persona es objeto de un delito
en cualquiera de sus variantes, ya sea que ella haya recibido de forma directa el delito
o de forma indirecta. Este tipo de victimizacidn tiene un impacto fisico, econdmico y
psicosocial que perdura en el tiempo (Diaz, 2006), y se agrava con la reaccién que la
sociedad tiene hacia la victima, la cual no siempre es solidaria (Landrove, en Morillas,
2018).

Victimizacion secundaria, revictimizacion o doble victimizacion:!! abarca los costes
personales de la intervencion legal, el actuar de las instituciones e incrementa los
padecimientos y sufrimientos de la victima, ademds de que tiene importantes
consecuencias psicoldgicas (Orth, 2002). Este tipo de victimizacion se presenta a
consecuencia de la relaciéon que se establece entre la victima y las instituciones
(servicios sociales, sanitarios, medios de comunicacion, &mbito juridico [Albertin y
Landrove, en Morillas, 2018; Marchiori, 2007; Marquez, 2011]). Es a partir de la
denuncia que las victimas de todo tipo de delito se enfrentan a repetidas conductas y
actitudes de revictimizacién o doble victimizacion por parte del sistema de justica,
por ejemplo, largas esperas en pasillos, interminables recorridos por diversas oficinas,
nuevas citaciones que con frecuencia las llevan a arrepentirse de haber hecho la
denuncia, altos niveles de burocratizacion del sistema, indiferencia y falta de tacto e
incredulidad de algunos profesionales (Rozanski, en Gutiérrez de Pifiares, Coronel y
Pérez, 2009; Recalde, 2016; Landrove, en Morillas, 2018). La doble victimizacion
hace referencia al agravio que recibe la victima por parte del sistema de justicia, pues
se enfrenta a la burocracia e inestabilidad de las instituciones encargadas de la
procuracion de justicia (Uribe y Romero, 2008). Berinstain (1994) afirma que las

estructuras, las instituciones y el propio Estado son agentes victimizadores.

' En la investigacion se retoman de forma indistinta los términos de victimizacion secundaria, revictimizacion
o doble victimizacion. Después de la revision de la literatura se considera que no existen diferencias sustanciales
en los términos. Por su parte, Marchiori (2007) usa el término revictimizacion o doble victimizacion como
sinénimos.
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Ahora bien, si el primer contacto que tiene la victima no es el mas idéneo en la

atencion y resulta en una revictimizacion, es muy probable que desista de la denuncia, lo cual

tiene serias repercusiones en el incremento de la impunidad por una falta de denuncia
(Sanchez, 2018).
Calle (2004), Arrieta (2014), Turvey (2014) y Sanchez (2018) seialan que algunos

de los factores que derivan en la revictimizacion son:

1.
2.

Negligencia.

Infraestructura tanto del disefio del edificio como en el mobiliario, que muchas de
las veces son improvisadas.

Las condiciones en las que los servidores publicos (policia, médico, agentes del
ministerio publico, médicos, jueces, etcétera) realizan su trabajo, por ejemplo, el
equipo no es el mdas adecuado, tienen bajos salarios, el ambiente laboral es
estresante y hay presencia de abuso de poder, acoso sexual, horarios de trabajo
inadecuados, falta de capacitacién y profesionalizacion.

La presencia del burnout, que ha sido un tema poco relevante para el Estado.
Desconocimiento del fendmeno de la revictimizacion por parte de los propios
servidores publicos.

Criminalizacién de la victima.

Minimizar el hecho victimizante, por ejemplo, en casos de violencia familiar y de
género.

Justificacion del hecho victimizante.

Barreras de acceso individuales (disponibilidad de recursos para trasladarse a la
institucién, barreras culturales y barreras u obstdculos institucionales
[descoordinacién, insuficiencia de personal operativo y de presupuesto, disefios
basados en asistencialismo, desconocimiento del sistema normativo]) para una

atencion pronta (Recalde, 2016).

Lo que caracteriza a la victimizacidn secundaria es que hay una marginacion de las

victimas, se desarrolla un trauma adicional al del hecho delictivo, se intensifica su

victimizacion y se acentda su sensacion de impotencia (Marchiori, 1998: p. 160), ademds hay

una mala o inadecuada atencién hacia las victimas (Beristain, 1999), la respuesta institucional
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es deficiente, de indiferencia y abandono, y existe el no cumplimiento con las funciones
sustantivas por parte de las autoridades competentes (Sdnchez, 2018). En este sentido,
Mantilla y Tapias (2014) sefialan que la revictimizacidn tiene tres componentes: cognitivo,
conductual y afectivo.

En resumen, toda victimizacion tiene un impacto en el sentimiento de seguridad
individual y colectivo, ya que el delito afecta profundamente a la victima, a su familia y a su
comunidad social y cultural. Por lo tanto, la desproteccidn institucional es otro de los factores
que legitima la inseguridad que percibe la victima, ademds del hecho delictivo.

La victimizacién tiene varios componentes: el sufrimiento social, fisico, econdmico
y familiar (Marchiori, 1998). La victimizacion primaria, a diferencia de la secundaria, es la
que se genera a consecuencia del impacto traumatico por el hecho delictivo, en tanto que la
secundaria tiene lugar a raiz de la intervencidn o relacidn que se establece entre la victima y
el sistema de justicia. La revictimizacién, agrava o hace mds crénico el dafio psicolégico
tanto de las victimas primarias como secundarias (Casadevante, 2009) y de acuerdo con
Uribe y Romero (2008) se acentda en relacidon con el grado de vulnerabilidad de ciertos
grupos sociales que pueden ser mujeres, la nifiez y los migrantes. La revictimizacion, desde
la visién de Rivero (2012), es un fendmeno omnipresente, pero perverso, ya que contribuye
a empeorar la situacion de las victimas y resulta ser mucho mas negativo que la victimizacion

primaria.

Proceso de victimizacién

El proceso de victimizacidn se refiere a la forma en como se esta desenvolviendo el hecho
victimizante en relacidon con la victima, es decir, como se estd dando la relacion entre victima
y delincuente; coémo estdn respondiendo las instituciones, los funcionarios, ante el hecho
victimizante, y como la victima interactdia con la institucion y viceversa. Los tres conceptos
victima-victimizacion-proceso de victimizacion, estdn estrechamente relacionados. En el

siguiente esquema (figura 3) se visualiza el proceso de victimizacion.
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Persona/
Colectivo

Vulnerabilidad Hecho Carencia  Contacto con
especial de criminal asistencial agresor en juicio
menores,
anclanos, mujeres, Victimizacién Victimizacion
minorias... N .
primaria secundaria

Acciones aisladas ('victimar’) que configu-
ran y afianzan el proceso de victimizacion

Figura 3. Proceso de victimizacién. Esquematiza el proceso de victimizacion
Fuente: Morillas et al. 2014: p.109.

Morillas et al. (2014) conceptualizan el proceso de victimizaciéon como los
mecanismos y variables mediante los cuales una persona o grupo llegan a convertirse en
victima. Estos mecanismos son entendidos como los elementos o piezas que se engranan y
originan la victimizacion, por ejemplo, el tipo de abuso o agravio, el tipo de victima, el rol
de las instituciones, la cultura, el aparato de justicia, el lugar (ciudad, estado, pais) y la
sociedad en general. En tanto, las variables hacen referencia a las caracteristicas y/o factores
que hacen susceptible a una persona de convertirse en victima, como son la edad, el sexo,
estado migratorio, nacionalidad y etnia, entre otros. Tanto los mecanismos como las variables
producen un dafio en la victima o victimas que puede ir desde lo psicoldgico o fisico hasta lo
econdmico, y transcender de lo personal a lo familiar pasando por lo laboral y lo social en
relacién con el nivel del dafio producido, pudiendo ser de tipo permanente, transitorio o
latente. Cabe afirmar que todas las victimas presentan secuelas que van desde lo fisico, lo
emocional y lo social hasta lo econémico (Marchiori, 2006: p. 174), y en ocasiones el dafio
puede ser irreversible (Mantilla, 2015), de ahi la importancia de proporcionar atencién

adecuada y eficaz tanto a las victimas primarias como a las secundarias.

1.2 Atencion a victimas
Como se menciond al inicio del capitulo, la victimologia ha contribuido de manera
importante en las propuestas de atencién a victimas, y sus aportes han penetrado las

instituciones gubernamentales (juridicas, salud), privadas y de la sociedad civil organizada.
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En esta disciplina se habla de modelos, protocolos o lineamientos de atencién con un enfoque
clinico (atiende el trauma), juridico (el derecho a la atencién), social, psico-juridico
(psicolégico y juridico), psicosocial (psicolégico y social), victimoldgico (Bocanegra y
Nieto, 2010) y con enfoque de género. Estas modalidades han permeado y han marcado una
directriz en la forma como deben ser atendidas las victimas desde el dmbito institucional y
todas con un mismo objetivo: la reparacién del dafio y el cumplimiento de los derechos
humanos y victimales. Algunas posturas se enfocan mds a lo psicoldgico, la salud, mientras
otras a lo juridico y otras tantas a lo social.

Desde un enfoque juridico, la atencién hacia las victimas es un derecho fundamental,
es un aspecto esencial para su bienestar y proteccion (Melup, 2007) y es a través del Estado,
sus instituciones y mecanismos como debe garantizarse, en coordinacién con organizaciones
no gubernamentales y de la sociedad civil organizada. El acercamiento y atencion hacia las
victimas deben estar enfocadas hacia el establecimiento de una comunicacién clara, honesta,
sin minimizar su dolor y tratdndolas con dignidad (Beristain ez al.,2017). Para las instituciones
encargadas de la administraciéon de justicia, la victima representa una figura esencial. Sin
embargo, el trato que recibe estd caracterizado por una violacién a sus derechos, por una
constante incertidumbre y falta de certeza. Marchiori (1998) sefiala que:

La victima estd sola, marginada y generalmente humillada frente a la

administraciéon de justicia. Debe concurrir a lugares que desconoce, por

ejemplo, presentarse a la policia para hacer la denuncia, a veces debe dejar sus

ropas, objetos para estudios periciales-criminalisticos, someterse a revisiones

médicas-clinicas exhaustivas en los casos de delitos sexuales, de lesiones. La

victima ignora sus derechos porque precisamente nadie le ha proporcionado
informacion legal, ignora por lo tanto si puede acudir a un abogado, a un
médico. Deberd declarar en varias oportunidades, en situaciones y lugares
distintos, con personas diferentes que le preguntardn una y otra vez sobre las
caracteristicas del autor, sus vestimentas, su reaccion ante la agresion [...] La
victima después de la denuncia no sabr4 si el autor se encuentra detenido, en la
cércel, si posteriormente fue sentenciado o si se encuentra en libertad [...] Las

victimas se sienten intimidadas. (pp. 158-159)
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Ante este contexto, los aportes recientes proponen una atencién victimal desde un
enfoque integral (Sdnchez, 2018), que abarca un enfoque psicosocial, victimolédgico, de
derechos humanos y con perspectiva de género. Esta perspectiva ha sido adoptada desde el
ambito legal en México asi como en el &mbito internacional que es liderado por la ONU. En
México, en la LGV se integra esta vision y se ha asumido como directriz para la atencién a
victimas.

La intervencion psicosocial, se caracteriza por la conceptualizacion de la persona
como un individuo que ha sido victima y la concibe, no como un actor aislado de su entorno,
sino al contrario: la persona-victima es visualizada y atendida en relacién con su entorno
social, familiar, cultural econémico, sin dejar de lado lo individual (Bocanegra y Nieto,
2010). Una atencion psicosocial se caracteriza por ser un proceso de acompafiamiento que
puede ser de tipo individual, familiar o comunitario y estd encaminado a trabajar en las
consecuencias derivadas de un hecho traumético, como pueden ser violaciones a los derechos
humanos o cualquier hecho victimizante a causa de algin delito (Beristain, 2012). De lo que
se trata es de generar el bienestar de las personas afectadas en su entorno individual y social.
En la parte social, se tiene la responsabilidad de mejorar el entorno en donde se desenvuelven
las personas para prevenir la victimizacion. Se tiene que intervenir en el contexto, cambiar
leyes, mecanismos y “el modo en coémo las instituciones se relacionan con las victimas,
promoviendo un contexto més favorable para su recuperacion” (Beristain, 2012: p. 10).

Ademads de lo anterior, se requiere el disefio e implementacion de politicas publicas
para prevenir, atender y garantizar la no repeticion y dar mayor sentido al enfoque
psicosocial.

Desde la atencion victimologica, y con base en los lineamientos de la Comision

Nacional de los Derechos Humanos (2015), se busca aplicar algunos principios:
® Que la atencion sea inmediata, rapida y oportuna.

® Se busca que los funcionarios estén en contacto permanente con las victimas; que
conozcan el impacto, consecuencias y efectos que tiene el hecho victimizante en las

personas que lo han vivido.

e Se pretende que los funcionarios actien bajo el principio de confidencialidad.
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e Se intenta trabajar bajo una coordinacién institucional, ya sea gubernamental, privada

o por parte de las organizaciones de la sociedad civil organizada.

Al incorporar estos principios en la atencidn, el actuar de los responsables estd
encaminado a que las victimas reciban una proteccion efectiva que se materialice en
proporcionarle una atencion integral. Esta dltima se refiere a que la victima tiene que ser
atendida de forma sistémica, como un todo y no dividida en sus partes. La forma mds idénea
de dar atencidn a las victimas es visualizarlas en su ser global: fisico, cognitivo, emocional,
social, espiritual, etcétera. La persona serd atendida por cada especialidad e instituciones que
requiera (psicologia, trabajo social, derecho, medicina) de manera que todos los
procedimientos, estrategias y acciones estén encaminados hacia un mismo objetivo. Con esto
se busca que las dreas trabajen de forma conjunta desde su especialidad, y hacia una misma
direccidn. Se trabaja como una red, esto con la finalidad de evitar la revictimizacién y, por
supuesto, para dar cumplimiento a los derechos humanos. La perspectiva de género implica
incorporar una atencion diferenciada para cada victima. Se espera que la atencién esté en
funcién de las necesidades de las personas a quien va dirigida. Para proporcionar esa atencién
diferenciada se requiere reconocer las caracteristicas particulares de la poblacién objetivo,
ademds de que se trata de dar prioridad a los grupos vulnerables.

Garcia-Pablos (1994, en Sampedro-Arrubla, 2008) enmarca la asistencia a victimas
en cuatro directrices: asistencia inmediata, reparacién o situacién a cargo del infractor,
compensacion a la victima, asistencia a la victima testigo. Es de particular importancia hacer
énfasis en la asistencia inmediata o primera linea de atencién, que consiste en proporcionar
servicios de urgencia, primeros auxilios psicolégicos y de primera necesidad para las
victimas, ya sea en el aspecto econémico o material, fisico, médico y/o psicolégico; siendo
esta la responsabilidad de los profesionales de primera linea'> como lo marca las Naciones
Unidas (1996) en su manual Los principios de justicia para las victimas del delito y abuso
de poder. Esta primera linea de atencion es crucial para dar seguimiento a la victima y
completar todo el proceso. Y es aqui en donde se pueden encontrar variables criticas para la

conclusion, aunque existe la amenaza latente de una muy probable revictimizacion. Las

12 Ver Manual sobre Justicia para las Victimas. Los principios de justicia para las victimas del delito y abuso
de poder, capitulo 111 (ONU, 1996).
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respuestas institucionales, asi como la reaccion social, de la policia y sistema de justicia dardn
tranquilidad y certidumbre a las victimas o, por el contrario, fomentardn su inseguridad,
desconfianza y miedo de que la situacidn se repita (Marchiori, 2007). En sintesis, la literatura
propone un modelo de atencidén psicosocial, integral, victimolégico, con perspectiva de
género y de derechos humanos.

La atencién a victimas necesariamente conlleva a adentrarse en el tema, en su
complejidad y conocer a fondo sus diferentes aristas. También implica que funcionarios,
especialistas o quienes estén a cargo tengan claridad para saber identificar y reconocer a las
victimas, tipos de victimas, como se origina un hecho victimizante, el impacto de la
victimizacion, cémo darles atencién a las victimas y que identifiquen el rol positivo o
negativo que asumen en el proceso de victimizacion, ya sea que se asuman como agentes de
cambio para lograr la reparaciéon del dafio o como agentes revictimizadores. Las bases
tedricas que ofrece la victimologia resultan fundamentales para el desarrollo e
implementacioén de procesos de atencién apegados a principios y directrices tedricas y al

disefio de un marco legal normativo que regulé y guie la atencién hacia las victimas.

1.3 Marco normativo en atencion a victimas

Se entiende que el marco normativo y leyes son “Principios, son normas, que prescriben que
algo sea realizado en la mayor medida posible, de acuerdo con las posibilidades facticas y
normativas” (Alexy, 2003: p. 65). El objetivo de este apartado es conocer leyes, tratados y
protocolos a nivel internacional, nacional y estatal bajo los que se sustenta la atencién a

victimas y que marcan el actuar de las instituciones.

Constitucion Mexicana

La Constitucién Mexicana es el documento rector para regular el actuar de la sociedad. Es el
instrumento juridico en donde se estipulan las relaciones entre los poderes: ejecutivo,
legislativo y judicial. En este documento se sefialan las garantias individuales a las que se
hacen acreedores tanto los mexicanos como quienes se encuentran en el territorio nacional.
La Constitucion ademds de contener normas, también incluye principios y valores. Es un

instrumento vinculatorio legal que obliga tanto a autoridades y particulares a su
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cumplimiento (Bazédn, 2009: p. 50). La historia mexicana da cuenta de la falta del
cumplimiento de las garantias constitucionales. Prueba de ello son las victimas que dejaron
los acontecimientos como el movimiento del 68 en México, en la década de los afios 60-70,
y mds recientemente los casos Atenco, Ayotzinapa, caso algodonero y Villas de Salvércar,
entre otros. Sin duda estos acontecimientos han atraido la mirada de la ONU y es en la
Asamblea de las Naciones Unidas, realizada en 1985, en donde se marca un referente para la
reivindicacién de la situacion de las victimas, y se enfatiza en la necesidad de garantizar sus
derechos humanos y su atencion. Ahi se establece que “las victimas serdn tratadas con
compasion, y respeto por su dignidad. Tendrédn derecho al acceso a los mecanismos de la
justicia y a una pronta reparacion de dafio que hayan sufrido, segin lo dispuesto en la
legislacion nacional” (Modelo Integral de Atencién a Victimas, 2015). Bajo este antecedente,
en México, en 1989, se cred la Direccidon General de los Derechos Humanos, como parte de
la Secretaria de Gobernacion (Segob) e iniciaron una serie de reformas en materia juridica
en donde la victima es reconocida como un agente activo, lo cual estd estipulado en el Art.
20, apartado C, de la Constitucion. Ahi, entre otras cosas, se establece que:

e Las victimas deben recibir apoyo juridico

e Recibir atenciéon médica y psicoldgica de urgencia

e Resguardo de su identidad

e Restitucion del dafio

La Carta Magna representa un importante referente que reconoce a las victimas, pero

no se ha logrado su plena institucionalizacion. Es decir, no se lleva a la practica lo
establecido, por lo que no se puede hablar de un adecuado funcionamiento. Es importante
sefalar que, si bien es cierto que la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
es el maximo drgano para la regulacién de la conducta de los mexicanos, ésta no es muy
viable si no cuenta con los mecanismos necesarios y bien articulados para que sea efectiva.
Por lo tanto, se hace necesario generar otros instrumentos que den mayor sustento para su
operatividad y materializar los derechos en acciones, por ejemplo, la garantia de no
repeticion, reparacion del dafio, acceso a la informacion y trato respetuoso y digno, entre

otros. Lo que da paso a esta pretendida transicion de lo tedrico a lo préctico es la Ley General

53



de Victimas (LGV). En esta ley se materializa a la victima y se le da un lugar, un

reconocimiento en lo social, en lo politico y en lo juridico.

Ley General de Victimas

Una de las iniciativas que se han presentado en los tltimos siete afos es la Ley General de
Victimas (LGV), publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de enero de 2013. A
siete afios de su publicacion, la ley ha sido reformada en varias ocasiones. El marco politico
y social'?® fueron un importante referente para que tuviera lugar esta ley, que desde su origen
ha sido objeto de criticas, polémicas y ha sido severamente cuestionada, pero también ha sido
catalogada como una ley innovadora y un modelo para otros paises.!* De acuerdo con la
Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH), esta ley “cumple con los estdndares
internacionales” ya que también se contempla el Sistema Nacional de Atencién a Victimas
(SNAV) que es definido como la instancia superior responsable de la “coordinacién y
formulacion de politicas publicas y tendrd por objeto proponer, establecer y supervisar las
directrices, servicios, planes, programas, proyectos, acciones institucionales e
interinstitucionales y demds politicas publicas que implementen para la proteccion, ayuda,
asistencia, atencidn, acceso a la justicia, a la verdad y a la reparacién integral de las victimas
en los &mbitos federal, local y municipal” (LGV: Art. 79).

En definitiva, la LGV como eje rector para la atencién a victimas, plantea importantes
alcances, como es la generacion del Sistema Nacional de Victimas y el Registro Nacional de
Victimas. Se entiende que LGV es un eje rector y de ahi se deriva, por ejemplo, el
Reglamento de la Ley General de Victimas, cuya principal funcién estriba en emitir el
Modelo Integral de Atencion a Victimas (MIAV).

En la actualidad, México cuenta con un Modelo de atencién Integral hacia las
Victimas (MIAYV), el cual es entendido como un “conjunto de procedimientos, acciones y

principios fundamentales para proporcionar atencidn, asistencia, proteccién y reparacion

13 Esta iniciativa marcé un antes y un después en materia de victimizacién. La LGV es producto de las demandas
sociales, sociedad civil organizada y de familiares de las victimas que exigieron al gobierno mexicano asumir
acciones concretas para la atencién de victimas. Detrds de la LGV hay un importante reclamo social en donde
participaron asociaciones y colectivos como “Movimiento nacional por la justicia y dignidad”, “México Unido
contra la Delincuencia”, “México Sistema de Observacién por la Seguridad Ciudadana-SOS” y madres de las
mujeres desaparecidas en Ciudad Judrez, entre otros.

14 En entrevista a la Dra. Susana Thalia Pedroza (2020), del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM.
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integral a las victimas del delito y de violaciones de derechos humanos, impulsar su
empoderamiento y prevenir la revictimizaciéon” (2015: p. 10). Una vez implementado, tal
como se estipula, se espera que las victimas recuperen su proyecto de vida y pongan en
practica sus herramientas personales para lograr la recuperacion.

Asimismo, se pretende promover una cultura institucional de atencién a victimas,
haciendo énfasis, entre otros aspectos, en la prevencion de la revictimizaciéon y la
victimizacion secundaria. El modelo estd regido por tres ejes transversales: derechos
humanos, enfoque psicosocial y enfoque de género, diferencial y especializado, pero no
contempla el enfoque victimolégico.

En la figura 4 se esquematiza el modelo a grandes rasgos. Su aplicacién inicia con el
hecho victimizante que origind la existencia de la victima. La victima, de forma inmediata,
recibe apoyo de diferentes areas segun las necesidades individuales. Hasta aqui no se tiene
la certeza de que las victimas realmente lo sean, pero de cualquier forma es necesario que
realicen su registro en el Sistema Nacional o Estatal de Victimas, una vez cubierto este paso
se espera un dictamen para recibir la acreditacion para obtener la categoria de calidad de
victima y asi tener derecho a la reparacion integral del dafio. Un punto para destacar es que
no se manejan tiempos para llevar este proceso, y no se sabe a ciencia cierta qué tan corto o
prolongado puede ser el proceso, sobre todo para la obtencion de la figura de “calidad de

victima”.

H Ejes transversales: Psicococial, Género, Diferencial y Especializado y Derechos humanos H

Hecho que 1°. Etapa: Ingreso al Registro 22 Etapa: Resolucion. 3% Etapa:
origind la Apoyo Nacional/Estatal de ) Medidas de Acreditar la Reparacion
victimizacion inmediato victimas asistencia \(;?clic?rii de integral

+ Médico, « Educacion + Educacion

+ Psicologico, « Salud + Salud

« Juridico, * Procuraciony * Procuraciony

+ Alojamiento, administracion de administracion de

+ Alimentacion, justicia justicia

+ Gastos funerarios * Medidas + Medidas economi-

» Transporte econdémicasy de cas y de desarrollo

desarrollo

Figura 4. Protocolo del Modelo Integral de Atencion hacia las Victimas (MIAV)
Fuente: elaboracidn propia con base en el Modelo Integral de Atencién a Victimas (2015).
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A simple vista, pareciera que el modelo es lineal y hasta cierto punto refleja cierta
rapidez en el proceso e incluso da la impresion de que la atencidn a la victima es algo sencillo
y que se puede reducir al seguimiento de pasos. Esto atin es mds notorio cuando se observan
los diagramas de flujo que representan la forma en como se proporciona la atencion en las
diferentes dreas que componen el modelo: médica, psicoldgica, trabajo social, orientacién
juridica, centro de atencion telefénica, asesoria juridica federal, proceso de registro e ingreso
al RENAVI y el flujograma del comité interdisciplinario evaluador y fondo de ayuda,
asistencia y reparacion integral.!

Esta forma de describir y abordar la atencidn, que se refleja en el MIAV manifiesta
una atencion hasta cierto punto mecanicista, rutinaria, anénima y generalizada
(caracteristicas de una institucionalizacién de la atencién), pero carece de los ejes
transversales (derechos humanos, género, victimologico) que caracterizan la atencién a
victimas que postula la victimologia y el propio marco legal en que se sustenta la atencién.
Por otro lado, no se reflejan los valores institucionales que marcan lo que deberia ser la
atencion a victimas y se percibe un distanciamiento entre las victimas y funcionarios que
proporcionan la atencién. Por el contrario, en el organigrama se refleja que hay una
coordinacion integral entre las diferentes instituciones y dependencias involucradas en todo
el proceso que implica el Modelo de atencidn, lo cual resulta muy positivo, sin embargo, los
resultados no han sido los éptimos, por lo que habria que preguntarse la forma en como se
estd operando, si se estd llevando a cabo en todo el pais y si esta forma de operar no
obstaculiza el rapido acceso de las victimas a los servicios que requieren. Ademds de seguir
los reglamentos, leyes y protocolos, es primordial que las instituciones fortalezcan los
principios de ética, humanidad y empatia, infraestructura, presupuesto, instalaciones y
personal éptimo tanto en cantidad como en formacion y especializacion.

El marco normativo en esta temdtica es amplio y a su vez pretende ser
complementario. En la tabla 3 se presenta un resumen de algunas de ellas, con base en lo que

propone el MIAV (2015).

15 Para mayor detalle del Modelo de atencién y para consultar los diagramas de flujo, se sugiere consultar
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/127943/MIAVed..pdf.
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Ley General para Prevenir, Sancionar Yy
Erradicar los Delitos en Materia de Trata de
Personas y para la Proteccion de Asistencia a las
Victimas de estos Delitos

Ley para Prevenir y Sancionar los Delitos
en Materia de Secuestro

Se establecen las competencias y forma de
coordinacién para prevenir, investigar, atender,
sancionar estos delitos, asi como los mecanismos
de atencion y reparacion del daiio de las
victimas.

Se establecen los tipos penales, sanciones,
medidas de proteccién, atencidn y asistencia
a victimas y la forma coordinada de atencién
en que las instancias gubernamentales
actuaran.

Ley General de Leyde Migracion
Acceso a una Vida
Libre de Violencia

Ley General para Prevenir y Sancionar
la Tortura y otros tratos crueles,
inhumaos y degradantes

Entre otras cosas, Se establece el
estipula la compromiso del
obligatoriedad  del gobierno mexicano a

Estado a dar atencion
médica, psicologica y
juridica de manera
integral, gratuita y

actuar bajo el respeto de
los derechos humanos y
dar atencién a las
victimas del delito.

En materia de victimas se plantea la
obligacién de proporcionar  atencién
psicolégica, juridica, medica, etcétera, de
acuerdo con lo establecido en la LGV.

expedita a las
victimas.

Ley General para el
Desarrollo Social

Ley General de los
Derechos de ninas,
nifos y adolescentes

Ley General para la inclusion de las
Personas con Discapacidad

Su objetivo es Poner énfasis en el Art.
garantizar el ejercicio 49.

pleno de los derechos

sociales que establece

la Constitucion.

Se reconocen sus derechos y garantiza el
disefio de politicas publicas para operar la
ley.

Tabla 3. Marco normativo nacional en materia de victimizacion que contempla el MIAV a nivel federal
Fuente: elaboracion propia con base en la revision del MIAV (2015).

Las leyes a las que se hace referencia en la tabla abarcan diversos tipos de delitos y,
por ende, de victimas: trata de personas, secuestro, tortura, migrantes, violencia de género,
niflos, nifias, adolescentes y/o personas con discapacidad. El marco normativo en atencién a
victimas, no se limita a lo nacional. México sustenta su actuar ante las victimas en un amplio

marco normativo internacional.
Tratados internacionales

La Convencién de Viena (1980) sobre el derecho de los tratados, en su Articulo 2, inciso A,

establece que se entenderd por tratado “un acuerdo internacional celebrado por escrito entre
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Estados y regido por el derecho internacional, ya conste en un instrumento tnico o en dos o
mas instrumentos conexos y cualquiera que sea su denominacién particular”. A pesar de estas
disposiciones, el tema de victimas ha sido poco retomado por el derecho internacional
(Casadevante, 2009). En los dltimos afios se han registrado cambios importantes sobre el
tema, que se fundamenta por un conjunto de derechos y obligaciones que tienen los Estados
parte hacia las victimas. El eje rector del reconocimiento de las victimas a nivel internacional
es la Declaracion de los Derechos Humanos, que tiene su fundamento a raiz de la Segunda
Guerra Mundial. En la figura 5 se observa cémo se fue dando la incorporacion de la victima
en el derecho internacional.

El primer paso se registré en noviembre de 1985 cuando la Asamblea General en su
resolucion 40/34 estableci6 la “Declaracion de los principios fundamentales de justicia para
las victimas de delitos y del abuso de poder”. En este documento se establecen las bases para
el reconocimiento de la victima del delito, su acceso a la justicia y su derecho a recibir un
trato justo. También se describen los mecanismos para la reparacién el dafio (resarcimiento,
indemnizacion, asistencia) y se reconoce la figura de la victima del abuso de poder. Esto
marca el predmbulo para que en 2006 tenga lugar la “Convencién Internacional para la

Proteccion de Todas las Personas contra las Desapariciones Forzadas” (Pelayo, 2012).

Linea de tiempo, incorporacion de la figura de la victima

Declaracién de los principios
fundamentales de justicia para
victimas de delitos y del abuso 2005
de poder Resolucion 60/147

Declaracion de la protec- Convencion Internacional
cion de las personas para la Proteccion de todas
contra la desaparici6 las Personas contras las

forzosa Desapariciones Forzadas
1992 2006

Figura 5. Incorporacion de la figura de la victima, ONU
Fuente: elaboracion propia a partir de los documentos revisados de la ONU.

En un segundo momento, la Asamblea General en la resolucién 47/133 con fecha del
18 de diciembre de 1992, establece la Declaracion sobre la proteccion de todas las personas

contra las desapariciones forzadas, la cual consta de 21 Articulos que abordan desde la
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prohibicion a los Estados de este tipo de practicas, asi como al llamado a tomar medidas
legislativas en lo local, nacional e internacional para eliminar la problemadtica; hasta la
atencion hacia las victimas, reparacién del dano y la prevencion del fenémeno. Los Estados
parte tienen la obligacién de regirse por el derecho internacional ante esta problemaética.

En el 2005 se aprobé la resolucién 60/147 referente a los “Principios y directrices
basicos sobre el derecho de las victimas de violaciones manifiestas de las normas
internacionales de derechos humanos y de violaciones graves del derecho internacional
humanitario a interponer recursos y obtener reparaciones”. En este documento, entre otras
cosas, se aborda lo referente al tratamiento, sus derechos, acceso a la justicia, reparacion de
los dafios y no discriminacién. En definitiva, ha sido muy valioso el avance logrado y el reto
estd en hacerlo tangible, objetivo y real para las victimas.

México, de forma voluntaria, ha firmado y ratificado diversos tratados internacionales
en materia de derechos humanos, que indudablemente incluyen a las victimas. Estos tratados
internacionales figuran dentro del derecho internacional. Lo anterior implica que el Estado
Mexicano al ser parte de un tratado o protocolo, “asume la obligacion juridica de aplicar sus
disposiciones” (Naciones Unidas, 2014: p. 1) y se compromete a informar constantemente
la situacién en que se desarrollan los derechos. Ademds, los 6rganos internacionales estdn
facultados para realizar visitas que tienen por objetivo verificar, evaluar e investigar la
situacion en los Estados parte. En la tabla 4 se resumen los tratados y protocolos en materia

de victimas de los que México es parte, segtin lo anuncia la Suprema Corte de Justicia de la

Nacién.
Publicado en el
Nombre del tratado DOF

1. Carta de las Naciones Unidas (ONU) 9-10-1946
2. Estatuto de la Corte Internacional de Justicia 9-10-1946
3. Carta de la Organizacién de los Estados Americanos (OEA) 13-01-1949
4. Convencidn para la Prevencién y la Sancién del Delito de Genocidio 11-01-1952
5. Convencidén Internacional para la Supresién de la Trata de Mujeres y

16-11-1954
Menores
6. Convenio para la Represion de la Trata de Personas y de la Explotacion de 19-06-1956

la Prostitucion Ajena
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7. Convencién Internacional con Objeto de Asegurar una Proteccidn Eficaz

Contra el trafico Criminal Conocido Bajo el Nombre de Trata de Blancas 20-06- 1936
8. Convencion de Viena sobre el Derecho de los Tratados 14-02-1975
9. Pacto de San José, Costa Rica 7-05-1981
10. Convencién sobre la Eliminacién de todas las Formas de Discriminacion
) 12-05-1981
contra la Mujer
11. Convencién sobre la Tortura y otros Tratos o Penas Crueles Inhumanos o
6-03-1986
Degradantes
12. Convenciodn Interamericana para Prevenir y Sancionar la Tortura 1-08-1987
13. Convencién sobre los Derechos del Nifio 25-01-1991
14. Convencién Interamericana contra la Corrupcién 9-01-1998
15. Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la 19-01-1999
Violencia contra la Mujer, Convencién de Belém Do Pard
16. Convencion sobre la imprescriptibilidad de los Crimenes de Guerra y de
. . 22-04- 2002
los Crimenes de Lesa Humanidad
17. Protocolo Facultativo de la Convencion sobre los Derechos del Nifio
relativo a la Venta de Nifios, la Prostitucion Infantil y la Utilizacién de los 22-04- 2002
Nifios en la Pornografia
18. Protocolo Facultativo de la Convencién sobre la Eliminacién de todas las
Y . 3-05-2002
Formas de Discriminacion contra la Mujer
19. Convencién Interamericana Sobre Desaparicion Forzada de Personas 6-05-2002
20. Constitucion de la Organizacién Internacional para las Migraciones 9-08-2002
21. Protocolo para Prevenir, Reprimir y Sancionar la Trata de Personas,
. . . 10-04-2003
especialmente Mujeres y Nifios
22.Convencion Internacional para la Proteccién de Todas las Personas contra 22-06-2011

las Desapariciones Forzada

Tabla 4. Tratados y protocolos internacionales en materia de victimas

Fuente: Suprema Corte de Justicia (s.f.) http://www.internet2.scjn.gob.mx/red/constitucion/TI.html

Sin duda, México tiene una larga tradicion en la firma de este tipo de acuerdos en
temas de victimas, y en lo referente a los derechos de los nifios, prostitucion, trata de
personas, violencia contra las mujeres, migrantes, etcétera. El gobierno mexicano, en teoria,
ha mostrado voluntad politica en materia de todo tipo de victimas. Si bien es cierto México
es parte “activa” de estos protocolos y acuerdos internacionales desde hace varias décadas,

también es cierto que su aplicacién no es la 6ptima, mds bien es deficiente. El que sea parte
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de estos tratados, y a pesar de la reforma constitucional en materia de derechos humanos que
tuvo lugar en el 2011, sigue sin ser una garantia de su implementacién. La reforma es
innovadora en el sentido de que pone en el centro a las personas y el gobierno estd obligado
a dirigir sus acciones en beneficio de las victimas para el goce y ejercicio de sus derechos.
Sin embargo, lo establecido en la Constitucién puede interpretarse; asi, de esta reforma obliga
a las autoridades a recurrir a la interpretacion de la norma y que ésta sea mds favorable para
las personas. Esto representa un avance significativo en pro de los derechos humanos, ademas
las autoridades estdn obligadas a promover, respetar, proteger y garantizar los derechos
humanos.!® Bajo esta nueva perspectiva, se tendria que dejar de lado el argumento de que,
por mantener la soberania y autonomia nacional, se hace caso omiso del compromiso
asumido (Casadevante, 2009).

Es irrefutable la necesidad de hacer tangibles los derechos de las victimas, no
Unicamente para un exitoso proceso juridico, sino para que se busque impactar de forma
directa en la recuperacion de las victimas y en la prevencion de la victimizacién. Una tarea
primordial es evitar la revictimizacidn que, sin duda, es un sufrimiento innecesario del “dafio
producido a la victima como consecuencia del transcurso del tiempo y del propio
desenvolvimiento del proceso penal” (Casadevante, 2009: p. 6).

A pesar de lo anterior, en México, sigue siendo una realidad la relegacion de las
victimas a una categoria de segunda clase por parte del Sistema de Justicia, y su participacién
se da desde una posicién de desamparo, debilidad, desprotecciéon y vulnerabilidad (Dussich,
2007). Ante las recurrentes violaciones a los derechos humanos en México,la ONU ha hecho
recomendaciones en materia de victimizacién. En su momento recomendé la reforma del
sistema de justicia penal y proyeccién social de los programas victimoldgicos de ayuda y
favorecimiento hacia las victimas. Ademads de incorporar un enfoque orientado a ellas, ante
esto, el gobierno mexicano ha mostrado voluntad y ha adoptado acciones, sin embargo, no

han sido suficientes ni tampoco las mas idoneas para atender la problematica.

16 Para mayores detalles consultar Secretaria de Gobernacion (s.f.).
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En resumen, los aportes de la victimologia como ciencia que se encarga del estudio
cientifico de la victima y como una rama del derecho que apoya el sistema juridico, se pueden
ubicar en tres aspectos:

1. Cognitivo, cuenta con una propuesta tedrica que conlleva a un conocimiento a fondo
del tema. El cimulo de informacién, conceptos, tipologias, tipos de victimas,
procesos de victimizacion, niveles de victimizacién, impacto de la victimizacion,
etcétera, implica discernir cada uno de ellos y tener claridad en sus diferencias.
Ademas del conocimiento, dominio y manejo del marco juridico-normativo de la
atencion a victimas que son parte del disefio institucional (esto se abordard en
apartados posteriores). Este conocimiento implica reconocer la complejidad del tema.

2. Conductual, la propuesta tedrica de la victimologia es aplicable a la realidad, dicta la
manera de dirigirse y conducirse hacia las victimas y destaca la importancia de la
aplicacidon de los principios normativos nacionales como internacionales.

3. Axioldgico, resalta principios €ticos y valores como la no revictimizacion, y el trato

equitativo para la atencién adecuada de las victimas.

En sintesis, en la primera parte de este capitulo se analizaron los conceptos tedricos
victimolégicos que dan cuenta de lo que implica hablar de atencién a victimas. Se adopt6 la
definicién de la ONU para su conceptualizacion y se identificaron dos tipos de victimas:
primaria o directa (la victima) y secundaria o indirecta (familiares y personas cercanas a la
victima). Se retoma la tipologia victimal de Neuman que denota la diversificacion de las
victimas y el reto que tienen las instituciones de dar atencion especializada. Se definié la
victimizacion, asi como los niveles de victimizacion, la primaria que se refiere a las
consecuencias directas de haber sido objeto de la victimizacion (delito o violacién de
derechos humanos) y secundaria, también llamada revictimizacidn o doble victimizacion que
es aquella que proviene principalmente de personas encargadas de dar atencidn a las victimas
e intensifican el dafio de la victima. Se deja claro cémo se desarrolla el proceso de
victimizacion y el rol que tienen las personas que proporcionan atencion a las victimas
reconociendo los efectos y costos de la victimizacion a nivel emocional, fisicos y social. Se

reconoce el aporte victimoldgico en materia de atencién hacia las victimas y se exponen las
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directrices tedricas bajo las cuales se debe regir la atencién a victimas en el dambito
institucional. Esta debe caracterizarse por ser psicosocial, integral, con perspectiva de género,
libre de revictimizacion, etcétera. Por dltimo, se hace un recorrido del marco juridico-
normativo, desde la Constitucion Mexicana, hasta la LGV, MAVI, derechos humanos y de
los tratados internacionales de los que México es parte y en donde se sustenta la atencion que
el Estado debe proporcionar a las victimas.

Se concluye que urge incorporar los principios tedricos propuestos por la victimologia
para proporcionar una atencion adecuada a las victimas. A pesar de contar con un amplio
disefio normativo esto no ha sido suficiente para atender sus necesidades de acuerdo con lo
que debe ser una atencion adecuada desde los planteamientos antes analizados. Resulta
insuficiente el disefio normativo como tunico factor para atender adecuadamente a las
victimas y es necesario explorar la influencia de otros aspectos como el disefio institucional,

asi como de los procesos y actores.

1.4 El neoinstitucionalismo: una herramienta tedrica para el estudio de las instituciones
Una vez analizada la contribucion de la victimologia para el reconocimiento y
posicionamiento de la victima y al colocarla en el centro de los discursos publicos (Peris,
2017) resulta evidente su injerencia en la vida institucional de las instancias responsables de
dar atencidn a victimas del delito y de derechos humanos.

Actualmente el pais cuenta con la Comisién Ejecutiva de Atencidén a Victimas
(CEAV) a nivel nacional y, a nivel estatal, con las Comisiones Ejecutivas de Atencion a
Victimas (Ceave) y, como ya se menciond, cuenta con un amplio marco normativo que hasta
ahora ha sido el pilar de la Atencién a Victimas, pero resulta insuficiente para el logro de los
objetivos institucionales.

Es por lo anterior que el objetivo de este apartado es posicionar la Teoria del nuevo
institucionalismo como una herramienta tedrica conceptual para identificar el rol del disefio
institucional, los procesos y actores en la atencién que proporcionan los funcionarios,
tomando como unidad de andlisis la Ceave y asi, al mismo tiempo, identificar las pautas de
institucionalizacién para una atencion adecuada. En primer lugar, se hace un andlisis de la

Teoria del nuevo institucionalismo y sus diferentes corrientes. En segundo lugar, se abordan
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conceptos clave como institucion, institucionalizar, disefio institucional, procesos y actores
e institucionalizacion. Asimismo, se argumenta el porqué de hablar de pautas de
institucionalizacion y se establecen las diferencias entre pautas e institucionalizacion.
Ademais, se identifican y se enlistas las pautas de atencion a victimas. En tercer lugar, se hace
referencia al disefio institucional, procesos y actores. Finalmente, se concluye con la

operacionalizacion de las variables de estudio.

1.4.1 La Teoria del nuevo institucionalismo

En los ultimos afios, la ciencia politica ha recobrado su interés por el estudio de las
instituciones, asi como de los mecanismos e interacciones que tienen lugar en su interior. El
estudio de las instituciones tiene una larga tradicién tedrica, y desde la ciencia politica ha
sido objeto del andlisis politico (Goodin, 2003; North, 1993). La perspectiva cldsica del
abordaje de las instituciones se enfocaba al estudio de las maneras en las cuales las entidades
colectivas (como familia, profesionales, iglesia, escuela, Estado) se crean y construyen
instituciones que a su vez moldean a los individuos. La perspectiva cldsica otorgaba un valor
fundamental al aspecto normativo de las instituciones y se centraba en relaciones causales.
Ademads, no habia interés por comprender los procesos ni los efectos (Ortega, 2004).

Desde una perspectiva funcionalista se concebia que las instituciones contribuian de
forma funcional a la estabilidad social. Las dpticas mds analiticas sostienen que las “acciones
son moldeadas por los contextos institucionales dentro de los cuales se encuentran, que
afectan y desvian sus efectos” (Granoveretter, en Goodin, 2003). Desde un enfoque
conductista se sefiala que lo relevante para el estudio de las instituciones no es lo que se
espera o deban hacer las personas, sino lo que ponen en prictica en realidad. Al respecto
Goodin (2003) sefiala que:

En la medida en que los individuos interioricen las expectativas asociadas a un papel,
la forma resulta una guia adecuada con respecto a la funcién y al mito, con respecto a la
practica. Sin embargo, en la medida en que sean divergentes (y a menudo lo son,
considerablemente), lo que los estudiantes de la ciencia politica del mundo real deben

examinar son la funcién y la préctica; “la conducta real y no el mito rector”. (p. 27)
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El actuar de los individuos esta en funcion de lo que quieren hacer y de lo que pueden
hacer, es decir, la forma como estd estructurada la organizacién y su diseiio pueden limitar o
potencializar el alcance de los objetivos institucionales. En la medida en que las condiciones
institucionales sean factibles y accesibles en lo individual y en lo colectivo, las instituciones
lograran sus objetivos.

El surgimiento del nuevo institucionalismo o neoinstitucionalismo se registra en la
década de los 80 y es considerada una propuesta teérica y metodoldgica para el estudio actual
de las instituciones. A diferencia del viejo institucionalismo, el neoinstitucionalismo se
caracteriza por tratar de comprender, entre otras cosas, los procesos institucionales, el efecto
de las reglas entre el agente y la estructura; ademads, hace énfasis en el efecto que tienen el
contexto en los actores (Ortega, 2004). También se interesa por el cambio institucional, y por
el pasado, presente y futuro de las instituciones (Artaza, 2015).

Se distinguen diferentes variantes del neoinstitucionalismo; en la tabla 5 se presenta
de forma comparativa las principales corrientes. En las columnas se hace referencia a las
vertientes del nuevo institucionalismo: 1. Normativo, 2. De la eleccidn racional, 3. Historico
y 4. Empirico. En los renglones se ubican algunos de los rasgos de esas teorfas como son: a)
Principales postulados, b) Definicién o conceptualizacién de institucién, ¢) Proceso de
institucionalizacion, d) Interaccion individuo-institucion y e) disefio institucional.

Se observa que para el institucionalismo normativo su principal postulado son las
normas y los valores como el eje estructural de las instituciones. No descarta la idea de que
estas normas, valores, rutinas y reglas estin interconectadas e influyan en los miembros que
integran las instituciones (Guy Peters, 1999). “Las instituciones moldean a los participantes
y generan sistemas de significacion” en los actores (Caballero, 2007: p. 13). Para los
racionalistas una pieza fundamental de la institucién son los actores. Son personas que
intentan maximizar los beneficios y se conducen por los incentivos. El actuar de los actores
estd determinado por las reglas e incentivos que tienen lugar en la institucion. Para los
histéricos lo importante son los hechos pasados y la toma de decisiones que impacta en la
institucién. Esta corriente “enfatiza la relevancia de las decisiones que se toman
tempranamente en la historia de toda politica: las decisiones politicas iniciales determinan el

rumbo de las politicas y por tanto de las decisiones politicas posteriores” (Caballero, 2008:
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pp- 31-32). Su principal interés estd enfocado en explicar como aparecen las instituciones
(Ortega, 2004), mientras para los empiristas es necesario lo comparativo.

En lo que respecta a la conceptualizacion sobre la institucion, las diferentes vertientes
comparten la idea de una institucién como un conjunto de reglas, normas, procedimientos,
reglamentaciones formales y procedimientos de acatamiento que tiene un efecto o influencia
en los actores, ya sea que reaccionen a los incentivos y/o que estructuran las relaciones e

interacciones entre los actores.

Sintesis de las corrientes del neoinstitucionalismo

Instituci 1. Normativo 2. De la eleccion 3. Historico 4. Empirico
onalismo racional y T.
Rasgo institucional
Normas son Actores son la parte La toma de decisiones
8 fundamentales, central en el proceso politicas es Comparativo.
B determinan la politico y actian determinante en el
2 naturaleza de las racionalmente para futuro de la institucién
£ instituciones. maximizar el dominante (Guy
= beneficio personal. Peters, 1999).
Conjunto de normas, Conjuntos de Reglamentaciones Se forma a partir
reglas, rutinas, reglamentaciones formales, los de las
valores normativos y que moldean y ponen procedimientos de interacciones de
cognitivos limites a la conducta acatamiento 'y los los actores con
3 interconectados que y comportamiento procedimientos determinada
g2 definen o influyen individual. Los operativos  estdndar eleccion
§ las acciones de los individuos que estructuran las consiente.
RS miembros de la reaccionan relaciones entre las
° institucién (March y racionalmente ante personas en diversas
Olsen, 1989; Guy los incentivos y unidades de la
Peters, 1999). restricciones organizacioén politica y
establecidos por las la economia (Guy
reglas. Peters, 1999).
= Tiene dos etapas: Pone énfasis en la Implica una
. ?g 1) Decision persistencia de las concepcion
'g ] consciente de crear organizaciones dindmica en la
§ Té una organizaciéon o después de formadas institucionalizac
] .g institucion. (mds que en los hechos i6n; es  un
&~ 8 2) Mejorar  la de su creacion). proceso y no un
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individuos son restricciones que ella estd en gran

capaces de formar y impone. medida
reformar a  las determinado por
instituciones. su participacién
en la institucion.
_ Modelo prescriptivo. Se enfoca a Refleja la particular
8 g determinar si la confluencia de las
2 %5 inversion de fuerzas politicas en
A E recursos es mas juego en el momento
=
= tangible. de la formacioén de la
institucion.

Tabla 5. Corrientes del nuevo institucionalismo
Fuente: elaboracion propia a partir de Guy (1999) y Artaza (2015).
Nota: se muestra una sintesis comparativa de las principales corrientes del nuevo institucionalismo.

En lo que respecta al institucionalismo normativo, se destaca la idea de que los valores
institucionales y las normas estdn reflejados en el comportamiento de los individuos. Desde
este enfoque no se concibe la individualidad como principio, por el contrario, es una critica
al utilitarismo y al individualismo. “Las instituciones moldean a sus participantes y generan
sistemas de significacién para quienes participan en la vida politica, por lo que este enfoque
reniega de la exogeneidad de las preferencias” (Caballero, 2008: p. 31). Sin embargo, habria
que considerar que es posible que los actores creen sus propias versiones de las reglas al
interior de la institucién y las llevan a la practica, esto tomando en cuenta el contexto bajo el
cual opera la institucidon y que desde la perspectiva del neoinstitucionalismo es importante
considerar en cuanto al efecto que tiene en los actores.

El institucionalismo racional insiste en que las reglas son algo primordial de las
instituciones y asi se puede lograr el equilibrio y la estabilidad (Caballero, 2008). El
institucionalismo histérico estd apartado del determinismo histérico y conceptualiza el
proceso de institucionalizacién como dindmico y no acabado, en tanto las instituciones no
son estaticas.

En términos del proceso de institucionalizacién de las vertientes se puede sefialar que
las cuatro sostienen que las instituciones crean regularidades en el comportamiento humano
y moldean la conducta individual. Sin embargo, se pueden ubicar discrepancias sutiles. Por
un lado, los institucionalistas normativos y de la elecciéon racional sostienen que los
individuos tienen la capacidad para moldear el desempefio y las decisiones institucionales,
por lo que se concibe una influencia bidireccional. A diferencia de los empiristas, quienes

sefalan que, en la influencia unidireccional, los individuos son influidos por la institucion.
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En sintesis, en esta tabla se refleja un institucionalismo visto desde diferentes dngulos
y perspectivas (Guy Peters, 1999). Estas perspectivas dialogan y muestran la complejidad de
las diferentes variables en el tema de institucionalizacién. Por un lado, adoptar una visién
normativa para esta investigacion seria reducir la atencién de victimas a una simple
aplicacion de normas, lo cual no necesariamente resulta eficaz. Ademds de que nos
estarfamos alejando del neoinstitucionalismo y le estarifamos dando paso al viejo
institucionalismo privilegiando la arquitectura juridica (Herndndez, 2010). La evidencia
empirica y las estadisticas sobre la eficacia en la atencidn a victimas han hecho notar que el
marco normativo no se aplica de forma adecuada, ni tampoco garantiza una adecuada
atencion hacia ellas.

Ahora bien, si se ubica la atencion a victimas desde un institucionalismo racional en
donde los actores son el eje y se parte de la premisa de que su actuar es racional se estaria
asumiendo que “los actores crean a la institucion con el fin de obtener el valor derivado de
las funciones de la institucion” (Caballero, 2007: p. 12). La pregunta seria si los actores
pueden conservar esa racionalidad sin que les influyan otros aspectos como el disefio
normativo tanto interno como externo de la propia institucion y, a su vez, si es posible dejar
de lado los valores individuales con respecto a los valores institucionales. Estamos de
acuerdo en que el proceso de institucionalizacién es dindmico, de otra manera, al ser estatico,
se caeria en un actuar mecénico, cerrado y sin posibilidad de cambio. La modelacién de las
conductas, comportamientos y valores de los funcionarios estdn marcados por el disefio
normativo, sin embargo, la interaccion que se establece entre actores-actores y actores-marco
normativo hay una influencia reciproca. La permanencia inmutable de las formas de actuar
y proceder de las instituciones limitaria el crecimiento de ésta.

El nuevo institucionalismo descarta el estudio meramente normativo y causal de las
instituciones. Por el contrario, si se asume con una perspectiva explicativa, “pretende ser
explicativo, no normativo o causal, y se mueve bajo el anhelo de descifrar el efecto de las
reglas en los procesos politicos y la relacidn entre agente y estructura” (Ortega, 2004: p. 50).
Se trata de identificar y comprender como se desarrollan los procesos institucionales que
tienen un efecto en la conducta de los actores. Desde la vision neoinstitucionalista pone en

evidencia la importancia del disefio institucional para la conducta de los individuos. Se centra
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en la confluencia entre los arreglos institucionales y el efecto de las reglas en las estrategias
de los actores (Ortega, 2004). Esta visién otorga crédito a la forma en coémo se han
desarrollado las reglas institucionales. Ademds, da importancia al contexto en que los actores
toman decisiones, a la estabilidad y legitimidad (DiMaggio y Powell, 1999).

Para esta investigacion se adopt6 el enfoque normativo y de la eleccion racional, y el
marco tedrico oscila entre estas dos vertientes del neoinstitucionalismo o nuevo
institucionalismo. Por un lado, se analiza el modelo normativo y, por otro, se hace una
revision de aspectos cognitivos, empiricos, valorativos. Se estd tomando en cuenta el papel
de los actores quienes estdn permeados por el aspecto cultural, sociolégico y econdémico. Por
tanto, una aproximacién normativa, como ya se menciond, tiene que ver con los disefios, pero
también con el papel de los actores en el involucramiento de la institucionalizacién de la
atencion a victimas. Asimismo, se da peso a la normatividad como la base estructural para la
atencion, pues sin esto no seria posible hablar de ello. Por otro lado, se da importancia a lo
empirico, ya que son los actores quienes ejecutan o no ese marco normativo y sus decisiones
impactan en el futuro de la institucién. La directriz del comportamiento de los funcionarios
de la Ceave esta estructurada por el marco normativo, las reglas, protocolos y valores que

imperan en la institucion.

Institucion

El nuevo institucionalismo ha sido fuertemente sefialado por carecer de una definicién
concreta de institucion y se le atribuye cierta ambigiiedad en sus propuestas. A pesar de esto,
no se puede negar su importante contribucion al estudio de las instituciones. Particularmente
en esta investigacidon se asume una postura tedrica para la conceptualizacion de lo que se
entiende por institucion, institucionalizar, disefio institucional, sus procesos y actores e
institucionalizacion, términos que implican una fuerte relacién y mutua influencia.

El neoinstitucionalismo, desde una vision normativa, define a la institucion como un
Conjunto de normas, reglas, reglamentos, rutinas, valores normativos y cognitivos
interconectados que definen o influyen las acciones de los miembros de la institucién (March
y Olsen, 1989; Guy Peters, 1999). La postura de la eleccién racional la define como un

Conjunto de reglamentos que moldean y ponen limites a la conducta y comportamiento
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individual (Guy Peters, 1999 y Artaza, 2015). Por su parte Torres (2015) considera a las
instituciones como instancias independientes y auténomas que persiguen sus propios
objetivos. Otra conceptualizacion la enmarca como las reglas del juego formales e informales
y que son estables en el tiempo (North, 2006; Artaza, 2015).

Tomando como base estas perspectivas se entenderd por institucion a una instancia
independiente y auténoma que determina las reglas del juego enmarcadas en reglamentos,
leyes, valores, reglas formales e informales que moldea el actuar y la toma de decisiones de
los actores para el logro de los objetivos institucionales.

La Ceave, desde este enfoque tedrico, se ubica dentro de las instituciones formales,
adquiere esta categoria por ser una institucion del gobierno y de la administracién publica
(North, 1993; Herrera, 2014). De acuerdo con North (1993), este tipo de instituciones, se
caracterizan por: 1) Contar con reglas que determinan su forma de operar, de funcionar y de
existir. Una caracteristica principal es que se encuentran y son de tipo constitucional, marco
normativo en donde se estipula lo permitido y lo no permitido en el actuar de los actores. 2)
Cuentan con c6digos de conducta no escritos, modos de actuar informales, pero que

complementan las reglas formales.

Institucionalizar

Desde una perspectiva general, institucionalizar se refiere a convertir algo en institucional,
conferirle el cardcter de institucional es reconocer la existencia legal (RAE, 2019). Hacer
institucional algo, es delimitar sus objetivos, competencias entre dmbitos y actores, y fijar
tiempos, alternativas para la toma de decisiones, entre otros aspectos (Inchaustegui, 1999).
En lo referente a atencion a victimas, institucionalizar implica un cambio de paradigma, por
ejemplo, en la conceptualizacién de victima, el actuar de los actores, la aplicaciéon de
procedimientos y protocolos; esto lleva a contar con un marco tedrico-conceptual y
mecanismos operativos congruentes para su aplicacion. Es en este sentido que para Romero
(1999) lo que se “institucionaliza son las formas organizacionales, los componentes

estructurales y las reglas” (p. 49).
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1.4.2 Diseio institucional, procesos y actores

El diserio institucional, para este trabajo, se conceptualiza desde una visién normativa
entendida como las reglas del juego que marcan la atencion hacia las victimas. Se habla de
reglas del juego tanto escritas (leyes, estatutos, metodologias) como no escritas (normas,
valores, tradiciones) (Giddens 1984; North, 1993). Las reglas del juego escritas estidn
encuadradas dentro del marco normativo: leyes juridicas, tratados, constitucion, reglamentos.
La idea de la creacion de estas reglas es intencional, por lo que fueron creadas para regular y
pautar el comportamiento de las personas que estén al frente de la Ceave. Se parte de la idea
que este diseflo institucional tiene un valor normativo encaminado a orientar el
comportamiento de los funcionarios de la Ceave y este actuar se verd reflejado en los
procesos que implementan las instituciones (Abitbol, 2015).

Las reglas determinan la forma en que los funcionarios de la Ceave tienen que atender
a las victimas. La atencion apegada a un marco normativo debe corresponder o atender las
recomendaciones de la victimologia para dar una adecuada atencién. En tanto, los actores,
que son los funcionarios tienen la responsabilidad de proporcionar una atencién adecuada
poniendo en el centro a las victimas. El objetivo de los funcionaros es dar cumplimiento a
los objetivos institucionales. Esto lo lograran mediante la combinacién del conocimiento,
coordinacion entre 4reas e instituciones, experiencia, formacion, profesionalizacion e
interaccion con las victimas. En esta estrategia de atencion, los funcionarios se apoyardn
tanto en las reglas formales como informales que tienen lugar en la institucion.

La Ceave como institucién estd regida por reglas que, desde la perspectiva de North
(1993), se pueden visualizar como “limitaciones ideadas por el hombre que dan forma a la
interaccion humana” (p. 13). Desde otra perspectiva, estas reglas regulan la conducta de los
actores y los encamina al logro de los objetivos y, mds que una limitante, son un apoyo que
clarifica su actuar. Sin embargo, no se puede rechazar totalmente la idea de que puede ser
una limitante en ciertas condiciones.

Dentro del marco normativo y sistema de reglas en materia de victimas se encuentran
documentos que van desde la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos hasta
los tratados internacionales, leyes estatales y protocolos, reglas y reglamentos institucionales.

El objetivo de este completo marco normativo con que el Estado Mexicano cuenta, en teoria
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busca garantizar el acceso a una atencidn basada en la justicia para las victimas dentro de un
marco de respeto, garantia en el ejercicio de sus derechos y atencién especializada, todo ello
encaminado a la reparacion integral.

Como ya se abordo en el apartado 1.3, la Ceave tiene un fuerte soporte en cuanto a
reglas, protocolos y leyes se refiere. Las reglas generales en la atencion a victimas se
encuentran en la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos, en legislaciones y acuerdos
internacionales. En estos instrumentos, de forma general, se hace alusion a los derechos de
las victimas, en contraposicion a las leyes mas especificas como la Ley General de Atencion
a Victimas y la ley estatal, donde los lineamientos contemplan muchos aspectos y muy
puntuales que definen y rigen la atencién a victimas. En este tipo de normatividad se hace
referencia a los derechos y la forma como se debe dar su cumplimiento, asi como las
atribuciones y responsabilidades de las instituciones y de los actores.

La importancia de LGV y de la estatal radica en que, en teoria, es mds viable
materializar los derechos de las victimas, es decir, maximiza la posibilidad de que las
victimas sean atendidas con apego a la ley.

Ahora bien, es importante reiterar que, en esta investigacion, se entenderd por disefio
institucional a las “colecciones de procedimientos operativos estandar [...] que definen y
defienden valores, normas, intereses, identidades y creencias” (Torres, 2015: pp. 16-17). Son
las reglas del juego sobre el deber ser de la atencidn a victimas y contemplan la normatividad
vigente en esta materia.

Se espera que en todo disefo institucional exista una articulacion de las distintas
reglas, leyes, estatutos que hacen funcionar la institucién (Dryzek, 2003) con relacion a los
procesos y actores. Esto significa que es importante la coordinacién, congruencia y
armonizacion entre las leyes (locales, nacionales e internacionales) con los protocolos de
atencion y los valores institucionales que ponen en préctica los actores y se sustenta en los

procesos de atencidn a victimas.
Procesos y actores

Los términos procesos y actores en la ciencia politica son muy utilizados. Para efectos de

esta investigacion resulta fundamental retomar los conceptos més pertinentes. El primero se
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conceptualiza como la aplicaciéon de mecanismos, procedimientos, protocolos y estructura de
operacion mediante los cuales las victimas son atendidas por las instituciones. Se
conceptualiza que los actores son un “elemento estructural para comprender los fenémenos
sociales” (Sanchez, 2007: p. 200). Hindess senala que “Deben existir agentes, que sirvan
como vehiculo e implementaciéon de tales imperativos estructurales, que estos agentes
inevitablemente reformulardn el proceso de aplicarlos y reforzarlos” (en Goodin, 2003: p.
33). Las personas encargadas de esta tarea son precisamente los actores: especialistas en
derecho, psicologia, trabajo social, medicina, etcétera. Los actores son las personas
funcionarios, especialistas, victimas y/o sociedad que juegan un rol o tienen influencia en la
atencion.

Cuando se habla de actores nos estamos refiriendo a aquellas personas que estan
involucradas en la atencién de las victimas del delito, como son las propias victimas
(primarias y secundarias), los diferentes funcionarios que cumplen un rol dentro de las
instituciones de atencidén a victimas, expertos en el tema y la sociedad civil. Actor “es todo
aquel sujeto que actda” dentro del proceso de institucionalizacién de la atencién hacia las
victimas (Sanchez, 2007: p. 202). En este sentido, actores son: policia, guardia, secretaria,
ministerio publico, especialistas, victima, individuos. El actor es visto como un agente activo
que es capaz de tomar decisiones y cuenta con los recursos econdmicos y normativos, entre
otros. El actor “es una unidad de decisidn-accién responsable” (Sanchez 2007: p. 206), y se
denota la parte activa del actor, tanto en la toma de decisiones como en la ejecucion de éstas.
Los actores ejercen su libertad limitada y cuestionan los procesos, mecanismos Yy
procedimientos institucionales, inclusive cuestionan los objetivos de la institucién. En
ocasiones, cuando tienen la capacidad, interés, motivacion, recursos o la oportunidad, pueden
jugar con las restricciones institucionales, con los desacuerdos y cuestionamientos que tiene
hacia ella, generando asi conductas, acciones y valores alternos a lo que espera la institucién
de ellos. La forma de conducirse del actor estd relacionada con el contexto. Dentro de las
instituciones, el actor utiliza su margen de libertad para la aplicacion de los procesos y asi se
van gestando précticas informales (Crozier, 1990). El actor esté lejos de ser un agente de
obediencia y de conformismo (Crozier, 1990). De esta manera, los actores contribuyen a dar

forma a la instituciéon (North, 1993).
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Para el logro de la institucionalizacion el rol de los actores tiene un efecto en ella. Por
ejemplo, Diez de Castro, Diez y Vazquez (2014) sehalan que ‘“el avance hacia la
institucionalizacion requiere de los directivos una voluntad decidida, una gran conciencia
social y responsabilidad” (p. 18). Es asi que los actores estdn estrechamente relacionados con
los procesos. Si partimos de la definicion de actores como agentes capaces de tomar
decisiones, éstos tendrdn un impacto en el proceso de atencidén que reciben las victimas. La
posicion formal e informal que los actores ocupan para proporcionar la atencién a las
victimas influye en como toman las decisiones. La posicién formal de los actores esta
determinada por las funciones que les son asignadas por la institucion y el disefio institucional
que impera (Garcia, 2007). La posicién informal del actor es todo aquello que no esta
estipulado, avalado por el disefo institucional y puede contribuir o no al logro de los
objetivos institucionales. No es lo mismo ejercer el rol de psicélogo, psiquiatra o médico que
de abogado. Para Garcia (2007) la toma de decisiones estd en funcién de varios aspectos
como: 1) el lugar que ocupa el actor (subordinado o jefe), 2) los intereses que tenga
(motivaciones, expectativas), 3) su sistema de creencias (correspondencia entre lo normativo,
valores con los propios del individuo), 4) habilidades (conocimientos, formacién académica,
profesional, personalidad) y 5) de las condiciones que propician tomar decisiones o que
impliquen tomar una postura (apoyos o respaldo para tomar decisiones).

Estas cinco caracteristicas tienen un impacto en cémo se van desarrollando los
procesos de atencidn, los cuales son tan diversos como los actores involucrados. No todo
actor actta de igual forma a pesar de que haya una normatividad, reglas o reglamentaciones
institucionales que guien su conducta, de ahi la importancia de hablar de pautas de
institucionalizacién en la atencién a victimas, pues estamos hablando sélo de identificar
directrices en la atencion.

Desde el nuevo institucionalismo se entiende que los actores no actdan en el vacio,
sino que su actuar se ubica dentro de un contexto institucional. Es precisamente el contexto
el responsable de moldear sus preferencias y su actuar. En este sentido, la forma de
conducirse de los funcionarios estd en funcién de “la combinacién de conocimiento,
adoctrinamiento y experiencia” (March y Olsen, 1984, en Torres 2015). Es asi como se

conceptualiza al individuo como un “miembro de una institucidn, objeto del ejercicio activo

74



de normas o reglas, y, elemento de incidencia en el comportamiento de la institucién”
(Rangel, 2018: p. 17). El neoinstitucionalismo también sostiene que los actores actiian sobre
la base de mitos y dogmas. Asi, todo actor constituye una pieza fundamental y estructural
que aporta elementos para armar el rompecabezas e identificar las directrices que llevan a la
institucionalizaciéon de la atencién a victimas en Ciudad Judrez, para lo cual es central

conocer el contexto del lugar en que se desarrolla.

1.4.3 Institucionalizacién

Uno de los rasgos principales que definen la institucionalizacion, desde la perspectiva de
Huntington, “es la naturaleza estable, recurrente, repetitiva y pautada de la conducta que tiene
lugar dentro de las instituciones y a causa de éstas” (en Goodin, 2003: p. 38). El objetivo de
la institucionalizacion es lograr una estabilidad, legitimidad y persistencia en el tiempo. Se
trata de hacer funcionar las instituciones y lograr los objetivos para los cuales fue disefiada.

La institucionalizacién debe entenderse como un proceso que se desarrolla en el
tiempo, por lo tanto, requiere de tiempo para madurar, asentarse, consolidase y que sea
interiorizado por la institucion (Diez de Castro et al., 2014). La institucionalizacién tiene dos
dimensiones: la rutinizacion de reglas formales y la internalizacién de variables (Selznick,
1962, en Pabon, 2016). Es asi como se deben tener presente dos factores; en primer lugar, la
estabilidad de los procedimientos dentro de la institucién y, en segundo lugar, el que se tenga
conocimientos de ellos y sean ejecutados en su practica cotidiana.

Cuando se habla de institucionalizacién en la atencién a victimas nos estamos
refiriendo a algo mds complejo que la aplicacién de normas y reglas. Nos referimos a algo
que va mds alld de la simple obediencia a estas estructuras y mecanismos. No se niega la
importancia de que para que haya una institucionalizacién de la atencién a victimas son
necesarios los mecanismos normativos, pero sélo como el inicio, como un punto de partida
para la institucionalizacién. Tal como menciona Torcal (2015) el factor normativo y sus
lineamientos son un primer componente de la institucionalizacién, pero no son la
institucionalizacién. Un segundo componente de la institucionalizacion es lo referente “a los
lineamientos de accidon y comportamiento que se afianzan dentro de una sociedad u

organizaciéon como elementos constitutivos” (Levitsky, 1988, en Martinez, 2019:208).
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La institucionalizaciéon'” implica hablar de una institucién que cuenta con una:

e Independencia institucional, que tiene que ver con la autonomia de la institucion, es
decir, que ésta no se vea subordinada a intereses de actores politicos, econdmicos o
del propio Estado. Algunos autores sefialan que ésta es una caracteristica
indispensable que determina la institucionalizacién: “mientras menos dependa una
organizacion de factores externos, mayor serd su estabilidad y permanencia en el
tiempo” (Pabdn, 2016). Ruiz (2017), destaca cuatro aspectos que caracterizan a una
institucion auténoma para el caso mexicano: 1) el reconocimiento de la autonomia
institucional esta establecido en la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos. 2)
Su nivel jerdrquico se equipara a los érganos soberanos y mantiene relaciones de
coordinacién y control con ellos. 3) Sus titulares son designados no sélo por el
gobierno. 4) Estdn sujetos a mecanismos de control ya estipulados.

e Consolidacién de redes, se contempla la relacion, trabajo, coordinacién e interaccion
que tiene la institucién con la sociedad civil, sector salud, educativo y/o empresarial
para consolidar el sistema de atencidén a victimas. Ademds de identificar si la
Comision de Atencidn a Victimas cuenta con un drea dedicada a establecer y fomentar
los lazos de trabajo entre institucion-sociedad civil, y si cuenta con programas o
acuerdos de colaboracion.

e Sistema de carrera, que tiene relacion con la forma de seleccionar los perfiles 6ptimos
para dar atencion a las victimas, por la proyeccién a futuro que tienen los funcionarios
que trabajan en la institucion (crecimiento, ascenso profesional y estabilidad laboral),
asi como transparencia y reglas claras (tanto para proporcionar la atencién a las
victimas como para la rendicién de cuentas), ademds de que deberd estar enfocado a
la lista de personal, perfiles, sueldos y vacaciones.

e Efectividad, se trata de identificar los logros obtenidos de la atencién que se da a las
victimas, por ejemplo, cuantas victimas logran la reparacion del dafio, tal como esta
establecido en la Ley General de Victimas. Lo que se pretende es explorar si la

institucién mide sus logros, si lleva un registro de los resultados de la atencién que

17 Estas aseveraciones son producto de la discusién y retroalimentacion durante la estancia académica en la
Universidad de Salamanca, Espafia con el Dr. Agustin Enrique Ferraro (2019), experto en institucionalizacién.
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proporcionan a las victimas y si estos resultados estdn sujetos a una medicion de

calidad, entendida como el impacto que tiene la atencién que proporciona la

institucién en la recuperacion del proyecto de vida de la victima, segin los propios
objetivos de la LGV.

Con base en lo anterior, queda claro que para hablar de una institucionalizacion de la
atencion a victimas las instituciones que proporcionan apoyo, ayuda, orientacion tanto a las
victimas directas o indirectas “no deberian encorsetarse con reglamentos” (Neuman, 2001:
p. 286). Simplificar la atencién de las victimas a lo normativo es simplificar el fendmeno;
por el contrario, habria que dar paso o apostar por una verdadera operatividad de lo normativo
y poner atencion en la especializacion de profesionales altamente capacitados y con un gran
sentido humano (Neuman, 2001). Entre los elementos importantes estdn las cuestiones éticas,
valores individuales y colectivos que imperan en las instituciones y que estdn presentes al
aplicar o no la normatividad y procesos administrativos vigentes. Es precisamente la parte
humana, la ética y valores lo que tendria que ser institucionalizado, ademads de lo normativo.
Por otro lado, igual de importante es identificar la independencia y autonomia institucional,
consolidacién de redes, sistema de carrera y efectividad de la Ceave.

En el caso de Ceave, el que haya una institucionalizacion traeria beneficios directos
en las victimas y sus familiares, asi como a la sociedad en general. Una de las caracteristicas
de las instituciones es que deben responder a objetivos y alcances mads alla de los establecidos
a nivel interno. Es decir, si existe una institucionalizacion en la atencion de victimas esto
tendria un impacto en los indices de impunidad, en el estado de derecho y, en general, en la
democracia.

La evidencia empirica, asi como los estudios sobre percepcion de seguridad y de
victimizacion, indican que las instituciones estdn fallando, por ello es necesario que la
institucionalizacion no dé pie a la revictimizacion. Es importante dejar claro que no todas las
personas que han sido victimas son revictimizadas, no todas las victimas son objeto de
violacién de derechos, y hay quienes logran la justicia y cierto grado la reparacién y es
primordial identificar qué es lo que ha pasado en estos casos que se acercan al logro de los

objetivos institucionales.
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Estos son indicadores que evidencian que las normas, rutinas, reglas, valores,
reglamentos, leyes, tratados y protocolos de atencidn que caracterizan, en un primer momento
la institucionalizacién no estdn siendo implementados segtn lo estipulado. Sin embargo, no
se puede afirmar que no hay una institucionalizacién en la atencién a victimas, puesto que se
cuenta con mecanismos y normatividad, ademds de que existe una instancia responsable de
dar atencion a las victimas y personal que las atiende. Por el contrario, si se puede afirmar
que hay un proceso que lleva a la institucionalizacidn, sobre todo si se considera el contexto,
el tiempo, el lugar y, en general, el estado en que se encuentra la atencién a victimas en
México y especificamente en Ciudad Judrez. Asi, la Ceave, es un caso de estudio relevante
por las razones que a continuacién se mencionan.

Con base al Informe de la Comision Nacional de Derechos Humanos del 2017, en
México es a partir del 2012 que se aprueba la Ley General de Victimas (LGV), la cual entra
en vigor tiempo después en los diferentes estados de la Republica. La LGV establece que
cada entidad federativa debe contar con una Comisién Ejecutiva de Atencién a Victimas
(CEAV) y con un Fondo de Ayuda, Asistencia y Reparacion a Victimas. En México hasta el
2017 unicamente 19 estados de los 32 contaban con esta Comisién. Es en el 2017 cuando
Chihuahua la crea. De esas 19 entidades que cuentan con la CEAV sélo 7 tienen el Fondo de
Ayuda, entre ellas el estado de Chihuahua.

Estos antecedentes resultan interesantes, puesto que, al concebir la institucion como
las reglas del juego, en términos tedricos se pensaria que con lo descrito anteriormente la
Ceave cuenta con lo necesario para dar paso a la institucionalizacion. Es precisamente bajo
este supuesto que es mds factible referirse a pautas de institucionalizacién y no propiamente
a institucionalizacion. En la tabla 6 se presenta a qué se refiere cada una de ellas.

Al revisar la columna izquierda de la tabla y con base en los apartados anteriores, se
advierte que la atencion a victimas estd lejos de considerarse una atencidn institucionalizada.
Evidentemente no cumple con los lineamientos que implican una institucionalizacién. Se
cuenta con una instituciéon, un marco normativo y reglas, sin embargo, hacen falta
implementar algunos de los factores que caracterizan la institucionalizacién desde lo que
conceptualiza la literatura revisada. Por ello, es necesario repensar, desde la esfera

institucional de atencidn a victimas algunos aspectos que la literatura menciona. Por ejemplo,

78



en el caso de atencidén a victimas, si bien es cierto que las pautas de institucionalizacién
requieren de conductas repetitivas y permanentes, también es cierto que esto no garantiza la
institucionalizacion de la atencién. Por el contrario, la repeticion y la permanencia de ciertas
conductas y comportamientos, especificamente en lo que respecta a la atencién a victimas,
puede llevar a una atencién deshumanizada y a conductas revictimizantes. Guiarse bajo
preceptos generales sin considerar las necesidades de las victimas y la diversidad de victimas
que existen, tantas como delitos tipificados, tal como lo deja ver Elias Neuman (2001) en su
clasificacion de victimas, atentaria contra la dignidad de las personas. Hablar de pautas de
institucionalizacion en la atencién de victima es una invitacién a la reflexién en diferentes
aspectos. Se tendria que discutir qué tipo de conductas repetitivas o rutinizacion de reglas
son viables para la institucionalizacion de la atencién a victimas y cuales serian las
consideraciones tedricas mds favorables para implementar. Es precisamente en la columna
derecha de la tabla 6 donde se sefiala qué implica para esta investigacion hablar de pautas de
institucionalizacién en la atencién a victimas.

Las pautas de institucionalizacién implica incluir las directrices tedricas del nuevo
institucionalismo y la victimologia, sin dejar de lado el marco normativo. Implica tomar en
cuenta el contexto en que se desarrolla la atencion. Ademads de considerar las dimensiones
cognitiva, conductual y axioldgica de la atencién a victimas. Por lo que es importante tener
presente que debe existir una integracidn entre los principios tedricos y la practica, que resulta

de la interaccién entre los actores, procesos y mecanismos de atencion.

Institucionalizacién implica: Pautas de institucionalizacién implica,
ademas de lo anterior, tener en cuenta:

1. Contar con una institucion: 1. Directrices para dar atencion

e Reconocida por la sociedad e Normativas

e Autonomia e independencia e Victimoldgicos

institucional e Nuevo institucionalismo

e Consolidacién de redes

e Sistema de carrera

e Efectividad

e [egitimacién
2. Una conducta en la institucion que 2. Contexto

sea: e Tiempo

e Estable y permanente e Lugar

e Recurrente
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e Repetitiva
3. Para su desarrollo requiere: 3. Dimensiones
e Tiempo e Axioldgicas
e Maduracién e Cognitivas
e Consolidacién e Conductuales
e Interiorizacién
4. Tiene dos dimensiones 4. Congruencia
e Rutinizacion de reglas formales e Principios tedricos-normativos-
e Internalizacién de variables précticos-resultados
5. Relacion, influencia, interaccion
e Procesos
e Actores

Tabla 6. Comparativo entre institucionalizacion y pautas de institucionalizacion
Fuente: elaboracidn propia a partir de la literatura del nuevo institucionalismo y teoria victimoldgica.

1.4.4 Pautas de institucionalizacién en la atencidn a victimas
En la revision de literatura no se ha encontrado una definicion exacta del concepto pautas de
institucionalizacion en la atencion a victimas. Esta ausencia ha hecho necesario que se
desglose el concepto en tres partes: 1) pautas, 2) institucionalizacién y 3) atencién a victimas.
Se entiende, que el término pauta o pautas hace referencia a las reglas, normas, preceptos,
instrumentos y/o modelos que sirven como marco de referencia para gobernarse en la
ejecucion de algo (RAE, 2019) en la atencién a victimas. Por lo tanto, por pautas nos
referimos a los preceptos, normas y directrices que marcan hacia donde se quiere dirigir la
institucién y la direccién que las personas siguen al desempefiar sus funciones dentro de la
institucién, todo ello encaminado para el establecimiento de la institucionalizacién. Se
conceptualiza que las pautas son:
e Preceptos, son disposiciones que han sido establecidas por la autoridad.
e Normas, reglas de la institucion.
e Directrices, delimitan las circunstancias bajo las cuales se proporciona la atencién a
las victimas.
Por institucionalizacion se entiende que “es un proceso estable, recurrente, repetitivo
y pautado de la conducta” (Goodin, 2003: p. 38) en donde intervienen necesariamente los
actores que tienden a habituar la aplicacion de las normas, mecanismos, procesos, valores,
reglas y costumbres (Torres, 2015). Asi, la institucionalizacién, se ve permeada por el

contexto, el tiempo y el espacio en que tiene lugar la atencion.
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Es precisamente el contexto un factor clave para la institucionalizacion de la atencién
a victimas en la Ceave. Es importante mencionar que la transicién institucional que esta
viviendo la Ceave sin duda es un factor que ha influido para la consolidacion. La institucién
ha dejado de ser Fiscalia Especializada de Atencion a Victimas para asumirse y funcionar
como Ceave (este tema se desarrollard con mayor profundidad en un capitulo posterior).
La atencion a victimas es el apoyo psicolédgico, juridico, médico y otros que deben
recibir las victimas del delito como parte de sus derechos victimales y tiene que ser
proporcionada por las instancias gubernamentales a través de los funcionarios que trabajan
en la institucion en coordinacién con la sociedad civil organizada y el dmbito privado.
Bajo este marco analitico se entiende por pautas de institucionalizacion de la atencion
a victimas a las reglas, normas, preceptos, protocolos, procedimientos, instrumentos y
modelos que son el marco de referencia que guian el actuar de los funcionarios (psicélogos,
médicos, abogados, trabajadores sociales, etcétera) responsables de proporcionar atencién
(juridica, psicoldgica, médica y trabajo social, entre otras) a las victimas del delito. Este
actuar se caracteriza por ser estable, pautado, repetitivo y recurrente al momento de aplicar
las normas, mecanismos, valores, reglas y costumbres. Hay una habituacion de la conducta
que adoptan los funcionarios que atienden a las victimas; esta habituacion en la atencidn esté
dada por lo normativo, los procesos y los actores que intervienen en el proceso de la atencién
a victimas en un contexto determinado.
Las pautas de institucionalizacién de la atencion a victimas tienen tres dimensiones:
1. Cognitiva, que hace referencia al conocimiento que los actores tienen sobre el
disefio normativo que rige el actuar de la institucién, de funcionarios y
profesionales. Aqui adquiere relevancia la preparacion, especializacion,
formacidn, experiencia de las personas que conforman la institucion. Lo anterior
bajo los preceptos de la teoria victimoldgica, una propuesta tedrica que conlleva
a un conocimiento profundo del tema de victimas y su atencion.

2. Conductual, que se refiere a la aplicaciéon y cumplimiento de leyes, reglamentos,
protocolos y modelos de atencién congruentes con la teorfa victimolégica. Esta
dicta la manera y las formas como los funcionarios (actores) deben dirigirse y

conducirse hacia las victimas.
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3. Axioldgica, que son los valores que se ponen en préictica en las instituciones. En
este aspecto se hace énfasis al trato que funcionarios y/o profesionales
proporcionan a las personas que atienden. El trato que reciben las personas es el
esperado por la institucion y refleja los valores de ésta. Estos valores deben estar
homologados con los principios de no revictimizacion, trato diferenciado,
etcétera, que establece la victimologia como fundamento para una atencién
adecuada.

Estamos convencidas de que para identificar las pautas de institucionalizacién en la
atencidn de victimas se requiere una vision sistémica del fendmeno. Al hablar de pautas de
institucionalizacién nos referimos a que la institucion y los actores interactien de tal manera
que el resultado sea guiar el comportamiento de las personas (Raz, 2002) para respetar la
dignidad humana de las victimas y que la normatividad, reglas, procesos, mecanismos y
protocolos no se conviertan en letra muerta y en procesos mecanizados. Partimos de la idea
de que en estas pautas hay una influencia mutua entre el disefio normativo, los procesos y
actores. “Los individuos no actian en el vacio sino dentro de contextos institucionales”
(Torres, 2015), pero también dentro del contexto social y de acuerdo con su experiencia,
formacidn, especializacion y conocimientos sobre el trabajo que desempeiia.

Después de la revisiéon de literatura (Sampedro-Arrubla, 2008; Bocanegra y Nieto,
2010; Estrada et al.,2010; Moreno y Diaz, 2015; Torres, 2015; Recalde, 2016; Sanchez, 2018;
Marchiori, 1998, 2007; Neuman, 2001; Goodin, 2003, entre otros) y derivado del anélisis de
los principios del neoinstitucionalismo y la victimologia como herramientas analiticas para
esta investigacion es que a continuacion se proponen las pautas de institucionalizacién para la
atencion a victimas a estudiar. En la tabla 7 se resumen las pautas identificada para una

atencion adecuada de las victimas.

Pautas de atencion Consiste

1. Integral Atencién completa, sistémica
2. Psicosocial Médico
Psicolégico
Juridico
Psiquidtrico
Victimolégico
Otros que la o las victimas requieran
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3. Enfoque de derechos humanos e Anular los estereotipos y prejuicios del
personal que atiende
4. No revictimizacién o revictimizacién

e No criminalizar
secundaria e No culpar
5. Atencién coordinada entre instituciones e Trabajo intra e interinstitucional
e interna (entre las distintas areas de e Expediente tinico
atencion)
6. Atencién a victimas primarias y e Victima directa y sus familiares
secundarias
7. Diferenciada e Niflos, mujeres, hombres, indigenas,
discapacitados
8. Primera linea e Servicios de urgencia, inmediata
9. Espacio fisico adecuado e Confortable, seguro, acogedor
10. Enfocada a la reparacién del dafio
11. Personal especializado e Con conocimientos y experiencia en la
atenciéon de cada tipo de victimas y
victimizacion
12. Marco normativo  congruente y
homologado
13. Los actores, una pieza fundamental en e Participacion, toma de decisiones
la atencién
14. Los incentivos e Ganancias
15. Protocolos e FEjes transversales

Tabla 7. Pautas para la atencion de victimas del delito y de derechos humanos
Fuente: elaboracion propia con base en la literatura revisada.

Las pautas identificadas deben sustentarse en una atencidén que se caracterice por ser
adecuada y cubrir las necesidades psicoldgicas, juridicas, médicas y psiquidtricas necesarias
(Sampedro-Arrubla, 2008). Suponemos que de estas pautas para la institucionalizacion de la
atencidon de las victimas se obtendrian resultados satisfactorios encaminados a la plena
institucionalizacién de la atencion.

Es importante reiterar que para la operatividad de estas pautas es necesario tanto el
aspecto normativo como la participacion de los actores involucrados en el proceso. Neuman
(2001) sefiala que “un desarrollo escrupuloso del procedimiento, con la necesaria inversion
de medios materiales y humanos, lo harian capaz de conseguir la reparacion de la victima”
(p- 488), logrando asi una adecuada atencion hacia ellas. Por ello, es necesario articular a la
victima en el proceso de atencidn, donde probablemente habria que reconfigurar las pautas
de atencion de tal forma que sean acordes al disefio institucional, normativo, procesos y

actores.
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En resumen, en la segunda parte de este primer capitulo se ha mostrado el nuevo
institucionalismo como postura tedrica de esta investigacidn, especialmente se destaca el
enfoque normativo como el pilar de la atencidn a victimas y de la eleccion racional otorgando
un lugar privilegiado a los actores. Se asume una postura tedrica para definir los conceptos
clave para esta investigacion: 1) institucion como una instancia que determina las reglas,
normas, valores, leyes y formas de actuar de los actores, etcétera. Se asume que la Ceave,
como unidad de andlisis para esta investigacidén, es una institucion formal y estd
institucionalizada, es decir tiene delimitados sus objetivos y competencias, entre otros
aspectos, y cuenta con un reconocimiento legal que la formaliza y le otorga reconocimiento
juridico. El disefio institucional se entiende como acciones deliberadas y/o esquemas que
guian (Goodin, 2003) el actuar de los actores. En este sentido, se deja claro que el disefio
institucional tiene que ver precisamente con cémo estd configurada la institucién, sus
mecanismos, responsabilidades, marco juridico y normativo, asi como con los estatutos que
hacen funcionar la institucion y, en su defecto, determinan el actuar de los actores. Son
precisamente los actores (victimas, funcionarios, sociedad civil) quienes dan sentido a la
reglamentacién y razon de ser de la institucidn, es decir, hay una influencia bidireccional y
es ahi en donde interactia los actores y los procesos. Institucionalizacion se asume como un
proceso conductual que es estable, recurrente, repetitivo y pautado de la conducta (Goodin,
2003: p. 38) donde se les otorga una participacién a los actores. Se conceptualiza que los
actores son una parte medular para la habituacién y la ejecucion de las normas, mecanismos,
procesos, valores, reglas y costumbres (Torres, 2015); todo esto considerando el contexto en
que tiene lugar la atencién a victimas. Se concluye que la Ceave es una institucién que esta
institucionalizada, pero no ha logrado la plena institucionalizacién de la atencidn a victimas.
Asimismo, se propone hablar de pautas de institucionalizacion para la atencién de victimas,
es decir, de directrices que guien la atencién. Derivado de los aportes tedricos de la
victimologia y del neoinstitucionalismo normativo y de la eleccién racional es que se
proponen las pautas de atencion a considerar para hablar de una institucionalizacion de la
atencidon. Abordar estas pautas implica hacer referencia al factor cognitivo, conductual y
axiolégico como pautas generales que guian la atencién a victimas desde un dmbito

institucional.
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Una vez realizado el recorrido analitico de la victimologia y el neoinstitucionalismo,
y sefialando las definiciones tedricas de las variables que guian esta investigacion, a

continuacidn, se presenta la operacionalizacion de las variables de estudio.

1.5 Operacionalizacion de variables

La definicién operacional de las variables, como se ha venido sosteniendo, surge de la
revision de la literatura descrita en los capitulos anteriores. En la tabla 8 se presenta la
conceptualizacidon, dimensiones, subdimensiones e indicadores de cada una, basadas en una
operacionalizacién de las variables ‘“Y=Pautas de institucionalizaciéon”, “XI1=Disefio
institucional” y “X2=Procesos y actores”. La variable “Y=Pautas de institucionalizacién”
hace referencia a los patrones conductuales, cognitivos y axiolégicos que se pueden
identificar en la atencién a victimas. En tanto “X1=Disefio institucional” se refiere a las
reglas del juego, el deber ser de la atencidn a victimas, establecida en la normatividad vigente
y con congruencia en la teoria del neoinstitucionalismo y la teoria victimoldgica; y en
“X2=Procesos y actores” se contemplan los procesos y a los actores desglosados en

funcionarios, victimas y sociedad civil.

Y=Pautas de institucionalizacion de la atencion a victimas

Dimension Subdimension Indicadores

Conductas repetitivas y permanentes  Son igual para todas las victimas

de: Todas las dreas realizan las mismas
= e La aplicacion de los mecanismos acciones para la atencion.
2 de atencién Los mecanismos han perdurado en el
é tiempo.
g e Las reglas institucionales Son la constante en la atencién sin que
© influyan agentes externos para su ejecucion.
- Las reglas, leyes y protocolos han perdurado
en el tiempo.
e Arraigo institucional Se practican los valores institucionales.
Conocimiento de: Nombran la legislacién local, nacional e
e Marco normativo internacional.
§ e Del funcionamiento institucional Describen el disefio institucional de la
% Ceave, su funcionamiento, atribuciones,
oy objetivos y alcances.
o Conocen los principios y protocolos
(@\

institucionales.
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¢ Ejes transversales en la atencidn

Mencionan y explican los ejes transversales
de la atencion a victimas (derechos
humanos, género y victimolégico).
Explican sus diferencias y cémo se
interconectan los ejes transversales en su
préctica cotidiana.

¢ Respeto a los derechos de las
victimas

Atencion inmediata, el tiempo de espera es
minimo (hasta 1 hora).
No revictimizacion.

] Respeto a la dignidad.
lgﬂ e Igualdad de trato hacia las Atienden a todas las victimas sin importar
k) victimas religién, etnia, sexo, etcétera.
o] .. . . . P . .-
< e Atencién equitativa Se atiende seguin sus necesidades victimales.
gl e Normas, reglas, principios que Empatia, capacidad de escucha, dedican
guian la accién de funcionarios tiempo suficiente para atender a las victimas.
e La institucién cuenta con Tiempo que lleva operando la Ceave.
continuidad y permanencia en el Estabilidad en sus mecanismos de atencidn.
tiempo
X1=Diseifio institucional
Dimension Subdimension Indicadores
Pragmatico formal
° - . . . —
Z e Normatividad en los tres niveles Existencia de la normatividad.
= Coherencia entre la normatividad
é internacional, nacional y estatal.
S .
= Respeto a los derechos de las victimas.
z% e Protocolos de atencién Existen protocolos diferenciados para cada
L situacion e incorpora los ejes transversales.
- e Misi6n, vision y  objetivos Estd documentada la mision, visién y
institucionales objetivos.

X2=Procesos y actores

De los procesos

= Estructura fisica Facilidad de acceso.
5 e La ubicacion geografica es
S accesible
«E e Diseno de inmueble acorde a las Estado, limpieza, ventilacion, iluminacidn,
2 necesidades de las victimas (edad, acustica, tamafio, privacidad, distribucién
‘E Sex0) del espacio, mobiliario, aparatos eléctricos.
:- e Espacios privados para cada area Suficiencia de espacios para el personal y
de especializacién victimas.

@ ¢ Financieros Cuenta con presupuesto asignado, partidas.
§ Existe correspondencia entre el presupuesto,
2 las atribuciones y demanda de atencion.
& ¢ Humanos Numero de funcionarios por drea de

. atencion
a

¢ Estructura organizacional

Conformacién de organigrama.
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e Condiciones laborales

Carga de trabajo.

Vacaciones.

Horas de trabajo.

Dias de descanso.

Capacitacién y profesionalizacion.

Acciones para canalizaciéon de emociones y
estrés.

° 2

3. Caracteristicas de la atencion a victimas

Formales
° Modelo de atencidn

Impera un modelo psicosocial e integral con
los tres ejes transversales.

) Protocolos de atencion

Se sigue una linea Unica de atencidn.
Interviene un equipo multidisciplinar.

Se actia bajo los protocolos y mecanismos
de atencidn escritos.

Trabajo coordinado entre dreas de
especializacién dentro de la institucidon y con
otras instituciones de gobierno, privadas y
ONG.

Ausencia de revictimizacion.

. Aplicacién de la

normatividad

Se sigue la normatividad vigente.

Se respetan los derechos de las victimas.

Se ponen en préctica los valores, reglas, leyes
institucionales en la atencién a victimas.

Se da una igualdad de trato a todas las
victimas.

Informales

Practicas no reglamentadas que influyen
positiva o negativamente la atencién hacia
las victimas.

De

los Actores Funcionarios

e Perfiles acordes al puesto

Cargo.

Experiencia.

Formacién y grado de estudios.
Titulo.

Antigiiedad.

2.
Profesionaliz

e Refleja  las  necesidades de
profesionalizacion del personal y de
la institucién y corresponde a un
plan de capacitacién

.2z

acion

Areas de actualizacién.

Tiempo invertido.

Instituciones que capacitan.

Frecuencia o periodicidad.

Se cuenta con un programa de capacitacion
anual.

3. Sindrome del

e Agotamiento fisico, mental,

emocional

Burnout

Dificultad para concentrarse.
Comportamientos agresivos.
Dolor de cabeza.
Aburrimiento.

Impaciencia e irritabilidad.
Conductas de revictimizacion.
Rotacién de personal.

Victimas

o g «® e Accesoy cobertura

o o

Accesibilidad geogréfica y econdémica para
llegar a la institucion.
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e Modelo de atencion

Traductores e interpretes.

Personal suficiente.

Trabajo social, médico, psicolégico,
juridico, victimolégico y otros que requiera
la victima.

Disposicién del funcionario para escuchar.
Privacidad.

e Eficacia de la atencion

Tiempo de respuesta.

Resolucién de casos.

Reparacidn del dafio.

Trabajo interdisciplinario.
Colaboracién interinstitucional.
Ausencia de negligencia y omisiones.
Libre de revictimizacién.
Satisfaccién de la victima.

e Derechos humanos

Recibe informacién de sus derechos,
proceso con claridad y sencillez.
Victima sujeta de derechos.

es

e Perspectiva de género

Atencion diferenciada.

e Victimolégico

5.Ej
transversales

Inmediatez de la atencién.

Credibilidad en la victima.

Se respetan los momentos criticos de las
victimas.

Sociedad civil
Cultura Percepciones: Atencidn a victimas.
victimal e Actitudes y valores Valores institucionales.

e Sentimientos
e Conocimiento

Profesionalizacién y especializacién de
funcionarios.
Confianza institucional.

Tabla 8. Operacionalizacion de las variables

Fuente: elaboracion propia con base en la literatura revisada.
Nota: se describe la 88operacionalizacion de las variables de estudio, sus dimensiones e indicadores.

88



Capitulo 2. Ciudad Juarez, en contexto, y la Comision Ejecutiva de
Atencion a Victimas del Estado de Chihuahua, zona norte

Coémo se ha mencionado en el capitulo anterior, es primordial conocer el contexto de la
ciudad y de la institucion en que se estd prestando la atencidén a victimas para entender y
describir las pautas de institucionalizacién. En este capitulo se describen, de forma general,
aspectos geogréaficos de Ciudad Judrez. Se pone en contexto la situacion de las victimas en
la ciudad y se da cuenta del entramado en el que se crea la Comision Ejecutiva de Atencion
a Victimas y su estructura organizativa.

El objetivo del capitulo es mostrar un panorama general del contexto social en que se
encuentra actualmente Ciudad Judrez, asi como la Comisién Ejecutiva de Atencién a
Victimas del Estado de Chihuahua, zona norte (Ceave). Esto con el propdsito de exponer los
antecedentes de la atenciéon a victimas y en qué condiciones actia la Ceave para dar

cumplimiento a los objetivos institucionales.

2.1 Ciudad Juarez y el Municipio de Juarez

Cuando se habla de Judrez es necesario hacer algunas precisiones en el lenguaje, no es lo
mismo hablar del Municipio de Judrez que de Ciudad Judrez. Esta precision bien vale la pena,
porque al hablar de victimas de Ciudad Judrez s6lo se hace referencia a una parte de este
municipio. Esto significa que, geograficamente, Ciudad Juarez es una de las 147 localidades
que conforman el Municipio y de acuerdo con los datos que sefiala el Instituto Municipal de
Investigacion y Planeacion (IMIP)'® del Sistema de Informacion Geografica y Estadistica
Municipal, ademds es una de las localidades mds importantes y pobladas de esta
municipalidad. En el mapa de la figura 6, se observa la distribucion geografica y se distingue
entre el Municipio de Judrez y Ciudad Judrez. La parte mds oscura (negro) representa Ciudad

Judrez y la rayada es el Municipio de Juérez.

18 Para mds detalle consultar http://imip.org.mx/sigem/estadistica.php.
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E Estado de Chihuahua
E Municipio de Judrez
Bl cuddjsre

Localidades > 500,000 habitantes

Fuente: Flaboracitn peopia.

Figura 1. Localizacién de Ciudad Juérez en el contexto internacional, estatal y muricipat.

Figura 6. Mapa de la ubicacion geogrdfica de Ciudad Judrez y Municipio de Judrez
Fuente: retomado de http://www .scielo.org.mx/img/revistas.

Ciudad Judrez, geograficamente, se localiza en el norte de México y es catalogada
como una de las fronteras mas importantes del pais con Estados Unidos. Cuenta con una
poblacién de 1 391 180 habitantes hasta 2015, de los cuales 50.3% son mujeres y 49.7% son
hombres. Segin el Informe Ciudadano 2019, 46.9% de la poblacién se traslada en auto
particular, y 5.50% de la poblacion manifiesta que el transporte ptiblico (ruta) es satisfactorio.

La ciudad se caracteriza por la dominacién de una industria maquiladora que se
extendid en las dltimas cuatro décadas (Padilla, Olivas y Alvarado, 2014), asi como por una
importante afluencia migratoria interna proveniente, en su mayoria, del sur de México
(Veracruz y Tabasco). Y, en los tltimos dos afios, el incremento de migracién internacional
ha sido producto de las deportaciones que han tenido lugar en Estados Unidos.

Segtin algunos estudios (Jusidman y Almada, 2007; Barrios, 2013,2014), la presencia
de feminicidios, delincuencia organizada, altos indices de inseguridad y violencia, asi como
una ausencia del Estado de Derecho, ademas de la militarizacion de la vida cotidiana son
aspectos que han definido a Ciudad Judrez. Asimismo, son parte de este fendmeno las
desapariciones, masacres, ejecuciones, extorsiones, cobro de ‘“cuotas”, derecho de piso
(Barrios, 2013), deportaciones principalmente de centroamericanos, migracion interna, bajo
crecimiento econdémico, politicas sociales con poco impacto, un desarrollo urbano y de

vivienda que se habia caracterizado por una falta de planeaciéon y una inexactitud en la

90



proyecciéon del crecimiento de la ciudad. Sin embargo, en los ultimos afios se ha ido
reivindicando y se estd trabajando en una ciudad mdés planeada, incluso se habla de un
“desarrollo urbano sostenible”.!” Sin embargo, se siguen viviendo los estragos de una
planeacion equivoca del crecimiento, lo cual ha impactado seriamente el acceso que la
poblacién tiene a los servicios de pavimentacidon, alumbrado publico, instituciones de
gobierno, salud y transporte; ademds de que algunos de estos servicios siguen siendo muy
centralizados y de no muy fécil acceso para la poblacion. Es de particular importancia resaltar
el aspecto de la planeacion urbana, ya que es un factor para tener lugares mas seguros
(Garrido, 2015, en Botello y Cervera, 2018) y puede condicionar o potencializar el acceso de
las personas a los servicios institucionales como la Fiscalia General de Estado o la Ceave,
entre otras. La organizacién y distribucion espaciales, entre otros aspectos, puede contribuir
o no a lograr la seguridad de la poblacién (Botello y Cervera, 2018) y en su defecto contribuir

a la prevencion de la victimizacion.

2.2 La victimizacion en Ciudad Juarez

La inseguridad en Ciudad Juérez ha sido un problema permanente en los dltimos afios. Los
indices de victimizacion son elevados. De acuerdo con los resultados que presenta la Ensu®
(2019) del tercer trimestre del afo, en este municipio 43.1% de las personas encuestadas
manifestd que fue testigo o escuchd de robos o asaltos en los alrededores del lugar en donde
viven. Por su parte, el Semaforo Delictivo?! del Estado de Chihuahua, arroj6 los datos que se

muestran en la figura 7, segin los cuales se registraron en total 16 930 delitos.

19 Consultar Plan de desarrollo Urbano sostenible. Ciudad Judrez, 2016, disponible en
http://www .imip.org.mx/Beta/pdu2016/2016_PDUS_I_Diagnostico.pdf.

20 TInegi (2019b). Encuesta Nacional de Seguridad Piiblica Urbana. Tercer Trimestre 2019.
https://www.Inegi.org.mx/contenidos/programas/ensu/doc/ensu2019_septiembre_presentacion_ejecutiva.pdf
2 Semaforo Delictivo es una iniciativa ciudadana que se conforma de denuncias ciudadanas, no de datos
oficiales. Consultar: http://chihuahua.semaforo.com.mx/Semaforo/Incidencia#.

91



Fecuencia delictiva por tipo de delito

eFeminicidio
eViolencia familiar
eViolacién =
elesiones
*Robo a negocio ==
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*Robo a vehiculo ==
eNarcomenudeo
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eSecuestro
eHomicidio
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Figura 7. Frecuencia delictiva por delito
Fuente: elaboracién propia con base en los datos obtenidos de la Ensu del tercer semestre de 2019.

Los delitos con mayor prevalencia son: narcomenudeo (5 288), violencia familiar (4
271), robo a vehiculo (2 458), lesiones (1 831), homicidio (968), robo a negocio (919), robo
a casa (802), violacion (363). Los de menor incidencia son secuestro, con 6 casos; extorsion,
12,y feminicidios, 12. En total, hasta septiembre de 2019, se habian cometido 16 930 delitos.
Si bien es cierto que en este Semdforo no hace referencia a las victimas, los datos que
proporciona son un indicador para inferir la victimizacion de la zona.

Por otro lado, el Sistema de Informacién Geografica y Estadistica Municipal de

Ciudad Juarez Chihuahua, reporta los datos que se muestran en la figura 8.

Frecuencia delictiva por delito

Feminicidios
Otros delitos
Abuso sexual
Fraude
Lesiones

Violencia Familiar

Robo

o

5,000 10,000 15,000 20,000 25,000

Figura 8. Frecuencia delictiva por tipo de delito del Sistema de Informacion Geogrdfica y Estadistica
Municipal, Ciudad Judrez, Chihuahua

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados del Sistema de Informacion Geogréfica y Estadistica
Municipal de Ciudad Judrez Chihuahua.
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En esta gréfica, se observa que, en los datos oficiales, no se contempla el secuestro,
extorsion, feminicidios y narcomenudeo. Sin embargo, cuenta con una categoria denominada
“otro rubro”, que no especifica a que se refiere exactamente. Otro aspecto que llama la
atencion en las figuras 7 y 8 es que los datos no estdn desagregados ni por sexo, ni por edad,
tipo de victima o tipo de victimizacion. Esto representa un inconveniente para proporcionar
una atencion adecuada y dar respuesta a la demanda, pues las necesidades de las victimas
primarias y secundarias son diferentes y valdria la pena contar con estos datos para poder
disefiar una atencion acorde a la realidad.

Es importante sefialar que se ha tenido que recurrir a estos datos para dar cuenta del
estado de victimizacidén en el Municipio de Judrez, ya que la Ceave, por el momento no
cuenta con estadisticas que nos indiquen nimero de victimas que atienden, reparacion del
dafio y tipo de victimizacion, entre otros datos que resultan de interés para esta investigacion.
Se pudieron rastrear algunos datos sobre la Fiscalia del Estado y de la Ceave, pero es nula la
especificidad que se hace a Ciudad Juérez.

En lo que respecta a las Encuestas Nacionales de Victimizacion, la ciudadania ha
manifestado su desconfianza hacia ciertos sectores involucrados en la imparticién de justicia,
como los ministerios publicos y la policia. Sin embargo, es de llamar la atencién que la
ciudadania manifestd6 que considera que en caso de requerir ser atendida por la policia
municipal de Ciudad Judrez seria tratada de manera cordial y respetuosa (los hombres asi lo
consideran en 35.8% y las mujeres en 38.1%) (Pacheco y Rodriguez, 2016).

En el Informe descriptivo que presentan Pacheco y Rodriguez (2016) sobre
“Percepcion de ciudadania sobre el personal operativo de la Secretaria de Seguridad Publica
Municipal del Municipio de Judrez” se reportan datos interesantes en el indice de
victimizacion, el cual registrd 25.7% de la muestra que particip6 en el estudio, y el cual sefiald
haber sido victimas de algin hecho delictivo. La mayoria de los participantes (50%)
manifestaron que en sus colonias el grado de violencia es bajo. Por otro lado, 77.8%
considera que hay miembros de la policia que son delincuentes.

Los datos maés recientes en materia de seguridad que ha publicado el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (Inegi) reportan un aumento en la percepcién de

seguridad que tienen los residentes de Ciudad Judrez. En marzo de 2019, 72.3% de las
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personas manifestd sentirse inseguro; mientras que para junio del mismo afio descendié a
69.9 por ciento.

Es en el dltimo informe presentado por el Gobernador del Estado?? en donde se
proporcionaron algunos de los resultados obtenidos en materia de seguridad y atencién a
victimas. Entre otros aspectos, se informa de los logros y avances en materia de seguridad y
justicia registradas en el estado. Algunos de los principales logros que se destacan son: la
Fiscalia General del Estado por segundo afio consecutivo fue evaluada como la mejor del
pais. Este reconocimiento fue otorgado por la organizacién civil Impunidad Cero, la cual
evalia la capacidad instalada de las procuradurias, los recursos otorgados para la atencién de
las personas y el esclarecimiento de los hechos denunciados, asi como el desempefio, los
resultados y la percepcion de la ciudadania. Con respecto a 2017, se reportan datos de érdenes
de aprehension (3 421), vehiculos recuperados por reporte de robo (3 803), aseguramiento de
diferentes tipos de drogas y diversos tipos de armas, personas puestas a disposiciéon del
ministerio publico (25 322), carpetas de investigacion resueltas (56 361), disminucién de
robo a casa habitacién (8%) y, de 995 mujeres desaparecidas, fueron localizadas 939.

En cuanto a la Ceave, los resultados reportados se muestran en la tabla 9, donde se
observa la atencidén integral que han recibido las victimas, el tipo de asistencia y
acompanamiento otorgado (juridico, trabajo social, psicologia). Asimismo, se indica el
estado en que se encuentra el Registro Estatal de Victimas en donde se hace una diferencia
entre el nimero de solicitudes recibidas y los acuerdos logrados para acreditar a calidad de

victima.

22 Se pueden consultar los detalles en 2° Informe de gobierno 2016-2021. Eje 4. Justicia y Seguridad, pp. 166-
201. Recuperado de http://www.chihuahua.gob.mx/informes-de-
gobierno/docs/2018/informe_de gobierno 2018.pdf
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Atencion que han recibido las victimas

Instancia

Servicio

Personas atendidas

Comision
Ejecutiva de
Atencion a
victimas (Ceave)

Fondo de Ayuda,
Asistencia y
Reparacion a
Victimas
Registro Estatal
de Victimas

Fondo de
Atencion a Nifias
y Niiios Hijos de
las victimas de la
Lucha contra el
Crimen (Fanvi)

Sistema Estatal
de Victimas

Atencidn integral

Asistencia especializada en psicologia,
para la identificacion de caddveres
Intervencién psicoterapéutica
Intervenciones de apoyo en las unidades
de investigacion

Juridico: acompaifiamiento y
representacion de casos

Asesorias juridicas

Apoyos a testigos protegidos

Trabajo social: estudios
socioecondmicos

Visitas domiciliarias

Apoyos y gestiones

Apoyos para medidas emergentes

Solicitudes de reconocimientos de
victimas
Calidad de victima

Servicio de lentes

Constancias de condonacidn escolar de
Nivel basico y Medio Superior

Condonaciones escolares a Nivel
Superior

Tarjetas electrénicas para despensa
Tarjetas electronicas otorgadas

Uniformes escolares y deportivos,
calzado deportivo, chamarras invernales
Atencidn integral

37225
1 297 personas

12 984
14 592

2 556 servicios

7 176 asesorias
285 apoyos
1 580

716

5448

4 268 apoyos a victimas (7
millones 180 mil pesos)

Mil 274 solicitudes

Mil 63 acuerdos de calidad de
victimas

629 nifias y nifios y
adolescentes

6 mil 536

Mil 27

Se adquirieron 4 mil 468
2 mil 174 familias (200 pesos
mensuales)

4 mil 861 personas recibieron
atencion

Tabla 9. Reporte del tipo de atencion que han recibido las victimas por parte de la Ceave

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos recabados de http://www.chihuahua.gob.mx/informes-de-
gobierno/docs/2018/informe_de gobierno 2018.pdf.

Es primordial enfatizar que los datos presentados en la tabla anterior no presentan una
desagregacion por localidad, lo que representa un vacio importante para saber con certeza las

condiciones de la Ceave de la zona norte, Ciudad Juarez.
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Por ultimo, es relevante mencionar que la Ceave,” en su pagina de internet hace
referencia al cumplimiento de la reparacion integral del dafio a las victimas del caso Villas
de Salvércar (un acontecimiento que ocurrié en el 2010 y es en el 2019 en que se hacen
publicas las acciones para dar cumplimiento a la Ley). Esta reparacién integral incluye a las
83 victimas reconocidas, directas e indirectas. La reparacion ha consistido en
acompanamiento psicosocial, gestiones, integracion de expedientes administrativos y tramite
de reconocimiento de calidad de victimas directas e indirectas, evaluacion del impacto
psicosocial (familiar, individual, colectivo), consecuencias emocionales y fisicas. Se elaboré
un peritaje psicosocial y dictimenes fisicos, todo ello mediante un equipo que trabajé de
forma multidisciplinaria. Esto con la finalidad de cumplir con las medidas de reparacién
restitucion, rehabilitacion, satisfaccion, compensacién y garantias de no repeticion, ademas
de prevenir violaciones a derechos humanos y reconstruccion del proyecto de vida.

Este caso resulta emblemaético puesto que es catalogado por las autoridades del Estado
de Chihuahua como “el primer caso de reparacion integral del daio” en las modalidades antes
mencionadas, asi como en lo individual y colectivo (Ceave: parrafo 15).>* La pregunta seria
qué ha pasado con el resto de las victimas y la reparacion del dafio, mas alla de este caso
emblematico y hasta cierto punto medidtico. Tan s6lo para este caso tuvieron que pasar 9
aflos para su reparacion. ;Cudl es el alcance real de la reparacion del dafio para el resto de las

victimas?

2.3 La atencion a victimas en Ciudad Judrez

La atencidn a victimas en Ciudad Juarez, tal como la conocemos en la actualidad, ha sido
producto de cambios importantes en la normatividad. No se puede hablar de la atencién a
victimas en Ciudad Judrez sin hacer mencion del “Fondo de Atencion a Nifios y Nifias, Hijos
de las Victimas de la Lucha Contra el Crimen” (Fanvi),? un programa que contintia operando

a la par de la Ceave, pero que no es ejecutado por ella, pero si desde la Fiscalia General del

23 Consultar Ceave: http://fiscalia.chihuahua.gob.mx/inicio/?p=49234.

24 Fiscalia General del Estado de Chihuahua. Cumple Gobierno del Estado con primer caso de reparacion
integral del daiio a victimas. http://fiscalia.chihuahua.gob.mx/inicio/?p=49234

% Este fideicomiso fue creado en 2011 por el gobierno de César Duarte; su objetivo fue dar atencién a nifios,
nifias y adolescentes victimas indirectas.
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Estado de Chihuahua.? En su defecto, la Ceave colabora con el Fanvi siempre que este dltimo
remita a las victimas para recibir asesoria juridica o psicoldgica de urgencia y si procede a
hacer su registro ante el Registro Estatal de Victimas.?” En este Fideicomiso, el DIF estatal
tiene un papel protagénico en la implementacion de este programa. Esto resulta confuso si se
considera que la normatividad vigente sefiala que el mdximo 6rgano para dar atencién a las
victimas es la Ceave y en la Ley de Victimas para el Estado de Chihuahua no se hace mencién
del Fanvi.

La atencién a victimas en Chihuahua tuvo un proceso que se podria dividir en cuatro
etapas: 1) inicié como un programa, 2) se convirtié en una Unidad de atencién a victimas, 3)
adquiri6 la categoria de Fiscalia Especializada y 4) se le asigné la calidad de Comisién
Ejecutiva. Este proceso de transformacion de una etapa a otra se ha gestado aproximadamente
en un periodo de 20 afios.

La transicion de Fiscalia Especializada de Atencion a Victimas del Delito y Ofendidos
a Ceave estd marcada por diferencias en su actuar y en el &mbito de sus competencias.?® Sin
embargo, se puede sefialar que en todo momento tanto la Fiscalia como la Comisién Ejecutiva
han sido parte de la Fiscalia General del Estado, pero la Ceave es un 6rgano independiente.
Esto significa, entre otras cosas, que los abogados han dejado de depender del ministerio
publico, lo que les ha dado la libertad de tener mayor injerencia en el proceso de atencién a
las victimas. Al ser abogados del ministerio publico estaban sujetos a proporcionar asesoria
juridica y acompafiamientos. Al adoptar la figura de asesor juridico no s6lo proporcionan
asesoria, sino que son representantes de los casos, siempre que la victima asi lo decida. En
cuanto a las dreas de psicologia y trabajo social, sus actividades no han cambiado mucho.

Al entrar en vigor la Ley General de Victimas, los estados estaban obligados a contar
con una Comisién Ejecutiva de Atencién a Victimas. Chihuahua, al contar con programas y

tener experiencia en la atencion a victimas, lo que hizo fue adecuar su estructura a lo que

26 El Fanvi sigue operando y ha ampliado sus dreas de atencién, ademds de definir con mayor precisién la
poblacién objetivo (de cero a tres afios). El apoyo que reciben las victimas estd enfocado a tres ejes: educativos,
médicos y asistenciales. En 2017 se plante6 la necesidad de ampliar la cobertura y que beneficie a adultos,
principalmente a aquellos quienes siguen estudiando. Para mds informacién consultar:
http://www .congresochihuahua2.gob.mx/biblioteca/iniciativas/archivoslniciativas/6735 .pdf.

27 Este procedimiento se describe en la pagina oficial de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua; consultar
http://fiscalia.chihuahua.gob.mx/inicio/?page_id=22151.

28 Esta informacion fue recabada de la entrevista realizada a una funcionaria de la Ceave.
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exigia la Ley General de Victimas para cumplir con el Modelo de atencién. Esto implicé
ampliar la cobertura de atencion (se incluyo la atencién a victimas de derechos humanos) e
implementar el Registro Estatal de Victimas.

La estructura y el modelo de trabajo entre la Fiscalia y la Ceave tienen algunas
diferencias, por ejemplo, la primera se caracteriza por ser desordenada y con objetivos poco
claros. En cuanto a la Ceave, se identifican tres dreas de trabajo, con mds estructura y mas
orientadas a objetivos especificos. La Ceave cuenta con tres dreas fundamentales: registro,
areas de atencién y fondo de asistencia para victimas. Si bien es cierto que cuando se
trabajaba bajo la modalidad de Fiscalia se llevaba una bitdcora de los casos que se atendian,
con el Registro Estatal de Victimas se pretende visibilizar a las personas que se encuentran
en esta condicién y no sélo tener un archivo de casos. Ademads, este registro de victimas tiene
el objetivo de proporcionar datos que lleven a la generacion de politicas publicas y para la
asignaciéon de presupuesto, entre otras cosas. Otra diferencia importante se ubica en el
Modelo de atencion: sin duda la Ceave persigue objetivos muy ambiciosos en donde el fin
tltimo de la atencidn es la reparacion del dafio en sus diferentes modalidades. Entre ellos
estd: 1) Restitucion, que la victima vuelva a la situacién anterior al hecho victimizante. 2)
Rehabilitacion, facilitar las condiciones para que las victimas hagan frente al hecho
victimizante. 3) Compensacion. 4) Satisfaccion, reconocer y restablece la dignidad de las
victimas. 5) Garantia de no repeticion, se busca que no se repita el hecho victimizante.

Algunas de las principales diferencias entre una Fiscalia y una Comisién Ejecutiva se

resumen en la tabla 10.
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Dimension Fiscalia Comision Ejecutiva

Estructura Procuraduria-Fiscalia Fiscalia

Normatividad Ley General de Victimas y Ley de
Victimas del Estado de Chihuahua

Cobertura Victimas del delito Victimas del delito y de

violaciones de derechos humanos
Areas de atencién | 1. Bitdcoras y registro de 1. Registro Estatal de Victimas

casos 2. Areas de atencion:
2. Juridica, asistencial o e Area de Trabajo social
trabajo social, psicologia e Area de Psicologia

o Area Juridica
3. Fondo de ayuda para Ila

3. Subcuenta asistencia y reparacion

Abogado Agentes del  ministerio Figura del asesor juridico
publico
Modelo de “Integral” Psicosocial, integral, perspectiva
atencion de género, derechos humanos y
victimolégico

Tabla 10. Diferencias entre Fiscalia y Comision
Fuente: elaboracidn propia con base en la entrevista realizada a funcionaria publica de la Ceave.

2.4 La Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas del Delito y de Derechos Humanos,
Ceave

A nivel nacional y local, el aparato normativo en materia de atencién a victimas ha sido
objeto de constantes modificaciones, lo que sin duda ha impactado en la atencién que reciben
las victimas del delito y de derechos humanos. Estos cambios han implicado modificaciones
en la ley, protocolos, estructura organizacional, atribuciones y, por su puesto, el nombre de
la institucién maxima responsable de proporcionar atencién a las victimas y hacer valer, entre
otras, la ley General de Victimas y, en su defecto, la Ley de Victimas para el Estado de
Chihuahua.

Es de reconocerse que el estado de Chihuahua se ha caracterizado por ser pionero en
la incorporacién del Sistema Penal Acusatorio, pues fue el primer estado de la Republica
Mexicana de ponerlo en préctica.

En la figura 9 se diagrama en una linea de tiempo las modificaciones que se han
registrado en lo referente al tema de victimas en lo normativo y, por ende, en la atencién que
el Estado estd obligado a proporcionales. La barra superior hace referencia al dambito local y
la inferior al &mbito federal. Es fundamental sefialar que las reformas en el aparato de justicia

del Estado Mexicano se implementan a raiz de recomendaciones internacionales con el
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objetivo de eficientar el acceso a la justicia. Una de esas recomendaciones fue la
implementacioén de Sistema Penal Acusatorio. El periodo que se establecié para lograr tal
objetivo fue de 2008 a 2016; Chihuahua tomé la delantera y en 2007 se convirtié en la
primera entidad en incorporar este sistema de justicia, tomando ventaja del resto de las
entidades del paifs.

En materia de victimas se aprobd la Ley General de Victimas en el 2013. A nivel
estatal, dnicamente tres afios después, en 2016, Chihuahua ya contaba con su Ley de
Victimas. En ese mismo afio, a nivel federal se crea el Sistema Nacional de Atencion a
Victimas (SNAV), que es el encargado de coordinar y generar politicas publicas. Y para que
el SNAYV empezara a operar se cred la CEAV en el 2014 y junto con ella las Ceave estatales.
Nuevamente el Estado de Chihuahua fue pionero en este rubro. Estas acciones muestran que
el gobierno del estado de Chihuahua ha tenido una notoria iniciativa en la atencidon a victimas.

Otra de las recomendaciones emitidas por organizaciones internacionales y derivada
del cambio de Sistema de Justicia es lo referente a la reforma para convertir la Procuraduria
General de la Republica (PGR) en Fiscalia General de la Republica (FGR). Esto representa
cambios importantes en la atencién que van a recibir las victimas bajo esta “nueva
institucién”. Y es asi como en 2018 se publico la Ley Orgénica de la Fiscalia General de la
Republica. Bajo el viejo esquema de Procuraduria General de la Republica (PGR) la atencién
a victimas estaba en manos de la Fiscalia Especializada de Atencién a Victima y Ofendidos,
lo que implicaba un proceso muy especifico para atender a las victimas. Bajo la nueva
modalidad, la FGR, ahora se habla de la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas y en
2016-2017 empez6 a actuar bajo esta modalidad en el &mbito local, es decir, en Ciudad Judrez
y, en general, en el estado de Chihuahua.

En resumen, las recomendaciones internacionales, el cambio de sistema de justicia de
uno mixto a uno acusatorio, las reformas en la Constitucion y la creacion de leyes ha obligado
y ha hecho evidente la pertinencia del redisefio de algunas instituciones, asi como la
necesidad de fortalecer el trabajo que vienen realizando o, en su defecto, crear nuevas
estructuras que satisfagan las necesidades y demandas de la sociedad (Pedroza de la Llave,
2019). En el caso de la atencion a las victimas, como ya se dijo antes, se cred una institucioén

autébnoma, que tiene sus limitantes.
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El que la Ceave sea reconocida como un érgano auténomo, implica que tiene una
relativa igualdad e independencia de las instituciones soberanas, lo cual no es asi. La
autonomia de la Ceave es relativa en funcion de que depende de la Fiscalia General del Estado
de Chihuahua. Ello implica una contradiccion, ya que una caracteristica de la autonomia es
precisamente que la Ceave no tendria que estar adscrita “ni subordinada a otro poder del
Estado” (Ruiz, 2017: p. 91) y no estdn sometidos a los mecanismos de control. En contraste,
la Fiscalia General del Estado si es una instituciéon auténoma debido a que: 1) sus atribuciones
estan especificadas en la Constitucion, 2) su nivel de jerarquia se equipara a los 6rganos
soberanos y mantiene relaciones de coordinacién y control, 3) la designacién del titular no

sOlo estd en manos del gobierno (Ruiz, 2017).
2007

Sistema Penal 2016-2020
Acusatorio Ceave
Local O O O
LVCH.
2016
2008-2016
Sistema Penal 2014
Acusatorio CEAV
Nacional O O O O
Reforma PGR a Ley Organicade la
FGR Fiscalia General de la
Repabli
2014 2018

Figura 9. Linea de tiempo, cambios en el tema de victimas

Fuente: elaboracién propia con base en los datos retomados del informe que presenta México Evalia “De PGR
a FGR. Lineamientos hacia la transiciéon” (2019).

Nota: se hace un recorrido para ejemplificar las modificaciones en la normatividad en el tema de victimas.

En la figura 10 se muestra un organigrama de la estructura actual de la Fiscalia
General del Estado. En el organigrama se puede ubicar la Comision Ejecutiva de Atencién a
Victimas como un ()rgano Administrativo Desconcentrado? (OAD), esto de acuerdo con el
Articulo 13 de la Ley de Victimas del Estado de Chihuahua. Segin la Ley Organica de la
Administracién Publica Federal, un 6rgano desconcentrado es una entidad publica que

depende en términos de presupuesto de una entidad publica, pero cuenta con autonomia

2 Por su parte la LGV también establece que la CEAV es un organismo descentralizado con personalidad
juridica y patrimonio propio, con autonomia técnica y de gestion, y sus recursos son asignados con base en el
Presupuesto de Egresos de la Federacion.
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orgénica y estd sectorizada en una dependencia publica, pero s6lo para fines de estructura.
Aun cuando la Ley Orgéanica precisa que la sectorizacion de la Ceave a la Fiscalia del Estado
de Chihuahua es unicamente con fines orientado a la estructura, esto en la realidad no es asi.
Esta aparente autonomia y sectorizacion tiene ciertas implicaciones negativas para el
cumplimiento de los objetivos institucionales de la Ceave y resulta ser un inconveniente para
las victimas, tal como lo refieren ellas y los funcionarios de la Ceave. Este aspecto se
desarrollard con més detalle en la seccion de los resultados, discusién y conclusiones de esta
investigacion. Los resultados que arrojo el trabajo de campo en este rubro son interesantes y

son un indicio de hacia dénde encaminar las pautas de institucionalizacién de la atencién a

victimas.
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Figura 10. Organigrama de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua

Fuente: recuperado de http://fiscalia.chihuahua.gob.mx/inicio/wp-
content/uploads/2018/nosotros/organigrama/ ORGANIGRAMA_COMPLETO .png.
Nota: Se observa la estructuracién institucional de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua

2.5 Conformacion de la Ceave

La Ceave estd integrada por Asesoria Juridica Estatal, Departamentos de atencién juridica
por zonas, Registro Estatal de Victimas y Departamento del Fondo Estatal (ver figura 11),
ademas de un Comité Interdisciplinario Evaluador, que no esta en el organigrama oficial de
la Fiscalia, pero si estd dentro de las atribuciones que marca la Ley de Victimas para el Estado
de Chihuahua. La Ceave estéd dividido en cuatro Fiscalias de Zona: Norte, Sur, Occidente y

Noroeste.
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Figura 11. Organigrama de la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas de la Fiscalia General del Estado
de Chihuahua

Fuente: Fiscalia General del estado de Chihuahua.
http://fiscalia.chihuahua.gob.mx/inicio/wpcontent/uploads/2018/nosotros/organigrama/ORGANIGRAMA_C
OMPLETO .png.

El objeto de la Ceave es “promover y proteger los derechos de las victimas del delito
y de violaciones de derechos humanos” (Art. 14 LGV). Entre sus muchas atribuciones,
algunas de ellas son:
e Atender, asistir, reparar el dafio por delitos del fuero comin y/o de violaciones por
derechos humanos.
e (arantizar el acceso a los servicios multidisciplinarios y especializados: psicologia,
juridico, trabajo social, de salud.
e Elaborar programas anuales encaminados a mejorar la atencidén hacia las victimas.
e Planear, coordinar, ejecutar y supervisar politicas.
e Proponer politicas publicas de prevencion de delitos, de derechos humanos, atencién,
asistencia, proteccion, acceso a la justica, a la verdad y reparacion integral.
e Disefiar mecanismos de seguimiento y evaluacion.
e Coordinar instituciones competentes para la atencién a victimas.
e Supervisar el registro estatal de victimas, que funcione.
e Vigilar el adecuado ejercicio del Fondo Estatal.

e Promover casas de atencidn a victimas.
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e Crear una plataforma con toda la informacion contenida de la Ceave (programas,
planes, acciones, estadisticas, etcétera).

e Realizar diagndsticos.

Las facultades de la Ceave son amplias. Su atribucion, segtin el Articulo 20 de la Ley
de Victimas para el Estado de Chihuahua, incluye desde cuestiones de tipo administrativo, la
ejecucion y operatividad misma de la Ley de Victimas, coordinacién inter e interinstitucional,
seguimiento, disefio de politica publicas, manejo del Fondo de Ayuda y prevencion, generar
diagndsticos en materia de capacitacion, diagndsticos estatales que permitan evaluar la
problematicas concretas de las victimas con miras a la prevencion del delito, apoyar a las
organizaciones civiles, implementar mecanismos y acciones para involucrar a la sociedad
civil en el tema de victimas, y hacer publicos los informes anuales.

Este catdlogo de atribuciones lleva a dimensionar las amplias facultades de este
organismo gubernamental que, aunado al contexto (altos indices de victimizacién en la
ciudad, personal insuficiente para atendera las victimas, una alta demanda de los servicios,
inseguridad, migracién, deficiencia en servicios de vivienda, transporte, infraestructura en la
ciudad) evidentemente complejizan su actuar e interfieren con la institucionalizacién de la
atencion a victimas. El cumplimiento de sus objetivos institucionales se ve mermado por la
amplia gama de responsabilidades que tiene por cumplir dentro de un contexto que le es
adverso. Y ante una falta real de autonomia el panorama se vuelve alin méds complejo.

Se puede identificar desde la forma en que estd organizada la institucién, que hay un
procedimiento y que éste es repetitivo y rutinizado. Se denota una linea de trabajo, una
directriz a seguir que esta marcada por las dreas que la conforman la institucién. Sin embargo,
como ya se mostrd en apartados anteriores, los resultados que se han obtenido con esta

estructura no han sido los 6ptimos.
2.6 Organizacion de la Ceave distrito zona norte

El estado de Chihuahua, geograficamente esta dividido en 67 municipios. La cobertura de

la zona norte de la Ceave incluye 11 municipios (tabla 11).
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Distrito V, Bravos Habitantes* Distrito VII, Galena  Poblacién/habitantes*

37 Juéarez 1391 180 35 Janos 10 974
8 Batopilas 11289 5 Ascension 24 966
28 Guadalupe 5272 13 Casas grandes 11432
1 Villa Ahumada 12 568 50 Nuevo Casas 63412
Grandes 6021
23 Galeana 6903

34 Ignacio Zaragoza 23438
10 Buenaventura
Tabla 11. Municipios que corresponde a la Ceave zona norte

Fuente: elaboracion propia con base en los datos recopilados de
http://siglo.inafed.gob.mx/enciclopedia/EMMO08chihuahua/gobierno.html.
* Poblacién hasta el 2015. Recuperado de

http://cuentame Inegi.org.mx/105peracional/105peracional/chih/105peracion/default.aspx.

Estos municipios, corresponden a los Distritos Judiciales de Bravos (V) y Galeana
(VII). Como se puede observar, la cobertura de atencion que debe proporcionar la Ceave es
bastante amplia. De acuerdo con los datos presentados en la tabla, la Ceave zona norte con
sede en Ciudad Judrez tiene una cobertura de 1 567 455 personas, aproximadamente. La
pregunta seria: ;con cudntos funcionarios cuenta la Ceave para cubrir un amplio territorio
geografico y una alta demanda?

En cuanto a los funcionarios que desempefian las diversas actividades para poner en
préctica las atribuciones que la ley marca a la Ceave, y de acuerdo con la base de datos de su
portal de internet, suman 26 funcionarios, en Ciudad Judrez. En la tabla 12 se desagrega esta
cifra por sexo y por drea de especializacion: psicologia y trabajo social, sin embargo, no

aparecen los perfiles de abogados.

Especializacion Nimero de Sexo
especialistas

Personal especializado 1 Mujer
Asesora técnica 1 Mujer
Psicologia 12 10 mujeres y 2 hombres
Trabajo social 10 8 mujeres 2 hombres
Auxiliar administrativo 2 2 mujeres
Total 26 22 mujeres y 4 hombres

Tabla 12. Plantilla de personal de la Ceave zona norte
Fuente: elaboracién propia a partir de los datos recabados de https://app.chihuahua.gob.mx/directorio/.*

30 Se requiere precisar que para hacer la bisqueda en su portal es necesario escribir la unidad administrativa de
la cual se solicita el directorio del personal que integra el area. Para el caso de la Ceave norte, se debe buscar
con el nombre de “Departamento de Atencién a Victimas zona norte”.
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Los datos presentados en la tabla anterior se contraponen con los proporcionados por
una funcionaria de la Ceave, quien sefialé que la institucion cuenta con una plantilla de 146
funcionarios aproximadamente de las disciplinas en derecho, psicologia, trabajo social y
administrativo en las diferentes dreas que conforman la Ceave: registro, asesoria psicosocial,
orientacién juridica. Estos 146 funcionarios que conforman la plantilla laboral estdn
distribuidos en la zona norte de Ciudad Juérez, es decir tienen que cubrir los 11 municipios
(tabla 11). Sin lugar a dudas, esto representa un importante desafio para dar respuesta a la
alta demanda de los servicios.

En resumen, la Ceave zona norte, actualmente opera bajo un contexto de transicion,

de reestructuracion y redisefio institucional para el ejercicio de sus atribuciones legales,
aunado a las caracteristicas y problematicas de la zona.
En sintesis, en el segundo capitulo se hizo una descripcion del contexto geografico, social y
de seguridad en que se encuentra Ciudad Judrez. Se enfatiz6 en la situaciéon de la
victimizacion retomando datos estadisticos de diferentes fuentes. Se expusieron algunos de
los resultados de desempeiio de la Ceave de la zona norte que se reportan en el informe del
gobierno del estado. Ademas, se contextualizaron las condiciones en que funciona la Ceave,
sus caracteristicas, estructura, organizacion, objetivos y atribuciones. Una vez hecho este
recorrido, queda claro que al hablar de Ciudad Judrez inicamente se esta haciendo referencia
a una pequeiia parte del municipio, por lo que la investigacion se aboca exclusivamente a
Ciudad Juérez.

Los principales hallazgos de este capitulo incluyen:

1. Es cuestionable la autonomia e independencia que, en teoria, tiene la Ceave con base
en lo que se establece en la LGV. Se reconoce que la Ceave es objeto de una
importante transicion por lo que estd en vias para su consolidacion.

2. Existe un alto indice de victimizacidn, las atribuciones de la Ceave son ambiciosas
de acuerdo con lo estipulado en la LGV y la LV del estado. La institucion se ve
rebasada con base en la demanda y el personal que estd a cargo. Queda evidenciado
que no es suficiente el personal de la Ceave para dar cobertura a una poblacién tan

amplia.
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3. La informacién presentada en la tabla 9 muestra informacién general por lo que se
requieren informes rigurosos y exactos, pues no son suficientes los datos que
proporciona el gobierno del estado en términos de impacto de la Ceave, al menos en
el caso especifico de Ciudad Judrez. Se requieren datos sectorizados que incluyan
desagregacion por sexo, edad, grupo étnico, tipo de victimizacion y que tipos de
victimas (primaria, secundaria); ademas, seria importante considerar la medicién de
la revictimizacion. Contar con esta informacion haria més factible que la Ceave diera
cumplimiento a muchas de sus responsabilidades, por ejemplo, trabajar en la
prevencion y en el disefio de politicas publicas, pues la precision de los datos significa
el primer eslabon para encaminar la atencién hacia una direccion apegada a la

realidad.
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Capitulo 3. Diseiio metodolégico

En este tercer capitulo se aborda detalladamente el disefio metodolégico, asi como los
instrumentos, técnicas de recoleccion de informacion y técnicas para el andlisis de datos de
esta investigacion. En el primer apartado se hace una sintesis de las corrientes metodologicas
en Ciencias Sociales y se mencionan los fines principales de la investigacién social, desde la
postura de Ragin (2007) y Della Porta y Keating (2013). Posteriormente, se definen los
enfoques cualitativo y cuantitativo, por ser las aproximaciones que guian este trabajo. De
cada uno se describen de forma general los tipos de muestreo, instrumentos de recoleccion
de datos y disefio del instrumento. Se describe el andlisis de contenido como una técnica para
dar tratamiento a los datos recolectados, ya que permite la reconstruccién de procesos. En la
parte final se hace mencion del empleo del software MAXQDA como una herramienta para
el andlisis de contenido.

Lo anterior con dos objetivos, el primero es exponer el disefio metodolégico bajo el
cual se desarrolla esta investigacién y con el cual se busca identificar y describir las pautas
de institucionalizacién de la atencién a victimas que proporciona en la Ceave de Ciudad
Judrez. Para ello se recurre a dos aproximaciones de investigacion:

1. Cualitativo: permite un conocimiento mdas profundo del objeto de estudio. Las
técnicas utilizadas son el: a) andlisis de contenido con el objetivo de reconstruir
procesos de atencion desde las diferentes miradas de los actores (funcionarios y
victimas); b) entrevista a persona experta, para recoger su opinion con el objetivo de
obtener la informacion mds profunda y cuestiones histdricas de la atencién a victimas
desde lo institucional, lo académico y en el campo de la investigacién (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2008); ¢) guia de observacién con la intencién de analizar el
contexto, el lugar y las condiciones en que se desarrolla la atencion, y d) andlisis de
documentos y fotografias, como recurso para apoyar y dar solidez a los resultados.
Todas estas técnicas en su conjunto tienen el propdsito de abarcar las miradas diversas
de los actores sobre la atenciéon a victimas, sin dejar de lado el contexto
(infraestructura, disefio institucional, disefio normativo, etcétera) en que se desarrolla.

2. Cuantitativo: se recurre a la encuesta a modo de sondeo porque permite conocer la

cultura victimal (percepciones, actitudes y conocimientos). El instrumento de
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recoleccion de informacién es el cuestionario y el muestreo no probabilistico. Este

enfoque ofrece una “visién panordmica” de la cultura victimal (Ragin, 2007).

En su conjunto, ambas aproximaciones permiten tener una visién holistica, mas
amplia, completa y profunda del objeto de estudio (Creswell, 1998; Tashakkori y Teddlie,
1998; Creswell y Plano, 2007). El didlogo entre ambos enfoques es necesario y pertinente
para esta investigacion para abordar el objeto de estudio en su magnitud mas completa e
integral posible.

Adoptar un disefio cualitativo-cuantitativo brinda una fotografia mds completa del
fenémeno (Chen, 2006, en Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008). Ambos enfoques son
complementarios y compatibles para explicar la realidad social (Della Porta y Keating, 2013).

El segundo objetivo de este capitulo es describir minuciosamente el procedimiento
para el desarrollo de la investigacidn, desde la seleccion de la muestra, hasta el disefio de los

instrumentos de recoleccién de la informacion y su aplicacion.

3.1 Corrientes metodoldgica en las Ciencias Sociales

Son diversas las corrientes metodolégicas que han sido utilizadas en investigaciones desde
las Ciencias Sociales. Los inicios de la investigacion social tiene su origen en la corriente
empirista que se caracteriza por la observacion directa de los hechos a estudiar y aspira a
conocer la realidad. Se hace una recoleccién de los datos para posteriormente analizarlos y
clasificarlos. Del empirismo se pasa al estructuralismo, que se caracteriza por el estudio de
los datos dentro de su contexto y analiza las relaciones que existen entre los datos
recolectados y el contexto. El estudio inductivo extrae generalizaciones con base en el estudio
numeroso de casos. En el positivismo su finalidad es la explicacién causal y cuenta con
métodos sélidos y “busca datos rotundos, pruebas concretas, normas y regularidades” (Della
Porta y Keating, 2013: p. 38). La interpretativa, centra su interés en el significado del
contexto a partir del andlisis textual y el andlisis del discurso. Por su parte Ragin (2007)
destaca dos enfoques principales: el cuantitativo y el cualitativo. El primero tiene el objetivo
de mostrar de forma panordmica los hechos que se investigan, y el segundo proporciona una

vision detallada de los hechos.
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Si bien la literatura destaca la posibilidad de combinar técnicas cualitativas y
cuantitativas, también sefiala que no es sano combinar todo. La combinacién es valida
siempre que respeten los principios epistemoldgicos. Lo anterior da cuenta de la
diversificacion de la metodologia en las Ciencias Sociales, asi como de la validez y viabilidad
de utilizar en una misma investigacién las dos aproximaciones. Esto implica llevar a cabo
procedimientos “sistemdticos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién
y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta
para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada y lograr mayor
entendimiento del fendmeno de estudio” (Herndndez-Sampieri et al., 2014: p. 534). En esta
investigacion se reconoce la riqueza que aporta a este estudio utilizar un método combinado
(cualitativo-cuantitativo), pues da certeza a los resultados y conclusiones, esto porque tiene

dos formas de comprender el fenémeno de estudio que al final resultan ser complementarias.

3.2 Aproximacion cualitativa
Son muchos los cuestionamientos que emergen cuando se realiza una investigacion
independientemente de si se trata de una investigacion de corte cualitativo o cuantitativo.

Alrededor de la investigacion cualitativa giran cuestionamientos de su cientificidad,
validez y alcance. Se pone en tela de juicio su objetividad y aqui surge un debate interesante,
que gira en torno a las preguntas: ;Cémo apartarse del objeto de estudio? ;La investigadora
debe tener un bagaje tedrico sobre el fendmeno a estudiar o debe llegar sin ningtiin “prejuicio”
tedrico? ;Como no “contaminar” el fendmeno que se va a estudiar? ;Cémo no impregnarlo
con sus valores, prejuicios, emociones y sentimientos? ;La investigadora debe despojarse de
ellos? ; Cémo darle validez al andlisis de los datos, si todo lo que se hace es interpretar lo que
la otra persona dijo? ;Como evitar caer en sélo ser narradora de historias, acontecimientos o
hechos?

Para hacer frente a estas criticas, Gibbs (2012) propone una metodologia cualitativa
sistematizada, esquematica y rigurosa, desde la recoleccién de datos hasta el tratamiento. La
clave del procedimiento a seguir estd en el objetivo y pregunta de investigacion; son estos
elementos los que dirigen los pasos de la investigadora. Todo trabajo de investigacion tiene

un marco tedrico de referencia. Uno de los aspectos clave en el trabajo de campo es no perder
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de vista que la investigacion es dialéctica, es un ir y venir entre los hechos, acontecimientos
y la literatura (desde que inicia hasta que termina la investigacion), sin perder la coherencia
tedrica metodoldgica durante todo el proceso. La investigacion cualitativa “pretende
comprender los hechos develando los significados que los seres humanos atribuyen a su
conducta y al mundo exterior” (Della Porta y Keating, 2013: p. 39). En esta vision de
comprension de la realidad no se puede dejar fuera el contexto y la parte cultural en que se

manifiesta la conducta humana.

3.2.1 Instrumentos de recoleccion de datos desde un enfoque cualitativo

Especificamente para este trabajo las técnicas para la recoleccién de datos mas idéneas son
entrevistas temdticas en profundidad, entrevista a expertos, guia de observacion,
cuestionarios, incluso documentos institucionales como son los reglamentos (Fernandez,
2006), las leyes y los protocolos.

En particular, la entrevista en profundidad proporciona un amplio abanico de
informacion para su andlisis (Kolber y Burnett, 1991). Esta es una técnica de recoleccién de
informacion que permite la reconstruccion o identificacién de procesos, de tal forma que
resulta idéneo para esta investigacion. El contraste entre la narrativa de funcionarios,
victimas, persona experta y observacion es como se logré describir e integrar el proceso de
pautas de institucionalizacién de la atencidn. Esta técnica tiene la cualidad de extraer aquellas
variables que son del interés para su estudio. Sin embargo, una de las dificultades que se
presenta al utilizar este tipo de técnicas es la determinacidn de la muestra. La pregunta clave
es: jcudntas entrevistas se tienen que realizar? Se tiene claro que, para un estudio cualitativo,
lo importante no es la representatividad estadistica (Robles, 2011), ni la generalizacién. La
literatura recomienda realizar las entrevistas seguin los perfiles establecidos e ir revisando la
informacion obtenida para hacer un balance de las temdticas cubiertas e ir cubriendo los
vacios. Este es un criterio védlido para determinar el nimero de entrevistas a realizar,

tedricamente se le ha llamado saturacion teorica.
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3.2.2 Seleccién de la muestra
La literatura propone diversos métodos para seleccionar la muestra, que va en funcién de los
objetivos de investigacion y caracteristicas de la poblacion de estudio, ademds de que debe
ser homogénea (Céceres, 2008).

En el caso particular para esta investigacion fue necesario recurrir a diferentes formas
para seleccionar la muestra documental para el disefio normativo; para el caso de
funcionarios, victimas y persona experta el criterio fue diferente. A continuacion, se describe

el procedimiento para cada caso.

Diseiio normativo

Al ser muy amplio el rango de documentos normativos a nivel nacional, local e internacional,
se optd por seguir algunos criterios de seleccion. Estos criterios estuvieron en funcién de lo
establecido por el Modelo de Atencién Integral hacia las Victimas (MIAV). El MIAV
establece los documentos bajo los cuales se debe regir la atencidn, éstos estin enlistados en
la tabla 3. Ademas, se incluyeron el Cédigo Nacional de Procedimientos Penales y el Cédigo
Penal Federal, que no fueron contemplados en el MIAV y que son documentos esenciales
para el tema que nos ocupa.

En el caso de la normatividad local, el criterio de seleccion de los documentos fue
incluir los mismo que para el orden federal, pero ahora del estado de Chihuahua.

Por dltimo, para la selecciéon de la normatividad a nivel internacional, los tratados
seleccionados obedecieron a dos criterios: por un lado, se incluyeron los documentos a los
que hacia referencia el MIAV. El segundo criterio estuvo determinado con base en la
tipologia de victimas que hace Elias Neuman (2001) (ver figura 2).

La muestra del disefio normativo se compone de 35 documentos, 13 a nivel

internacional, 15 a nivel federal y 7 para el orden local.

Entrevistas en profundidad a funcionarios de la Fiscalia Especializada en Atencion a
Victimas

La seleccion de la muestra estuvo en funcién de la disponibilidad de tiempo de las y los

funcionarios. Se solicit6 a la responsable de drea que fueran de distintas dreas y
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especialidades, mismos que fueron del interés para la investigadora no por ser casos tipicos,
sino por su posicion y actividades que desempeiia en la institucion (Della Porta y Keating,
2013).

Ademads, se tuvo cuidado de que la muestra fuera heterogénea, es decir, que las
personas entrevistadas fueran de las diversas dreas de trabajo que conforman el proceso de
atencidn a victimas, asi como de diversa formacion profesional (psicologia, derecho, trabajo
social) y nivel jerarquico que ocupan en la institucién. Se realizaron 15 entrevistas, con los

siguientes perfiles (ver tabla 13):

Perfil de funcionarios entrevistados
N. Sexo Formacion | Puesto
F1 M Derecho Mando
F2 M Psicologia Primer contacto
F3 M Abogada Registro
F4 H Trabajo social Registro
F5 H Formacion elemental Guardia, vigilancia
de la entrada
F6 M Derecho Juridico
F7 M Psicologia Juridico
F8 M Psicologia Psic6loga general
F9 M Técnica en trabajo social | Trabajadora social
F10 | H Derecho Asesor juridico
Fi11 | M Psicologia Acompaiiamiento
F12 |H Trabajo social Trabajador social
F13 | M Desconocida Asistente
F14 | M Técnica Recepcion
F15 |H Abogado Asesor juridico

Tabla 13. Perfil de funcionarios y funcionarias entrevistadas
Fuente: elaboracion propia.

El criterio que se siguid para determinar el tamafio de la muestra fue el de saturacion
tedrica. Esto significa que “El investigador ha cesado de aprender cosas nuevas acerca del
caso y las ultimas pruebas empiricas recogidas parecen ser repetitivas o redundantes con
respecto a las pruebas empiricas recogidas con anterioridad” (Ragin, 2007: p. 151).

De acuerdo con la literatura, los casos son suficientes cuando el investigador detecta
que la informacién recolectada no aporta algo diferente o nuevo. Cuando los datos son
repetitivos no tiene sentido continuar haciendo entrevistas; éste es el principio fundamental

de la saturacion tedrica.
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Entrevistas en profundidad semiestructurada a victimas del delito

Para la seleccion de la muestra se recurri6 a la técnica bola de nieve o como Welch la llama
“snowball sampling o método de referencia” (1975: p. 238), también conocida como muestra
en cadena o por redes (Herndndez-Sampieri et al., 2014). Este tipo de muestreo implica
identificar participantes clave y que a su vez este participante contacte al investigador con
otras personas. Se cuidé que la muestra fuera heterogénea y diversa en cuanto a edad, origen
étnico, estado socioecondmico y sexo. Se realizaron 12 entrevistas y con ellas se agoté el
criterio de saturacion de datos, es decir, la recopilacion de datos se dio por concluida ya que
los diversos casos no arrojaron nueva informacion o elementos, se detect6 redundancia en la
informacion y posteriormente en la codificacion (una vez realizado el andlisis de contenido)
no se presentaban nuevas categorias sobre el objeto de estudio. La investigadora considerd
contar con los datos suficientes para el objetivo y pregunta de investigacion; las categorias
analiticas quedaron suficientemente definidas abarcando los indicadores disefiados para cada
una de ellas y el dltimo criterio fue la disponibilidad de tiempo del personal de la Ceave.
Estos criterios son fundamentados por la literatura (Strauss y Corbin, 2016 y Hernandez-
Sampieri et al., 2014).

En la tabla 14 se presenta el perfil de las victimas entrevistadas. Las edades de las
participantes oscilan entre los 21 afios y 59 afios, de educacion bdsica hasta licenciatura y
maestria, amas de casa, estudiantes y profesionistas. Las personas entrevistadas en su
mayoria son victimas secundarias, siendo el tipo de victimizacion homicidio, desaparicion,
violacién, robo, violencia familiar y tortura. En cuanto al sexo, la mayoria de las participantes
son mujeres y una de ellas pertenece a un pueblo originario (rardmuri) y otra es originaria de

Oaxaca, pero vive en zona rardmuri; Unicamente participaron dos hombres.
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Perfil de las personas entrevistadas que vivieron algiin delito

N. | Sexo | Edad | Estudios Ocupacion Tipo de Victimizacion | Observaciones
victima
P1 M 52 Enfermeria Enfermera | Secundaria Homicidio
geridtrica
P2 M 22 | Licenciatura | Estudiante | Secundaria Homicidio
P3 M 26 | Licenciatura | Trabajadora | Secundaria | Desaparicion
social
P4 M 38 Maestria Docente Primaria Robo a mano
armada
P5 M 22 | Licenciatura Derecho Primaria Tentativa de Pertenece a un
violacion pueblo
originario
P6 H 45 | Preparatoria | Comerciante
P7 M 59 Licenciatura | Ama de casa | Secundaria Robo con
violencia
(homicidio)
PS. M 38 Basica Amade casa | Primaria Abuso sexual Pertenece a u
grupo originario,
habla raramuri
P9 M 44 Omitid Comerciante | Primaria Violencia Habla
familiar chinanteco
P10 | M 21 | Licenciatura | Estudiante | Secundaria | Desaparicion | Dos veces vivid
el mismo delito
P11 | H 25 | Preparatoria Magquila Secundaria | Desaparicion
P12 M 42 Secundaria | Ama de casa | Secundaria Tortura

Tabla 14. Perfil de las personas (victimas) entrevistadas
Fuente: elaboracion propia.

Es preciso sefalar que las entrevistas de las dos personas de pueblos originarios se
realizaron con el apoyo de una intérprete perteneciente a un grupo originario del estado de
Oaxaca, pero que tiene una relacion cercana con las participantes. Este apoyo fue necesario
por dos razones: 1) las participantes no dominan el espanol y la investigadora tampoco habla
la lengua raramuri, y 2) no es fécil tener acceso a estas comunidades y no acceden con
facilidad para ser entrevistadas. Contar con el apoyo de esta tercera persona facilité el
contacto con las participantes y que accedieran a ser entrevistadas.

Como ya se menciond, se utilizé la técnica de bola de nieve (hidden population)
(Welch, 1975), la cual se refiere de manera mas directa a aspectos de la dindmica social que
dificultan el acceso y aqui se ubican a las victimas. Las caracteristicas de esta poblacion son
particulares ya que se encuentran en un estado de vulnerabilidad y no siempre estdn en las
condiciones de participar en una investigacion. Su condicién de victima las puede hacer

apartarse de su entorno y no es muy facil tener acceso a ellas. Sus caracteristicas emocionales,
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psicoldgicas y fisicas las ponen en una situacion en donde facilmente pueden ser
revictimizadas. El acceso a las personas no es sencillo; una vez que son identificadas, no
implica que quieran participar en la investigacion, por lo que en primer momento se requiere
solicitar su autorizacidn. Se tiene que garantizar su anonimato, su tiempo, su espacio y
respetar hasta donde ellas quieren llegar en la profundidad en su relato. Se siguieron dos
criterios para la seleccion de la poblacién participante: el criterio de saturacion y bola de

nieve.

Entrevista a persona experta
Se tuvo acceso a una investigadora en el tema de atencion a victimas, cuya experiencia y
conocimiento en el tema resultaron muy pertinentes para completar los resultados; de esta

forma se consiguié obtener una visién muy completa de la atencidn.

3.2.3 Recoleccion de la informacién

Las entrevistas de funcionarios se realizaron en los horarios y lugares (oficinas) de trabajo
de las personas participantes. Se siguié un guion de entrevistas previamente disefiado (Anexo
1); las primeras 12 fueron registradas mediante una grabadora de voz y tuvieron una duracion
de entre 60 minutos y dos horas. De las entrevistas 13 a la 15 el registro fue manual y las
entrevistas fueron informales. En el caso de la entrevista 13, es una de las funcionarias que
lleva mds tiempo trabajando en la institucidn y ha vivido las transiciones institucionales. Esto
ha sido sumamente valioso para la investigacién, pues aun cuando se negé a participar
formalmente en la investigacion, la informacién que se obtuvo ha resultado valiosa y se ha
considerado en los resultados. En lo que respecta a la funcionaria 14, también resulté
interesante su aporte, ya que es la persona con menor antigiiedad, dnicamente llevaba un dia
de haberse incorporado a la institucién. Finalmente, el funcionario 15, es un abogado recién
egresado de la licenciatura, que tenia unas semanas trabajando en la Ceave y ya estd buscando
cambiar de 4rea. Investigaba si existia un puesto vacante en la Fiscalia y cudl era el
procedimiento para poder integrarse, especificamente le interesaba trabajar en el ministerio

publico, argumentado que es “ahi en donde se encuentra lo interesante”.
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En el caso de las victimas, una vez que se contactaron a las participantes se acordd
con ellas el lugar, fecha y hora para realizar las entrevistas. Algunas se llevaron a cabo en el
domicilio de las participantes y otras en los cubiculos de la biblioteca de ICSA 2! Una vez
establecido el rapport se procedié a realizar las entrevistas de acuerdo con la guia de
entrevistas (Anexo 2), las cuales quedaron registradas en una grabadora digital de voz.

Otra acotacion importante que hace la literatura es en cuanto a la transcripcion de las
entrevistas, pues existen diversas opciones, por ejemplo, contratar a personas para transcribir
las entrevistas, utilizar software, usar directamente las grabaciones para hacer el andlisis o
que sea el investigador directamente quien las realice. En esta investigacion, todas las
transcripciones estuvieron a cargo de la investigadora, esto con la finalidad de proteger la
identidad de las participantes. Se optd por una transcripciéon manual y fiel a los audios
registrados. Ademads, se incluyeron notas (pausas, suspiros, voz baja, lenguaje corporal,
etcétera) que no son audibles, pero que es importante registrar. Se completaron las
transcripciones con notas de campo, reflexiones y un primer andlisis que surgié al momento
de estar transcribiendo y escuchando los audios.

Para el caso de las entrevistas realizadas de manera informal, el registro fue manual.
Después de haber platicado con las personas (funcionarios) se procedié a registrar en papel
la informacion recabada.

En el caso de la entrevista a una experta, se disefid una guia de entrevista temética
(Anexo 3), la cual tuvo una duracién de aproximadamente una hora y se registré en audio.
Se hizo la transcripcidon de la entrevista y los resultados se fueron incorporando en la
justificacion de esta investigacion, en la integracion de resultados, discusion y conclusiones.
Es importante sefialar que no se considerd factible disefar un sistema de c6digos, sino que
se procedié a retomar fragmentos de la narrativa de la participante y colocarlos en los
diferentes apartados de esta investigacion, con la finalidad de fortalecer los hallazgos y
argumentos con la experiencia de la entrevistada.

Finalmente, se aplicé la guia de observacion-lista de cotejo (Anexo 4), se realizé el
registro de forma manual y se tomaron algunas fotografias para que quedara como evidencia

(Anexo 11). Se realizaron tomas fotograficas de los espacios en dénde se proporciona la

31 Instituto de Ciencias Sociales y Administrativas de la Universidad Auténoma de Ciudad Judrez, Chihuahua.
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atencion a victimas: 1) panordmica de la institucién, entrada, avenidas; 2) interiores de
oficinas, espacios comunes, sala de atencién a menores, pasillos, recepcion, sala de espera.
Para el andlisis de resultados, se opté por un andlisis de contenido mediante el apoyo del

MAXQDA.

3.2.4 Andlisis de datos cualitativos

El proceso que propone Fernandez (2006) para el andlisis cualitativo se caracteriza por ser
claro, sistematico, de fécil aplicacién y es manual. Lo primero es obtener la informacién
mediante la aplicacién de los instrumentos previamente disefiados. Posteriormente se captura
y ordena la informacién para pasar a su codificaciéon que se realiza identificando temas,
construyendo modelos conceptuales y haciendo un subrayado para sefialar los codigos. El
proceso de codificacién implica la creacion de cddigos, categorias e integracion de los
resultados para integrar el informe final. Todo sistema de codificacion implica un manejo

muy certero de los datos.

3.2.5 Analisis de contenido

El anélisis de contenido exige claridad en su procedimiento y objetivo para no ser confundido
con otras metodologias o, en su defecto, se asuman como iguales. En la tabla 15 se hace una
comparacion entre los métodos: andlisis de contenido, lingiiistica, andlisis documental y

analisis de discurso.

Método Objeto de Unidad de Funcion Objetivo Técnicas
estudio analisis
Analisis de  Lenguaje Palabra Analiza la Trata de saber qué Andlisis:
contendido (individual  préctica del hay detrds de las Categorial
y actual), lenguaje, el palabras. De
mensaje, contenido. Tratamiento de un evaluacién
contenido  Andlisis mensaje (contenido  De
categorial (por  y expresion de éste)  enunciacion
ejemplo, para actualizar De
tematico) indicadores que expresion
permitan inferir de De las
una realidad a otra relaciones

diferente al mensaje

Del discurso

119



Lingiiistica  Lenguaje Lengua Describir reglas  Estudia la lengua
de para describir su
funcionamiento  funcionamiento
del lenguaje

Analisis Documento Contenido  Clasificar- Presentacion

documental indexar condensada de
informacién para el
operacionalizacién y

consulta
Analisis del  Proceso de “...eluso
discurso comunicacién lingiiistico

contextualizado,

tanto oral y escrito”
(Calsamiglia, 1999,
en Céceres, 2008: p.
56)

Tabla 15. Comparativo de métodos de andlisis de contenido
Fuente: elaboracion propia con base en Bardin (2002) y Céaceres (2008).

Con base en los objetivos de la investigacion, se determind el andlisis de contenido
como el método mds idoneo para lograr los propdsitos de la investigacioén. Este método de
andlisis es recomendado para el estudio de sistemas; entre sus objetivos y utilidad se
encuentran: 1) extrapolar tendencias, patrones, pautas o cambios en las referencias a un
objeto determinado, 2) predecir el uso de determinadas pautas y 3) extrapolar diferencias en
comunicaciones de distinto origen, en comunicaciones de un solo origen, pero en situaciones
diferentes, y en comunicaciones dirigidas a audiencias diferentes (Garcia, Ibafiez y Alvira,
1986).

El andlisis de contenido, gira en torno a dos direcciones: la rigurosidad de objetividad
y la subjetividad, es decir, dirige la mirada a lo oculto, lo no dicho, lo latente y no aparente
(Bardin, 2002), sus inicios tienen sustento en la hermenéutica por lo que tiene un sentido
interpretativo.

Las ciencias politicas han contribuido de manera importante para el crecimiento del
andlisis de contenido, sobre todo en Estados Unidos, y es considerado como una “técnica de
investigacion para la descripcidn objetiva, sistemadtica y cuantitativa del contenido manifiesto
de la comunicacién” (Berelson y Lazarsfeld, en Bardin, 2002: p. 13) y que tiene por objetivo
interpretarlas. La técnica del andlisis de contenido ademds es cualitativa, representativa,

exhaustiva y generalizada (Krippendorff, 1990; Porta y Silva, 2003).

120



Objetiva: los procedimientos en que se apoya tienen la cualidad de ser reproducibles
por otros investigadores, esto permite que los resultados puedan ser verificados.
Sistematica: se apoya en técnicas y pautas de andlisis objetivas.

Cuantitativa: mide frecuencias de caracteristicas, palabras y se pueden obtener datos
descriptivos por medio de métodos estadisticos.

Cualitativa: presencia o ausencia de caracteristicas del contenido.

Representativa: recopila materiales y busca clasificar en categorias el contenido de
esos materiales que aparecen en nimero suficiente para justificar el recuento.
Exhaustiva: agota el texto.

Generalizada: cuenta con una hipdtesis que debe comprobar de frente a extraer
conclusiones de la investigacion.

Ruiz-Olabuénaga (2012) distingue tres enfoques del andlisis de textos: 1) cualitativo,

2) tradicién semidtica y critica literaria, y 3) enfoque narrativo, metodologia cualitativa. En

este dltimo enfoque, el andlisis se enfoca al sentido simbdlico, el cual puede estar manifiesto

o latente. Para llegar a un andlisis simbdlico es necesaria una lectura analitica para lograr las

inferencias, las cuales son parte de un contexto y es en ese contexto donde cobra sentido. El

contexto es un marco de referencia, donde Bardin (2002) ubica dos principales corrientes. En

la tabla 16 se presenta una comparacion entre ellas.

Epistemolégico Modelo instrumental Modelo representacional
El punto importante no es loque el Lo importante es lo que revelan los
mensaje dice a primera visita, sino items Iéxicos, no se consideran las
lo que él vehicula dados su contexto  circunstancias.
y sus circunstancias” (Bardin, 2002:
p. 15).
Metodolédgico Cuantitativa Cualitativa

Frecuencia de caracteristicas de
contenido

Se obtienen datos descriptivos con
un método estadistico.

Presencia o ausencia de una
caracteristica de contenido o de un
conjunto de caracteristicas, en un
cierto fragmento de mensaje que se
toma en consideracion, que se esta
analizando.

Se pueden hacer inferencias
especificas y estan basadas en la
presencia del indice
(temas/categorias) y “no en la
frecuencia de su pronunciacién en
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cada comunicacién individual”
(Bardin, 2002: p. 88).
1. Anadlisis de las aserciones
estimativas de un mensaje
2. Andlisis de contingencia
3. Procedimiento Cloze

Tabla 16. Principales orientaciones del andlisis de contenido
Fuente: elaboracion propia con base en Bardin (2002).

El anélisis de contenido es aplicable desde un enfoque: el cualitativo y cuantitativo.
El cualitativo es flexible y esta abierto a lo emergente del contenido analizado. El anélisis de
contenido con enfoque cualitativo necesariamente se enfoca en suposiciones previas sobre la
forma de hacer y comprender la ciencia (Briones, 1988).

El andlisis de contenido ha logrado tener mayores alcances, ya no sélo es descriptivo,
sino que ha alcanzado la categoria de predictivo o por lo menos a eso aspira (Bardin, 2002).
Existen diferentes tipos de andlisis de contenido, asi como diversas clasificaciones; en la

tabla 17 se presentan algunas posturas.

Bardin (2002) Garcia, Ibanez y Alvira (1986)
1. Andlisis de significados (andlisis 1. Andlisis de contenido semdntico
tematico) a. Andlisis de designacion
2. Andlisis de significantes (axiol6gico) b. Anilisis de atribucién
e Andlisis axioldgico c. Analisis de afirmacién
e Andlisis de los d. Andlisis de contenido
procedimientos pragmatico
3. Andlisis categorial es de tipo 2. Andlisis del vehiculo del signo
temadtico
4. Andlisis de  contenido  tipo
clasificatorio
5. Andlisis transversal
6. Frecuencial y cualitativo

Tabla 17. Tipos de andlisis de contenido que plantean los autores
Fuente: elaboracion propia con base en Bardin (2002) y Garcia et al. (1986).

El tratamiento de los resultados puede ser por inferencia e interpretacion, conlleva el
cruce de variables entre categorias o dimensiones y de tipo frecuencial. Sin duda el desarrollo
del andlisis de contenido ha acumulado gran afluencia de los esfuerzos que han estado
encaminados a posicionarlo como un “método cientifico capaz de ofrecer inferencias [...] y
se ha procurado establecer criterios adecuados de validez” (Krippendorff, 1990: p. 27), esto

implica que las inferencias tienen que ser reproducibles y validas.
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3.2.6 Procedimiento para el anélisis de contenido

Los procedimientos que la literatura propone para realizar un andlisis de contenido son
diversos, pero son pocas las discrepancias. Para esta investigacion se revisan las propuestas
de Porta y Silva (2003), Ortega y Galhardi (2013) y Céceres (2008). En las figuras 12 'y 13

se visualizan cada una de ellas.

9. Fiabilidad y validez
7. Categorizacién Exhaustividad

5. Elaborar Operacion: Exclusion Mutua
. indicadores 1. Sistema de Homogeneidad
. 3. Elegir docu- * genéricas categorias Pertinencia
L 25‘:{;22” "‘Z“ms’,‘l’."'.dad * de contexto 2. Codificacion Objetividad y fidelidad
g € analisis de registro 3.Inventario Productividad
2. Definir univer- 4. Definir finali- 6. Reglas de 8. Explorar 10. Redaccion
so de estudio dades centrales numeracion o material de datos
de lainvestigacin recuento Descripcion
Inferencia
Interpretacion
Conclusiones
Figura 12a. Proceso para el andlisis de contenido
Fuente: elaboracion propia con base Porta y Silva, 2003.

1. Definicion 3. Elaborar 5. Pilotaje del

conceptual libro de proceso de 7. Checar fiabilidad

de variables codigos codificacion de la codificacion

2. Operacionalizacion 4. Seleccion de 6. Codificacion 8. Analisis de
de variables contenidos de lamuestra datos
aanalizar y elaboracion
del informe

de investigacion

Figura 12b. Pasos para el andlisis de contenido
Fuente: elaboracion propia con base en Igartua (en Ortega y Galhardi, 2013: p. 224).

1. Seleccionar

modelo de 3. Definir unidades 5. Desarrollar
comunicacion de analisis categorias
2. Pre anilisis 4. Establecer 6. Integracion
reglas de final de
analisis y codigos hallazgos

de clasificacion

Figura 13. Pasos para el andlisis de contenido
Fuente: elaboracion propia a partir de Céceres (2008).

Las tres posturas destacan la sistematicidad y rigurosidad del anélisis de contenido,
ademds de que se hace una diferenciacion entre hacer un andlisis de contenido de tipo
cualitativo y uno cuantitativo. Sin duda, los procedimientos conllevan a una rigurosidad

cientifica con miras a la validez y confiabilidad de sus resultados. Porta y Silva (2003)
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proponen algunos criterios para generar la codificacion, entre ellos se encuentran el definir
los objetivos y el universo que se pretende estudiar, elegir los documentos de andlisis,
claridad en la finalidad de la investigacion, exploracion y lectura constante del material para
generar un sistema de categorizacién que incluya codificaciéon sustentada en un anélisis
exhaustivo de los datos. Es evidente que uno de los aspectos clave del andlisis de contenido

es el sistema de codificacion.

3.2.7 Sistema de codificacion y sus criterios

Dentro del andlisis de contenido un aspecto clave es la constante revision de los datos y poner
toda la atencion en la codificaciéon. Ryan y Bernad sefialan que “la codificacion es el corazén
y el alma del andlisis de textos” (en Ferndndez, 2006: p. 274). Se define la codificacion como
“un proceso en el que los datos brutos son transformados sistematicamente y agregados a
unidades que permiten una descripcién precisa de las caracteristicas pertinentes del
contenido” (Holsti, en Bardin, 2002: p. 78).

Por lo tanto, la categorizacion es la forma en que se clasifican los elementos que
integran un conjunto diferenciado, después de haber sido agrupados por género con base en
alguna analogia hecha previamente, cuyos criterios para su agrupacion fueron definidos con
antelacion (Bardin, 2002). Los criterios que propone este autor para fundamentar que una
categorizacion es una buena categoria son:

1. Exclusiéon mutua, un elemento no puede entrar en dos categorias.
Homogeneidad, deben corresponder a una misma dimension de andlisis.
Pertinencia, congruente con el texto.

Exhaustivas, se agota la codificacién de todo el documento.

Objetividad y fidelidad, las codificaciones deben llegar al mismo resultado.

A i

Productividad, proporciona resultados ricos en términos de los indices de inferencia,
hipétesis nuevas, datos fiables.

En lo que respecta al procedimiento para la codificacion, Gibbs (2012) propone en un
primer momento la importancia de seleccionar la herramienta mds adecuada para el andlisis
de datos y una vez que se ha tomado esta decision se deben seguir los siguientes pasos y

tomar decisiones metodoldgicas (Nufiez, 2006; Mallimaci y Giménez, 2006; Gibbs, 2012).
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Preparar los datos: consiste en decidir si lo mejor es transcribir la informacién de
forma completa, parcial, textual, exhaustiva. Se evalda la pertinencia de que sea el
propio investigador quien realice las transcripciones o puede hacerlo alguien mas.
Esta etapa también implica que se decida si es mejor imprimir los datos, manejarlos
de forma electrénica o manejarlo en tarjetas. Lo importante de esta etapa es que las
decisiones que el investigador tome deben evaluar tanto las ventajas como
desventajas de decir una cosa o la otra. Debe tener presente que los datos se van a
utiliza durante toda la investigacion.
Categorizar y codificar, sacar codigos de la informacion recolectada para organizar y
analizar la informacién. Tales cddigos deben tener una coherencia con el marco
tedrico y pueden ser de tipo descriptivo o analitico (Gibbs, 2012); sin embargo, es
importante ir purificando los cddigos. En tanto, se establece que la codificacién es un
“proceso sistemdtico y riguroso de andlisis y conceptualizacion por medio del cual se
aplican procedimientos y estrategias que culminan con el surgimiento de una
categoria central cuya caracterizacidn va a ser expresada en una teoria emergente”
(Monge, 2015). Durante el proceso de codificacién se lleva a cabo una comparacion
constante entre cddigo con cédigo, categoria con categoria, incluso con memorandos,
y de los significados que se vean reflejados en los documentos analizados, ya sean
entrevistas, documentos normativos u otros. El proceso de codificacion consiste en la
observacion de los datos, fragmentacion, normalizacion, andlisis, codificacion,
categorizacion (Monge, 2015). Entre las propuestas de codificacién que plantea la
literatura (Monge, 2015; Smit, 2002) se encuentran:
a) Codificacién abierta, se analizan los datos tal como se recolectaron.
b) Codificacién sustantiva, se obtiene a partir de los fragmentos de los datos
recopilados, ya sea en vivo, es decir son producto de los datos recopilados.

¢) Codificacion tedrica, los codigos parten de la teoria, del marco conceptual.
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d) Técnicas y andlisis de los datos, se hace con relacion a las categorias establecidas
y a las variables de estudio. Se recomienda hacer andlisis comparativo para
abordar los datos a una mayor profundidad.

e) Redaccion del informe, en este documento se integra toda la informacién
recolectada, el andlisis de datos, informacién que el investigador considere
pertinente de los diarios y notas de campo, asi como de memorandos. La
redaccion del informe tiene que ser rico y reflejar profundidad en el anélisis; sin
ser tedioso ni aburrido, tendria que reflejar la voz del participante.

Tomando como referencia lo anterior, es idéneo adoptar una metodologia de corte
cualitativo y de cardcter deductivo para realizar un andlisis de contenido del disefio normativo
en materia de atencién a victimas, asi como de las entrevistas en profundidad realizadas a
funcionarios y de las entrevistas a las propias victimas.

En la figura 14 se resume el procedimiento que se siguid para la realizacién de la
aproximacion cualitativa, la cual consté de 4 fases: 1) seleccion de la muestra, 2) recolectar,
transcribir y ordenar la informacion, 3) codificacién mediante el andlisis de contenido
asistido por computadora, apoyandose en el MAXQDA y 4) integracion del informe. Este
procedimiento se disefié tomando en cuenta las propuestas de Porta y Silva (2003), Caceres

(2008) y Ortega y Galhardi (2013).

Exclusion mutua

-% Homogeneidad
o
=9 .
.g :‘;‘, Pertinencia
8 § Objetividad y
® + fidelidad
o
Productividad
- 2. Recolectar 3. Codificar o
1. Seleccionar ibi A o 4. Integracion
SES e Yy transcribir informacion de resultados
informacion MAXQDA
Muestreo activo Disefio normativo Abierta Resultados
o tedrico Entrevistas en -Su;tantlva - Inferencia
Saturacion profundidad -Axial - Interpretativa
tedrica Observacion - Selectiva Conclusiones
institucional Redes
Documental y -Nube de
fotografica palabras
- Matrices
- Frecuencia

Figura 14. Proceso para el andlisis de contenido para esta investigacion
Fuente: elaboracién propia con base en Bardin (2002), Porta y Silva (2003), Caceres (2008) y Ortega y Galhardi

(2013).

Nota: éste es el proceso de andlisis que se siguié en la presente investigacion
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Ademads, se tiene presente que “En el andlisis de contenido no existen plantillas ya
confeccionadas y listas para ser usadas, simplemente se cuenta con algunos patrones base”
(Bardin, 2002: p. 23). Esto significa que “el sistema de codificacion se construye mediante
elementos deductivos, con fundamento en las teorias, preguntas y experiencias previas de los
investigadores” (Kuckartz, 2011: p. 36). Este el esquema que se siguid para la codificacién

en este trabajo.

El uso del software MAXQDA, una herramienta para el andlisis de contenido

El MAXQDA es una herramienta de apoyo y soporte para la aproximacion cualitativa de esta
investigacion y brinda la posibilidad de hacer un anélisis mixto, permite el manejo “facil” de
cantidades grandes de informacion, es viable para el disefio de un sistema de codificacion
compuesto por cddigos, subcodigos y categorias de los 60 documentos trabajados. Se
generaron tres sistemas de codificacion. Uno para el disefio normativo, otro de las entrevistas
a funcionarios y el tercero de las entrevistas a victimas (Anexos 5,6 y 7). Para el disefio de
este sistema de codificacion se siguid el procedimiento propuesto por Gibbs (2012) y Monge

(2015).

3.3 Aproximacion cuantitativa
El enfoque cuantitativo en la investigacion social ha sido ampliamente aceptado y validado
por la comunidad cientifica. Este enfoque, al igual que el cualitativo, implica un
procedimiento riguroso y sistematizado, ademdas de que las propias caracteristicas de este
enfoque le han valido mayor objetividad. Entre los aspectos que caracterizan la aproximacion
cuantitativa estdn la generalizacion, la descripcion, la objetividad, el uso de métodos
estadisticos y la generacion de leyes, entre otras. Para fines de esta investigacién no se
persigue la generalizacidn, ni la generacién de leyes o teorias, lo que se pretende es abordar
el objeto de estudio desde un nivel descriptivo. A un nivel descriptivo, se recoge informacion
conjunta sobre las variables de trabajo y en el andlisis se deja fuera la implicacién de las
variables (Herndndez-Sampieri et al., 2014).

La aproximacién cuantitativa de la investigacion tiene un enfoque meramente

descriptivo para estudiar percepciones, conocimientos, sentimientos y actitudes de las
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personas con respecto a la atencién que reciben las victimas del delito por parte de la Ceave.

En la figura 15 se muestra el procedimiento que fundamenta para este enfoque.

1. Seleccion de 2.Selecciony R .

técnica para disefio del instru- 3. Muestra 4. Apllcat_:|on ) 5. Tratamiento 6 Resikados
del cuestionario de los datos

recolectar datos mento

Encuesta Cuestionario: No probabil- Personal SPSSy Analisis y conclu-
Tematica percepciones, istico o dirigi- estadistica siones
actitudes y conoci- da descriptiva

mientos

Figura 15. Procedimiento de investigacion de la aproximacion cuantitativa
Fuente: elaboracion propia.

La encuesta como técnica para la recoleccion de datos
La técnica de investigacién mds idonea es la encuesta, con la cual se recolectd informacion
mds amplia y general en menor tiempo (Sautu, Boniolo, Dalle y Elbert, 2005); por sus
caracteristicas la definimos como una encuesta de tipo temdtica, de acuerdo con la
clasificacion de Lopez-Roldan y Fachelli (2015).

Esta técnica tiene como finalidad recoger informacién de forma sistemdtica que
responda a las variables en cuestion mediante el disefio de un cuestionario. Es recomendable
que la encuesta sea aplicada de igual forma a todas las personas participantes en el mismo

orden y bajo circunstancias similares.

El disefio del cuestionario, instrumento para la recoleccion de informacion
El cuestionario es un documento o formulario que recoge informacién y estd compuesto por
un conjunto de preguntas organizadas que reflejan “los indicadores de las variables
implicadas en el objetivo de la encuesta” (Padilla, Gonzédlez y Pérez, 1998). Contiene
preguntas sistematizadas, ordenadas y tiene un sistema de registro sencillo y claro (Lépez-
Roldén y Fachelli, 2015). El disefio de las preguntas obligadamente estd encaminado a cubrir
las dimensiones e indicadores de las variables de estudio de la investigacién y, por su puesto,
hay una correspondencia con la operacionalizacién de las variables.

Para esta investigacion se disef6 el cuestionario tomando las recomendaciones de la
literatura antes revisada. El instrumento contiene 23 preguntas con respuestas: cerrada
(dicotémicas, nominales y de eleccion o respuestas multiples), contiene preguntas de opinion,

conocimientos y sentimientos, ademds de preguntas filtro y control. En cuanto al formato del
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cuestionario, se retomaron las recomendaciones de Herndndez-Sampieri et al. (2014):
introduccién, instrucciones, las preguntas organizadas,? lenguaje claro y una despedida
(Anexo 8). El cuestionario estd plenamente codificado, esto para facilitar su posterior

tratamiento en el SPSS.

Tipo de muestreo y seleccion de la muestra
Desde el enfoque cuantitativo la seleccion de la muestra puede ser de dos clases:

1. Probabilistico: se determina el tamafio de la muestra mediante procedimientos
especificos y hay diferentes tipos de muestreo: aleatorio simple, aleatorio multiple,
estratificado y por racimos.

2. No probabilistico: la seleccidn de los participantes depende de las necesidades de la
investigacion. “El procedimiento no es mecdnico ni se basa en férmulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador”
(Hernéndez-Sampieri et al., 2014: p. 189). Trabajar bajo esta forma de seleccionar la
muestra implica que la investigadora valore la pertinencia de la participacion de las
personas, tomando como referencia sus criterios de seleccién, accesibilidad a la
poblacién de estudio e incluso con base en la seguridad e integridad de quienes
realizan la investigacion.

Para estd investigacion se eligi6 un método no probabilistico también llamado
“dirigido discrecional” (Herndndez-Sampieri et al., 2014), es decir, la muestra seleccionada
responde a criterios de la investigadora. Los criterios para la seleccion fueron: mayores de
18 afios; mujeres y hombres; de cualquier religion, etnia, posicién econdémica, y que vivieran
en Ciudad Judrez. Se eligi6 este método muestral, pues no se pretende que los casos sean
estadisticamente representativos de la poblacién (Herndndez-Sampieri et al., 2014) tampoco
se busca la generalizacion de los hallazgos.

La muestra estd conformada por 100 casos. Las edades de los participantes oscilan
entre los 18 y 60 afios. Participaron 42 hombres y 58 mujeres, de diferentes zonas geograficas

de la ciudad, su nivel de estudios es variable: primaria, secundaria, carreta técnica,

32 Se inicié con preguntas generales y sencillas que no implicaran cuestiones polémicas, y se continué con
preguntas que requerian de opinion personales, sin invadir la privacidad de las personas.
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licenciatura y maestria. Los participantes tienen diversas ocupaciones: obreros, campesinos,
chofer de Uber, docentes de licenciatura, jubilados, amas de casa, comerciantes.

Para la aplicacion del cuestionario se decidié una administracidn personal, cara a cara,
de esta forma se obtiene un alto grado de respuesta y la informacién es mads rica. Se favorece
un intercambio dialégico que da la posibilidad de resolver dudas, aclarar informacion y
retomar comentarios y se tiene disponibilidad inmediata de la informacién (Lopez-Roldan y
Fachelli, 2015). Cabe mencionar que algunos participantes solicitaron responder de propia
mano el cuestionario y asi se hizo. Los cuestionarios se aplicaron en diferentes espacios
publicos de la ciudad: centro histérico, plazas comerciales, universidad, centro médico en

diferentes horarios del dia (entre las 9:00 am y 6:00 pm).

Andlisis estadistico
Para el tratamiento de los datos cuantitativos se hizo un andlisis estadistico de tipo

descriptivo, principalmente se obtuvieron frecuencias y medidas de tendencia central.

En resumen, en este capitulo se expuso la metodologia, procedimiento y técnicas de
recoleccion de datos y andlisis de contenido. Se concluye que para el logro de los objetivos
de la investigacion es pertinente recurrir a un enfoque cualitativo-cuantitativo utilizando
entrevistas en profundidad, cuestionario, guia de observacién, andlisis de documentos
normativos, guia de observacion, entrevista a experta y encuesta.

Este disefio de investigacion se adopta porque la combiancion de enfoques y técnicas
permite una comprension del objeto de estudio més completa. El proceso de investigacion
del enfoque cualitativo y andlisis de contenido que se sigue en la investigacion se deriva de
la propuesta de Bardin (2002), Porta y Silva (2003), Caceres (2008) y Ortega y Galhardi

(2013) (ver figura 14) y para la parte cualitativa el procedimiento se visualiza en la figura 15.
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Resultados y analisis
En esta seccidn se presentan los resultados, su andlisis y discusion. La seccion estd compuesta
por cinco partes: 1) se presenta el andlisis de resultados cualitativos que incluye los resultados
del andlisis de contenido del disefio normativo, entrevistas a funcionarios y victimas, y guia
de observacion, 2) andlisis de resultados cuantitativos, que incluye los cuestionarios
aplicados, 3) se presenta el andlisis general de los resultados, en donde se hace la integracién
de las aproximaciones cualitativa y cuantitativa y 4) se presenta la discusion general y 5) por

ultimo se presentan las conclusiones.

Aproximacion cualitativa
En este apartado se hace alusion a los resultados y andlisis del enfoque cualitativo que incluye
el analisis de contenido de: 1. Marco normativo en materia de victimizacion, 2. Entrevistas a
los funcionarios de la Ceave, 3. Entrevistas a las personas que vivieron un hecho delictivo
(victimas) que acudieron a la Ceave y 4. Guia de observacion institucional, lista de cotejo.
En las siguientes secciones se desglosan los resultados, su interpretacion y andlisis.
La forma en que se presentan los hallazgos corresponde a la operacionalizacion de las
variables de estudio y al sistema de codificacién disefiado para responder a la pregunta de

investigacion.

1. Marco normativo en materia de victimizacion

El sistema de leyes y reglamentos en atencidn a victimas implica identificar en primer lugar:
su existencia, contenido y alcances, entre otros aspectos, y, en segundo lugar, que haya una
congruencia entre ellos para ser operados. Es precisamente por esto que el andlisis de

contenido se inicia con la busqueda de semejanzas entre leyes estatales y nacionales.
I. Congruencia entre el sistema normativo

Para el primer anélisis de contenido de los documentos normativos se optd por una matriz de

similitud con el objetivo de identificar las semejanzas entre los documentos, en términos de
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frecuencia de los c6digos disefiados.** Los resultados son un referente general de la forma en
que estdn interrelacionadas las leyes, reglamentos y las constituciones. Los resultados de la

matriz de similitud de los cinco documentos analizados, se refleja en la tabla 18.

Nombre del Reg_LGV Ley de Ley  Consitucion Constitucion
documento Victimas del General de Politica de los
estado de de Chihuahua Estados
Chihuahua Victimas Unidos
Mexicanos
Reglamento de la Ley 1 0.86 0.71 0.71
General de Victimas
(Rg_LGV)

estado de Chihuahua
Ley General de - 0.86 1 0.71 0.71
Victimas
Consitucién de 0.71 0.86 0.71 1 -
Chihuahua
1

Constitucién Politica 0.71 0.86 0.71
de los Estados Unidos
Mexicanos
Tabla 18. Matriz comparativa que muestra la similitud entre la normatividad
Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.

Se puede observar que hay un alto grado de similitud** entre la Constitucion
Mexicana, la Constitucién del Estado de Chihuahua, la Ley General de Victimas (LGV), la
Ley de Victimas para el Estado de Chihuahua (LVECH) y el reglamento de la Ley General
de Victimas (el porcentaje oscila entre 86 'y 71%). Esta similitud implica que la normatividad
cuenta con criterios muy similares para proporcionar atencion a victimas y habla de una
homologacién de la ley, en cuanto a la codificacién disenada.

En la tabla 19 se compara el grado de similitud de la Ley General de Victimas, la Ley
de Victimas del Estado de Chihuahua y Declaracion sobre los Principios Fundamentales de

Justicia para las Victimas de los delitos y del Abuso de Poder y los resultados reflejan un alto

33 La matriz de similitud es una herrameinta de andlisis del MAXQDA. Los célculos se hacen con base en una
tabla de cuatro campos que se genera para cada combinacién de documentos emparejados. Para una descripcion
més detallada sobre la forma en como el software calcula el porcentaje de similitud se recomienda revisar
MAXQDA (septiembre 2018). Interactive Similarity Analysis for Documents, capitulo 18 “Mixed Methods”,
en MAXQDA The Art of Data Analysis.

3 La similitud puede ir de 0= no hay similitud a 1= son muy similares.
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grado de similitud en lo que respecta a: los servicios de psicologia, medicina, trabajo social
y juridico que deben recibir las victimas, y en cuanto a que la atencién debe ser integral,
especializada, multidisciplinar y psicosocial. Ademds de ser inmediata, debe haber una
reparacion del dafio encaminada a la reinsercién y/o reincorporacion de la victima a la
sociedad. En algunos documentos se menciona una atencién victimolégica y promover el
empoderamiento como parte de la reparacién del dafio, sin embargo, estos dos aspectos no

son una constante en los tres documentos analizados.

Nombre del documento Ley de victimas del | Declaracion sobre = Ley General
estado de los principios de Victimas
Chihuahua fundamentales

Ley de victimas del estado de 1 0.89 0.89
Chihuahua
Declaracidn sobre los 0.89 1 0.78
principios fundamentales
Ley General de Victimas 0.89 0.78 1

Tabla 19. Comparativo entre normatividad
Fuente: elaboracion propia derivada del andlisis de documentos con el MAXQDA.

II. Cobertura y acceso a la atencién
En este rubro, se exponen los resultados del andlisis de contenido, producto de los cédigos
establecidos en la categoria “cobertura y acceso a la atencion”, que corresponden a:

a) Tipos de victima: en la figura 16 se observa que el marco normativo establece que
deben ser atendidas las victimas: de derechos humanos, colaterales, directas, indirectas,
ofendidos, potenciales, secundarias, derechos humanos e incluso menciona a los grupos
vulnerables como migrantes, discapacitados, nifiez, etcétera. La cobertura de la atencién que
establece el marco juridico es extensa y tiene mucha congruencia con la tipologia victimal
que establece Neuman (2001).

colaterales indirectas

del delito nvotencial

Figura 16. Tipos de victimas

Fuente: elaboracion propia derivado del analisis del maro normativo con el MAXQDA.

Nota: esta nube de palabras muestra los tipos de victimas que tienen derecho a recibir atencién, segin lo
establece la normatividad vigente.
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b) Hecho victimizante: en la tabla 20, el segmento codificado referente al tipo de
delito o hecho que vivié la persona para ser considerada victima deja ver que el Estado tiene
la responsabilidad de proporcionar atencion a todas las victimas del delito y de derechos
humanos. Es importante recalcar que cuando se hace mencion de que la atencion esta dirigida
a atender a personas que hayan sido objeto de cualquier delito incluye tanto los del fuero
comun como delitos de alto impacto. Si se considera que en México la tipificacion de delitos
que establece el Codigo Penal es sobradamente amplia, la cobertura de la atencion a victimas
que debe abarcar la Ceave® es total. Lo anterior implica que las personas que tienen derecho
a la atencion son: las victimas directas, indirectas, colaterales y victimas que pertenezcan a
los grupos vulnerables. En México, los grupos vulnerables incluyen nifios, nifias, mujeres,
adultos mayores, discapacitados, personas en situacion de pobreza e indigenas, sélo por
mencionar algunos. En el siguiente segmento codificado (tabla 20) se ilustra la amplia
cobertura que debe tener la Ceave como la principal institucion que proporcionar atencion a
victimas.

MAXQDA
Las autoridades que deban aplicar esta Ley ofrecerdn, en el 4mbito de sus
respectivas competencias, garantias especiales y medidas de proteccién a los
grupos expuestos a un mayor riesgo de violacidn de sus derechos, como nifias
y nifios, jovenes, mujeres, adultos mayores, personas en situaciéon de
discapacidad, migrantes, miembros de pueblos indigenas, personas defensoras
de derechos humanos
Cédigo: e Cobertura Peso: 0

Ley General de Victimas Posicién: 3: 3480 — 3: 3877

Tabla 20. Segmento codificado del marco normativo sobre la cobertura
Fuente: elaboracion propia, resultado del andlisis de documento con MAXQDA.

¢) Revictimizacion: se refiere a violencia, malos tratos y servicios inadecuados que
reciben las personas que han vivido un delito, por parte de los funcionarios. Se encontré que

la normatividad reconoce la revictimizacion y victimizacion secundaria, también la llaman

35 Hay que considerar que existen fiscalias especializadas por ejemplo para atender la violencia de género y la
trata de personas.
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omisién victimizadora, actividades omisas o negligentes; esto con base en los segmentos
codificados tanto de la LGV como de la LEV.

d) Infraestructura: respecto a este codigo (ver tabla 21), en los documentos
normativos no se hace referencia al disefio de las instalaciones, pero destaca que la atencién
debe ser accesible a todas las personas y se daréd facilidad a aquellas instituciones que se
encuentren en zonas de dificil acceso y establece que la atencién es gratuita. Se proporciona
ayuda, apoyo, asistencia de tipo psicolégico, médico, juridico, trabajo social y todo lo que la

victima requiera. Respecto al presupuesto, se establece que recibird fondos federales.

1. Cobertura y acceso a la atencién 5
1.1 Infraestructura 0
1.1.1 Instalaciones 1
1.1.2 Accesibilidad 0

N

1.1.3 Atencién en zonas marginadas

Tabla 21. Frecuencia de cddigos en documentos analizados™
Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.

e) Recursos humanos: en la tabla 22 se presenta un resumen de los segmentos
codificados en relacion con la forma en como se ha seleccionado el personal. La ley sé6lo
establece un perfil general de especialistas en derecho, no menciona otras especialidades
como psicologia, trabajo social y/o medicina. En general, plantea que el personal debe estar
capacitado, tener aptitudes, y se empleardn mecanismos de seleccién encaminados a
demostrar lo anterior. En cuanto a la seleccién de la persona titular de la Ceave, establece
que serd por designacion del titular de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua.
Nuevamente, aqui se identifica una contradiccion, si la ley establece que la Ceave es
autébnoma, al momento que la titular es designada por el titular de la Fiscalia del Estado, y no
con base en un sistema de carrera o a través de convocatoria, estd limitando la independencia

de la institucion.

36 Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos, Ley General de Victimas, Ley de Victimas y Constitucién
para el Estado de Chihuhua.
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Resumen con segmentos codificados — Diserio normativo 1.mxl
Cédigo Segmentos codificados

La designacion del personal se hard mediante sistemas que permitan apreciar los
conocimientos y aptitudes de los aspirantes.
Constitucion Mexicana: 136: 1482 — 136: 1607 (0)

Articulo 171. Para ingresar y permanecer como Asesor Juridico...:

I. [...] mexicano o extranjero con calidad migratoria de inmigrado en ejercicio de sus
derechos politicos y civiles;

IL. [...] licenciado en derecho, con cédula profesional [...];

III. Aprobar los exdmenes de ingreso y oposicion correspondientes, y

IV. No haber sido condenado por delito doloso con sancidn privativa de libertad mayor de
un afo.

Ley General de Victimas: 75: 2207 — 75: 2658 (0)

[...] un programa continuado de capacitacion y formacién para servidores publicos que
atienden victimas [...]:
Ley de Victimas del Estado de Chihuahua: 27: 2541 — 27: 2722 (0)

La formacién en derechos de las victimas a la verdad, la justicia y la reparacion
integral.
Ley de Victimas del Estado de Chihuahua: 27: 2729 —27: 2819 (0)

Enfoque diferencial para mujeres, nifios, nifias, jovenes, comunidades o pueblos
originarios y otros grupos vulnerables.

III. Procedimientos administrativos y judiciales.

IV. Normatividad internacional, nacional y estatal relacionada.

V. Rutas y procedimientos de atencidén a victimas.

Ley de Victimas del Estado de Chihuahua: 28: 246 — 28: 534 (0)

La Fiscalia General del Estado

proponer convenios de colaboracion con universidades [...] y otras instituciones

educativas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras, con el objeto de brindar
formacion académica integral y de excelencia a los servidores publicos de sus

respectivas dependencias.

Ley de Victimas del Estado de Chihuahua: 28: 2059 — 28: 2400 (0)

Incluir dentro de sus programas contenidos temadticos [...] disposiciones especificas de
derechos humanos contenidos en la Constitucidn y tratados internacionales, protocolos

[...]
Ley General de Victimas: 71: 3027 — 71: 3392 (0)

Cobertura y acceso. Recursos humanos: seleccion de personal, formacion, especializacion a de la atencion,
profesionalizacién y capacitacion

Se dispondra de personal capacitado en el tratamiento de la violencia sexual con un
enfoque transversal de género
Ley General de Victimas: 22: 175 — 22: 390 (0)

Tabla 22. Segmentos codificados del andlisis normativo para la contratacion y designacion de personal de la
Ceave
Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.
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Siguiendo con la tabla 22, en cuanto a la capacitacion, formacién, profesionalizacion
y especializacion, se advierte que institucionalmente se contard con un programa continuo de
capacitacion en temas de derechos de las victimas, género, trato diferenciado, reparacién
integral, normatividad nacional, local e internacional. Asimismo, se sefiala que se “dispondra
con personal capacitado en el tratamiento de la violencia sexual con un enfoque transversal
de género”, esto es de particular relevancia, ya que al entrevistar a funcionarias y funcionarios
de la Ceave no han llegado a esta especializacién, pues se encuentran en formacion.
Nuevamente se le dan atribuciones al Fiscalia General del Estado, quien es la instancia
encargada de evaluar la pertinencia de programas en materia de victimas para policias
estatales. Esto se contrapone a las funciones de la Ceave, siendo que ésta es la mdxima
institucién en atencidn a victimas y es ella quien deberia tener los recursos, la informacion,
la experiencia y a los expertos en el tema.

f) Autonomia e independencia: la atencién a victimas es la tarea primordial de la
Ceave. A ésta se le ha otorgado autonomia para el ejercicio de presupuesto y en gestion, pero
sigue siendo regida por la Fiscalia General del Estado de Chihuahua, lo que le representa
dificultades al momento de poner en préctica la ley. Ademés de que la Ceave no cuenta con

instalaciones propias, lo cual es otro de los inconvenientes a los que se enfrenta.

III. Derechos y acceso a la justicia

a) En este apartado se exponen los resultados obtenidos al codificar la normatividad
en funcioén de los aspectos axioldgicos en la atencidn a victimas. Se hace un comparativo
entre lo que establece 1) en lo local, la Constitucién del Estado de Chihuahua y la LV; 2) en
lo nacional, la Constitucién de los Estos Unidos Mexicanos y el modelo de atencién de la
CEAV, y 3) en lo internacional. En la figura 17 se observa que comparten tres valores:
respeto, dignidad, igualdad; unicamente a nivel nacional se hace presente la no
discriminacion, mientras en el dmbito internacional y local quedan ausentes en todos los

ambitos la no revictimizacion.
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1. Local: Constitucion del 2. Nacional: Constitucion 3. Internacional: 10
Estadoy LV. Mexicana, LGV y Modelo  documentos®’
de atencion

dignidad respeto
respeto t

discriminacié i ot
no aiscriminacion Ig“aldad dignidad

Figura 17. Comparativo de los valores que imperan en el marco normativo
Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.

Estos principios son coherentes con los derechos de las victimas, los cuales estdn en
funcién de la reparacion del dafio y sus diferentes modalidades: rehabilitacion, garantia de
no repeticion, restitucién e indemnizacion.

Los documentos normativos garantizan un cimulo de derechos victimales. En la
siguiente matriz (figura 18) se analizan los derechos que establece la normatividad. Las
columnas representan: 1) Cédigo Nacional de Procedimientos Penales, 2) Cédigo Penal
Federal, 3) Ley de Victimas del Estado de Chihuahua, 4) Ley General de Victimas, 5)
Constitucién de Chihuahua y 6) Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos. En esta
matriz se observa que el acceso a la justicia es un derecho presente en los seis documentos
normativos. Solamente se contempla la garantia de no repeticion en la Ley General de
Victimas. Es en la Ley General de Victimas, la Ley de Victimas del Estado de Chihuahua y
la Constitucion en donde contemplan de forma mds frecuente los derechos de las victimas.
El acceso a la justicia es un derecho que se manifiesta de forma constante en la normatividad;
tnicamente en el cddigo Penal Federal no se encontré registro. Se puede deducir que a nivel
internacional la Declaracion Universal de los Derechos Humanos corresponde totalmente a

estos derechos, recordemos que la Constitucion Mexicana, por mandato, incluyd estos

37 Los diez documentos analizados son: 1. Convencién internacional para la proteccién de todas las personas
contra las desapariciones forzadas, 2. Convencién Interamericana sobre desaparicion forzada de persona, 3.
Convencién Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujer (Convencién de
Belém do Pard), 4. Convencién sobre los Derechos del Nifio, 5. Convencion contra la tortura y otros tratos o
penas crueles, inhumanos o degradantes, 6. Pacto de San José, Costa Rica, 7. Convencién sobre la eliminacion
de todas formas de discriminacién contra la mujer (CEDAW), 8. Principios y directrices bésicos sobre el
derecho de las victimas de violaciones de las normas internacionales de derechos humanos y del derecho
internacional humanitario a interponer recursos y obtener reparaciones, 9. Declaracion sobre los principios
fundamentales de justicia para las victimas de delitos y abuso de poder, y 10. Declaraciéon Universal de los
Derechos Humanos.
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derechos y en este mismo tenor se encuentra el caso de la Declaracién sobre los Principios
Fundamentales de Justicia para las Victimas de Delitos y de Abuso de Poder.

Sistema de cédigos 1 2 3 45 6
v (@] 3. Atencién a victimas 0
v (7] Modelo de Atencién 0
v (@] 2. Derechos y acceso a la justic 0

@4 Acceso a la Justicia (M HE = Nm 13

v (@] Reparacién del dafio 0
(@4 Garantias de no repetici m] 4

(©g Satisfaccion o 7

@] Indemnizacién ] W -

@, Reparacion [ B B N | 15

(@] Restitucién o 3

(@] Rehabilitacién o 2

@] Proteccién 0

v (@] Derechos fundamentales d¢ 0
(@] Trabajo colectivo con of ul 2

(©g Derechos constituciona ® o 6

@4 Compensacién u]
v (@ Derechos victimales  m [ N | W 56
@, Derecho a la verdad u]
(@4 Asistencia o
@] Participacién 0
@] Acceso al expediente 0
@] Justicia 0
3 SUMA 8 1 14 86 4 8 121

Figura 18. Matriz de codificacion de los derechos victimales
Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.

Mientras la ley garantiza la reparacion del dafio, por su parte la Ceave en su vision
institucional menciona que se procurard la reparacion del dafio, es decir no hay una garantia
para que lo logren, sélo se comprometen a hacer lo que esté dentro de sus posibilidades.
Textualmente se lee que la vision de la Ceave es: “Brindar atencion psicoldgica, asesoria
juridica y de asistencia social a las victimas y ofendidos del delito de manera integral,

procurando la reparacién del dafio en todos sus aspectos, basados en los derechos humanos”.

Contradicciones y ausencias

En los documentos normativos analizados se identifican contradicciones y ausencias con
respecto al Modelo de atencion que estipula lo que se debe implementar y que estd sustentado
tedricamente en la victimologia. Por un lado, la ley habla del acceso a la justicia, esto implica

el cumplimiento de los derechos victimales encaminados a la reparacion del dafio: garantias
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de no repeticion, satisfaccion, indemnizacién-compensacion, restitucion, rehabilitacion y
proteccidn, ademds del acceso a la verdad y otros que sefiala la LGV y la Ley de Victimas
del Estado.

Mientras tanto en el Modelo de atencién predominan el derecho de proteccion y

asistencia, caracteristicas asociadas a un modelo asistencialista y no empoderador (figura 19).

9000
> %
g %
& %, @
@ %,
N L0
& &
§ WY
% participacion ‘Q’Q
%,
%;

) - -
%, asistencia
Figura 19. Enfoque de la atencion

Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.
Nota: esta nube de palabras muestra hacia dénde se estd enfocando el modelo de atencién a victimas.

La asistencia es conceptualizada como ayuda y en ocasiones en el modelo aparecen
juntos los términos ayuda o asistencia (MIAV: p. 31) como sinénimos. Se entiende que tanto
la asistencia como la proteccidn son la via para que las victimas accedan a la justicia, pero
los términos utilizados contradicen que se trate de un modelo empoderador e incluso no hay
una correspondencia entre los documentos.

Otra de las contradicciones se ubica en la utilizacién del término revictimizacion. En
la tabla 23 se muestra un comparativo de la presencia y connotacién que se le atribuye a la
revictimizacion, victimizacién secundaria y no criminalizacion en la LGV, Ley de Victimas
del Estado de Chihuahua y en el MIAV. Ademads, sirve como ejemplo de las contradicciones

y ausencias en la normatividad.
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Concepto

LGV

Ley de Victimas
del Estado de
Chihuahua

MIAV

.2

imizacion

Revict

No se hace alusion al
término.

1a

dar

.

imizacién secun

Vict

“[...] El Estado tampoco
podrd 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 dafio por la
conducta de los servidores
publicos” (LGV: p. 5).

izacion

li

No

crimina;l

“Las  autoridades no
deberan [...] tratarla en
ningtn caso €como
sospechosa o responsable
de la comisién de los
hechos que denuncie”
(LGV:p.5).

No se hace alusion al término.

“[...] patrén en el que la
victima [...] tiene una
tendencia significativamente
mayor de ser victima nueva-
mente. Se entiende como la
experiencia que victimiza a
una persona en dos o més
momentos de su vida”
(MIAVI, 2015: p. 33).

“[...] accién u omision institu-
cional que genera un maltrato
fisico y/o psicolégico a las
victimas y/o testigos en el
proceso de acceso a la justicia.
[...] pueden experimentar la
victimizaciéon secundaria por
parte del personal del sistema
de justicia, lo que se
manifiesta en acciones como
culpar a la victima, utilizar
lenguaje  inapropiado  por
parte del personal con quien
tiene  contacto, destinar
espacios inadecuados para la
recepcion de  denuncias,
formulaciéon de preguntas
repetitivas y excesivas por
distintos servidores publicos
sobre los mismos hechos del
delito, entre otras” (MIAVI,
2015: p. 34).

Principio en que se basa la
incorporacién de los derechos
humanos, pero no se da una
definicion.

Tabla 23. Uso y connotacion de los términos que se le da a la revictimizacion
Fuente: elaboracion propia, resultado del anélisis de contenido del disefio normativo utilizando el MAXQDA.
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IV. Atencion a las victimas

En esta categoria se incluye lo referente al modelo de atencién y sus caracteristicas, la ruta
de atencidn, coordinacidn interinstitucional, alcances de la atencién y conceptualizacion de
victima.

a) Modelo de atencién y sus caracteristicas: la normatividad es puntual respecto al
Modelo de atencién y establece que debe ser psicosocial e integral,® con Perspectiva de
Género (PEG) y Derechos Humanos (DH), ademds de especializado y multidisciplinar. Al
hacer un andlisis de la frecuencia de palabras de las caracteristicas que la literatura plantea lo
que debe ser el Modelo de atencién. En la figura 20 se evidencia, por un lado, la ausencia del
enfoque victimoldgico y, por otro, la poca aseveracién que se hace a una atencién con

Perspectiva de Género. Por el contrario, se enfatiza en los derechos humanos.

(-]

2

&8
e‘-’° e
& §
A 2
(]

Figura 20. Enfoque del modelo de atencion

Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.
Nota: nube de palabras sobre el enfoque del modelo de atencién, de acuerdo con la normatividad analizada.

En la tabla 24 se presentan las frecuencias de los c6digos retomados para el anélisis

del modelo de atencion en los 35 documentos.*®

38 En apartados previos ya se hizo una aclaracién de por qué hacer una distincion de la atencién psicosocial e
integral.

39 Este es el orden en que aparecen los documentos analizados en donde: 1. Convencién internacional para la
proteccion de todas las personas contra las desapariciones forzadas, 2. Convencion Interamericana sobre
desaparicion forzada de persona, 3. Convencidn Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia
contra la mujer (Convencién de Belém do Pard), 4. Convencién Interamericana contra la corrupcién, 5.
Convencién sobre los Derechos del Nifio, 6. Convencién contra la tortura y otros tratos o penas crueles,
inhumanos o degradantes, 7. Pacto de San José, Costa Rica, 8. Convencion sobre la eliminacién de todas formas
de discriminacion contra la mujer (CEDAW), 9. Carta de la Organizacién de los Estados Americanos, 10.
Estatuto de la Corte Internacional de Justicia, 11. Ley para la inclusién y desarrollo de las personas con
discapacidad para el Estado de Chihuahua, 12. Ley General para la inclusién de las personas con discapacidad,
13. Ley de los Derechos de nifias, nifios y adolescentes del Estado de Chihuahua, 14. Ley General de los
Derechos de nifias, nifios y adolescentes, 15. Ley de Desarrollo Social y Humano para el Estado de Chihuahua,
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Existe poca claridad para diferenciar entre una atencidon psicosocial, integral,
victimolégica, con perspectiva de género y derechos humanos. De igual forma se observan
discrepancias en la normatividad. Son muchos los adjetivos que se utilizan en los documentos
normativos para denotar las caracteristicas de la atencién a victimas, incluso algunos

parecieran lo mismo y que son repetitivos, sin embargo, en las leyes analizadas aparecen de

este modo.
Documentos normativos
Frecuen
Palabra . 111 1(1 |1 212 (2
cia 1|12|3|4|5|6|7 |89 13 |14 18 (19 |20 24 |25 |26 |27 (28 |29 |30 |31 |32 |33 (34 |35
01 (2 516 |7 1(2 |3
Derechos 1 1 2
558 |8 |7 0|8 |4 5810|9920 |22 |0 |0 16 [0 |o |o |8 |1 |44 |1 |8 |11 |17 |50 [43 |1 |4 |142 |22 |39
Humanos 1 9 1
2
Integral 456 o o [o o]0 |0 [0 |0 S04 (5|7 |76 {ofo|7 (15 |22 |3 |13 oo |1 |4 |o |33 |50 fo |0 |0 [100|5 |9
Especializado 39 ojojoo|t]ofojo|o]ol|2]2|5 [4 |o|o |1 |2 1 0o o243 |o [0 |0 1 1 o [o |o |6 1 3
PEG 37 Jo|o|ofofofojofofo o]t |t |2 |2 |2]1]o|17 [0 |o [o |t o |2 |o (5 |2 fo |o |o |o |o |o |t |oO
Psicosocial 8 Jojo|ofolojo|ofo]ofo|3|ofo |o |o]o|o]|o |o [o |o[ofo]o |0 [o |o [o [2 |o fo |o |3 |o |o
Multidisciplina
0 o fofofofo|o]o|o|ofofofofo [o |o|ofo|o |o [o |o|ofo]o |o [o |o o [o |o [o [o |0 |o |o
T
Victimoldgica 0 olojo|ojojojofo|o]ojolfo|o [o |ofofofo [o |o [o]o |ofo |o |o [o [o fo |o |o |o |o |0 [0

Tabla 24. Frecuencias de las caracteristicas del modelo de atencion en los diferentes documentos normativos
Fuente: elaboracion propia, resultado del anélisis de contenido usando la herramienta MAXQDA.
Nota: Por cuestiones de espacio se abrevio PEG= Perspectiva de Género.

En la tabla 24 se destaca que es en la Ley General de Victimas, que corresponde a la
columna 33, en donde se habla de forma frecuente del enfoque Integral del Modelo de

atencidon a Victimas, pero se omite el enfoque con PEG, DH y victimolégico. Esta ley

16. Ley General para el Desarrollo Social, 17. Ley de migracién, 18. Ley Estatal de las Mujeres a una Vida
Libre de Violencia a de Chihuahua, 19. Ley General de Acceso a las Mujeres a una vida libre de violencia, 20.
Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica, 21. Ley Federal contra la delincuencia organizada, 22.
Cddigo Nacional de Procedimientos Penales, 23. Codigo Penal Federal México, 24. Ley General para prevenir,
investigar y sancionar la tortura y otros tratos o penas crueles o inhumanos o degradantes, 25. Ley General para
Prevenir y Sancionar los delitos en materia de secuestro, 26. Ley para la Prevencion, Combate y Erradicar la
Trata de personas y Proteccion, Atencidn y Asistencia a las Victimas en el Estado de Chihuahua, 27. Ley
General para Prevenir Sancionar y Erradicar los delitos en materia de Trata de personas y para la Proteccion y
asistencia a las victimas, 28. Reglamento de la Ley General de Victimas, 29. Ley de Victimas para el Estado de
Chihuahua, 30. Principios y directrices basicos sobre el derecho de las victimas de violaciones de las normas
internacionales de derechos humanos y del derecho internacional humanitario a interponer recursos y obtener
reparaciones, 31. Declaracidn sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y abuso
de poder, 32.Declaracion Universal de los Derechos Humanos, 33. Ley General de Victimas, 34. Constitucion
Politica del Estado de Chihuahua, y 35. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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establece que: “La Comision Ejecutiva definird y garantizard un Modelo de Atencién Integral
en Salud con enfoque psicosocial, de educacion y asistencia social” (LGV, Art. 32: p. 20).

Es de llamar la atencion que unicamente en la “Politica de calidad” de la Ceave se
hable de una atencién victimoldgica y, por el contrario, en la “Misién” se deje lado este
aspecto, aunado a que se observa que no hay una homologacién del enfoque que rige el
Modelo de atencion. En este sentido, la “Politica de calidad” sefala que su objetivo es:
“Brindar una atencién integral, pertinente y especializada a los usuarios en materia de
atencidon victimoldgica con enfoque de derechos humanos y Perspectiva de Género
comprometiéndonos con la satisfaccién de nuestros usuarios y mejorar continuamente el
Sistema de Gestion de Calidad”™.

Dado lo anterior, y sin duda, el enfoque victimol6gico no es una constante en la
normatividad analizada, a pesar de que se sefiala como uno de los ejes transversales para una
atencion adecuada de las victimas.

b) Ruta de atencidn: la normatividad establece una trayectoria de atencién muy
estructurada en donde la CEAYV es el eje rector de la misma y de ahi se baja a los Estados y
a las comisiones estatales. La CEAV establece que el Modelo garantiza una ‘“Atencion
integral a la victima con enfoques psicosocial, de derechos humanos, de género, diferencial
y especializado” (MIAV, 2010: p. 13).

¢) Coordinacion interinstitucional: la ley es clara al sefialar las formas de vinculacion
de la Ceave con las organizaciones de la sociedad civil organizada, con las instituciones de
gobierno e, incluso, con instituciones privadas. Ademds, apunta a una vinculacién formal por
medio de la firma de acuerdos. Esta coordinacion estd encaminada a la no duplicidad de
servicios, tareas y programas, para que asi los recursos, tanto econémicos como humanos, se
optimicen.

d) Alcances de la atencién: ademds de que se pretende garantizar una atencion
especializada y diferenciada para cada una de las victimas, los perfiles, plantilla laboral, la
formacidn y especializacién no son congruentes con el alcance que pretende la normatividad
y el modelo de atencién que se plantea llevar acabo la Ceave. En el mapa de cédigos que se
presenta en la figura 21, se muestra como estan relacionados los factores que intervienen para

lograr los objetivos normativos.
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Para empezar, la ley contempla diferentes tipos de victimas: 1) los ofendidos pueden
ser victimas extranjeras, primarias, secundarias, terciarias y potenciales. Estas victimas van
a requerir algun tipo de atencidn especializada, 2) es decir, pueden requerir los servicios de
expertos independientes, traductores, intérpretes, peritos, trabajo social, médico, psicolégico
y otros que las victimas requieran. Esto implica que la institucién debe contar con un amplio
abanico de especialistas o, en su defecto, con convenios interinstitucionales. Esto nos lleva
al siguiente factor: los funcionarios, la plantilla de personal, y 3) las condiciones laborales en
las que se encuentran. Por otro lado, tiene que ser vasta y diversa en perfiles y areas
disciplinares, 4) asi como contar con una especializacion. Ademads, 5) deben poner en prictica
un Modelo de atencion que se caracteriza por tener tres ejes transversales: derechos humanos,
perspectiva de género y psicosocial, ademds, 6) ser un trabajo multidisciplinar,

victimolégico, psicosocial.

2 >3 »-@
1. Tipo de victima (63) 2. Tipo de atencion (46) 3 Plantilla del personal y condiciones laborales (0)
5.
] (L S P

Ofendido (8) @ Profesionales-perfiles (10) Especializacion (20) 6.
@ Expertos independientes (3)
L) @ . _
C. C.

Victimas extranjeras (8) =

@] Intérpretes-traductores\(9) Modelo de Atencién (18)  Enfoque de la atencién hacia las victimas (8)
Primaria (0) @ C]
@ Periciales (0) 2 [} 5
gentes
Secundarie 1) (Cll invollucrados @4 Atencién multidisciplinar (1)
Trabajo Social (0) enla Duplicidad de apoyo (2) @
@] atencién y
sistencia de ( Psicosdcial (6
Terciaria (0) ] / iotimas (20) e ®
@ Meédico (0) Coordinacion interinsitucional (12) @ ;|
(© _— .
® Victimologica (0)
Potenciales (0) @ " 92 0
Funcion del MP (16)
Psicolégico @:l
@ Multidisc|plinar (0)
Los que la victima necesite (escolares, tramites, flnebres) (0) @]
Integpel (0

Especializado (0)

Figura 21. Mapa de cobertura y alcance de la atencion

Fuente: elaboracion propia derivado del andlisis de documentos con el MAXQDA.

Nota: se muestra una red entre los segmentos codificados relacionados a la cobertura y alcances de la atencion
seglin lo establece la normatividad.

Se aprecia que las victimas son nombradas de diferente forma: ofendido, agraviada,

victima. Ademds, se encuentran distintos tipos de victimas: primarias, secundarias, terciarias,
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potenciales. Pueden ser mujeres, hombres, nifios, nifias, adultos, ancianos, extranjeros,
inmigrantes, grupos vulnerables. Si la normatividad sefiala que todas estas victimas van a
recibir una atencidn especializada, sin duda la lista de expertos con que debe contar al Ceave
debe ser muy amplia (intérpretes, traductores, psicélogos, trabajadores sociales, médicos,
psiquiatras, etcétera).

La ley se compromete a proporcionar a las victimas todo tipo de atencién que
necesiten; esto deja ver que la cobertura para la atencién a victimas incluye todo. Sin
embargo, cuando se revisan los perfiles-especializacion que la normatividad establece para
dar atencion a victimas, se centra Uinicamente en el drea de derecho, es decir, se pide un perfil
de abogados. En este sentido, se establece que el Estado, a través de sus instituciones, se
encargard de proporcionar una formacién continua, en materia de derechos humanos, Modelo
de atencidn a victimas, perspectiva de género y atencién a victimas, pero se omite el enfoque
victimoldgico que la normatividad local enfatiza, cuando hace énfasis en la misién y vision
institucional de la Fiscalia Especializada de Atencion a Victimas y, en si, a la Ceave.

En lo que respecta al Modelo de atencién que proponen se encuentra un
inconveniente: al parecer no se tiene claro el enfoque bajo el cual se deben guiar las
instituciones. Se utiliza de manera recurrente diferentes términos para hacer referencia al
enfoque del Modelo de atencion: multidisciplinar, integral, psicosocial, victimoldgico. En
general, se puede sefialar que los servicios o especialidades que se plantean en la
normatividad son tan variados como el tipo de victimas, y los perfiles que se establece no
son acordes, ni al Modelo de atencion, ni al tipo de victima y atencion que pretenden alcanzar.
Se centra en sefialar que el personal debe ser especializado, sin embargo, los perfiles que
maneja estdn orientados a una formacion en derecho, se hace énfasis en este perfil y se
descuida otros como psicologia, trabajo social y/o medicina que conforman lo que se
denominan atencion integral con un enfoque psicosocial.

e) Conceptualizaciéon de victima: la ley hace una diferenciacién entre victima y
calidad de victima. La primera es quien ha sido objeto de un delito, la segunda es lo anterior,
ademds de que interpone su denuncia y el MP le otorga esa calidad y reconocimiento que la
hard acreedora a los derechos y reparacion estipulados en la ley. En la tabla 25 se muestran

algunos segmentos codificados, que estdn relacionados a la conceptualizacion de victima.
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Documento Cédigo Segmento codificado

3. Atencion  Articulo 65. Los servicios de atencidn, asistencia y proteccion a las

a victimas se tendran por concluidos, en los términos que

victimas/;Se establezca el Modelo Integral de Atencién a Victimas, en los

dejade ser  siguientes casos:

victima?/Co 1. Cuando la victima manifieste por escrito que no tiene interés en

nclusiéon de  que se le siga prestando la atencion.

la atencién  II. Cuando la victima incurra dolosamente en falsedad en los
datos proporcionados; en estos casos, la unidad de la Comisién
Ejecutiva a cargo del expediente de que se trate podré dar vista a la
autoridad competente.
I11. Con la muerte de la victima y siempre que no existan otros...
IV. Cuando la victima incurra en actos de violencia fisica o
amenazas que atenten contra la integridad o la seguridad del
personal de la Comision Ejecutiva, de las dependencias o
instituciones a las que hubiese sido canalizada, asi como de alguno
de los familiares de dicho personal.
V. Cuando, a juicio de la Comisién Ejecutiva, se hayan llevado a
cabo todas las acciones relacionadas con la atencién, asistencia y
proteccion a la victima.

Tabla 25. Extracto de los segmentos codificados que hacen alusion a la condicion de victima

Fuente: elaboracion propia resultado del manejo del MAXQDA.

Reglamento de la LGV

Mientras que el Reglamento de la Ley General de Victimas estipula las condiciones
en que se concluye la atencion, esta claridad no la tienen los funcionarios de la Ceave. El
personal percibe que la victima nunca perdera la calidad de victima en tanto no se cumpla el
objetivo de la atencion: la reparacion del dafio, la reinsercidn, la recuperacién del proyecto
de vida, etcétera. Esta vision de victima deja de lado los ejes transversales que la propia ley
marca.

Para algunos funcionarios, la victima no deja de ser victima ain en los casos en que

se logra la satisfaccion y reparacion del dafio (esto se retomara mds adelante).

2. Entrevistas a los funcionarios de la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas
I. Administracién de recursos

a) Proceso de seleccion de personal: el proceso de seleccion para la contratacion del
personal de la Ceave se caracteriza por tener criterios heterogéneos. El comtin denominador
es la poco claridad y transparencia para la seleccion del personal. Mientras algunos
funcionarios participaron en un proceso de seleccion, otros fueron invitados directamente por

alguien, otros mads empezaron como voluntarios 0 como practicantes, y otros tantos fueron
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escalando puestos y generaron antigiiedad y sefialan estar ahi desde siempre (figura 22). Este
es el caso de una funcionaria que ha presenciado la trayectoria y las diferentes transiciones
que han tenido lugar en la institucién. Si bien, la Ceave, no cuenta con una descripcién de
los perfiles para cada puesto,” es de llamar la atencién que ninguna de las personas
entrevistadas haya hecho referencia al posible perfil que la Ceave requeria para ocupar los
puestos en las diferentes dreas de especializacion. Es decir, no mencionaron las habilidades,
conocimientos y actitudes, ademds de la experiencia que son primordiales para dar atencién

a las victimas.

voluntario
me inyitan

Figura 22. Via para la incorporacién de funcionarios a la Ceave
Fuente: elaboracion propia, derivado del uso del MAXQDA para el andlisis de contenido de las entrevistas a
funcionarios.

Al parecer no se puede hablar de una seleccion del personal basado en criterios
especificos, pues las decisiones se toman en funcién de lo que habia y no de lo que se
necesitaba y era adecuado para el funcionamiento 6ptimo de la institucion.

b) Condiciones laborales: se refieren a los horarios de trabajo, vacaciones,
prestaciones, capacitacion y profesionalizacién en que se encuentran los funcionarios. La
Ceave funciona los 365 dias del afio, las 24 horas, tienen jornadas de trabajo a veces de mas
de 8 horas e incluso en ocasiones tienen que estar disponibles fuera del horario de trabajo,
aun cuando se planean guardias para dar atencion via telefénica o en el lugar de los hechos.
Existen dos horarios laborales diferenciados: entre semana y fines de semana. El personal
cuenta con vacaciones, y s6lo deben programarlas para no descuidar la institucion, de tal
forma que no se vea afectada la atencidn a las victimas. Al ser un trabajo muy desgastante

por el tipo de actividades que desempefian y cantidad de personas que atienden, tienen que

40 Esta fue una asevarcion que hizo la P1.
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buscar actividades alternas para su descarga emocional, pues uno de los principales
inconvenientes es que no reciben contencion por parte de la institucién o algtn otro servicio
que promueva el autocuidado como una via para el desahogo emocional que implica el
trabajo que desempenan. Si bien han existido intentos para implementarlo, y en ocasiones se
ha logrado, no ha sido una constante.

c) Perfil profesional: en la tabla 26 se presentan los resultados de los segmentos
codificados tanto de la formacién de los participantes como de la especializacion. Se puede
observar que la formacion, especializacion y experiencia es muy diversa y en muchos casos
no es una especializacion afin al trabajo que desempefian en Ceave. Hay quienes se han
formado en habilidades gerenciales, disefio de sistemas, aduana, SAT. Por ejemplo, la
orientacion tedrica del drea de psicologia va desde la psicoanalitica, psicosocial hasta clinica
general. La especializacion la han ido adquiriendo, en la mayoria de los casos, dentro de la
propia institucion. En algunos casos también se destaca la experiencia laboral, que no
necesariamente estd relacionada con el trabajo que desempefian actualmente. Algunos
funcionarios han transitado por varias instituciones de gobierno y tienen un amplio recorrido

en la administracién publica.
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Codigo
Segmentos codificados

Tengo diplomados (F2: 9 — 9 [0])

Administracidn, en habilidades gerenciales, tengo un diplomado en responsabilidad
social, y todos los cursos que aqui nos dan. Diplomados en atencidn a victimas,
victimas en el nuevo sistema de justicia (F2: 11 — 11 [0])

Perspectiva de género (F3: 8 — 8 [0])

Maestria en disefo de sistema (F3: 9 — 9 [0])

Seguridad publica de la escuela estatal (F3: 9 — 9 [0])

Aduana de Ciudad Juarez al SAT (F3,F4: 9 -9 [0])

Cursos administrativos capacitacion de persona (F3: 14 — 14 [0])

Fui militar, y luego trabaje en universidad, en ICSA, trabaje 8 afios de conserje y ahi
también lo mismo. Damos entrada a los vehiculos y a gente de formacién, gente que
muestra su boleta. Yo era conserje y jardinero y de todo (F5: 35 — 35 [0])

Primaria (F5: 37 — 37 [0])

Derechos (F6: 9 — 9 [0])

Maestria en Derechos humanos y PEG en proceso de titulacién, una especialidad en
victimologia, cursos, por ejemplo, sobre el sistema de justicia penal, derechos de
victimas, seria basicamente (F6: 9 — 9 [0])

Acompafiamiento psicosocial y lo que es peritajes para la reparacién del dafio en la
victima (F8: 10 — 10 [0])

Nivel técnico en trabajo social, ahora ya es licenciatura, no tengo ninguna
especializacion (F9: 7 -7 [0])

Licenciado en derecho y tengo una maestria en Derecho procesal penal (F10: 7 — 7 [0])

Formacion y especializacion

Psicéloga (F11: 6 — 6 [0])
Especialidad en psicoterapia con orientacién psicoanalitica (F11: 7 — 7 [0])

Trabajo social (F12: 4 — 4 [0])
Licenciada en derecho (F1: 9 — 9 [0])

Especializacion de violencia de género (P1: 8 — 8 [0])

Violencia de género atencién a victimas pertinencia cultural asesor juridico, en materia
de derechos humanos (F1: 8 — 8 [0])

Grupos vulnerables (P1: 8 — 8 [0])

Actualmente curso la maestria en Derechos humanos (F1: 9 — 9 [0])

No tenemos como tal especializacion, sin embargo, hay quienes porque estin
estudiando diplomado dan la atencién (por ejemplo, una de las compaiieras que desde el
inicio da la atencién es una psicéloga y les da la atencién a los asuntos de nifios y
adolescentes) (F1: 49 — 49 [0])

No por una especializacién, de que ella tiene una maestria en esto; la han tenido
haciéndolo en el camino, conforme a la experiencia (F1: 49 — 49 [0])

Pero no por un documento que avale esa formacion (F1: 49 — 49 [0])

Tabla 26. Resumen con segmentos codificados, funcionarios.mx18 Formacion y Especializacion
Fuente: : elaboracién propia, derivado del uso del MAXQDA para el andlisis de contenido de las entrevistas a
funcionarios.
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Algunos funcionarios han mencionado que no hay especialistas como tal, con un
documento que avale o acredite sus conocimientos, que apenas se van formando. La
institucién, por ejemplo, no cuenta con especialistas en psicologia infantil, pero proporcionan
atencion a la nifiez. De tal forma que las personas que atiende a este sector son asignadas
bajo el criterio de: “ella siempre ha trabajado con nifos”, digamos que se hizo una tradicion.
Y si en el futuro sale una capacitacion, por ejemplo, en abuso sexual infantil, esa persona
iria, porque como siempre atiende nifios eso le va a ayudar, y asi se va especializando. Son
éstos los criterios bajo los que se va formando al personal.

d) Programa de capacitacion y formacién: la institucion no cuenta con programas
anuales de capacitacion y formacion. La mayoria de los funcionarios desconoce si existe tal
programa, incluso hay quienes consideran no necesitar especializacion, porque tienen mucha

experiencia. En la tabla 27 se presentan algunos segmentos codificados que dan cuenta de

esto.
Cadigo Segmentos codificados
Programa de Capacitacion programada de mes a mes no lo tenemos, se habla de una

capacitacion generalidad (F1: 105 — 105 [0])
No podemos tener un plan como tal porque tampoco tenemos... (F1: 105 —
105 [0])

Capacitacién acd, no recibimos capacitaciéon, pero yo tengo mucha
experiencia. Yo no tengo capacitacion, pero tengo mucha experiencia de
cOmo tratar a las personas (F5: 33 — 33 [0])

Desconozco si existe eso... (F11: 28 — 28 [0])

Tabla 27. Resumen con segmentos codificados, funcionarios.mxl8
Fuente: : elaboracién propia, derivado del uso del MAXQDA para el andlisis de contenido de las entrevistas a
funcionarios.

En estos segmentos se advierte que los cursos, talleres o cualquier otra modalidad de
capacitaciéon que han recibido algunos funcionarios han sido “fortuitos”: porque les hablan
de que hay espacios para una capacitacion o surge de forma improvisada, incluso se ha optado
por una capacitacién interna, un autoconsumo: entre el mismo personal se capacitan. Por
ejemplo, si hay alguien que sabe sobre perspectiva de género, es la encargada de dar un taller

al resto del equipo. También han optado por la replicacién de cursos, es decir, si una
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funcionaria asisti6 a un diplomado de Atencion Integral, lo reproduce en la Ceave con el
resto del personal. Si bien la réplica de cursos es una modalidad que han adoptado otras
instituciones por un tema de presupuesto y es muy vélido satisfacer sus necesidades de esta
manera, lo que se pretende poner en evidencia con este acto son cuatro aspectos: 1) por un
lado que la Ceave solventa sus carencias con lo que tiene y como se puede, 2) que no hay
una planeacion de la capacitacion en ninglin sentido, 3) al no contar con una plan de
capacitacion la réplica resulta insuficiente y puede desgastar al personal, y 4) se exhibe la
evidente falta de recursos.

La formacion que han recibido ha sido por parte de la Ceave, Fiscalia General del
Estado, Universidades, ONG vy otras instituciones. En la figura 23 se visualizan las dreas en
que se ha direccionado la capacitacion. Hay un fuerte predominio de la formacién en temas
de derecho. En este sentido, el personal argumenta que los temas son mds enfocados a
especialistas en derecho que al resto de las dreas y, por ejemplo, para el drea de psicologia
no lo consideran tan util. Es de destacar que la Ceave también ha impulsado para el personal
el estudio de una maestria en Derechos humanos. Unicamente una de las entrevistadas sefial6
que, de forma independiente, se estd formando en victimologia. La especializacion se ha dado

de forma “desordena” y de acuerdo con lo que se va presentando y sin proyeccion clara.

D  maestria

Figura 23. Temas de capacitacion que promueve la Ceave para funcionarios
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.
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La seleccion de las personas que asistirdn a la capacitacién tampoco es estratégica y
en ocasiones va quien quiere o quien tiene tiempo. En general, los esfuerzos en el tema de
capacitacién no tienen una direccidn, un objetivo claro y tampoco hay indicadores que midan
su impacto, que den cuenta de su eficacia y eficiencia, y como lo aprendido se materializa en
la préactica.

e) Medidas de autocuidado: la Ceave no cuenta con un plan que fomente las medidas
de autocuidado para prevenir o atender el sindrome del quemado. El personal le hace frente
al estrés laboral con sus propios recursos: tomando terapia particular, platicando con sus
compaifieros, utilizan esa experiencia en otros trabajos (por ejemplo, la docencia), o toman
las vacaciones en el tiempo y el periodo estipulado. La propia institucion admite que ha ido
postergando este tipo de medidas, porque siempre se enfoca a resolver lo urgente. En el
siguiente fragmento se refleja esta situacion:

“Lamentablemente en todas las zonas existe este sindrome del quemado, sin embargo aqui,

en la zona norte, especificamente en Ciudad Judrez, somos un equipo sumamente reactivo,

atendemos lo urgente [...] y la gran cantidad de delitos y de victimas que hay...,y lo hemos

ido postergando” (F1).

Se posponen estas medidas aun cuando se conoce el impacto personal y su posible
impacto en las funciones que desempeia el equipo de trabajo, afectando directamente a las
victimas. Las implicaciones para los funcionarios tendrian que tomarse en cuenta, tal como
relatan que cuando creen que ya han visto de todo, se dan cuenta que las situaciones que
atienden cada vez son peores; cuando creen que ya vieron “lo peor de lo peor, les llega una
situacion que lo supera y los sigue sorprendiendo” (F3 y F4): “genera un impacto fatal porque
lo dltimo que se debe perder es la sensibilidad y el estar expuestos a tantos casos tan terribles
que uno atiende: un caso, un dia, y ya estd..., y te das cuenta de la inmundicia de las
personas, y al siguiente dia llega otro caso y es lo peor, y te das cuenta de que es peor” (F3 'y
F4).

La alta demanda de los servicios, el alto indice de victimas y el poco personal,
planeacion y vision han llevado a descuidar esta parte que es primordial de la atencién y
cuidado del propio personal. Algunos funcionarios sefialaron que el tipo de trabajo que

desempeiian afecta su vida personal y su sentido de seguridad.
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La ausencia de medidas de autocuidado es un riesgo latente y potencial para que se
manifieste el sindrome del quemado, y en consecuencia se potencializa la revictimizacion y
la rutinizacién de la atencién en un sentido negativo, en donde hay una ausencia de
sensibilidad y empatia del funcionario hacia las victimas. Ante este aspecto, los funcionarios
seflalan que no hay una rutinizacion en la atencién que dan a las victimas, y argumentan que
cada victima es diferente por lo que la rutinizaciéon y la mecanizacion del trabajo es casi
imposible, ademds porque siempre estdn tomando decisiones.

f) Cobertura de la atencién: los funcionarios sefialan que atienden a todo tipo de
victimas, de todos los delitos o violaciones de derechos humanos; a todas aquellas que no
tienen las posibilidades para pagar, por ejemplo, un abogado o una atencion psicologica, es
decir, grupos vulnerables, provenientes de toda la zona geografica de Ciudad Juarez, sobre
todo de las zonas mas precarias. Proporcionan la atencion de forma individual, familiar, en
colectivo, presencial, telefonica, en el lugar de los hechos y en ocasiones tiene que trasladarse
a otras localidades de la zona norte para atender victimas; esto por la falta de personal en
algunas sedes. En la tabla 28 se muestran segmentos codificados que ejemplifican el alcance
de la cobertura de atencion de la Ceave. Atienden victimas directas, indirectas, potenciales,

de cualquier delito y de derechos humanos, s6lo por mencionar algunos ejemplos.

Directas e indirectas, potenciales

[...] si una persona tiene recurso econémico generalmente no les gusta la espera,
verdad, o sea, quedan cansados del proceso de la denuncia en si y cuando les dicen
“estd este servicio disponible, pero tiene que ir a esta oficina” ya como que eso puede
marcar ahi como un problema, una barrera, y entonces muchos, bueno no muchos,
algunos, optan por la terapia privada. (F2, F3 y F4).

Cualquier persona que sufra un hecho victimizante digase cualquier delito o una
violacién a los derechos humanos.

Victimas directas, indirectas y potenciales.
Muchos tipos de victimas como hay tanta variedad de delito.
Victima indirecta.

De todas, de todos los delitos. Homicidio, lesiones. Abuso sexual. Violacidn,
violencia familiar, robos, todo.

Pueden ser esas personas que indirectamente se ven dafiadas con motivo del dafio
que sufri6 la persona.

Homicidios, violencia familiar, violaciones, abuso sexual.
Violaciones son mds mujeres, violencia familiar.

Tabla 28. Cobertura de la atencion
Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.
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El personal de la Ceave destaca que las personas que cuentan con recursos
econdmicos prefieren buscar atencién por su cuenta, ya que no quieren esperar, mientras que
las personas que no cuentan con recursos si lo hacen. En resumen, la gama de victimas que
atiende la Ceave es tan diversa como la variedad de delitos que se establecen en la
normatividad.

El horario de atencién de la Ceave es de 24 horas los siete dias de la semana y estd

organizado, como se da cuenta en el siguiente segmento de entrevista:

[...] matutino, que comprende de las 8 de la mafiana a las 16 horas, de Iunes a viernes; el horario
vespertino, que comprende de las 15 horas a las 22 horas (10:30), de lunes a viernes y sdbados y
domingos dias festivos; estd un horario especial que es de 9 de la mafiana a 9 de la noche, esto
quiere decir que todos los dias estd abierto aqui, abierto, aqui ando en la Comisién todos los dias
hasta las 10:30 que se cierra, se cierra para atender personas. Pero tenemos una guardia nocturna
del drea de psicologia, inicamente, porque generalmente las personas estdn en crisis en alguna
denuncia o porque en el lugar de los hechos, por ejemplo, un homicidio o una ejecucion..., y se
requiere la presencia de psicologia, por eso es por lo que hasta el momento montamos la guardia
nocturna solamente en el drea de psicologia; entonces, digamos que ahora si siempre hay
atencion. Desde las 10:30 estd la guardia, pero no es presencial, es telefénica, es via telefonica,

pero en cuanto la requieran, la psicéloga se presenta. (F1)

La organizacion del personal estd orientado a garantizar la atencion durante las 24
horas del dia durante todo el afio, tanto dentro de la Ceave como fuera de ella, en los casos
que asi se requiera. Se advierte que los recursos con los que cuenta la Ceave, no son
suficientes. Tienen un fondo para apoyar a las victimas, pero carecen de equipo de cémputo,
hojas, tinta para impresora, gasolina, oficinas, consultorios.

La ubicacidn geogréfica en donde se encuentran las instalaciones de la Fiscalia, y por
ende la Ceave, no resulta de facil acceso para todas las personas. Esto a pesar de que se
encuentra en una de las vias principales de la Ciudad*! y pasa el Vivebus y varias rutas.

El perfil de las personas que atienden es de bajos recursos, de la periferia, el acceso
es complicado y en algunos casos tardan mucho tiempo en llegar a la Ceave: “Es complicado
para muchos de ellos, venir al edificio de Fiscalia a recibir la atencién psicolégica. Entre

otras cosas porque aqui inicia el proceso, aqui estd el doctor que las revisd, aqui estd el agente

41 Recordemos que la Ceave se encuntra en las instlaciones de la Fiscalia General de Estado de Chihuhua zona
norte, y estd ubicada sobre el Eje Juan Gabriel.
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ministerial que les dio la noticia de que su familiar murié. Son situaciones que el mismo
edificio provoca” (F1). Resulta interesante destacar que F1 reconoce que el edificio mismo
tiene un efecto en las personas que acuden a la Ceave.

g) Medicién de resultados: desde la vision de los funcionarios, la Ceave no cuenta
con un sistema o mecanismo para medir los resultados como reparacion del dafo, acceso a
la justicia, cumplimiento de los derechos victimales, sino que Unicamente cuenta con el
registro de victimas. En los siguientes segmentos codificados (tabla 29) queda constancia de

lo anterior.

Participante, Cadigo Segmento
entrevistado
F6 Digamos que algin tipo de evaluacién, no tenemos, no hay,

digamos, un organismo superior o algin tipo de contraloria que
pueda medir este tipo de resultados, pero también creo que son
resultados, que no son tan facilmente medibles.

F11 Es un proceso muy largo, muy largo porque entre otras cosas debe
Medicién  haber un detenido y una sentencia y se tuvo que haber acreditado
de que esa persona que estd cumpliendo la sentencia no tiene manera
resultados  de poder reparar econdmicamente.

F11 No que yo conozca; que se tenga registro de alguien que haya sido

reparado por la comision, no.

F1 En los colectivos hemos tenido una muy buena respuesta, muy

buena respuesta, ellas nos lo dicen.
Tabla 29. Medicion de resultados
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

Esto es de cuestionarse, ya que al no haber pardmetros que den cuenta de como va la
institucién en materia de atencion a victimas, no tiene insumos para cumplir una de las tantas
tareas que tiene como Comision Ejecutiva: impulsar politicas, programas, acciones en pro de
las victimas. Al no contar con datos del impacto, segin lo reportado por la F1, no hay
indicadores guia para proyectar acciones, como prevenir la victimizaciéon y mejorar la
atencion a victimas.

Desconocer que exista evidencia de alguna reparacién del dafio pone en evidencia la
eficacia de la institucion y el no cumplimiento de sus objetivos institucionales. También cabe
la posibilidad de cuestionarse qué es lo que la funcionaria estd entendiendo por reparacion.
Si se considera que la atencidn psicoldgica, de trabajo social, etcétera, son acciones

encaminadas a lograrlo, porque en el caso de F1 no se estd contemplando. Por otro lado,
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cuando se hace mencién de que estdn recibiendo muy buena respuesta de los colectivos, sus
afirmaciones se basan en supuestos como el que las personas regresan y se van contentas
cuando salen de las sesiones, y ademas los funcionarios afirman que proporcionan una buena
atencion, para lo cual se basan en los mismos criterios antes descritos.

La institucion no ha disefiado indicadores para hacer tales afirmaciones. La evidencia
que toman o en la que sustentan sus argumentos son criterios subjetivos como el que las
personas salen sonriendo o les agradecen. Estos hallazgos evidencian la necesidad de contar
con criterios precisos y objetivos para sostener que los colectivos funcionan, por qué
funcionan y cémo contribuyen a la reparacion del dafio. Si se contrasta lo dicho por los
funcionarios y los resultados de las entrevistas a las victimas los resultados son opuestos. Las
victimas ven a los colectivos como poco adecuados para ellas ya que lo que requieren es una
atencion individual y personalizada, porque consideran que no necesitan escuchar a otras
personas porque no son los mismos casos.

h) Las instalaciones (consultorio, oficinas, salas): las oficinas y consultorios son
compartidos entre dos o tres personas en el mismo horario. El personal reconoce y sefiala que
“No tenemos la infraestructura para atender a todo tipo de victimas” (F1). También
reconocen que estar cerca de la Fiscalia no les favorece, pues algunos usuarios asocian que
al estar la Ceave dentro de la Fiscalia es sinénimo de malos tratos. Ademas, los funcionarios,
consideran que si bien las instalaciones de la Fiscalia son dignas, no son los mejores espacios
para dar una atencion. En este sentido es importante sefialar que el MIAV establece que un
acto revictimizador es no contar con las instalaciones adecuadas (oficinas, consultorios,
salas) ante lo mostrado en el anexo 8, se puede afirmar que las victimas que acuden a la
Ceave en mayor o menor medida tienden a ser revictimizadas.

i) Retos e inconvenientes para realizar el trabajo: en la nube de palabras de la figura
24 se graficaron los principales retos e inconveniente a los que se enfrentan los funcionarios
de la Ceave. La falta de recursos humanos, presupuestales y materiales son los principales.
Otra limitante es que la Ceave se encuentre dentro de las instalaciones de la Fiscalia General

junto con el ministerio publico.
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Presupuesto iatodenigrante

la atencion es deficiente
material la gente no lo conoce

Figura 24. Retos e inconvenientes que enfrenta los funcionarios de la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el analisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

Las personas asocian que si el MP les dio un trato denigrante entonces la Ceave haré lo
mismo: “La fiscalia estigmatiza” (F10). Otro inconveniente es que la gente no conoce la
Ceave: “no se les dice por qué, ni para qué es esta institucion” (F9). También se plantean la
posibilidad de que la atencién que proporciona la Ceave es deficiente y lo atribuyen al tiempo
de espera, el cual representa un obstaculo en la atencién, aunque los funcionarios integrantes

de esta institucidn enfatizan que trabajan con lo que tienen y con lo que pueden (tabla 30).

Nombre del

Color Codigo Segmento
documento
F3 Retos e Lo hacemos funcionar con lo que tenemos... No
e F4 inconvenientes podemos tener mds personal... Tenemos mds que

dos computadoras... Un conocimiento...
Tabla 30. Como enfrentan los obstdculos dia a dia
Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

j) Consolidacion de redes: fueron pocas las instituciones con las que funcionarios
reconocieron algin tipo de vinculo. En la siguiente nube de palabras (figura 25) se visualiza
la vinculacion que se ha establecido y persigue diferentes fines: capacitaciéon y
profesionalizacién, académicos (como lo es con la UACJ*? y USAID*) y, con fines de
gestionar situaciones relacionadas con la atencién que proporcionan a las victimas, se
encuentra Desarrollo Social, Red Mesa de Mujeres, Casa Amiga (aunque la relacién es
informal, pues no hay acuerdo de colaboracion firmados entre las instituciones, esto segun

lo reportado por las participantes).

42 Universidad Auténoma de Ciuad Judrez
43 United States Agency for International Development
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instituto municipal de las mujeres
centro de justicia para mujeres

Figura 25. Instituciones con la que colabora la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis con MAXQDA.

Al parecer la construccion de redes entre la Ceave, las instituciones de gobierno, la
sociedad civil organizada y la poblacién en general no esta fortalecida.

k) Autonomia e independencia: si bien es cierto que en términos legales la Ceave es
un organismo auténomo, la percepcion de los funcionarios no es asi. Como ya se describid
arriba, algunos funcionarios de la Ceave visualizan a la Fiscalia como un obstaculo, ya que
en algunas cuestiones siguen dependiendo de ella. Un ejemplo es que la Ceave, en ocasiones,
se ve presionada para atender casos emblematicos, que responden a intereses politicos y
mediaticos, lo que atenta contra su autonomia y sus principios de igualdad. Por otro lado, el
ministerio publico es una pieza clave para que las victimas tengan acceso a la Ceave y puedan
acceder a la atencion. Sin embargo, el personal percibe que el MP no estd cumpliendo con su
funcién de hacer saber los derechos a las victimas, no las canaliza: “El MP no sabe que actia
con nosotros” (F3), “el MP no les da la informacion” (F10), “dependemos de las solicitudes
del MP” (F11). Ante este panorama, el personal intenta realizar acciones para sensibilizar al
MP y que se haga responsable de informar a las victimas sobre sus derechos.

II. Conocimiento y manejo de la normatividad en materia de atencion a victimas

a) Normatividad interna (leyes, protocolos, acuerdos, misién y vision): los
funcionarios se limitan a mencionar la normatividad y se centran en la estatal y en la nacional:
Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos, Ley Estatal de Victimas y la Ley General de
Victimas, lo cual es congruente. En menor medida mencionaron instrumentos internacionales
(Derechos Humanos y Belém Do Para, fueron los méas nombrados). Sobre todo quienes tienen
una formacién juridica cuentan con mdas conocimiento. Contrariamente, trabajo social y

Psicologia no dominan esta area y sefialan que no lo hacen porque no lo necesitan, o que no
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las han capacitado en ello y hay quienes lo consideran importante. Sin duda, hay un mayor
conocimiento de la normatividad local y nacional. Para algunos casos especificos no manejar
la normatividad internacional puede representar un inconveniente y limita su actuacioén. Por
ejemplo, para el caso algodonero fue fundamental recurrir a instancias internacionales
haciendo valer los acuerdos internacionales de los que México es parte para que se lograra la
reparacion del dafio después de muchos afos de estarlo peleando.
III. Aspectos axioldgicos

a) Misién y vision institucional: el personal de la Ceave no tiene muy presente la
Misién y la Vision institucional, ya que mostraron confusion y desconocimiento de que la
atencidén a victimas se basa en una vision de derechos humanos, victimolégica y con
perspectiva de género. Se les dificultd explicar en qué consiste cada uno de ellos y el cdmo
se integran estas tres perspectivas en su practica laboral del dia a dia. Lo que si tienen muy
claro es que son una institucién que se maneja bajo el principio de buena fe y calidez (figura
26). Esto implica creer en la victima y no poner en tela de juicio su condicién como tal. Los
funcionarios, sin mencionarlo explicitamente, asumen que estd prictica garantiza la no

revictimizacion y su acceso a la atencion.

Figura 26. Principios bajo los que se manejan los funcionarios de la Ceave
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

En la narrativa de los funcionarios se identific6 que es mds recurrente que hagan
referencia a la calidad de la atencién que brindan como institucién y funcionarios, en
comparacion al acceso a la justicia o reparacion del dafio. Los funcionarios ponen su atencién
en la forma como estdn dando la atencién a las victimas. Esto denota que tienen claridad en

cudles son los objetivos institucionales y lo ponen en préctica. En este sentido, queda claro
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que, para los funcionarios, la puerta de entrada para que las victimas accedan a la justicia es
en primera instancia la calidad de la atencién que les es proporcionada por la Ceave. Desde
la percepcion de los funcionarios, la calidad en la atencidn es parte del acceso a la justicia,
que estd fortalecida principalmente por cuestiones axioldgicas, como el principio de buena
fe.

b) Principios de actuacién y valores normativos: los funcionarios coinciden en que la
calidad de la atencién que proporcionan es el principio mas valorado; a éste le sigue el
principio de buena fe. Esto es entendible si se considera que la Ceave es una institucién que
se rige bajo este principio. No mencionaron la No revictimizacion, pero si la No

discriminacion (tabla 31).

Palabra Longitud Frecuenci 9% Rango Documentos Documentos
de palabra a %

Calidad 7 82 89.13 1 9 81.82
Empatia 7 3 326 2 3 27.27
Calidez 7 2 217 3 1 9.09
Complementariedad 17 1 109 4 1 9.09
Discrecién 10 1 109 4 1 9.09

No discriminacién 17 10 109 4 1 9.09
Principio de buena fe 21 21 109 4 1 9.09
Solidaridad 11 1 109 4 1 9.09
Atencion 22 0 000 O 0 0.00
personalizada

Tabla 31. Frecuencia de los valores que imperan en la atencion a victimas
Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

c¢) Conceptualizacion de victima: en la imagen 27 se muestra la forma en que las
victimas son percibidas por el personal de la Ceave. Son vistas: 1) como una victima eterna,
la ley no le retira la calidad de victima, dnicamente la pierde cuando hay una reparacion del
dafio y al ser esto casi nulo, la victima siempre serd victima; 2) como si las victimas fueran
propiedad de algunos funcionarios, esto se refleja cuando utilizan la frase “mis victimas”,
asumiendo una postura protectora y de poderio sobre ellas. 3) como victima “vintage”, una
metédfora que pone en contexto la gravedad y la dificil posicién de las victimas tanto en el

ambito social, normativo e institucional. Al adjudicarle el término vintage se hace referencia
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a la victima como un objeto preciado que no tiene caducidad. En este caso las victimas serdn

percibidas como un objeto preciado para siempre.

Figura 27. Connotacion que los funcionarios le dan a la victima
Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis con MAXQDA.

d) Derechos de las victimas: los funcionarios enuncian los derechos de las victimas
sefalando que ‘“son un montén”, pero no se acuerdan de muchos (figura 28). Los que
mencionaron con mayor frecuencia fueron: la reparacién del dafio, entendido como el que la
victima regrese su estado original, antes del hecho victimizante, un derecho que no creen que

sea alcanzable, sino que es mds aspiracional, como se verd mds adelante.

Figura 28. Derechos de las victimas mds nombrados por funcionarios de la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis con MAXQDA.

1V. Modelo de atencion
El Modelo de atencién de la Ceave, estd en construccidon; por el momento cuentan con
protocolos, diagramas de atencién que han ido disefiando en el camino conforme van pasando
las cosas y lo van requiriendo. Se habla de un modelo psicosocial, integral, basado en los
derechos humanos, perspectiva de género y victimoldgico.

a) Ejes transversales: los participantes de este estudio nombraron algunos de los ejes
transversales con los que la ley estipula debe contar el Modelo de atencién, sin embargo, se

les dificulté explicar cémo estos ejes se plasman, cémo los ponen en practica en la atencién
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que proporcionan dia con dia. No tienen claridad en sus diferencias, cémo convergen y como
son llevados a la practica. Su narrativa se caracteriz6 por ser redundante, nerviosa, pausada,
reiterativa y con silencios prolongados.

b) Coordinacidn con asociaciones de la sociedad civil: el personal coincidié en que la
Ceave no cuenta con convenios formales de colaboracion, pero trabajan en conjunto; los
entrevistados no sabian mucho sobre el tema. La Red Mesa de Mujeres fue la ONG mads
mencionada.

c¢) Caracteristicas del Modelo de atencion: mencionan de forma indistinta el enfoque
del modelo de atencion o flujograma, como también lo reconocen. Se refieren al enfoque de
la atencion de forma muy variada: psicosocial, psicobiolégico, psicoemocional, integral,
victimolégico, con PEG y derechos humanos, multidisciplinar, integral (figura 29).
Asimismo, no hacen diferenciacién en cada uno de ellos y se da por hecho que la atencién
cumple cada una de estas caracteristicas. Tal como se observa en la nube de palabras, la
caracteristica mayormente reconocida por los funcionarios son los derechos humanos. Hay
una ausencia total del enfoque victimoldgico y muy poco reconocimiento del enfoque de

género.

je169)ul

Figura 29. Caracteristicas y ejes transversales del Modelo de atencion que reconoce el personal de la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis con MAXQDA.

d) Objetivo dltimo de la atencion: las y los funcionarios coincidieron en sefialar que
el objetivo ultimo de la atencién a victimas es la reparacion integral del daiio, entendido
como la recuperacion del proyecto de vida, la no repeticién ni la revictimizacion. En la tabla

32 se muestran segmentos de algunas de las entrevistas correspondientes a este c6digo.
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Col Entrevis Cédigo Segmento

or ta
e Fl Lograr la reparacién del dafio para las victimas y que recuperen su
proyecto de vida.

e F3 Dar la atencién a la victima para que no vuelva a vivir

F4 (revictimizar) lo que ya ha pasado nuevamente.

Finalidad A @ = 5

e F3 La reparacion integral. “Yo lo veo como un suefio”.

F4 de la
e F6 atencion Recupere su proyecto de vida.
e F6 Una reparacion integral.
e F8 Reparacion del daiio.
e F8 Reparacién integral.
e F9 Repare el dafio derivado del delito.
e FI2 Retomen su calidad de vida lo més similar a antes de que sufrieran

este delito.
Tabla 32. Objetivo iltimo de la atencion
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis con MAXQDA de las entrevistas a funcionarios.

Los funcionarios conocen la ley y lo que establece en términos de objetivos de la
atencion, sin embargo, no creen que se logre, sobre todo en lo que respecta a la reparacién
del dafio. Tienen sus dudas con respecto a que las victimas vuelvan a ser las personas que
eran antes de la victimizacién. Por ejemplo, F3, al sefialar que ve la reparacién como un
suefio, estd conceptualizando que es una fantasia, algo que no se puede lograr y sélo se queda
en la imaginacidn, en la nostalgia de lo que pudiera alcanzarse, algo irrealizable y que se
queda en lo aspiracional.

e) Procedimiento de la atencion: en la figura 30 se muestra como se estd configurando
la atencion hacia las victimas que se esté institucionalizando en la Ceave. El personal de la
Ceave tiene injerencia o acceso a la victima, ya sea que la victima llegue por si misma a la
institucién o por canalizaciéon del MP, de la Fiscalia o de cualquier otra institucion. En este
sentido, en pocos casos la Ceave es el primer contacto con la victima (ya se ha mencionado
que uno de los inconvenientes es que el MP y la Fiscalia no proporcionan informacion a las
victimas). La Ceave se rige bajo un modelo psicosocial e integral, teniendo como ejes

transversales los derechos humanos, la perspectiva de género y el enfoque victimoldgico.
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) o 1. Primer 3. Deteccion de 5. Acreeditar 7. Reparacion
A.Fiscalia/MP  PSSTesess necesidades calidad de victima del daiio
B.Ceave

C. Canalizacion

D. Via publica 2. Entrevista 4. Servicios 6. Registro 8. Acceso
Gnica de urgencia estatal de alajusticia
Psicologia victimas
Juridica
Trabajo social
Otro

Figura 30. Proceso de atencion que se estd implementando en la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base al andlisis e integracion de los resultados de las entrevistas a
funcionarios.

Una vez que la victima entra en contacto con la Ceave (1), se le hace una entrevista
que recoge toda la informacién que puede ser de utilidad para el resto de las dreas que son
parte del proceso de atencion y se maneja un expediente tnico (2). Posteriormente se pasa a
una deteccion de necesidades (3) y se le proporcionan los servicios de urgencia. Para que la
victima tenga derecho a apoyos de tipo econdmico, principalmente es necesario acreditar la
calidad de victima (5) y para formalizar esta acreditacion se le inscribe en el Registro Estatal
de Victimas (6) y se inicia con el proceso de la reparacién del daifio (7) hasta lograr el pleno

acceso a la justicia (8).

3. Entrevistas realizadas a las personas que vivieron un hecho delictivo (victimas) que han
acudido a la Fiscalia Especializada en la Atencion a Victimas
En los siguientes apartados se describen los resultados de las 12 entrevistas realizadas a
victimas.
I. Cobertura de la atencion

a) Perfil de la victima (caracteristicas sociodemograficas, tipo de victima, hecho de
victimizacion y grado de victimizacion): claramente predomina la participacién de mujeres
entre 22 y 56 afios, Unicamente participaron 2 hombres. Las personas tenian diferentes
ocupaciones: estudiantes, amas de casa, trabajadoras, profesionistas, comerciante y jubiladas.
Los hechos victimizantes son variados: robo a mano armada, abuso sexual, intento de
violacién, desapariciones de mujeres y hombres, violencia familiar, tortura. La procedencia
geografica de las victimas es variada, sin embargo, algunas omitieron esa informacién por
temor y/o desconfianza. La mayoria de las victimas son indirectas o secundarias y vivieron

una revictimizacion. En los siguientes apartados se profundiza.
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b) Atencién recibida y édreas de especializacion: el tipo de especializaciéon mads
demandada de las victimas son la atencion juridica y psicoldégica; aun cuando el drea de
Trabajo social les proporciond apoyo para gestionar tramites, servicios y apoyos econémicos
no la visualizan como parte de la atencion. En la nube de palabras (figura 31) se puede

observar de forma grafica.

nsicnlogia
funeral
juridica

psicologa

Figura 31. Atencion recibida y solicitada por las victimas
Fuente: elaboracién propia con el apoyo del MAXQDA con base en el andlisis de las entrevistas a victimas.

En lo que respecta a la atencién psicoldgica, lo que esperan es una atencion individual
ya sea para ellas o para sus familiares, pero no es de su total agrado una atencion en colectivo.
Por otro lado, en la nube de palabras se destaca “escuela”, esto hace referencia a que las
victimas demandan educacion para sus hijos e hijas, facilidad para realizar tramites, gastos
para funerales; si bien estos servicios no los proporciona la Ceave, lo que si hace es
gestionarlos por medio del drea de Trabajo social, un servicio que estd desdibujado. Las
personas lo reconocen sélo como una ayuda y no como un servicio que da cumplimiento a
sus derechos victimales. Algunas dreas de especializacién son mds valoradas que otras o en
su defecto mds reconocidas por las victimas. En algunos casos se menciond que no se les
proporciond este servicio a las victimas secundarias. Es importante destacar que las personas
visualizan la atencién del MP como parte de la atencién a victimas. Las victimas consideran
que al interponer la denuncia ante el MP ya estdn siendo atendidas por personal de la Ceave,
lo cual no es asi. También hay quienes consideran que los servicios de psicologia, trabajo
social y/o juridico u otro es proporcionado por el MP o la fiscalia y no por la Ceave. Esto

muestra el desconocimiento y confusidén que tienen las victimas sobre las atribuciones de
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cada una de las instancias. Y el hecho de que las instalaciones de la Ceave se encuentren
dentro de la Fiscalia profundiza més la confusién.

En resumen, las personas no identifican que el apoyo psicolégico, juridico y de
trabajo social son un servicio que les proporciona la Ceave y no la Fiscalia o el ministerio
publico; para ellas todo lo que se encuentra en el edificio de la Fiscalia General del Estado
pertenece a la Fiscalia, es decir, no se diferencian las funciones, servicios y funcionarios de
la Fiscalia con respecto a la Ceave.

II. Proceso de atencién

Durante el proceso de atencidn, es importante el primer contacto que tiene la victima con la
institucién, en algunos casos, de esto depende de que las personas continden con el proceso
o lo dejen inconcluso. En la tabla 33 se ilustra el primer contacto que tuvieron las victimas
para tener su primer acercamiento con la Ceave. Es importante reiterar que al encontrarse la
Ceave en la Fiscalia General, las victimas y cualquiera otra persona que quiera acceder a sus
instalaciones, en la mayoria de los casos, es recibida por un guardia de seguridad. Otras
victimas llegan por diversas vias institucionales: Sistema Médico Forense (SEMEFO),

Fiscalia, ministerio piblico (MP) e Instituto Municipal de la Mujer, entre otros.

Nombre del Cadigo Segmento
documento
P8 Abogada indigena (Instituto Municipal de la Mujer)
P6 Policia
P9 La secretaria
P10 El policia de la entrada y después nos pasan con el licenciado
Proceso de la que lleva el caso
P10 Atencion/Primer g guardia
P11 contacto SEMEFO
P12 Ministerio publico
P1 SEMEFO
P2 Psicologia
P3 Fiscalia
P4 Un policia
P5 Ministerio piblico (MP)
P7 Guardias

Tabla 33. Funcionario con quien las victimas tienen el primer contacto en la institucion
Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.
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Las personas asumen que la atencién a victimas inicia desde que ponen la denuncia,
sin embargo, de acuerdo las atribuciones de la Ceave, la atencidn inicia cuando alguien de su
personal tiene contacto con la victima. En el caso de las entrevistadas dnicamente la P2 tuvo
como primer contacto una psicéloga de la Ceave, el resto de las personas llegd por otra via,
ya sea personal de la Fiscalia u otra institucién como el SEMEFO (P11), Instituto de la Mujer
(P8) o a través del programa FAMVI. El primer contacto, por ejemplo, en el caso de P8 hizo
una diferencia que culminé en que se dictara sentencia, se le diera una pronta atencidén
(psicolégica, juridica, trabajo social, etcétera), sin embargo, esto no garantizé la reparacion
del dafio como lo marca la ley y la victima no quedé satisfecha (esto se advierte en segmentos
codificados de otros apartados).

En este sentido se identifica un hueco y una ausencia de la Ceave como primer
contacto. Es importante sefialar que este primer contacto puede favorecer u obstaculizar el
que la victima reciba o no atencion. El caso de P8 es muy ilustrativo en este aspecto. Ella, en
primera instancia acudié al Instituto Estatal de la Mujer, ahi la asesoraron y una abogada
indigena (igual que la victima) la estuvo acompaiando en todo el proceso, como abogada y
como intérprete. Esto hizo una importante diferencia en el resultado final, asi como en el
proceso de la atencidn psicoldgica, de trabajo social y juridico. La atencion que recibid esta
persona fue adecuada y coherente al sistema legal, principios y valores institucionales y
acorde a los lineamientos que el enfoque victimolégico remarca. Incluso se llegd a una
resolucion favorable de su caso, lo cual no se repitié en el caso otras entrevistadas.

Los hallazgos de la tabla 33 y 34 son muy ilustrativos, puesto que ponen de manifiesto
que la atencidn a victimas deberia iniciar desde que la persona entra a la Fiscalia y es recibida
por el guardia de seguridad u otro funcionario. Estos resultados son un fundamento para ser
considerados e incorporados en el modelo de atencién que la Ceave estd disefiando. Se pone
en evidencia la necesidad de considerar como primer contacto a policias, guardias o
secretarias, pues éste es el personal que en la mayoria de los casos son las primeras personas
que tienen contacto con las victimas, lo mismo ocurre con el MP y personal del SEMEFO.
Ante estos hallazgos se pone de manifiesto la necesidad de generar protocolos y toda una
estrategia de capacitacion y sensibilizacién de cémo se deben conducir estos funcionarios al

tratar con victimas.
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Nombre del Cédigo Segmento

documento

P5 Tomaron la denuncia, declaré lo que recordaba, me hicieron declarar tres
veces. [...] Secretario del MP y de ahi me mandaron con el psicélogo.

P4 Policia, policia que también estaba en la entrada..., secretaria..., esperé...
Esperé como una hora, pero no me atendian y me fui.

P7 Cuando va entrando uno tiene que llegar a un médulo que se encuentra
pasando a la fiscalia y ya ahi le preguntan por qué motivos estamos ahi, por
qué vamos. Estdn a la entrada, al entrar, no s€ si son guardias, y luego ya
pasamos a otro modulo, MP, abogado y psicéloga.

P10 Estuvimos en psicologia, en Fiscalia, pero ya luego nos canalizaron al DIF
para que sea menos pesado estar viniendo.

P2 FANVI..., y después me dijeron que podia ir a Atencién a victimas en la
Fiscalia, y pues ya ahi me han dado atencién psicoldgica, aun cuando ya pasé
mucho tiempo de lo de mi papd, me dijeron que todavia me pueden atender.

P8 Ministerio publico, ahi ellos me dijeron que si requeria a un traductor, a lo

que conteste que si, y que la Lic. era nuestra traductora. Una vez esto,
empezaron a hacernos preguntas de cémo habian pasado las cosas, se me
hizo preguntas a mi, a mi hija y sobrina. Después a ella la examin la doctora
y nos volvieron a regresar con el ministerio publico para rendir nuevamente
la declaracién. De ahi nos llevd con una persona de trabajo social y
finalmente con la psicéloga...
P3 El proceso como siempre, a lo que yo recuerdo de que fue..., puso la
denuncia, le tomaron la declaracién, hicieron la cuestion del papeleo y para
sacar pesquisas después; nos dieron ayuda de la fiscalia, nos mandaron a
P8 atencion a victimas.
Instituto Municipal de la Mujer, luego fuimos al ministerio publico.
traductora... Examind la doctora..., regresamos con el MP para renc
nuevamente la declaracion. Nos llevo con una persona de trabajo social
finalmente con la psicéloga de la Ceave.
P9 La secretaria y después me mandaron con el ministerio ptblico, luego con
el médico que me revisé los golpes que trafa en mi cara, de ahi me
volvieron a mandar con el ministerio ptblico, después tuve que volver a
declarar y me mandaron con trabajo social donde me realizaron muchas
preguntas y por ultimo con el psic6logo, ya no volvi.
Tabla 34. Proceso de atencion que vivieron las entrevistada
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.

Proceso de la atencion

Este mecanismo de atencién no refleja que se siga un protocolo de atencién. Si bien
los hechos victimizantes son diferentes para cada persona, la forma en que estdn siendo
atendidas estd permeada, en ciertos casos, por algunas discrepancias, que no necesariamente
corresponden a una atencion diferenciada para garantizar la no discriminacién, el trato
equitativo e igualitario. Por el contrario, puede ser una evidencia de que la atencién, en

algunos casos, tiene ciertos tintes de favoritismo ya sea por influencia o presion de terceros.
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III. Calidad de la atencion

a) Instalaciones e infraestructura: las participantes no hacen mucha alusién a las
condiciones de los lugares en donde son atendidas. Pero una vez que se les preguntd
directamente los resultados son los siguientes: el transporte mas utilizado para llegar a la
Ceave es la ruta, mientras que caminar, usar taxi o vivebus representa 25%, en tanto

trasladarse en carro particular no es una opcion (figura 32).

75.0%

- Ruta

- Caminar

vive bus

. Taxi

B Particular

25.0% 25.0% 25.0%

0.0%
Acceso a la institucion

Figura 32. Medio de transporte utilizados por las entrevistadas para llegar a la Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.

En la tabla 35 se encuentra como las victimas perciben las instalaciones e
infraestructura de la Ceave. En los segmentos de este codigo se reflejan los sentimientos,
percepciones, dificultades y frustraciones de las personas para poder llegar al lugar y recibir
atencion. La ubicacion de la institucidn no les es accesible, tienen que caminar, esperar la
ruta, transbordar al vivebus y hay quienes no conocen el lugar y les resulta atin més dificil;

esto aunado a la insuficiencia de recursos econémicos que padecen algunas victimas.
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Nombre del Cédigo Segmento

documento

P2 Consultorio.. ., chiquito, era una oficina; estaba su escritorio, su computadora y a su
lado estaban unas sillas, un sillén y una mesa.

P5 Es un lugar que si estd confuso de llegar, uno ubica la fiscalia General, pero no la
Comisién Ejecutiva de Atencién a Victimas.

P8 El tiempo que tardé de mi casa (colonia Tarahumara) al Instituto fue
aproximadamente de 45 minutos, y el medio en que pude llegar fue en trasporte
publico.

P9 Era un espacio pequeiio, las personas estaban armadas, habia hombres y policias

caminando en los pasillos, se escuchaba mucho ruido; en los cuartos donde estuve
acudiendo tenian computadoras y muchas hojas en los escritorios.

P9 No fue ficil llegar al lugar..., tuve que caminar 30 minutos a pie y de ahi me
traslade en una ruta de transporte publico; las personas me miraban, pero nadie me
auxiliaba, fue entonces que me acerqué con el chofer para decirle qué trasporte
publico pasaba para la fiscalia y €l me contest6 que el vivebis Luego cuando llegué
a la fiscalia general me atendi6 el guardia y me dijo que ahf no era.

P12 Son oficinas compartidas.
P12 Oficina muy chica y tenia muchos expedientes, muchisimos, muchisimos,
expedientes.
P12 Ahi, sinceramente, no cabiamos.
P12 = Pues en la ruta, tenemos que transbordar del centro para agarrar la otra ruta.
=
] . 0
P12 5 Si es muy tardada la ruta, se hace como hora y media.
<
P12 s Las oficinas no tienen la separacién adecuada para sentirte en confianza y contar lo
2] . . .,
S que te pasa con la licenciada, con el psicélogo, con la persona que te va a ayudar.
P12 E Estén todos ahi escuchando.
P12 s No da confianza el lugar. Al contrario, da miedo, es una institucién ya muy vieja
® que ha sufrido ataques muchas veces; entonces dices: “cémo una institucién en
< z 2 . . . s . o
” dénde estds siendo atendido y llevas ayuda psicolégica o vienes a contar tu
2 problema tiene tantos...”, es agredida de esa forma. No te sientes en la confianza de
K que si voy entrando y la balean, como ha sido varias veces.
P12 = Te hace sentir que hay mucho dolor, mucho dolor, mucha impotencia, mucho
@)

coraje.
Tabla 35. Instalaciones de la Ceave
Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.

Los testimonios dan cuenta de que las instalaciones no son las més idéneas para ser
atendidas, pues no se sienten seguras, no siente privacidad, comparten oficina y les genera
miedo y desconfianza ver a los ministeriales armados. Se argumenta que, si la propia fiscalia
ha sido objeto de atentados, balaceras; a ellas, a las victimas, qué les puede esperar a las
victimas. Es un lugar que: “Te hace sentir que hay mucho dolor, mucho dolor, mucha

impotencia y mucho coraje” (P12).
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b) Trato del funcionario hacia las victimas: hubo personas que sefialaron sentirse
inseguras con el trato que recibieron de parte de los funcionarios (figura 33); sus miradas las
ponian nerviosas, percibieron un trato discriminatorio porque no hablan bien espaiiol y les
negaron un intérprete. A alguien le parecié que s6lo hacian su trabajo, se portaron bien y
argumentando que los funcionarios: “son personas que ya estdn acostumbradas a casos asi,

simplemente yo pienso que son personas que estan haciendo un trabajo” (P7).

se portaron hien
estan haciendo su trabajo

Figura 33. Trato que reciben las victimas

Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis de contenido con MAXQDA.
Nota: percepcidn de las victimas con respecto al trato que reciben de los funcionarios de la Ceave.

En el caso de la P8 senal6 que el trato fue amable y educado porque conocia a la
persona que la atendid, ademds de ser representada por una abogada con la que se sentia
identificada. Al parecer estos aspectos la hicieron acreedora a un trato ‘“especial”** en
comparaciéon con el resto de las participantes, incluso de la P9 con quien compartia la
caracteristica de pertenecer a un grupo étnico. La diferencia entre las entrevistadas fue que
una lleg6 a la Ceave con representante y la otra no.

¢) Conocimiento y trato especializado del funcionario: se percibe que los funcionarios

“tienen que sensibilizarse mds con la victima porque no estdn tratando con un objeto, sino

4 Se podria pensar que este trato diferenciado puede ser considerado como una discriminacién positiva, sin
embargo, no se podria hablar de una discriminacidn inversa porque otras personas que tienen las mismas
condiciones no fueron tratadas de igual manera. La diferencia se hizo a partir de que iba acompanada de una
abogada. Sin embargo, se considera que faltaria hacer un andlisis de mas casos para llegar a un resultado
concluyente, ademas de hacer una amplia revision sobre lo que implica la discriminacién positiva o inversa
como se puede encontrar en la literatura. Para tener una idea general se puede revisar, en un primer momento,
De la Rosa (2010).
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con la persona y esa persona viene dafiada psicolégicamente y tal vez fisicamente también.
Entonces mds que hacer su trabajo y mds que estar capacitados, hay que ser humanos” (P5).

El trato que reciben las personas desde el inicio, le hace pensar que los funcionarios
no estdn capacitados: “no creo que estén especializadas y capacitadas; simplemente al entrar
el guardia te trata como si fueras un criminal, un delincuente” (P12). La situacién psicologica
en que se encuentran a raiz del hecho victimizante, no les permite vislumbrar si el
funcionario que las atiende tiene experiencia, estd capacitado, especializado para
proporcionar una adecuada atencion, esto lo detectan después de que ha pasado el hecho
victimizante y a la distancia recuerdan el trato que recibieron en la institucién. “Yo, en
realidad, no puedo decir si tenfan experiencia o no, porque en ese momento uno estd tan
fragil, tan desvalido, tan no sé, se siente uno mal que yo creo en esos momentos uno no se
da cuenta” (P7); “de momento yo me senti que me escuchaban, porque me ponian atencién.
Pero ya ahora, después de tiempo, pues no. No los considero con experiencia, porque hasta
ahorita no se soluciona o no me han dicho algo sobre eso” (P7). Nuevamente el caso de la
P8 hace una diferencia, ella reconoce que recibi6 un trato “especial” y al respecto menciona:
“pues no sabria contestar a esta pregunta, porque cuando llegamos con la Lic. observé que
el trato fue rapido, porque a nosotras nos pasaron rapido y habia mds personas antes que
nosotras” (P8).

En este rubro, las participantes fueron muy enféticas, no creen, no estdn seguras, no
perciben un conocimiento, especializacion y capacitacion de los funcionarios por quienes
fueron atendidas, pero como ya se menciond esto lo identifican después de que se encuentran
mas fortalecidas, tanto fisica como psicolégicamente. En los momentos de vulnerabilidad,
perciben que el trato es bueno.

d) Valores bajo los cuales son atendidas: la atencién que recibieron se caracterizé por
ciertos principios, los cuales se esquematizan en dos nubes de palabras tituladas en
condiciones de vulnerabilidad y 1a otra no vulnerabilidad (figura 34). A primera vista podria
parecer que se contraponen y que puede ser contradictorio. Sin embargo, mientras en la
primera la falta de solidaridad, de escucha, empatia son predominantes de la atencién, ademas
de considerar que hay anomalias y se percibe desconfianza, en la otra se resaltan los valores

que guian el actuar de los funcionarios (estos valores son el respeto, la escucha, confianza,
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empatia e interés). Esta aparente contradiccién se explica con base en el caso de la
participante 8. Ya se habia mencionado con anterioridad que ella estaba representada por una
abogada indigena del Instituto Estatal de las Mujeres, esto hizo una importante diferencia en
el trato que recibid, facilité el proceso de atencion, se logrd una sentencia y el trato recibido
fue favorable. Ademads, cabe resaltar que las entrevistadas tienen percepciones encontradas y
asi como reconocen que en ocasiones no tienen el trato que ellas esperan, también sefialan

que el trabajo de los funcionarios no es facil.

En condiciones de vulnerabilidad No vulnerabilidad

escuchada no

Figura 34. Valores institucionales

Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis con MAXQDA.

Nota: percepcion de las victimas sobre los valores que imperan en la atencién cuando: 1) la persona estd en
estado de vulnerabilidad y 2) cuando ha pasado tiempo del hecho victimizante.

En la tabla 36 se muestra el caso de la P8 con relacion a los valores que ella identificé en la
atencion recibida. Es en el caso de la P8 y P12 que resaltan la confianza como un valor
caracteristico de la atencidn a victimas. Al observar la tabla con sus frecuencias se nota que,
en la mayoria de los casos, las personas no perciben que estos valores hayan sido practicados
en la atencidn recibida. Para el caso de la P12, ella hace una importante distincién y deja ver
que la victima tiene una forma de pensar, de sentir muy particular cuando estd reciente el
hecho victimizante y cuando se mira en retrospectiva. Ella hizo énfasis que cuando acudié a
la institucién percibi6 estos valores, pero que de forma retrospectiva ya no lo consideraba
asi. Ella argumenta que el dolor, la confusién, el mismo contexto, no deja ver con claridad la
atencidon que esta recibiendo. En el momento en que ella realiza toda la narrativa de su
experiencia hace una distincion entre el antes y el después, por ejemplo “antes si pensé que

era confiable su atencién, pero ahora ya no lo creo” (P12).
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Palabra Frecuenci % Documento P P P3 P4 P5 P7 P P P1 P1 P1
a S 12 8§ 9 1 2 3
Confianza 9 2250 4 00 1 0 0 1 0 0 0
Escuchad 9 2250 5 20 0 0 2 O 2 0 0
a
Respetada 7 1750 5 00 0 0 2 1 2 0 0
Respeto 5 1250 3 01 0 0 0 O 1 0 0
Empatia 4 1000 4 00 0 O 1 O 1 0 0
Interés 4 1000 3 00 O O 1 O 1 0 0 0
Empdtico 1 2.50 1 0o o o o0 o0 o 1 0 o0 o
Solidario 1 2.50 1 0o o o o0 o0 o 1 0 o0 o
Dignidad 0 0.00 0 0o o o o0 o0 o0 o O o o

Tabla 36. Valores caracteristicos de la atencion recibida

Fuente: elaboracion propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.
Nota: muestra la percepcion de las victimas con respecto a los valores que caracterizan la atencién a victimas
seglin su experiencia

e) Barreras institucionales: entre las barreras institucionales que interfieren con el
acceso a la atencion esta la ubicacion de la fiscalia, la cual no es de facil acceso. No cuentan
con todos los servicios que requieren las victimas, por ejemplo traductores, y muchos de los
servicios los tienen que gestionar con otras instituciones. Si bien es cierto que esto es lo que
marca la ley, el que en la Ceave no se cuente, por ejemplo, con médicos o traductores hace
que la atencidn se retrase, ademads los tiempos de espera son largos.

f) Barreras individuales que potencializan la revictimizacién: se considera que las
barreras individuales son aquellas caracteristicas propias de la persona que les impide o limita
el reconocimiento y ejercicio pleno de su derecho para recibir atencion. Entre las barreas
identificadas el aspecto religioso y/o espiritual tiene un papel relevante. Las creencias
espirituales pueden influir en: 1) coémo perciben la atencién que han recibido en la Ceave y
2) las caracteristicas que les atribuyen. Algunas personas no adjudican su derecho a recibir
atencion a la responsabilidad de la institucion o incluso del propio Estado, sino a un Dios.
Esto implica que, al parecer, las personas no se perciben como sujetas de derecho. Sefialan
que tuvieron suerte de ser bien atendidas y esto se debio no a la responsabilidad que posee el
funcionario o funcionaria, sino a un Dios o la suerte. La atencidon que reciben no son favores
personales o una dadiva del Estado, no es fortuna, suerte, designio o voluntad de Dios; sino
un derecho. A continuacion, se ejemplifica lo anterior con los segmentos codificados que se

presentan en la tabla 37.
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Segmento
Tuve la suerte, acudi a solicitar ayuda.

% vc—; . Bendito Dios, nos ayudaron.

3 82 Gracias a Dios.

._E :Tg g La justicia no es de nosotros, viene de arriba; Dios es justo y él
8 & E sabe.

8 ‘g g No tengo idea, la verdad no tengo idea porque me atendieron

2 o © bien, el apoyo que pedi me lo dieron, que fue lo de la atencién
a S psicolégica; me ayudaron con las muchachas, que era con lo que

yo batallaba.
Tabla 37. Barreras individuales que potencializan la revictimizacion
Fuente: elaboracidn propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.

La forma de utilizar ciertos términos y el contexto en que tiene lugar es otra barrera
individual. Palabras como ayuda o beneficios en cierta medida estdn en contra de una visién
apegada a la ley y al cumplimiento de los derechos de las victimas. Es en este sentido en que
nos referimos a que ciertas expresiones del lenguaje son una barrera individual. Las
participantes mencionan esto de forma particular cuando hacen referencia al tipo de atencion
que reciben por parte de funcionarios publicos. Su forma de nombrar las cosas esta permeada
por su cultura religiosa/espiritual que en el momento de ser victimas se vuelve atin mas fuerte
y, en ocasiones, es el inico apoyo que perciben. Esta vision puede interferir en visualizarse
como una persona sujeta de derechos y que la “ayuda”, como ellas la nombran, no son mas
que los derechos a los que deben tener acceso, les otorga la ley y que debe estar garantizado
por las instituciones. En la tabla 38 se muestra la frecuencia de palabras en que se utilizan
los términos ayuda, asistencia, apoyo, derechos, beneficios. La palabra apoyo es utilizada
con mayor frecuencia (64 veces), en 40.25% del contenido de las entrevistas. Mientras tanto,
la palabra derechos tinicamente es mencionado 16 veces.

Palabra Longitud Frecuencia % Rango Documentos

de
palabra
Apoyo 5 64 40.25 1 9
Ayuda 5 45 28.30 2 8
Dios 4 34 21.38 3 6
Derechos 8 16 10.06 4 6
Asistencia 10 0 0.00 0 0
Beneficios 10 0 0.00 0 0

Tabla 38. Palabras que estigmatizan
Fuente: elaboracion propia con base en el anélisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas
Nota: frecuencia de las palabras que muestran un lenguaje que estigmatiza.
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En sintesis, algunas caracteristicas propias de las personas que son victima puede ser
un catalizador para la revictimizacion. El bagaje, experiencias, historia de vida y creencias
de las propias victimas son factores que pueden potencializar conductas revictimizadoras por
parte de los funcionarios.

En general, la calidad de la atencion ha sido percibida de forma diferente por las
participantes. La sefialan como buena, sin embargo, la atencién la centran tinicamente en el
servicio psicoldgico, dejando fuera lo juridico, médico, trabajo social u otras. No toman en
cuenta el tiempo que transcurre entre el hecho victimizante y el momento de recibir la
atencion. Ellas mismas narran que la atencidn no es inmediata, pues pasa hasta un ailo o més
para que reciban, por ejemplo, atencion psicoldgica, que es un servicio con alta demanda,
pocos espacios y personal insuficiente.

Las participantes han asociado que la calidad de la atencién se mide en funcién de la
resoluciéon de los hechos que implica la identificacién del culpable y su sentencia, y
conocimiento de la verdad, entre otros aspectos, los cuales han estado ausentes en la mayoria
de los casos. Las victimas no han quedado satisfechas de las resoluciones judiciales e incluso
se duda de la veracidad de éstas.

En la tabla 39 se hace un comparativo de los cdédigos: calidad de la atencidn,
inmediatez, reparacién del daio y acceso a la justicia, que dan sustento a lo anterior y
evidencian las incongruencias y las diferentes posturas de las entrevistadas. Estos resultados
ponen de manifiesto la falta de claridad que tienen las victimas en cuanto a las funciones y
alcances de la Ceave en comparacion con la Fiscalia. Cabe precisar que la resolucién de los
casos y la sentencia no son atribuciones de la Ceave. En tanto a lo que si atafie a la Ceave,
las entrevistadas denotan haber sido atendidas y en ningiin momento se les negdé la atencion.
El tipo de atencién que recibieron fue psicoldgica, psiquidtrica, médica y los tiempos de
atencion son variables. Hay quienes recibieron la atencién unos afios después del hecho

victimizante o de forma inmediata siempre que la victima lo solicita.

177



Codi Segmentos codificados Coédi  Segmentos  Codi Segmentos
g0 go codificados g0 codificados

La fiscalia no

Me trataron bien, siempre buen No hubo reparacién

apoyo (Entrevista la: 8 — 8 [0]) la apoy6 de del dafio, nada

La verdad no tengo idea porque me forma (Entrevista 1a: 8 — 8 [0])

atendieron bien, el apoyo que pedi inmediata

me lo dieron, que fue lo de la R

. A (psicoldgica,

atencién psicolégica, me ayudaron o

(Entrevista l1a: 8 — 8 [0]) méd“fa ) o No van a remediar la
. psiquiatrica) muerte de mi papd, no se

Nunca se port6 déspota, ni nada, y compensa con nada

nunca dijo algo que me hiciera (Entrevista (Entrevista 2: 10 — 10

sentir mal. Era muy amable ( 324 _ 24 [0]

Entrevista 2: 10 — 10 [0]) [6]) )

En cuanto a la atencién que
proporciona la fiscalia, te brindan
la ayuda asi, estin muy dispuestos
(Entrevista 3.: 25 — 25 [0])

Te los brinda, te los dan asi, sin
poner pretextos, sin decir “no hay
ayuda”, sin  ponerte trabas
(Entrevista 3.: 25 — 25 [0])

No hacen su trabajo de
investigacién como debe de ser, no
realizan la investigacibn como
debe ser (Entrevista 3.: 26 — 26 [0])

Tabla 39. Acceso a la justicia

Fuente: elaboracién propia con base en el andlisis de contenido con MAXQDA de las entrevistas a victimas.
Nota: resumen de segmentos codificados de la calidad atencién, inmediatez, reparacion del dafo y acceso a la
justicia.

Calidad de la atencién
Inmediatez de la atencién
Reparacion del daiio

La injerencia que puede tener la Ceave para que las victimas logren la justicia estd
limitada. Si bien la Ceave les proporciona atencion y asesoria juridica y acompaflamiento
legal a las victimas durante todo el proceso juridico, no depende sélo de esa persona llegar a
una sentencia condenatoria, llegar a la verdad de los hechos o que quede abierto o cerrado el
expediente. Nuevamente la narrativa de las victimas hace alusion a responsabilidades que,
desde su punto de vista, la Ceave no cumple, pero no tienen claridad en que las atribuciones
de la Ceave son limitadas. Hay una falta de reconocimiento de la labor de la Ceave, cuando
se afirma que no “hubo reparacién del dafio, ni nada”, esto a pesar de la persona recibié apoyo
psicoldgico para sus hijas y fue beneficiaria de diversos programas y apoyos como Utiles
escolares, uniformes, despensas y se le condoné el pago de inscripcion a las escuelas de

educacién superior para sus hijas.
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IV. Eficacia de la atencion

Hasta aqui, con base en los resultados antes descritos, se puede indicar que las victimas no
se sienten satisfechas con la atencion recibida, que hay un trato diferenciado y que la atencion
no necesariamente estd encaminada a lograr la igualdad. Por ejemplo, afirman que no han
visto resultados, no han esclarecido los hechos, no hay sentencias y si las hay atribuyen que
se debid a presiones (ya sea de ONG, representantes de la victima o de las propias victimas);
también sefialan que se cierra el expediente, se duda de una prueba de ADN y no se cree que
sea del hijo o hija desaparecida, asimismo se nota la incredulidad cuando dicen que no saben
lo que pasé y su unica expresion es “s6lo Dios sabe lo que pasé” o “la justicia no es de
nosotros, viene de arriba y él sabe” (P1), o cuando las autoridades no han entregado el acta
de defuncién, cuando tienen que “acomodar” las declaraciones para que el caso este mas
fortalecido, y cuando se vive intranquilo por no conocer la verdad y no se tiene certeza de
nada. Todo estos acontecimientos son indicadores de la falta de eficacia de la institucién. En
la figura 35 se diagrama como esta configurada la eficacia desde los relatos de las victimas.
La eficacia estd asociada a la satisfaccion, la confianza, transparencia, derechos de reparacion

y acceso a la justicia, de los cuales ninguno esta resuelto desde lo institucional.

-4 Satisfaccion b “S 610 Di0s sabe 0 que pasd” (P1)
=1 Confianza == N 0 creer en pruebas de ADN (P10)
Eficacia =4 Transparencia e “Acomodar” declaraciones (P3)

“Reparacioén de dano seria que agarraran a
== |as personas [..] Son dolores que no desa-
parecen (P7)

Derechos: repa- ) . ) .

i6n del dafi Ya esta preso y tiene una sentencia,
-] racionde .ano_y_ pero eso no es reparacion del dano” (P8)
acceso a lajusticia

“No hubo reparacion del dano [...] Los golpes
== se podran quitar, pero esas imagenes se
quedan marcadas en uno” (P9)

| “Te dan ayudas, mas dandote cualquier
cosa jamas se repara el dano”( P12)

Figura 35. Falta de eficacia de la atencion
Fuente: elaboracion propia con base en los segmentos codificados de las entrevistas a victimas.

La reparacion del dafio sélo existe en el papel. Las victimas estdn convencidas que no

es posible tal reparacién. “Ese dafio no se repara nunca [...] Yo considero [que] una
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reparacion de dafio seria que agarraran a las personas, pero para que no siguieran haciendo
mads dafio [...] Son dolores que no desaparecen, aprende uno a vivir con el dolor, més no; el
dafio ahi estd, siempre va a estar ahi para mi (P7).

Si bien a la Ceave no le corresponde imponer una sentencia, las victimas se lo
atribuyen como una responsabilidad. Esto denota la necesidad de un trabajo coordinado entre
fiscalia, MP y Ceave para hablar de una reparacion integral. Hay una discrepancia entre lo
normativo, lo que pone en practica la Ceave y lo que las victimas perciben y lo que demandan
de la institucion. La narrativa de P7 hace alusién al principio de no repeticién como una via
para hablar de reparacion del dafio, haciendo énfasis a que aun asi la pérdida, el dolor, el
dafio, seguird. Esta narrativa evidencia que la reparaciéon del dafo, tal como es
conceptualizada por el sistema normativo, no corresponde a la realidad de las victimas en
tanto se demanda la necesidad de reconceptualizar el término reparacion integral del daiio.
“Se podria decir que si, porque ya esté preso y tiene una sentencia, pero €so no es reparacion
del dafio, porque las nifias no olvidaran lo que su papa les hizo” (P8); “No hubo reparacién
del dafio, porque los golpes se podrdn quitar, pero esas imagenes se quedan marcadas en
uno” (P9).

Las victimas asocian la reparaciéon del dafio con el olvido del dafio psicolégico,
emocional y fisico que dejo el hecho victimizante, ademds de que haya una sentencia. Sin
embargo, no olvidar las consecuencias del hecho victimizante, las hace afirmar que no existe
una reparacion del dafio, pues la ley les “garantiza” que regresen a su estado original previo
a la victimizacion, lo que sin duda es imposible de lograr. En este sentido lo que corresponde
es que la ley garantice sélo lo que pueda cumplir. En este sentido la Ceave tiene una
importante labor: clarificar su razén de ser y redefinir sus alcances y que éstos sean
conocidos y entendidos por las personas que solicitan sus servicios. “Te dan ayudas, mas
dandote cualquier cosa jamds se repara el dafio. Pienso que es algo que queda en tu vida para
siempre” (P12).

Los servicios, areas de especialidad, las politicas publicas o “ayudas” como dicen las
victimas, mitigan el dolor, la pérdida y el sufrimiento, pero con ello no se da la reparacién
como la conceptualizan las victimas. Se considera primordial que desde la Ceave y desde la

normatividad se retome el sentir de las victimas en cuanto a la reparacién y lo que significa
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para las victimas. En estas narrativas se pone en evidencia la necesidad de redefinir,
reestructurar el término reparacion del dafio y, como ya se menciond, los alcances de la
Ceave y sus objetivos en pro de la recuperacion de la victima.

Por otro lado, la religién es un mecanismo positivo para enfrentar la victimizacion,
incluso, en algunos casos, mds que la atencion institucional. Asi, es positiva la presencia de
ideas religiosas e incluso de la Iglesia como una institucion que les brinda apoyo, que muchas
veces no se les proporciona en las instituciones especializadas en la atencion a victimas. De
esta manera, al no ser efectiva la atencion las personas tienen que buscar otros mecanismo y
recursos para hacer frente a lo que estan viviendo, por ejemplo: la religion, los estudios o el
trabajo y optan por dejar la justicia en las manos de Dios: “la justicia no es de nosotros, viene
de arriba; Dios es justo y él sabe” (P1). En este fragmento, se deja ver que la instituciéon no
es garante para alcanzar la justicia, no se le confia esta tarea. Se confia mas en Dios que en
la institucion, pero también influye su manera de ver la vida para que en especial Pl le

otorgue a Dios un papel protagonico en su vida.

4. Analisis de guia de observacion institucional,® lista de cotejo
Para el andlisis de este rubro nos apoyamos en un sistema de codificacién (Anexo 9) y se
muestran algunas fotografias de las instalaciones de la institucién (anexo 11), desde la
fachada (anexo 11 imagenl), hasta de los interiores (anexo 11, imdgenes 2-7); esto con la
finalidad de dar a conocer, por un lado, las condiciones bajo las cuales las victimas son
atendidas y, por el otro, las condiciones en que trabaja el personal de la Ceave.
I. Recursos normativos

e Cuenta con una amplia gama de instrumentos normativos internacionales,

nacionales y estatales.
e FEl Modelo de atencion esta en proceso de diseflo; hasta el momento de la redaccion

de esta tesis, adn no existe un documento formal.

4 Es importante sefialar que la guia de observacion fungié como una lista de cotejo, y no se estd retomando
como una observacién etnografica. Si bien se hicieron algunas observaciones al momento de hacer su llenado,
se hace poca alusion a ellas, ya que la finalidad principal de la guia de observacion es sélo contrastar su
presencia o ausencia de cada aspecto.
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e El protocolo de atencién lo estdn trabajando, por lo que no fue posible que me lo
mostraran, ya que argumentaron pronto se iba a hacer publico. Hasta el momento esto
no ha pasado.*

II. Recursos financieros

e (Cuentan con recursos propios, una parte es administrada desde la Ceave Judrez y otra
desde las oficinas generales en Chihuahua, lo que en su momento llega a ser un
obstaculo.

e Cuentan con un Fondo de Ayuda para las Victimas.

III. Infraestructura

e Elinmueble se encuentra dentro de las instalaciones de la Fiscalia, esto dificulta que
la Ceave sea reconocida por la poblacion y les genera confusion, creen que es lo
mismo la Fiscalia que la Ceave.

e LaCeave estd ubicada en una de las avenidas principales y més conocida de la ciudad:
Eje Vial Juan Gabriel, sin embargo, la institucién no es ubicada por las personas.

e Pasan diferentes autobuses hacia diversas rutas.

e Esla via por dénde pasa el Vivebus.

La Fiscalia General del Estado de Chihuahua, zona norte, tiene un amplio
estacionamiento. Las instalaciones al interior cuentan con dos entradas (principal y alterna),
dispone de infraestructura para personas con discapacidad (sillas de ruedas) y hay una rampa
que conecta a la segunda planta de la institucion.

En cuanto a la organizacién del inmueble y estado de las dreas que componen la
Ceave, en el Anexo 10 se ilustra mediante un croquis la distribucién de los espacios. La
Ceave cuenta con dos espacios juntos. No existe zona de juego, entretenimiento ni diversion
para nifios y nifias. Mientras las personas son atendidas los nifios(as) juegan en el piso y estdn
en la misma sala de espera que sus familiares.

Se observan largos pasillos, solos y poco iluminados, que conecta a la Ceave con la
Fiscalia (Anexo 11, imagen 2) y al interior de la Ceave también hay pasillos de este tipo

(Anexo 11, imagen 3). Queda confirmado que esta distribucion de los espacios, y

46 La observacion y las entrevistas a funcionarios se realizaron entre marzo y abril de 2019, después de un aflo,
aln no hay nada publico.

182



especificamente este tipo de pasillos, son lugares que generan inseguridad y miedo en las
victimas En uno de esos, por las mafianas, alrededor de la 9:00 se retine la policia ministerial
para recibir instrucciones de sus superiores. El conglomerado de oficiales con pistola, sin
duda tiene un efecto en la victima y en sus acompafantes cuando se encuentran ante estos
escenarios.

Al interior de las oficinas de la Ceave, al entrar las personas, se encuentran con la
recepcion y sala de espera. Es éste el espacio en donde las personas tienen el primer contacto
propiamente con la institucién. Se observa un espacio descuidado y no siempre hay una
persona que atienda (Anexo 11, imagen 4).

El espacio fisico en donde son atendidas nifas y niflos victimas y grupos de apoyo se
caracteriza por ser inadecuado para los menores. Incluso, se pone en peligro su seguridad. La
calidad de las instalaciones para estas victimas resulta poco funcional, no son confortables,
ni calidas, ni seguras (Anexo 11, imagenes 5-7).

Por otro lado, las caracteristicas fisicas de las oficinas en donde las victimas reciben
ya sea la atencidn psicoldgica, juridica o social cuentan con computadora, teléfono e incluso
en los escritorios se observan documentos apilados, que en ocasiones interfiere con la
visibilidad y contacto visual entre el funcionario que proporciona la atencién y la victima.
IV. Recursos humanos
Hasta el momento en que se realizé la observacion y registro, se contaba con 146 personas
que integraban la Comision Ejecutiva, zona norte, del Estado de Chihuahua con sede en
Ciudad Judrez. Al realizar una bisqueda en la pagina oficial de la Fiscalia del Estado, la
plantilla s6lo para Ciudad Judrez era alrededor de 26 personas, con diferentes perfiles:
psicologia, derecho y trabajo social, principalmente.

V. Condiciones laborales

El personal tiene horarios establecidos, pero no siempre se respetan; la demanda del servicio
implica quedarse mds tiempo. Para mitigar la carga de trabajo hacen guardias para dar
atencion via telefénica por la noche y atencidon en el lugar de los hechos cuando se demande.
La institucion no garantiza medidas de autocuidado. Los trabajadores tienen derecho a dos
periodos vacacionales al afio. Ademds, hay carencia de oficinas, computadoras e insumos

para trabajar.
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VI. Sistema de Carrera

Los mecanismos para la contratacion de personal no son claros. El personal tiene
posibilidades de crecimiento en la institucion, pero no se sabe el procedimiento, aunque si
hay casos en que ha sucedido.

VII. Independencia, autonomia

En disefio organizacional se goza de independencia, pero en la imparticion de la atencién a
veces la Ceave se ve obligada a actuar bajo presiones politicas o sociales, ya que se le
demanda atender casos medidticos y darles mds atencién que a otros, que no son interés de
publico o politico. Estas formas de actuar van en contra de los principios de igualdad y no
discriminacion.

VIII. Consolidacién de redes

La ley establece términos de colaboracidn entre instituciones del gobierno, pero también con
la sociedad civil organizada. Con estas dltimas tienen contacto, colaboran, trabajan y se
apoyan, pero no hay convenios, ni lineas de trabajo programadas.

IX. Transparencia y efectividad

No cuentan con un sistema de rendicién de cuentas en términos de eficacia y calidad de la
atencion. Envian reportes a la Fiscalia General del Estado de Chihuahua, pero, por ejemplo,
no tienen datos del impacto de la atencién que proporcionan, ni cuentan con una evolucién
de calidad del servicio. En las pédginas oficiales no se encuentra esta informacién y al
solicitarlas al portal de acceso a la informacién no se han obtenido resultados.

X. Aplicacién del Modelo o flujograma para la atencién

Si aplican flujograma de atencidn, pero enfatizan que no se rutiniza el trabajo, porque cada
caso es diferente. Sin embargo, una de las pautas de atencidn para la institucionalizacion es
la rutinizacién, la cual no es sinénimo de mala actuacién, sino que, por el contrario, estan
institucionalizando la No rutinizacién en la atencién a victimas, lo que implica que su
flujograma no es mecanico y rigido, sino flexible y su eje principal es no caer en la rutina de
aplicarlo. En este caso, la rutinizacién estriba en una estrategia que evita que la atencién sea
mecdnica y se dejen de lado las particularidades de cada caso y persona que atienden. Bajo
este principio es que se comprometen a poner en practica el trato diferenciado, apegado a los

enfoques de derechos humanos y victimoldgico bajo un modelo psicosocial e integral.
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En resumen, las pautas de institucionalizacién en sus dimensiones cognitivas,
conductuales y axioldgicas que derivan del anélisis de los resultados son:
Cognitivas
e La Ley de Victimas para el Estado de Chihuahua es el eje rector de la atencién que
los funcionarios reconoce y aplican.
Axioldgicas
e Se actia bajo la buena fe y no discriminacion.
e Atencion diferenciada.
Conductual
e Hay una rutinizacién de la atencidn que se caracteriza por no ser mecanizada. En este
sentido la rutina no es algo negativo; el principio de la atencién es proporcionar un
trato diferenciado. Es una conducta repetitiva, hay un consenso entre los funcionarios
y se identifican con ello, estdn convencidos de que lo hacen asi.
e El actuar de los funcionarios estd determinado por la constante toma de decisiones.

e No se cree en una total reparacién del dafio, pero se hace lo que esta al alcance.

Aproximacion cuantitativa

A continuacion, se realiza un andlisis de los resultados obtenidos de la aproximacion
cuantitativa. En la encuesta participaron 42 hombres y 58 mujeres, 35% trabajaba en la
magquila, de seguridad o en algin otro empleo, 28% era estudiante, 12% profesionista, 11%
se dedicaba al hogar, 8% comerciante o campesino, y el resto era desempleado (2%) y
jubilado (3%). De los participantes, 66% sefialaron tener como religion la catdlica, 24%
ninguna y el resto cristina (5%), evangélico (2%), otra (2%) y mormén (1%). Unicamente
8% del total de participantes pertenecia a un grupo de los pueblos originarios.

El andlisis de validacién y confiabilidad del instrumento, mediante el alfa de
Cronbach, indicé ser confiable. Esto se determind con base en los valores obtenidos, como
0.881 > 0.8 minimo aceptable; en ese caso el instrumento paso la prueba de confiabilidad.
En este sentido se asume que los resultados obtenidos por medio de este instrumento son

confiables (Anexo 12, tabla 1).
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El andlisis estadistico que se realiz6 fue de tipo descriptivo, se calcularon medias,
frecuencias, porcentajes. La exposicion de los resultados estd organizada en tres secciones.
1) conocimiento, creencias y percepciones de la atencién a victimas, 2) actitud respecto a la

atencion que reciben las victimas por parte de la Ceave y 3) valores.

1. Conocimiento, creencias y percepciones de la atencion a victimas y la Ceave

En esta seccion se analizaron los items del 1 al 9 que se refieren al conocimiento que la
poblacién tiene sobre la existencia de la Ceave, ubicacion, accesibilidad, servicios que
proporciona, a quiénes atiende y el proceso o ruta de atencion.

a) Existencia de la institucidén: 61% de la muestra seilalé no tener conocimiento de la
institucién, esto en comparacién con 38% que sefialé lo contrario. En su mayoria, las
personas indicaron que es la Fiscalia General del Estado de Chihuahua, en Ciudad Juérez, la
institucién responsable de atender a las victimas. Debe resaltarse que 50% dijo que era la
Fiscalia Especializada de Atenciéon a Victimas y Ofendidos, una institucién que dejo de
operar en el momento en que la Ceave inici6 sus actividades. En tanto, 26% sefial6 a la Ceave,
40% al Centro de Justicia para Mujeres y 18% otras, como la Cruz Roja, la Comision de
Derechos Humanos del Estado, el SEMEFO y los hospitales.

Cuando se les pregunt6 si habian escuchado hablar de la Ceave la mayoria dijo que
no (83%) y de 27%*" que si ha escuchado hablar de la Ceave fue a través de radio (8%),
television (16%), periddico impreso (2%), periddico electronico (1%), redes sociales (9%),
recomendacién boca a boca (1%) u otro (4%).

De acuerdo con los datos, el medio mds eficaz para dar a conocer la institucién es la
television (16%), pues fue el medio de comunicacién en donde las personas han escuchado
hablar de la Ceave y el otro medio son las redes sociales (9%). Estos datos indican la
necesidad de que la Ceave se dé a conocer por los diferentes medios que tiene a su alcance
para ampliar su cobertura haciendo llegar el mensaje tanto a su poblacién objetivo como a la

sociedad en general. La sociedad tendria que ser vista como una aliada para el trabajo que

47 En ocasiones los participantes respondieron mds de dos tipos de respuesta, por ejemplo, se enteraron de la
existencia de la Ceave por dos medios, es por esta razon que los pocentajes puden no corresponder a 27% de la
poblacién que sefialé conocer la Ceave.
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desempeiia la institucién, es decir, se requiere involucrar al sector social en el tema de
atencion a victimas.

b) Ubicacién y accesibilidad: en cuanto a la ubicacién de la Ceave, 98% de las
personas seflalaron no conocer en dénde se encuentra la institucién y tnicamente 8% dijo
que si. Una vez que se les indic6 la ubicacidn exacta de la Ceave, se les pregunt6 si seria facil
llegar a las instalaciones de la institucion a lo que 57% sefial6 que si 'y 43% dijo lo contrario.
El medio de transporte mds utilizado es el carro particular (41%), le sigue la ruta (38%),
Vivebts (11%), Uber (6%), taxi (1%) y otro (3%). En la tabla 40 se observan los resultados.
Como se observa en la tabla, més de la mitad de las participantes sefialaron que les seria facil
llegar a la Ceave en caso de requerirlo. Esto es de llamar la atencién considerando que
algunas personas dijeron hacer un trayecto de hasta dos horas y tienen que caminar un largo
rato hasta encontrar la parada de la ruta y en varias ocasiones tienen que cambiar de transporte

mientras otras lo hacen en 20 minutos.

Resumen de procesamiento de casos
Recuento Porcentaje

18. ;En qué medio de  Ruta 38 38.0%
transporte llegariaala  Vivebus 11 11.0%
institucion? Taxi 1 1.0%
Uber 6 6.0%
Carro 41 41.0%
particular
Otro 3 3.0%
Global 100 100.0%
Excluido 0
Total 138

Tabla 40. Medios de transporte utilizados para llegar a la Ceave
Fuente: elaboracion propia.

c) Servicios y cobertura: 94% de la poblacion desconoce los servicios que
proporciona la Ceave. Al preguntarles por los servicios que creen proporciona la institucion,
la mayorfa menciond servicio de psicologia (72%) y més de la mitad lo relacion6 con el MP.

En la tabla 41 se muestra el porcentaje obtenido para cada respuesta.
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Servicio Frecuencia

Psicologia 72%
Psicologia infantil 56%
Derecho 55%
Trabajo social 63%
Médico 44%
Peritos 39%
MP 51%
Otro 17%

Tabla 41. Servicios que las personas consideran proporciona la Ceave a las victimas
Fuente: elaboracién propia.

La mayoria de las personas (46%) consideran que inicamente la victima directa tiene
derecho a recibir atencion, mientras que 45% considera que las victimas secundarias también

(figura 36).

16. De la siguiente lista marque la persona o personas que usted cree, tienen derecho a recibir atencion por
parte de la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas.
La persona que vivid
.direpctamentg el delito
Mama y papa de la persona que
vivid el delito
Familiares (tios, tias, abuelos,
abuelas, primos, etc.)

Todas las personas que se vean
B afectadas por el delito sin
importar parentesco
O0tra

Figura 36. Personas que tienen derecho a ser atendidas por la Ceave
Fuente: elaboracién propia.

d) Proceso o ruta de atencién (items 15, 16, 17, 18): la mayoria de las personas de
entre 18 y 61 afios (33) considera que la atencidn hacia las victimas inicia cuando se interpone
la denuncia ante el MP, 27 cuando la victima recibe algin servicio como psicologia, trabajo

social, etcétera, 17 personas sefialan que inicia cuando la victima tiene contacto con el primer
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funcionario que acude al lugar de los hechos y inicamente 9 sefialan que la atencion inicia
cuando la victima tiene contacto con la secretaria o con el policia que se encuentra en la
entrada de la Fiscalia (figura 37).

¢Cuando considera
que inicia la atencién
a victimas?

.Cuando se interpone la denuncia
ante el MP
Cuando la persona recibe algin
senicio como psicologia,
derecho, trabajo social, médico,
etc.

B Desde la recepcién (secretaria)
Cuando la persona es recibida
por el guardia de seguridad de la
Institucidn
La persona tiene contacto con el

Dfuncionario (policia, transito,que
acude al lugar en donde
ocurrieron los hechos.

M otro

50 . . ./ s g
Inicia la atencion a victimas

40

30

Recuento

20

10

10-28 29-39 40-50 51-61 62-72
Edad

Figura 37. Inicio de la atencion a victimas
Fuente: elaboracién propia.
Nota: muestra las respuestas de las personas sobre cudndo consideran que inicia la atencién a victimas

Los hallazgos muestran que las personas no tienen claridad en quién es una victima,
el rol de la MP, de la Fiscalia con la Ceave y con otras instancias como la Ceave, la Comisién
Estatal de Derechos Humanos, el Instituto Estatal de las Mujeres, los hospitales, etcétera.
Asimismo, desconocen el procedimiento de atencion, asi como en donde inicia. Hubo
personas que asociaron que las victimas son las personas muertas o heridas y sefialaron que
es el SEMEFO o la Cruz Roja son las instituciones encargadas de atenderlas. Si bien esto es
parcialmente cierto, se estd dejando de lado otras victimas que no necesariamente tienen
lesiones de tipo fisico. La poblacién asocia el ser victima con daios fisicos y la pérdida de la

vida. Asi, es muy frecuente que sefialaran al MP como responsable de atenderlas.

2. Actitud hacia los servicios y atencion que se proporciona a las victimas
Para esta seccion se analizaron los items 13, 14, 19, 20, 22, que se refieren a la atencidén que
consideran que reciben las victimas por parte de la Ceave. Se explora la aplicaciéon de los
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ejes transversales, el cumplimiento de la reparaciéon del dafo y la confianza hacia la
institucién y funcionarios. En la Anexo 12, , se muestran diversas graficas y tablas con las
medias de cada item, si se considera que las opciones de respuesta para cada reactivo es
1=totalmente de acuerdo, 2=de acuerdo, 3=indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4=en
desacuerdo y S5=totalmente en desacuerdo. En el anexo 12 en la tabla 2, se muestran las
medias para el item 13 es de 3.03, esto significa que las personas son indiferentes a la atencién
que reciben las victimas. Lo mismo sucede cuando se les pregunta si consideran que hay una
reparacion del daio (X=3.48), inclindndose mds hacia la opcién en desacuerdo. En términos
generales las personas muestran una confianza parcial en recurrir a la Ceave en caso de
requerirlo (X=2.65), de que las victimas sean atendidas por personal especializado (X=2.88)
y la seguridad que las personas tienen de estar dentro de las instalaciones de la Ceave
(X=2.73). Es importante sefialar que cuando se desagregan los datos por tipo de respuesta,
en lo referente a la reparacion del dafio el porcentaje mayor es que las personas no estan de
acuerdo ni en desacuerdo en que haya una reparacion del daio y 27% estd totalmente en
desacuerdo (Anexo 12, gréfica 1). Por un lado, este dato revela el desinterés y ambivalencia
hacia el tema y, por otro, representa la incredulidad de la poblacién, ya que no tienen

seguridad de que exista tal reparacion.

3. Valores que caracterizan la atencion a las victimas, segun la percepcion de los
participantes
Aqui se exponen los resultados correspondientes al aspecto axiolégico (items 10, 11, 12,21,
23) con relacidén a la atencion y trato que consideran que reciben las victimas en el dmbito
institucional. Se exploraron valores como la ética, empatia, respeto, trato especializado,
dignidad y confianza. Los resultados se grafican en una escala de 1 a 5, en donde 1 es
totalmente de acuerdo, 2 de acuerdo, 3 indiferente, 4 en desacuerdo y 5 totalmente en
desacuerdo.

En el Anexo 12 (graficas 2-6) se muestran graficadas las frecuencias y medias de cada
pregunta. Se destaca que mds de 35 personas mostraron indiferencia respecto al trato
institucional que reciben las victimas. De las 100 personas, 21 manifestaron su desacuerdo y

22 un total desacuerdo en que las victimas sean tratadas por los funcionarios de forma
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adecuada. En lo que respecta al trato especializado la tendencia se inclind hacia la
indiferencia, lo mismo ocurrié con la confianza. La mayoria de las personas mostraron estar
de acuerdo con que las victimas reciben un trato empdtico, solidario, digno y ético. Es
importante seflalar que, cuando las personas respondian cada pregunta hacia ciertas

bR N3

caracteristicas de la atencidén, surgieron comentarios como “deberia”, “yo esperaria que asi
fuera”, “asi deberia de ser”, “no queda de otra que esperar a que asi sea”. Estas expresiones,
al margen de las respuestas al cuestionario, son indicios del poco convencimiento de sus
respuestas (aun cuando consideran que el trato hacia las victimas se caracteriza por los
valores antes reportados). Las respuestas estin mds orientadas a lo que esperan de la
institucién y no a lo que consideran existe.

En general, los datos evidencian que la Ceave no es una institucién que la ciudadania
reconozca como el organismo méaximo que atiende a las victimas. Esto, a pesar de que se
ubica en una de las vias principales de la ciudad. Sin embargo, a pesar de que la mayoria no
conoce la Ceave, las personas consultadas tienen una percepcién de desconfianza hacia la
institucion y el personal (funcionarios). Tampoco creen totalmente en los valores, ética y
profesionalismo en la atencidn, pero espera un trato digno y especializado.

Se concluye que los hallazgos, por un lado, son un indicador de la falta de cultura
victimal y, por otro, fortalecen la propuesta de esta investigacion de referirse a pautas de
institucionalizacion en la atencién a victimas. La literatura sefiala que un aspecto clave para
hablar de institucionalizacién es que la poblacién conozca la institucion, los servicios que
ofrece, ubicacion, personas a quienes atiende, accesibilidad, que responda a necesidades de
la poblacién y que tenga influencia social y evidentemente esto ain no se logra. Hace falta
promover los derechos de las victimas, dar a conocer la institucion y los servicios que
proporciona, generar estrategias y mecanismos para reafirmar los valores institucionales y

elevar la confianza hacia la institucion.

191



Resultados generales

En este apartado se presentan los resultados generales, producto de la integracién de lo
cualitativo y cuantitativo. En la primera parte se hace un andlisis comparativo de las rutas de
atencion que aplica la CEAV y la Ceave. En la segunda parte, se expone la pertinencia de los
criterios operativos de cada variable. Y, por tltimo, en la tercera, se expone una propuesta de
hacia dénde tendria que dirigirse la atencion a victimas. Esta idea es el resultado de lo que
establece la teoria victimoldgica, el neoinstitucionalismo, el marco normativo y las pautas de

institucionalizacion (actores y procesos) identificadas a lo largo de la investigacién.

1. Comparativo: rutas de atencion a victimas

Con base en los resultados obtenidos se hizo un comparativo de la ruta de atenciéon que
establece la normatividad y la que se aplicaenla CEAV y Ceave. La figura 38 muestra ambas
rutas. La propuesta de la CEAV tiene un enfoque psicosocial y se caracteriza, por lo menos
en teoria, por la transversalizacion de la PEG y DH, omitiendo el enfoque victimolégico.
Este modelo establece que la atencién debe darse desde el momento en que tiene lugar el
hecho victimizante, aunque no es claro en qué momento concluye la atencion, ni tampoco
cuando las victimas dejan de ser victimas. Si nos apegamos a la normatividad dnicamente en
el Reglamento General de Atencidn a Victimas éste establece las condiciones bajo las cuales
se da por concluida la atencidn, y seguin este reglamento es en el Modelo de atencién en
donde estd determinado el momento en que concluye la atencién.

Si se considera que uno de los fines ultimos de la atencién es que las victimas
recuperen su proyecto de vida y se reintegren a su vida cotidiana como era antes del hecho
victimizante, regresar al estado previo a la victimizacién es casi nulo. Se podria inferir que
para que la victima deje de serlo y se concluya la atencién tiene que pasar tiempo, por su
puesto que este periodo estard en funcién de diversos aspectos como: hecho victimizante,
tipo de victima, dafios sufridos, secuelas, herramientas individuales para enfrentar los hechos,
si solicitan apoyo institucional o no, etcétera. En la propia voz de las victimas, e incluso de
los funcionarios de la Ceave, se reconoce que las victimas no dejan de serlo y el dafio sigue
latente. Las victimas sefialan que después del hecho victimizante nada vuelve a ser igual,

pues ser victima las hace reestructurar su proyecto de vida o, en su defecto, continuarlo con
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las ausencias y vacios que les dejo la victimizacion. Al no recuperar su estado “normal”

previo al hecho victimizante, los funcionarios las definen como victimas reparadas.

H Ejes transversales: Psicococial, Género, Diferencial y Especializado y Derechos humanos H

Hecho que 1°. Etapa: Ingreso al Registro 22, Etapa: Resolucion. 3% Etapa:
originé la Apoyo Nacional/Estatal de Y Medidas de Acreditar la Reparacion
victimizacion inmediato victimas asistencia 5?!;?:1‘; de integral

+ Médico, + Educacion + Educacion

+ Psicologico, - Salud + Salud

+ Juridico, * Procuraciony * Procuraciony

+ Alojamiento, administracion de administracion de

+ Alimentacion, justicia justicia

+ Gastos funerarios * Medidas + Medidas economi-

+ Transporte econdémicasy de cas y de desarrollo

desarrollo

. _ 1. Primer 3. Deteccion de 5. Acreeditar 7. Reparacion
LOEEIEN L contacto necesidades calidad de victima del daiio
B. Ceave

C. Canalizacion

D. Via publica 2. Entrevista 4. Servicios 6. Registro 8. Acceso
Gnica de urgencia estatal de alajusticia
Psicologia victimas
Juridica
Trabajo social
Otro

Figura 38. Ruta de atencion que implementa CEAV y Ceave
Fuente: elaboracion propia con base en el Modelo Integral de Atencién a Victimas (2015) y con base en el
analisis de Icontenido de las entrevistas a funcionarios y victimas.

Es importante reiterar que desde el ambito estatal no hay un modelo institucional
propuesto desde la Fiscalia del Estado de Chihuahua. La Ceave zona norte, con base en la
experiencia, ha ido construyendo sobre la marcha un “modelo de atencion”, el cual se va
retroalimentando, pero atin no esta acabado.

Siguiendo con la figura 38, se destaca que la Ceave denomina su proceso de atencion
como un “modelo, ruta o flujograma” de atencién integral, psicosocial, victimoldgico con
PEG y DH. La atencion hacia las victimas puede iniciar desde cuatro vias: A) en el momento
en el que ministerio publico (MP) y Fiscalia las canalizan a la Ceave, después de haber
presentado la denuncia del hecho victimizante, B) cuando las victimas llegan de forma directa
a la Ceave, C) cuando la victima es canalizada por otra institucién, y D) cuando el hecho
victimizante se presentd en la via publica y la Ceave interviene. Si bien el dltimo paso es el

acceso a la justicia, segin lo reportado por los actores (funcionarios, victimas y sociedad),
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éstos perciben que es casi nulo su cumplimiento a pesar de que existen procedimientos y un

amplio marco normativo.

2. Pautas de institucionalizacion, evaluacion de la pertinencia de los criterios operativos de
cada variable de estudio
Si se retoma la definicion que se asumi6 de pautas de institucionalizacion como las reglas,
normas, preceptos, protocolos, procedimientos, instrumentos y modelos que son el marco de
referencia que guian el actuar de los funcionarios (psicélogos, médicos, abogados,
trabajadores sociales, etcétera) responsables de proporcionar atencién (juridica, psicolégica,
médica y trabajo social, entre otras) a las victimas del delito, este actuar se caracteriza por
ser estable, pautado, repetitivo y recurrente al momento de aplicar las normas, mecanismos,
valores, reglas y costumbres. Ademads, hay una habituacion de la conducta que adoptan los
funcionarios que atienden a las victimas. Esta habituacién en la atencidn estd dada por lo
normativo, los procesos y los actores que intervienen en el transcurso de la atencién a
victimas. Lo anterior, a su vez, estd influido por el contexto, el tiempo y el espacio en que
tiene lugar la atencion.
Siguiendo un proceso de induccién analitica como lo sefiala Bardin (2002) de esto

que estamos entendiendo por pautas de institucionalizacién de la atencién a victimas y
contraponiéndolo con los resultados obtenidos en las dimensiones que componen cada
variable, de acuerdo a la operacionalizacion que se hizo de cada una de ellas, se construyeron
dos matrices que se presentan en la tabla 42 Y 43. En la tabla 42 se ubican las variables
descriptivas X1=Disefio institucional y X2=Procesos y actores, con sus respectivas
dimensiones e indicadores. En la tercera columna se pone una escala con una categoria
cualitativa para valorar cada indicador. Los valores asignados se dieron en funcién de si el
indicador en cuestion estaba presente en la institucidn, ausente, si se estaba implementando
o0 estaba parcialmente presente.

A continuacion, se describe el significado de las siglas utilizadas en la tabla, en donde:

P=Presente, esta categoria se le asigné al indicador que mostraba evidencia y certeza

de que fuera parte de la Ceave.

A=Ausente, no hay indicios de que la existencia de este indicador.
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I=Indefinido, no hay certeza de su presencia o ausencia, ya sea que los actores no
mencionaron nada al respecto y no se logré detectar por otro medio.
PAR=Parcialmente presente; el indicador se presenta, pero no totalmente. Por ejemplo,
la Ceave no cuenta con un modelo de atencion, pero si tiene protocolos y otros
mecanismos para la atencion.

EP=En proceso, se esta trabajando para lograrlo. Por ejemplo, la Ceave esta trabajando
en su modelo de atencidn.

-P=Es definido como una presencia negativa, es decir el indicador estd presente pero
no se practica, no se cumple, es desconocido por los actores, etcétera.

La dltima columna corresponde a las observaciones, es un espacio que se utiliz6 para
hacer algunas aclaraciones o precisiones que se consideraron pertinentes y quedaban fuera
de las categorias establecidas.

En la variable X1 (Disefio institucional) se observa que algunos de los indicadores
evaluados estdn presentes (existencia de normatividad, respeto a los derechos de las victimas
y visién, mision y objetivos), parcialmente presentes (coherencia en la normatividad) o en
proceso (protocolo de atencion). En cuanto a la variable X2 (Procesos y actores), en lo que
corresponde a los procesos, 10 indicadores estdn presentes, seis estdn parcialmente presentes,
uno en proceso y uno estd ausente. Respecto a los actores funcionarios la mayor debilidad se
encuentra en su experiencia, profesionalizacion y especializacion. Especificamente hay una
ausencia de un programa de capacitacion anual, acciones o medidas para el autocuidado y
para enfrentar el agotamiento laboral o el llamado sindrome del quemado. En lo referente a
los actores victimas tres indicadores estdn presentes. Siete indicadores estdn parcialmente
presentes y tres estdn ausentes. Esto indica que el drea en donde se debe poner especial
atencion es en la implementacion de los ejes transversales para la atencidon a victimas.
Finalmente, en lo referente a los actores sociedad civil, ésta es el area en donde se ubican los
valores negativos. La sociedad civil percibe que no se practican los valores como el respeto
y dignidad en el trato hacia las victimas. Ademds de no creer en la reparacion del dafio, se
percibe que los funcionarios no tienen la suficiente especializacion o capacitacion entre otros

aspectos.
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Resultados, Matriz de la Evaluacion de la pertinencia de los criterios operativos de cada variable

P,A,L
Dimension Indicador PAR, Observaciones
EP *
X1. Diseiio institucional
N Existencia de la normatividad P Predomina lo estatal y local
S 2 Existen protocolos de atencion diferenciados para cada situacion EP Flujogramas
3 § Respeto a los derechos de las victimas P
SIS Coherencia entre la normatividad internacional, nacional y estatal PAR Ausencia victimoldgico
= Estd documentada la misién, vision y objetivos P
X2. Procesos y actores
De los procesos
1. | Facilidad de acceso: estado, limpieza, ventilacion, iluminacion, actstica, tamafio, distribucién Resultados de la guia de
Infraestructura | privacidad, distribucién del espacio, mobiliario, aparatos eléctricos PAR observacién  institucional,
ausente en normatividad
Cuenta con presupuesto asignado y su distribucién P
. Plantilla de funcionarios, niimero de funcionarios por drea de atencion P
§ Carga de trabajo P
N Vacaciones P
= Horas de trabajo P
~ Dias de descanso P
Acciones para canalizacion de emociones y estrés A
Capacitacion y profesionalizacion PAR
Impera un modelo psicosocial e integral P
f g Se sigue una linea de atencién tnica que todos los funcionarios conocen y ponen en practica P
": i Interviene un equipo multidisciplinar P
SRS Se actiia bajo los protocolos y mecanismos de atencion escritos R
:*_% : Se sigue la normatividad vigente P
s 3 Se respetan los derechos de las victimas PAR
§ g Ausencia de revictimizacion A
6 S Trabajo coordinado entre dreas de especializacion PAR
o S Se ponen en prdctica los valores institucionales en la atencion a victimas. PAR
Se da una igualdad de trato a todas las victimas PAR
De los actores: funcionarios
1. | Perfiles acordes al puesto
Especializacion | Cargo, experiencia, formacion'y grado de estudios, titulo, antigiiedad PAR
2. Profesio- Refleja las necesidades de profesionalizacién del personal y de la institucion, corresponde a un No hay programa de
nalizacion plan de capacitacién. PAR capacitacion
o Areas de actualizacion
e Frecuencia o periodicidad A
e Se cuenta con un programa de capacitacion anual A
3. S.del | Agotamiento: fisico, mental, emocional A Intencion de modificarlo
bornout
De los actores: victimas
1. Acceso a la | Accesibilidad geogrdfica P
atencion | Accesibilidad econémica P
Traductores e interpretes A
Personal suficiente A
Derechos Humanos, PEG, Victimologico PAR
- e Privacidad y sala diferente a la del imputado P
% e Disposicion del funcionario para escuchar PAR
g e Celeridad en las diligencias que requieran de la participacion de la victima: PAR
E declaraciones, interrogatorios, pericias criminalisticas.
N e No duplicidad de pruebas y narracion de hechos A
Q e Recibe informacion de sus derechos, proceso con claridad y sencillez PAR
= o Credibilidad de la victima PAR
o e Se proporciona una asistencia inmediata PAR
o Serespetan los momentos criticos de las victimas PAR
De los actores: sociedad Civil
1. Cultura | Valores -P No se cree en la institucién
victimal | Conocimiento A
Sentimientos -P Desconfianza

* Presente (P), Ausente (A), Indefinido (1), Parcialmente (PAR), En Proceso (EP)

Tabla 42. Matriz de evaluacion de la pertinencia de los criterios operativos de cada variable
Fuente: elaboracién propia.
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La matriz refleja que ain faltan aspectos por incorporar para hablar de una
institucionalizacion en la atencion a victimas en la Ceave. Por ejemplo, hay un déficit en el
personal, lo que impacta en atender la demanda y cumplir con la amplia cobertura que
establece la Ley. Ademads, existen valores institucionales, pero no todos se reflejan en la
atencion institucional, pues falta fortalecerlos. De igual forma, se requiere fortalecer la
confianza de la poblacién y de las victimas hacia la atencion institucional que brindan y dar
mads proyeccion a la Ceave para que la poblacion conozca la institucion.

Una vez identificados los proceso y actores para la institucionalizacién de la atencidon
a victimas, el segundo aspecto fue identificar los aspectos conductuales, cognitivos y
axiolégicos.

En la tabla 43 se presenta la variable Y=Pautas de institucionalizacion en la atencién
a victimas y se relaciona con las variables X1: Observacion institucional*® (OI), Disefio
Normativo (DN) y X2 Actores (Funcionarios=F, Victimas=V y Sociedad Civil=SC). Para el
disefio de esta matriz se retom6 la operacionalizacién (Y) diseflada al inicio de la
investigacion.

En la primera columna se encuentran las dimensiones y subdimensiones de la variable.
En la segunda columna estdn las categorias cualitativas para valorar cada dimension, que son
los mismos que fueron utilizados en la matriz 1 (tabla 42), en donde:

P=Presente, el indicador se manifiesta, hay certeza de su presencia. En la institucion se

cumple con esta dimension.

A=Ausente, no hay indicios de que la existencia de este indicador.

I=Indefinido, no hay certeza de su presencia o ausencia.

PAR=Parcialmente presente, el indicador se presenta, pero no totalmente.

EP=En Proceso, se estd trabajando para lograrlo.

-P=Es definido como una presencia negativa, es decir el indicador estd presente, pero

no se préctica.

Es necesario resaltar que para la sociedad civil el valor estd asignado en funcién del

andlisis cuantitativo resultado de un cuestionario realizado a 100 personas de este sector.

48 Se reitera no perder de vista que se trata de una lista de cotejo.
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La cuarta columna corresponde al valor general de la dimensién y subdimension

(conductual, cognitiva, axioldgica) evaluada, y en la dltima columna se hacen algunas

observaciones.

Los resultados muestran que respecto a la atencion a victimas en Ceave hasta el momento:

I.

II.

I1I.

IV.

No se puede hablar de una continuidad y permanencia en el tiempo. Esto se debe
a varias razones: 1) la normatividad, sobre todo la local, ha sido objeto de
constante modificaciones y actualizaciones, 2) cambio en el sistema de justicia a
nivel nacional, 3) creacion y/o reestructuracion de la institucion: infraestructura,
atribuciones, presupuesto, autonomia, y 4) se encuentra en un proceso de
transicion de Fiscalia Especializada a Comisiéon Ejecutiva de Atencién a
Victimas.

Los funcionarios tienen conocimiento del marco normativo, pero se limitan al
local (Constitucion para el Estado de Chihuahua, Ley de Victimas para el Estado
de Chihuahua) y a nivel federal su marco de referencia es principalmente la Ley
General de Victimas. Ademads, el conocimiento y dominio es diferenciado segtin
el drea de especializacion.

El personal de nuevo ingreso cuenta con un conocimiento limitado del
funcionamiento institucional de la Ceave. No se cuenta con un sistema de carrera
definido, no hay un curso de induccion para acercar a los funcionarios que se
acaban de incorporar a la institucion.

Existe conocimiento sobre los derechos humanos, pero no se llevan a la prictica
en su totalidad. Lo mismo pasa con los ejes transversales que deben guiar la
atencion a victimas y con la reparacion del dano, por lo que ésta no es cumplida
en todas sus aristas. La revictimizacién es un factor constante en la atencién. La
atencion es diferenciada algunas veces en funcion de las necesidades de las
victimas, pero también estd el caso de que se favorece la atencion con base no en
un trato equitativo sino por favoritismos, casos medidticos, recomendaciones o

presiones institucionales.
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Resultados generales
Y= Pautas de institucionalizacion

Dimension y sub-
dimensiones

a) Conductas repetitivas
de los mecanismos de
atencion

b) Conductas
permanentes de los
mecanismos de atencién

¢) Conductas
permanentes de las
reglas institucionales

d) Conductas pautadas
por las reglas y
mecanismos
institucionales, sin que
influyan agentes
externos

e) Conductas de arraigo

a) Conocimiento del
marco normativo

b) Aplicacion de la
normatividad

¢) Conocimiento del
funcionamiento
institucional

a) Respeto a los
derechos de las victimas

b) Igualdad de trato
hacia las victimas sin
importar raza, religion,
etnia, etc.

¢) Atencién equitativa a
las victimas, trato segin
sus necesidades.
Utilidad y beneficio
social

d) Normas, reglas,
principios que guian la
accion de funcionarios
e) La institucion cuenta
con continuidad y
permanencia en el
tiempo
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Tabla 43. Pautas de institucionalizacion
Fuente: elaboracién propia.
Nota: en donde GOI= guia de observacion institucional, DN= disefio normativo, F=entrevista a funcionarios,
V= entrevista a victimas y SC= cuestionarios aplicados a la sociedad civil.

Observaciones

1. Conductual
La regla es que no todas las victimas son atendidas de igual forma.
Se puede hablar de una rutinizacion de la atencién.
Tienen un expediente tinico, sin embargo esto no ha reducido el que las victimas se
vean expuestas a narrar los hechos a cada drea en la que son atendidas.
Sélo hacen su trabajo.
El que esté presente no significa que sea adecuada la atencion, en este caso el
resultado es negativo.
Atin cuando estd en construccion el protocolo de atencién y tnicamente trabajan
con un flujograma, se apegan a €l.

Tienen alrededor de tres afios trabajando como Ceave, por lo atin no se puede
sefialar que sean conductas estables.

Se rigen bajo el flujograma y la Ley de Victimas, pero su actuar no estd
homologado a la misién y vision institucional.

No hay una autonomia total, hay casos mediaticos, favoritismo e influyentisimo que
hace que el trato sea diferenciado para favorecer a unas personas sobre otras.

El personal de nuevo ingreso busca otro puesto en donde haya la “accién”.
No hay un curso de induccién para el personal de nuevo ingreso.
Hay personal que estd inconforme.
La identificacion con los valores institucionales no es homogénea.
2. Cognitiva
Se limita a dos documentos Ley de Victimas y Constitucion.
Psicologia y trabajo social no lo dominan.
Se estdn profesionalizando los funcionarios.
No lo dominan; si fuera asi, se resolverian los casos.

Falta capacitar a personal de nuevo ingreso.
No aplican los principios institucionales.
3. Axiologica

No se logra la reparacion en sus diversas aristas, como lo marca la ley.
Algunos derechos son contradictorios.

Amplia cobertura.

Conductas revictimizadoras.
Se hace una distincion, pero no por cuestiones de equidad, sino por favoritismo,
por presiones o influyentisimo.

El trato digno y respetuoso no es una constante en la atencion, asi como la empatia
y la escucha.

La normatividad sufre cambios y actualizaciones constantes.

La Ceave tiene poco que trabaja como tal.

Las personas no conocen la Ceave, pero si reconocen la Fiscalfa y asumen que son
lo mismo.
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V. La forma de conducirse de los funcionarios de la Ceave atin no es permanente y
de acuerdo con las reglas institucionales. El proceso de atencién no esta
claramente definido; como ya se menciond, estd en construccién y se van
haciendo los ajustes necesarios conforme las circunstancias se presentan. Por
estas razones se considera que las cuatro primeras dimensiones estdn parcialmente
presentes y la quinta estd en proceso, se estd incorporando.

VI.  Las conductas de arraigo no estdn presentes en todo el personal de la Ceave, y
algunos estdn esperando la oportunidad para cambiar de drea de trabajo. En este
aspecto, la sociedad civil no cree que los funcionarios tengan arraigo a la
institucién, pues para muchos es s6lo un trabajo.

VII. Entre las dimensiones que estan presentes en la atencion a victimas se encuentran:
la existencia de algunas conductas permanentes en el proceso de atencién, por
ejemplo, se apegan a la aplicacion de un flujograma y a la no rutinizacién, ademas,
se estd en la disposicidn de alcanzar una amplia cobertura tanto geograficamente,
como respecto a las personas atendidas y los diferentes “perfiles” de victimas. En
la medida de las posibilidades institucionales se aplica la normatividad. En
resumen, aun faltan por incorporar en su totalidad las pautas de
institucionalizacién en sus componentes conductual, cognitivo y axioldgico.
Estas son subdimensiones en que la institucién tiene que trabajar ya sea para
incorporarlas, fortalecerlas o incluso reestructurarlas.

La existencia de un disefio normativo en materia de victimas, la implementacion de
los procesos como protocolos, modelos, flujogramas, normatividad y el actuar, y los valores
y conocimientos de los actores (funcionarios, victimas y sociedad civil) son las piezas
necesarias para dar una atencién adecuada a las victimas; tal como lo establece la literatura
especializada en materia victimoldgica y desde la Teoria del nuevo institucionalismo:

normativo y racional.
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Discusion

Queda evidenciado que el marco normativo es el eje rector de la atencion a victimas, postura
totalmente compartida por el Nuevo Institucionalismo. La Constitucion de los Estados
Unidos Mexicanos, la LGV y la LV del Estado de Chihuahua, asi como la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos son el principal pilar para garantizar una adecuada
atencion a victimas. Si el marco no esta bien disefiado, en consecuencia, la atencién sera
deficiente, sin embargo, no necesariamente es una relacion causal. Una de las principales
bondades, sobre todo de la LGV, es que ha sido considerada como una ley innovadora en
donde se le da un rol protagénico a la victima (Pedroza, 2019).* Y, por otro lado, si el marco
normativo estd bien disefiado y no se aplica segtin sus principios, la atencién también sera
deficiente. Como apunta Neuman (2001), la integracion y una aplicacién escrupulosa de los
procedimientos del marco normativo, protocolos, flujogramas, asi como los recursos
materiales y humanos, haria posible la reparacion del dafio de las victimas y, en consecuencia,
del acceso a la justicia. En resumen, lo que indican los hallazgos y que se sustenta con la
afirmacién de Neuman es que no basta con contar con normas, leyes y protocolos novedosos,
sino que es necesario invertir en lo material (infraestructura, servicios) y personal capacitado
(funcionarios) e implementar acciones a nivel institucional para lograr la reparacion del dafio,
objetivo primordial del marco normativo y razén de ser de instituciones como la Ceave.
Desde una vision institucional, y con base en los resultados obtenidos, los actores son un
importante agente de cambio.

En cualquiera de los dos casos, no bastaria contar con un marco normativo
congruente, homologado y armonizado. En el caso concreto de la atencién a victimas por
parte de la Ceave, la institucién cuenta con esta base normativa, sin embargo, queda
evidenciado que los alcances de la atencidn establecidos en la ley sobrepasan el alcance de
la atencidn en la prictica. Las reglas del juego establecidas en el disefio institucional no son
acordes al campo en donde se tienen que aplicar, ni tampoco son acordes totalmente a los
actores que hasta el momento son parte del proceso de atencion. Entre las altas expectativas

normativas e institucionales, las transiciones institucionales (consecuencia de reformas,

4 Segmento rescatado de la entrevista realizada a la investigadora y ex comisionada de la CEAV en diciembre
de 2019.
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ajustes y actualizaciones a la ley y la alta demanda de los servicios) son factores que dan
cuenta de una instituciéon poco fortalecida en sus mecanismos de actuacién, lo cual es
comprensible si se considera que siguen en un periodo de transicién y de reajuste.>

Se observa una incongruencia entre lo que exige la ley, su aplicacion y las condiciones
(autonomia, econdémicas, infraestructura, personal) que el Estado proporciona a la Ceave para
operar. Mds que una mala aplicacién del marco normativo, como lo sefiala Sdnchez (2018),
lo que sucede en primer lugar en la Ceave es que no cuentan con lo necesario para operar,
sin embargo, tratan de operar con los medios facticos y normativos (Alexy, 2003) que tienen
a la mano. Los procesos (infraestructura, recursos materiales y humanos, presupuesto,
personal, protocolos de atencidén) para ejecutar las reglas del juego no estdn totalmente
delimitados, ademas de que la institucion se encuentra en un importante periodo de transicion
institucional. Otro aspecto que habria que resaltar es el hecho de la falta de claridad de
mecanismos para la seleccion de los perfiles mas adecuados que estén al frente de la atencion
a victimas, pues también interfiere en una aplicacién adecuada de la normatividad. En este
sentido Pedroza de la Llave (2019) sefiala que una de las principales deficiencias de la CEAV
es que no estdn las personas con el perfil que requiere la institucién. Esta misma deficiencia
se identifica en la Ceave: al no contar con una descripcion de perfiles, no tienen claridad en
el tipo de personal que debe ser contratado y a quienes contratan no necesariamente tienen
un perfil acorde para dar atencion a las victimas. Sin embargo, este periodo de transicion del
cambio de titular de la CEAV, que tuvo lugar en diciembre de 2019, puede marcar un cambio
en el rumbo de la institucion a nivel nacional y local. Sin duda el perfil de la persona titular
de la institucién es un eje fundamental para institucionalizar la atencion a victimas y avanzar
hacia la reparacion y acceso a la justicia.

Queda asentado que no se puede hablar de una institucionalizacién en términos de
que es un proceso de la conducta que se caracteriza por ser pautado y recurrente (Goodin,

2003). Tampoco se puede hablar en términos de continuidad y permanencia. Hasta el

0 Estos ajustes ain no terminan y en febrero de 2020 la CEAV anunci6 la necesidad de una reestructuracién
“Hacia un Nuevo Modelo de Atencién a Vicitmas”, lo que sin duda tiene un impacto directo en el Modelo de
atencion de la Ceave. Esto conlleva a esperar mds cambios y un alargamiento para la consolidacién de la
institucion y la institucionalizacion de la atencién a vicitmas. Fue el 20 de febrero de 2020 cuando la titular de
la CEAV, la de Secretaria de Gobernacion y el titular de Poblacién y Migracion se reunieron para trabajar en
dicho modelo.
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momento, la Ceave no cuenta con un proceso estable, ya que el actuar de los actores
(funcionarios) se caracteriza por un constante ajuste a sus procesos de atencion. La préctica
mads recurrente y repetitiva del proceso de atencion se ubica en la No rutinizacién del trabajo,
es decir, se da una atencion diferenciada a cada victima que atienden. Esta practica sin duda
constituye una pauta de institucionalizacion. Los funcionarios estan en un periodo en donde
buscan que sea un hébito la aplicacién de las normas, aunque éstas no son muy acordes a la
realidad, pero hacen lo que pueden. Se esperaria que los valores institucionales fueran
compartidos por todos los funcionarios tal como lo plantea Torres (2015), sin embargo, esto
no es asi en la Ceave, sobre todo porque no son compartidos por aquellos funcionarios que
tienen poco tiempo laborando en la institucién. Lo mismo ocurre por parte de las victimas y
con algunas personas de la sociedad civil, quienes no creen en esos valores institucionales y
normativos, desconfian del trabajo, profesionalizacién, especializacidn, ética y valores tanto
de la institucién como de los funcionarios

Desde el neoinstitucionalismo, el enfoque normativo plantea que las normas son
fundamentales y determinan la naturaleza de la institucién (Guy Peters, 1999; Artaza, 2015),
sin embargo, también plantea que los actores son un eje fundamental en el proceso. Queda
evidenciado que el disefio normativo, entendido como el conjunto de instrumentos, asi como
los valores normativos y cognitivos, influyen en los funcionarios de la institucion (March y
Olsen, 1989; Guy Peters, 1999), pero no son los Unicos aspectos para considerar que
determinan la institucionalizacién. El neoinstitucionalismo sefiala que éstos son sélo un
incentivo, pero no garantizan por si mismos la institucionalizacién, ya que el manejo de los
actores es fundamental para su operatividad.

Los resultados de esta investigacion reafirman los principios del neoinstitucionalismo
normativo. Las leyes en la atencién a victimas son una via para la institucionalizacién, pero
ademds hay que considerar aspectos como la infraestructura, autonomia, recursos financieros
y viabilidad para dar cumplimiento a lo establecido en la ley. También estdn los actores,
conceptualizados como un elemento estructural para identificar las pautas de
institucionalizacién en la atencion a victimas (Sanchez, 2007). A los actores se les ha
atribuido un papel central en el proceso de institucionalizacion de la atencion a victimas, tal

como lo plantea el enfoque de la eleccion racional. Por un lado, estdn los funcionarios
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(actores) “especialistas” de atender a las victimas. En este sentido, es necesaria la existencia
de los actores como agentes que sirvan de vehiculo (Goodin, 2003) para implementar el
disefio normativo de la Ceave, en la medida de su actuacién. Son los actores quienes se
encargaréan de la reformulacion de los procesos de su aplicacion o en su defecto reforzarlos.
Por otro lado, estdn las victimas (directas e indirectas), las personas destinatarias de recibir
la atencién y, por dltimo, la sociedad civil, quien tiene un actuar en la atencién y poder de
decision.

Sin embargo, si coincidimos con la idea de que lo normativo influye (March y Olsen,
1989; Guy Peteres, 1999) en las acciones de los funcionarios de la Ceave y viceversa: los
funcionarios tienen el potencial de cambiar la institucién y lo hacen evidenciando las
deficiencias y resolviéndolas con lo que tienen a la mano, tomando decisiones y buscando
soluciones para dar respuesta a las demandas de las victimas. Se admite que el marco
normativo es una pauta, una guia que moldea el actuar de los actores, le pone limites y ellos
actian en funcion de los incentivos y las restricciones institucionales. En este sentido el
enfoque normativo, la teoria de la eleccién racional y empirica, se complementa en la
atencion a victimas. En tanto, el enfoque normativo establece que las normas son necesarias
y marca las reglas del juego para el funcionamiento institucional y el comportamiento
esperado de los actores. La teoria racionalista, enfatiza que los actores son parte central del
proceso en donde se influyen mutuamente. Los actores son el vehiculo para aplicar lo
normativo, pero también para reformularlo (Hindess, en Goodin, 2003) y estard en funcién
de la posicién, cargo y disciplina, intereses, motivaciones, sistema de creencias (Sanchez,
2007) y funcién de los incentivos. Por su parte, el enfoque empirico establece que la
institucionalizacién no se concibe como un estado acabado, sino como un proceso dindmico
(Guy Peters, 1999; Artaza, 2015). Es el contexto lo que guia el rumbo y dinamismo de la
institucion.

Los resultados de esta investigacion evidencian los postulados de la teoria del nuevo
institucionalismo. La Ceave tiene un marco normativo en el que se marca el ideal de cémo
debe funcionar la instituciéon, cémo deben ser sus procesos y como deben conducirse los

actores y es un eje fundamental de la institucionalizacién, pero no es el tnico.
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Otro de los ejes son los actores. Es aqui donde la teoria de la eleccion racional se hace
presente. Es a través de la participacion de los actores (ya sean funcionarios, victimas o
sociedad civil) como opera la instituciéon. Finalmente, se deja ver que el contexto social,
econdémico y politico influyen en el cambio institucional, lo que hace que la
institucionalizacion sea dindmica. Este dinamismo no sélo se presenta en la Ceave, sino desde
la propia institucidn central, la CEAV. Estos cambios permean a las instituciones de todo el
pais.

Prueba de lo anterior, es que se empieza a hablar a nivel federal de un Nuevo Modelo
de Atencién a Victimas. Hasta donde podemos identificar, se debe a tres aspectos: 1) a un
cambio de titular de la CEAV, 2) hechos recientes que han evidenciado el trato que reciben
las victimas, principalmente en casos de feminicidio, asi como la revictimizacion a la que
estan sujetas por algunos medios de comunicacién’! y 3) la presion social, derivado de los
feminicidios.

Al realizar el andlisis del marco normativo y contrastarlo con la realidad, queda
evidenciado que las atribuciones de la Ceave son ambiciosas y dificiles de materializar si no
se cuentan con los insumos necesarios para su ejecucion. Por ejemplo, la falta de un programa
de capacitacion por insuficiencia de recursos economicos va en contra de las atribuciones
establecidas en la Ley General de Victimas y de Ley Estatal. Ademads, no se estdn atendiendo
las recomendaciones de los especialistas en victimologia que enfatizan la imperiosa
necesidad de contar con estos programas de capacitacion, especializacion y actualizacién
(Smith y Alvarez, 2007) para todos los actores involucrados en la atencién a victimas
(Sampedro-Arrubla, 2008; UNFPA, 2011) y que no Unicamente se centren en el aspecto
cognitivo de la atencidn, sino también en la forma de conducirse de los funcionarios (Calle,
2004), enalteciendo la empatia y el sentido humano (Neuman, 2001). Es aqui en donde tiene
lugar una propuesta de intervencion dirigida a funcionarios, que atienda el factor cognitivo
(conocimiento del marco normativo internacional, nacional y local, funcionamiento de la
Ceave, caracteristicas del modelo de atencion), conductual (llevar a la préctica la parte
cognitiva) y axiolégico (valores de la atencién a victimas encaminado a su

institucionalizacién). Asimismo, es necesario que se considere el disefio institucional, los

51'El caso de Fétima e Ingrid difundido por diferentes medios de comunicacién.
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proceso y actores, tal como lo planteamos en esta investigacion. Ahora bien, estas ausencias
pueden llevar a una revictimizacion.

La victimologia propone que esta atencién esté orientada a un enfoque integral
(Sanchez, 2018), y a cubrir las necesidades psicoldgicas, juridicas, médicas, psiquiétricas
requeridas (Sampedro-Arrubla, 2008). Ademds, debe ser inmediata, reparadora y
compensatoria (Garcia-Pablos, en Sampedro-Arrubla, 2008). Esta postura tedrica para la
atencion a victimas estd reflejada en el marco normativo y en el flujograma que la Ceave esta
implementando para atender a las victimas. Existe una congruencia en lo normativo y la
teoria victimoldgica, sobre todo en el dmbito local. Es la Ceave, y no la CEAV, quien
encamina la atencion hacia este enfoque, sin embargo, atin no se ha institucionalizado. Es
difuso el conocimiento, manejo y aplicacién de esta disciplina por parte de los funcionarios.
Esto es crucial si se considera que la victimologia establece como fundamental el primer
contacto que tiene la victima con la institucién que le brindara apoyo (Sanchez, 2018).
Ademds, propone una serie de medidas para evitar la revictimizacion (Calle, 2004; Arrieta,
2014; Turvey, 2014; Sanchez, 2018), misma que la Ceave no ha solucionado por diversas
razones. Por ejemplo, compartir las instalaciones con la Fiscalia General del Estado, la sala
improvisada para dar atencién a la nifiez, compartir oficina, falta de personal, ausencia de un
programa de medidas de autocuidado para el personal, asi como de un programa de
capacitacion acorde a las necesidades institucionales y del personal son circunstancias que
lleva a la revictimizacion y, por lo tanto, al no ejercicio e incumplimiento de la ley.

La Ceave ha puesto especial cuidado en la incorporacién de una atencién con un
enfoque psicosocial, integral, de derechos humanos y diferenciado, asi como a una atencién
enfocada a victimas primarias y secundarias tal como marcan los principios de la teoria
victimolégica (Sampedro-Arrubla, 2008; Bocanegra y Nieto, 2010; Estrada et al., 2010;
Moreno y Diaz, 2015; Recalde, 2016; Sanchez, 2018).

Ahora bien, lo que estd incorporando, pero con dificultad y con resultados poco
claros, son la atencidn libre de revictimizacion, la coordinacion institucional, la atencion
enfocada en la reparacion del dafio y contar con personal especializado. Lo anterior enmarca
la conducta real de la institucién y no el mito rector, como senala Goodin (2003). La préctica

institucional de los servidores publicos que atienden a las victimas, el sentir de las personas
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que han vivido un hecho delictivo y han tenido que recurrir a la Ceave, las condiciones de
sus instalaciones, condiciones laborales de sus trabajadores y la percepcion de la sociedad
respecto a la atencidn institucional que reciben las victimas del delito, reflejan las conductas
reales que caracterizan la atencién y las condiciones bajo las que estdn siendo atendidas las
victimas. En contraste, el marco normativo, las leyes, los protocolos, los procedimientos, los
mecanismos, la visién y la misién son el mito rector de la institucién, la utopia, la realidad
que la institucién no ha alcanzado y posiblemente no logre alcanzar si: 1) no es capaz de
revisar los alcances de la normatividad, fijarse objetivos alcanzables, en donde funcionarios,
victimas y poblacién se identifiquen y compartan, 2) el Estado no proporciona los recursos
para que la Ceave opere de acuerdo con la ley, 3) no se visualiza la viabilidad y necesidad de
incorporar a otros actores en la atencion a victimas como son los medios de comunicacién y
4) no se hace més participe a la sociedad y se impulsa una cultura victimal.

En este sentido, se identifican ocho realidades que tienen lugar en la atencién a
victimas: 1) Hay una realidad normativa, el deber ser, el disefio institucional, protocolos,
reglamentos que representan el ideal del funcionamiento institucional, pero inoperable en su
totalidad. Resulta imposible implementar lo normativo porque no existen las condiciones
para su ejecucidon. 2) Hay una realidad sustentada en el discurso de funcionarios de
conducirse y aplicar los procesos bajo los tres ejes transversales, 3) La realidad que viven los
funcionarios (actores) que son quienes se enfrentan dia a dia a las problemaéticas, deficiencias,
limitantes institucionales. Se reconoce que el contexto en que se desenvuelven, asi como todo
el proceso de atencion influyen en la forma de conducirse y en la toma de decisiones. Los
actores estdn lejos de ser pasivos e indiferentes a su entorno, las mismas circunstancias los
obligan a una constante toma de decisiones ante situaciones que no estan estipuladas en el
disefio normativo o institucional. Las circunstancias institucionales los obligan a recurrir a
sus recursos personales para satisfacer los requerimientos de la institucion y de las victimas.
La forma en que se comportan estd en funciéon de maximizar el beneficio personal (dar una
mejor atencion, hacer bien su trabajo, conservar el trabajo). Los actores maximizan su
funcién en un marco de limitaciones, restricciones y carencias institucionales. Para algunos
funcionarios estas restricciones y limitaciones los llevan a generar una “atencién alterna” en

beneficio de las victimas. Al no contar con los insumos financieros, humanos o de cualquier
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tipo se ven obligados a recurrir a sus recursos personales para iniciar o complementar el
proceso de atencion. Por ejemplo, recurrir a amigos de otras instancias para agilizar tramites,
salirse del protocolo establecido, tejer redes individuales o pedir favores personales. También
ocurre que el personal se ve rebasado por los valores institucionales e incluso no concuerdan
con el marco legal que tienen que operar. 4) Las realidades de las victimas primarias y
secundarias (actores) que son las afectadas directamente por los agravios y son agentes
activos en el proceso de atencién y con poder limitado para tomar decisiones. La forma en
que opera la Ceave y el desempeiio de los funcionarios obliga a las victimas a generar formas
particulares de conducirse para solventar sus necesidades. Con base en sus recursos generan
alternativas para su sanacién y atencion, a veces al margen de la propia institucion. 5) La
realidad social, que releja la falta de cultura victimal, las personas desconocen la institucién
(Ceave) y, a pesar de ello, no confia en ella o, en su defecto, se obliga a confiar y espera que
la institucidn atienda de forma adecuada a las victimas y a ellas en caso de requerirlo en algtin
momento. 6) La realidad del contexto, esa realidad no vista o no reconocida en donde se
hacen presentes actores que no se han contemplado como agentes que pueden potencializar
la institucionalizacién de la atencién a victimas (por ejemplo, los medios de comunicacién,
periodistas, noticieros y el factor religioso-espiritual). Incluso se deja de lado la propia
historia del surgimiento de la institucién bajo el cual se toman decisiones®>. 7) Una realidad
que apunta a una incipiente “institucionalizacion alterna”, que se caracteriza por précticas
institucionales fuera de lo establecido pero que contribuye al logro de los objetivos
institucionales. Esta institucionalizacion queda a la sombra de la institucionalizacién oficial
(aquélla que estd fundamentada en el disefio institucional y normativo) o que incluso puede
estar compitiendo con ella. El proceder de los actores y sus decisiones se ve permeado por el
contexto (politico, social, econdmico, etcétera) que se desenvuelven. Sin duda, los actores
se esfuerzan por poner en prictica el disefio institucional, lo acomodan y lo adaptan dentro
de la complejidad que ello implica; ponen en marcha, en la medida de lo posible, un “modelo”
de atencidn basado en los valores institucionales y sus ejes transversales. 8) Desconfianza

institucional no solo hacia la Ceave, sino hacia las instituciones en general.

>2 En este sentido valdria la pena retomar los principios del institucionalismo histérico para estudiar este
aspecto de la Ceave.
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Propuesta: integracion de los hallazgos y pautas de institucionalizacion, una guia para la
institucionalizacion de la atencion a victimas considerando sus procesos y actores
Derivado de los hallazgos de esta investigacion, se hace una propuesta tedrica de como se
pueden incorporar las pautas de institucionalizacién para la atencién a victimas, incluida la
prevencion.

En la atencién a victimas se han dado por hecho algunas cuestiones, por ejemplo, la
participacion de la sociedad en la atencidn a victimas ha sido casi nula, asi como de los
medios de comunicacion. En la figura 39 se visualizan los actores que necesariamente tienen
que intervenir en la atencién a las victimas: 1) institucionales del sector gubernamental,
privadas y sector civil organizado, sector educativo y 2) las no institucionales: victimas y
sociedad civil, y medios de comunicacién en sus diferentes modalidades (impresos,

electrénicos). Incluso habria que considerar el factor espiritual/religioso.

Gubernamental
Medios de ® Funcionarios
[ )

comunicacion

o Sector privado
Empleados

Victima:
Directace Sociedad civil
indirecta e Organizaciones
activistas
Sociedad civile Espiritual
Religioso

Figura 39. Actores que deben intervenir en la atencion a victimas
Fuente: elaboracion propia, producto del andlisis de los resultados de la investigacidon

Asimismo, se ha asumido que la atencién que reciben las victimas inicia al momento
de llegar a la Ceave, sin embargo, en la realidad no es asi, pues son diversos los escenarios
en que tiene lugar una victima. Esto hace que el primer contacto que tiene la victima también
sea diverso. Se le ha dado poca atencién a otros escenarios en donde se hace presente la
victima por primera vez. En este trabajo se parte de la idea de que la atencién hacia las
victimas inicia cuando ésta tiene el primer contacto con alguno de los actores institucionales
(Fiscalia, salud, educacidén, etcétera), sin dejar de lado que la respuesta de la poblacién
también tiene cierta influencia en las victimas. Esto es precisamente uno de los puntos que
es importante resaltar de la propuesta que se presenta en la figura 40, donde se destaca que
el rol de la poblacién no ha sido contemplado en el proceso de atencidén. De igual forma se

ha dejado de lado el rol de los medios de comunicacion. Por lo tanto, se considera que se
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tiene que trabajar con la sociedad para que aprenda a actuar ante la victima y no se convierta
en un agente revictimizante, sino por el contrario, que sea agente de cambio.

En esta figura se observa que la propuesta consideré dos escenarios: 1) la Ceave,
como hasta ahora se conoce, como parte de las instalaciones en la Fiscalia General del Estado
de Chihuahua zona norte; y 2) la Ceave como 6rgano independiente y con instalaciones
propias, tal como marca la teoria victimoldgica. El escenario es ideal, ademds con ello se
estaria ejerciendo parte de la autonomia que la ley otorga a la Ceave. Es importante precisar
que, considerando que en términos legales la Ceave es un 6rgano autébnomo, el mejor
escenario para dar atencion a las victimas es que la Ceave cuente con instalaciones propias e
independientes de la Fiscalia, pero esto no serd posible a corto plazo. Por lo que el
planteamiento que se hace es aprovechar las ventajas que tiene la Ceave de estar dentro de la
Fiscalia, por ejemplo, que las personas que han sido victimizadas pueden hacer diferentes
trdmites en las mismas instalaciones, de esta forma ahorran tiempo y dinero. Lo que se intenta
con esta propuesta es optimizar los recursos con los que ya cuenta la Ceave y traducir en una
propuesta los resultados obtenidos en esta investigacion.

En ambos escenarios se concibe que son diversos los contextos en donde puede tener
lugar y ser atendida la victima del delito: la Fiscalia General, MP, SEMEFOQ, instituciones
publicas o privadas de salud, via publica, plazas y centros comerciales y domicilio de la
victima, son algunos ejemplos. Estos escenarios implican necesariamente que el contacto que
tenga la victima también va a ser diverso. Es el contexto lo que determinard quién seré el
primer contacto que tenga la victima en el proceso de atencidn. El primer contacto puede ser
un agente del MP, un policia, un agente ministerial, guardia de seguridad privada, médico de
la Cruz Roja, incluso un ciudadano, s6lo por mencionar algunos. Independientemente del
actor y el contexto, en que se sitda el primer contacto con la victima, se establece que los
factores que conforman la institucién (disefio normativo, procesos y actores) siempre estan
presentes e interactuando entre si. Por ejemplo, el disefio normativo tiene que ser operado en
cualquier contexto. Los derechos de las victimas tienen que ser respetados, ya sea si estd
siendo atendida en la Ceave, en el MP o en la via puiblica y por los diferentes actores
(médicos, policias, funcionarios de fiscalia, etcétera). El marco normativo es el eje conductor

del actuar de todos los actores; esto implica que todos ellos tengan el conocimiento,
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habilidades y valores para actuar conforme a la normatividad, y conocer cudles son sus
responsabilidades y derechos cuando se encuentran ante una victima.

Un segundo paso seria, una vez que se ha dado la atencién a la victima en cualquiera
de los contextos descritos, que sea referida directamente con el personal de la Ceave, para
que esta instancia realice los procedimientos que la situacién demande. Se planea que bajo
estas circunstancias la Ceave sea considerada el segundo contacto.

Lo descrito hasta aqui es lo que se ha llamado el primer momento (parte sombreada
en color azul) de la atencidn, que estd conformado por la aproximacién cualitativa: los actores
que fungen como primer contacto y el segundo contacto, que es la Ceave, quien atiende las
necesidades inmediatas de las victimas.

El segundo momento de la atencion (parte sombreada en gris) de las victimas tiene
lugar dentro de la propia institucion de la Ceave y es una continuacién del proceso de
atencion. Este proceso estd conformado por seis etapas; si se considera el primer escenario,
donde la Ceave comparte instalaciones con la Fiscalia y ésta, como hasta ahora, mantiene su
estructura y su forma de operar para tener acceso a la Ceave.

1) Inicial, se refiere al primer contacto (policia o guardia) y al segundo contacto
(personal con la responsable del médulo de atencion) que la victima establece al
momento de entrar a la Fiscalia. El primer contacto o primeros respondientes es/son
una pieza primordial de la atencién. Cuando la victima entra en contacto con el
vigilante o policia que le proporciona la primera informacion u orientacién de a dénde
dirigirse para ser atendida es la parte imprescindible del proceso (esto ya planteado
por la literatura). En esta etapa es fundamental que el personal administrativo, de
apoyo y vigilantes, estén capacitados en atencion a victimas.

2) D¢ atencioén inmediata y de urgencia ya sea de tipo psicologico, médico, trabajo
social, juridico, intérprete y/o traductor. En esta etapa se propone ampliar de forma
permanente las dreas de especializacion, como son intérpretes, traductores, médicos,
psicologia infantil y victimologia.

3) Proceso de denuncia, en el que personal de la Ceave da acompafiamiento a la victima

en todo el proceso.
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4) Hacia la reparacién integral, que contempla el drea de primer contacto, entrevista
Unica, identificacion de necesidades, satisfaccion de necesidades y establecer
contacto interinstitucional, en caso de ser necesario. Es importante que se clarifiquen
los alcances reales de lo que la ley denomina reparacion del dario.

5) Ingreso al Registro Nacional de Victimas previo a la acreditacion de calidad de
victima.

6) Reparacion del dafio y acceso a la justicia, que es cuando se cumplen los objetivos
institucionales en sus diversas modalidades de reparacion del dafio. Se considera que
el acceso a la justicia estd presente en todo el proceso de atenciéon y no debe
considerarse un fin dltimo, sino una constante. En este sentido es de suma importancia
contar con mecanismos encaminados a evaluar la eficiencia y la eficacia de la
atencion a victimas.

El esquema estd enmarcado en lineas punteadas, esto con la finalidad de dar una
impresion de que la atencidn no es estatica ni cerrada, sino mds bien un proceso en donde las
partes interactian y se retroalimentan, para lo cual es importante tomar en cuenta el contexto
en que se da la atencidn. Todos los esfuerzos de los actores y los procesos que tienen lugar
estdn encaminados a conquistar el acceso a la justicia que se logrard cuando: 1) haya una
sentencia condenatoria, se llegue a la verdad de los hechos y la victima tenga certeza de que
las investigaciones se realizaron en total apego a la ley y Estado de derecho; y 2) a la
reparaciéon del dafio, que se cumplird cuando la victima haya recuperado estabilidad
psicoldgica, emocional, fisica y social de las consecuencias que tuvo el hecho victimizante.
Se considera que es precisamente esta estabilidad la que le permitird continuar o retomar su
vida. La victima aprende a vivir con las implicaciones que le dejo el hecho victimizante. Tal
como lo afirman las victimas, los funcionarios y la sociedad, la victima nunca lograra regresar
al estado en que se encontraba antes del hecho victimizante, lo que si logrard es reformar su
vida y aprender a vivir con la pérdida, secuelas de la victimizacién, ademds de que lograra

estabilidad, aun con las pérdidas sufridas.
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Figura 40. Factores por considerar para la institucionalizacion de la atencion a victimas con enfoque
psicosocial e integral
Fuente: elaboracion propia.

Tanto en el primero como en el segundo momento de la propuesta estd presente de
forma permanente la infraestructura, instalaciones propias, presupuesto, personal
(funcionarios bajo un Sistema de Carrera) y el marco normativo (homologado) como sostén
de la atencion a victimas, ademdas de los tres ejes transversales: perspectiva de género,
derechos humanos y victimoldgico, y una atencién psicosocial e integral. Esta propuesta
definitivamente debe tener una base sélida en la estructura institucional federal, pues la base
de la institucionalizacion de la atencion a victimas debe ser sustentada desde ese dmbito. Esto
es primordial, pues, como se ha mencionado con anterioridad, la atencién a victimas en
Ciudad Juérez desde la Ceave se ha visto permeada por lo que se ha estipulado en el orden
federal. Esto lo reiteramos con base en la entrevista que se realizé a la Dra. Pedroza, del
Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM y ex comisionada de la CEAV, quien en
sus propias palabras sefial6 que form6 parte de una Comisién cuando “no habia institucién,
no habia nada”. Esto arroja un indicador de las circunstancias en que tuvo su origen la CEAV,

lo cual sin duda ha tenido un impacto en la Ceave. La l6gica es que si la CEAV tiene fallas,
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vacios e incongruencias, para la Ceave serd mds dificil subsanarlas, sobre todo cuando la
estructura en lo general no esté bien disefiada. En esta propuesta se resalta la transparencia,
asi como la eficacia y eficiencia de la atencion a victimas, aspectos que en el proceso de
atencion actual han sido omitidos, pero que sin duda son pautas para la institucionalizacién
de la atencién a victimas. Finalmente, se considera que la Ceave es una institucién que debe
coordinar, dirigir y guiar la atencién a victimas. En todo proceso de denuncia es primordial
que la Ceave sea la constante de inicio a fin. La Ceave es el vinculo para garantizar una
atencion a victimas adecuada por parte de todos los involucrados. En este caso se coloca a la
Ceave como el eje central para regular la conducta de los actores y garantizar una atencion a

victimas apegada a los Derechos Humanos y al trato diferenciado (figura 41).

Atencion a victimas

Actores

* Medios de
comunicacion

o Intituciones
publicas

e Sociedad en
general

e Sociedad civil
organizada

o Instituciones
privadas

e Victimas e MP

Figura 41. La Ceave como eje rector para regular la conducta de los actores
Fuente: elaboracion propia.

Es importante precisar que dentro de la propuesta que se presenta en esta
investigacion la Ceave es el agente responsable de coordinar a los actores que intervienen en
la atencidn a victimas.

En resumen, concluimos que la atencion a victimas en Ciudad Judrez es el resultado
de la relacion entre los actores y los procesos; el disefio normativo e institucional es en donde
se sostiene la atencion hacia las victimas, y es en este conjunto de instrumentos, asi como en
los valores normativos y cognitivos, donde influyen los funcionarios de la institucién (March

y Olsen, 1984, 1989; Guy Peters, 1999).
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Conclusiones

La composiciéon teérica y metodologica (cualitativa-cuantitativa) que enmarca la
investigacion resulté eficaz para identificar y describir las pautas de institucionalizacién de
la atencidn a victimas en Ciudad Judrez.

La victimologia y la teorfa del nuevo institucionalismo son la combinacién idénea para
delinear las pautas de institucionalizacién de la atencion y la forma en como operan los
actores: funcionarios, victimas y sociedad civil, incluso el propio Estado.

El andlisis de contenido y la encuesta son herramientas que hacen posible la reconstruccion
del proceso de atencion conforme a las variables trabajadas y enmarcadas en sus dimensiones
cognitiva, conductual y axiolégica.

Esta investigacion parti6 de la premisa de que las pautas de institucionalizacién para la
atencidn a victimas en sus tres dimensiones se desarrollan en funcién de la correspondencia
interna entre el disefio normativo, institucional, los actores y procesos. Con base en la
evidencia, se concluye que la atencién que se proporciona a las victimas en Ciudad Judrez
no se desarrolla bajo la l6gica planteada en la hipétesis de trabajo.

Las ocho realidades identificadas y expuestas en la discusion (1. normativa inoperable en su
totalidad, 2. discurso de funcionarios de operara bajo tres ejes transversales: género, derechos
humanos y victimoldgico, 3. la vivencia de los funcionarios, 4. el sentir de las victimas
primarias y secundarias, 5) ausencia de una cultura victimal, 6. el contexto, 7. una incipiente
“institucionalizacién alterna” y 8. desconfianza institucional), demuestran las discrepancias,
falta de congruencia y complementariedad para una consolidacién del proceso de la atencion
a victimas.

Las conductas revictimizadoras son una expresion de la falta de correspondencia entre el
actuar de los actores-funcionarios, marco normativo y procesos que tienen lugar en la
institucién. Por lo tanto el proceso de atencion no estd totalmente apegado a los ejes
transversales establecidos por la propia institucién.

La percepcion de satisfaccion de las victimas y de la poblacidn sobre el desempeiio de los
funcionarios y la eficacia institucional se caracteriza por una desconfianza generalizada hacia

las instituciones.
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Se concluye que no existe en su totalidad una relacién légica, ordenada, complementaria y
congruente de los principios del neo institucionalismo con la atencién a victimas que marca
la teoria victimoldgica con relacion a la legislacién, mecanismos de atencidn, procesos
administrativos, infraestructura, recursos financieros y humanos (en cantidad, formacion,
especializacion, experiencia), asi como protocolos, modelos de atencién, valores
institucionales y atribuciones de funcionarios y de la propia institucion.

Otra conclusion es que las directrices tedricas que describen la atencidn a victimas estidn
incorporadas de forma incipiente en el disefio institucional que se estd gestando en la Ceave.
Los procesos de atencidn, atin no estdn consolidados ni legitimados.

Se confirma que en la estructura de la Ceave los actores (victimas, funcionarios y sociedad)
tienen un rol especifico, participativo y protagénico para el desarrollo, implementacién y
consolidacion de las pautas de institucionalizacién de la atencidn a victimas. Los actores son
agentes de cambio y transformacién que influyen a la institucion y ésta los influye, establecen
una relacion bidireccional.

Se confirma que los procesos de atencién no son inamovibles, porque la realidad tampoco
lo es. Las circunstancias determinan, en gran medida, las interacciones, el actuar, la toma de
decisiones y la implementacion de los procesos de atencion.

Se explica que las tres dimensiones (cognitiva, axioldgica y conductual) que caracterizan una
adecuada atencion a victimas deban ser dimensiones integrales que se ponen en prictica en
funcién del contexto, los insumos humanos y financieros con los que cuentan los actores
(victimas, funcionarios, sociedad) y la propia institucién.

En conclusién, la compatibilidad y complementariedad entre las dimensiones referidas tiene
un impacto positivo en la atencién, de lo contrario tiene lugar repercusiones negativas para
los actores y para la propia institucion.

La Ceave opera en condiciones adversas que debilitan o en su defecto interfieren con la
institucionalizacion de la atencion. Los factores que debilitan la operatividad de la atencién
institucional son: presupuesto insuficiente, amplio abanico de atribuciones, ilimitados
alcances institucionales, disefio institucional en proceso de construccidn, falta de articulacién
entre fiscalia, MP y Ceave, falta de una autonomia real de la Ceave, ausencia de cultura

victimal y las circunstancias de tiempo, modo y lugar en que opera la atencién a las victimas
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en la Ceave. No obstante, la Ceave, dentro de sus limitantes, medianamente atiende las
necesidades inmediatas de las victimas con miras a la reparacién del dafo.

Se llega a la conclusion que los eslabones débiles en la atencidn a victimas o sin atender son:
1) la no repeticion de la victimizacion, 2) prevencion de la revictimizacién y victimizacion,
3) disefo de politicas publicas, 4) falta de acceso a la verdad, si bien no es una atribucién
directa de la Ceave si se puede solventar esta necesidad mediante la figura de asesor y
tejiendo redes institucionales o en su defecto fortalecerlas, 5) no contar con personal
especializado y programas de capacitacion orientados a objetivos concretos y de largo
alcance con miras a fortalecer y consolidar los equipos de trabajo, 6) ausencia de programas
de intervencién para el autocuidado de funcionarios, 7) falta disefiar un sistema de carrera,
que garantice la contratacion de los perfiles Optimos, 8) fortalecer la autonomia e
independencia institucional, 9) Se requiere impulsar la cultura victimal, 10) efectividad y
eficacia, no son claros los logros institucionales y el impacto de sus servicios, 11) falta de
claridad en el alcance real de la reparacién del dafo, 11) practicas informales, esto porque
al margen del aspecto formal de la institucion se percibe una realidad paralela, resultado de
la toma de decisiones de los actores, las ausencias, deficiencias, limitantes del disefio
normativo e institucional que simplemente se ve rebasado por la realidad.

La atencion a victimas estd lejos de ser estable, recurrente y consolidada. Se confirma la
pertinencia de referirse a pautas de institucionalizacion en la atencidn a victimas. El término
en si denota por un lado, que se reconoce que existe un trabajo previo materializado en
procedimientos, leyes, normas, etcétera y por otro lado, se reconocen las limitante y las areas
por fortalecer para hablar de una atencién a victimas que se caracterice por incorporar los
principios victimoldgicos y del nuevo institucionalismo en su disefio normativo que sean
operables a la realidad y contexto de Ciudad Juarez.

En esta investigacion se tiene presente que los hallazgos y conclusiones son limitados, sin
embargo, son un punto de referencia que pone en la mesa de debate el tema de la
institucionalizacidn de la atencion a victimas, no soélo en la Ceave de Ciudad Juarez, sino en
todo el pais y en otras instituciones como la Comisién Nacional de Derechos Humanos.
También se asumen las limitaciones analiticas que implica la construccién tedrica e inductiva

de las variables de estudio. No obstante, es relevante apuntar que la teorizacién de las
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variables de estudio representa una herramienta para ser consideradas variables explicativas
que puedan ser retomadas para futuras investigaciones. Asimismo, se reconoce que las
dimensiones son amplias; por un lado, es positivo porque permite abarcar varios aspectos de
la institucionalizacion y reconstruir el proceso para identificar las pautas de
institucionalizacion. Por otro lado, es una limitante, porque la falta de acotar las variables
limité que los resultados fueran mas precisos.

Se admite la limitante del tamafio de la muestra de la encuesta. Aun cuando el objetivo no es
la generalizacidn, si se considera adecuado que se pueda aplicar a una muestra representativa
para llegar a hallazgos concluyentes. La integracion de la muestra se vio limitada en el caso
de las victimas, ya que la mayoria de las participantes fueron mujeres. Por un lado, confirma
el hecho de que en mayor medida las mujeres son victimas en comparacién con los hombres.
Por otro lado, también es posible que los hombres puedan ser mds reacios a asumirse como
victimas y a buscar atencién. Valdria la pena hacer un mayor esfuerzo para incorporar a
hombres en este tipo de estudios y, en su defecto, hacer un andlisis con perspectiva de género
utilizando la misma metodologia de andlisis de contenido y, tal vez, hacer un comparativo.
Se recomienda contar con la visién de personal de la Fiscalia, esto debido a que la Ceave
comparte instalaciones con ella. Este es un hueco en la investigacién que queda pendiente
por subsanar.

El trabajo de campo y, en su conjunto, el disefio metodoldgico son una fortaleza de esta
investigacion. Se logré hacer una descripcion profunda y completa de las pautas de
institucionalizacion de la atencién a victimas en Ciudad Judrez. El disefio metodolégico
enriquecio la investigacion para obtener resultados articulados.

La metodologia permitié generar un esquema de integraciéon de hallazgos o un incipiente
“modelo de evaluacién” desde un andlisis meramente cualitativo. Es recomendable retomar
las matrices en trabajos posteriores para ponerla a prueba y hacer los ajustes que sean
pertinentes o, en su defecto, hacer una reestructuracion y disefiar una valoracién de tipo
cuantitativo.

El MAXQDA es una herramienta eficaz para la gran cantidad de informacion manejada en
la investigacion, para disefiar el sistema de codificacion, evitar la repeticion de categorias y

la visualizacién atractiva de los resultados.
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Finalmente, estamos convencidas que esta investigacion es un parteaguas para dar un giro en
el abordaje del tema. Se enfatiza que la atencién a victimas y el enfoque que se le ha dado en
esta investigacion tiene un amplio potencial para el desarrollo de posteriores investigaciones
considerando los diferentes estados del pais.

La agenda para investigaciones futuras®* es amplia y se recomienda el abordaje de tematicas
referentes a la reparacién del dafio, estudio de las instituciones federales y estatales,
fortalecer la atencion diferenciada y especializada, autonomia real de la CEAV, generacion
y fortalecimiento de politicas publicas, injerencia negativa de instancias que atentan contra
la autonomia de la Ceave, violencia institucional y revictimizacién. Lo anterior abordado

desde las diferentes vertientes de las ciencias sociales.

33 Se retoma de la entrevista realizada a investigadora de la UNAM y ex comisionada de la CEAV.

>4 Mientras que la atencién a victimas en Ciudad Judrez ha sido implementada desde hace mas de 10 afios, hay
estados en donde apenas se estd hablando del tema. Un caso de estudio es el estado de Sonora. Ademas, en estos
momentos la CEAV como méxima institucidn del pais para dar atencién a las victimas y regir la politica ptiblica
estd siendo objeto de importantes cambios. A menos de un afio del nombramiento de la nueva titular se han
presentado iniciativas para reestructurar el modelo de atencién a victimas, promover un trabajo entre
instituciones de gobierno, sociedad civil y victimas de los 32 estados de la Repiiblica. Por otro lado, en estos
momentos la CEAV estd lidiando con la renuncia de la titular recién nombrada.
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Anexo 1. Guion de entrevista en profundidad para funcionarios

Tematicas
1. Perfil de
entrevistado
(legitimidad
cognitiva)
2. Cobertura 'y
acceso a la
atencion

3. Conocimiento
y aplicaciéon de
la normatividad
vigente en
materia de

Preguntas de entrevista
Experiencia, formacion, especializacion, cargo que ocupa en la
institucién y funciones.

Por favor, describa el funcionamiento de la institucién como: horarios
de atencion, personal, dreas, tipo de personas que solicitan los
servicios, nimero de personas que atienden, condiciones de los
espacios de trabajo, tiempos de espera, tiempo que dura la atencion.
(Cudles son los recursos (humanos y econémicos) e infraestructura
(acceso, areas de trabajo) con que cuenta la institucién para atender a
las diferentes victimas que requieren de la atencion (discapacitados,
indigenas, extranjeros, mujeres, hombres, nifios, etcétera)? ;Existen
protocolos diferenciados de atencidn a victima en funcién del tipo de
victima?

( Como estd conformada la plantilla de especialistas del personal que
labora en la institucién (cantidad de especialistas, horarios, jornada
laboral, especializacion)? ;Cudles es el impacto que tiene en ustedes
la atencién que dan a las victimas? ;El desempefio de la funcion se
puede ver afectado por la rutinizacién y cotidianidad de atencidn a las
victimas? ;Como afecta la atencidn que salvaguarda la integridad en
el dmbito laboral del funcionario que realiza el trabajo desde una
vision objetiva y humana? ;Como afecta la cotidianidad de los casos
en su desempefio laboral para lidiar con la carga y condiciones
laborales en general?

Caracteristicas de la poblacién que atienden: posiciéon econdmica,
origen étnico, nivel educativo, religion, migrantes.

(Cudl es la procedencia geografica de las victimas que solicitan la
atencion? ;Es de facil acceso llegar a la institucion (vias de
comunicacion, transporte publico, particular) y moverse en las
instalaciones?

(Quiénes son consideradas victimas? ;Cudles son los pardmetros que
acreditan a una persona como victima y que proceso se sigue?

(Qué tipo de victimas tienen acceso a la atencidn (victimas de todos
los delitos, victimas primarias, secundarias, etcétera)?

(Cudles son los obstaculos a los que se enfrenta para realizar su
trabajo?

(Cuadl es el marco normativo (internacional, nacional y local) que guia
la atencion a las victimas? ;Cudles conoce y cudles aplica en su labor
cotidiana? ;Como lo hace? Poner ejemplos.
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atencion a
victimas del
delito
(legitimidad
pragmatica)

4. Derechos vy
acceso a la
justicia

4.1 Aspectos
axiolégicos

4.2 Derechos de
las victimas

5. Modelo de
atencién
(interaccion
victima-
especialistas de
la institucién)

6. Ejes
transversales

6.1. Derechos
humanos y no
revictimizacion

6.2. Perspectiva
de Género

(Cudl es la normatividad (reglas, protocolos, reglamentos, codigos de
conducta) interna que regula la labor de los especialistas? ;Como lo
implementa en su dia a dia?

(Cudl es la finalidad de proporcionar atencién a las victimas, segin
la normatividad?

( Coémo se garantiza a las victimas el acceso a la justicia? ;Cudles son
los mecanismos?

(En qué condiciones se determina que la victima ha logrado el acceso
a la justicia?

(Existen principios éticos o valores que marquen la pauta para la
atencion a victimas? ;Cudles son? ; Como los pone en practica?

(Cudles son los mecanismos que implementan para hacer valer los
derechos de las victimas? ;Cudles son los derechos esenciales de las
victimas (mencionar los derechos de las victimas)?

(Cuales son los servicios que ofrece la institucion?

({Cémo son los tramites administrativos?

(Me describe la ruta de atencién a victimas que proporciona la
institucién? ;Cémo es el primer contacto entre la victima y la
institucion? ; Cémo intervienen cada uno de los especialistas?

(Es diferente la ruta de atencién para victimas primarias y
secundarias, nifas, nifios, mujeres, hombres, adultos mayores,
indigenas, extranjeros, etcétera?

(Cuales son las caracteristicas del Modelo de atencién que impera en
la institucién y en qué consiste cada uno de ellos?

(En qué momento se da por concluida la atencién? ; En qué momento
la victima deja de ser victima?

(Existe algun tipo de seguimiento? ;Cémo lo realizan?

(Cudles son los valores éticos, morales, institucionales que guian su
labor profesional en materia de atencion a victimas?

(Cudl es el mecanismo para registrar la atencién que se da a las
victimas (expediente tinico-archivos)?

( Coémo se coordinan las diferentes areas de especializacion para dar
atencion a victimas?

( COémo es la coordinacién interinstitucional?

(Cudles son los derechos de las victimas?

(Cudl es el fin dltimo de la atencién?

( COémo se garantiza una atencién apegada al cumplimiento de los
derechos humanos (DH)?

. Son atendidas todas las victimas sin importar su raza, edad,
religion, etcétera?

(Cudles son los mecanismos con que cuenta la institucion para
garantizar la igualdad y la equidad en la atencidn a victimas?

(Qué acciones se implementan para transversalizar la perspectiva de
género? ;Como implementan esas acciones?
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(COémo se garantiza una atencién a victimas con perspectiva de
género (PEG)?
(COémo se garantiza una atencién con enfoque victimoldgico?
(Cuales son las diferencias entre una atencién victimolégica, PEG y
DH? ;Cémo se complementan y en qué beneficia a las victimas?

7. Medidas de ;Cuéles son las medidas de autocuidado que se implementan en la

autocuidado institucién para los especialistas que atienden a las victimas?
8. Cultura Actitudes
victimal

240



Anexo 2. Guion de entrevista en profundidad para victimas

Tematicas
1. Perfil del
entrevistado
2. Cobertura y
acceso
2.1 Hecho
victimizante
2.2.Tipo de
victima y
victimizacion
2.3 Infraestructura

3. Interaccion
institucional
victima-
especialistas

4. Ejes
transversales

Preguntas de entrevista
1. Datos generales: edad, sexo y género, procedencia, religion,
idioma, etnia, necesidades especial.
2. (Cudl es motivo por el que acudié a la institucion (delito del
que fue victima)? ;Qué tipo de atencion o servicios requeria?
(Cudles se le proporcionaron?

3. (Para quién solicito el servicio?

( Coémo fue su experiencia en el primer contacto que tuvo con el
personal de la institucién? ;Con quién tuvo el primer contacto?
4. ;Como era el lugar en donde fue atendida? ; Descripcidn fisica
del espacio (sala de espera, consultorios, oficinas, pasillo,
sanitarios, jardines, etcétera)?

5. (Le fue accesible llegar a la institucién (distancia, transporte,
acceso para discapacitados)?

(La institucién contaba con los servicios que usted requeria?

6. Por favor describame cual fue la ruta de atencion (desde el
primer contacto hasta la conclusién del proceso, incluyendo
tiempos de espera, duraciéon de la atencién, tipo de atencion,
especialistas con los que tuvo contacto en orden cronolégico, si le
hicieron saber sus derechos).

7. (Quiénes fueron atendidas ademads de la victima directa?

8. (Considera que los especialistas cuentan con la formacion,
experiencia y capacitacion para dar una atencion adecuada a las
victimas?

9. (Cémo fue o ha sido el trato recibido por los especialistas?

. Se sinti6 escuchada, respetada? ;El trato recibido fue el
esperado? ;Sintié empatia con los especialistas que la
atendieron? ; Percibi6 solidaridad, interés, respeto en su caso y
en su persona?

10. ;Cémo se coordinaban las diferentes areas de especializacion
para atenderla?

11. ;Cémo era la comunicacion entre instituciones, para
canalizarla?

12. ;En algin momento ha sentido que se le vulneran sus
derechos? Describir una situacién, ejemplo.
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5. Acceso a la 13.;Le hablaron de sus derechos, recibié informacion del
justicia proceso de atencién?
14. ; Tiene acceso libre a su expediente?
15. ;Como fueron los tramites administrativos?
16. ;Como se mantiene comunicada con la institucién para dar
seguimiento del caso?

17. ;Se logré la reparacion del dafio, ha concluido la atencién?
(Cudl es el impacto que ha tenido la atencién recibida en su vida?
18. De forma general, ;cudl es la sensacién, recuerdos,
experiencia que le deja la forma y la atencion recibida por la
institucién y los funcionarios que estin a cargo?

19. ;Cudles han sido los obsticulos a los que se ha enfrentado en
todo su proceso de atencién?

6. Cultura victimal 20. ;Conoce, ha participado en actividades o acciones que la
institucion ha implementado para prevenir la victimizacion,
difundir los derechos de las personas, difundir los servicios de
atencion a victimas, etcétera?

242



Anexo 3. Guion de entrevista para persona experta

Experiencia como investigadora en el tema de victimas.

(Hacia donde tiene que dirigirse la investigacion en atencion a victimas y sistema de
justica? ;Cudles son los temas pendientes?

(Qué falta para lograr una verdadera reparacion del dafio?

Institucionalmente, ;como se encuentra el tema de la atencidn a victimas, eficiencia,
eficacia de las instituciones?

Experiencia como Comisionada de la Ceave (creacioén, autonomia, independencia,
descentralizada, alcances y limitantes).

(Coémo se vincula la investigacién, desde el dmbito académico, con el factor
institucional?

(Qué esta aportando la academia en atencién a victimas y cédmo se traslada a las
instituciones? ;Como se materializa para que llegue a las victimas y a la poblacién
en general?

(Cudl es el estado de las politicas publicas en materia de victimas (prevencion, cultura

victima, atencion)?
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Anexo 4. Guia de observacion institucional, lista de cotejo

Observacion institucional
Objetivo: Observar y conocer los aspectos institucionales que tienen lugar en la Comisién
Ejecutiva de Atencién a Victimas de Ciudad Judrez, Chihuahua, para identificar las pautas

de institucionalizacién en la atencion.

I. Datos generales Fecha:

Nombre de la investigadora: Hora de inicio: Hora de término:

Direccién del lugar:

Descripcion del lugar, avenidas, calles, pavimentacion, visibilidad, acceso transporte

publico o privado (agregar croquis de ubicacion).

I1. Instalaciones para el acceso al inmueble

Instalacion Cantidad Caracteristicas Observaciones
Entradas (principal
y secundarias)
Acceso para
personas con
necesidades
especiales, de la
tercera edad,
etcétera.
Elevadores
Estacionamiento
Otros

(Quién es el contacto inmediato a la entrada de las instalaciones?
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( Coémo es el contacto inmediato a la entrada de las instalaciones?

I11. Instalaciones del inmueble (organizacion de los espacios). Ubicacién y caracteristicas
de cada una de las areas que conforman el espacio en donde se atiende a las victimas. En

donde MB=muy bueno, B=bueno, R=regular, M=malo y MM=muy malo.
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> = A 1am | = &
Recepcion
Sala de espera
Consultorio(s)
médico
Consultorio(s) de
psicologia

Oficina(s) de
trabajo social
Despacho(s)
juridicos
Espacios  para
nifos

Espacios de
recreacion
Pasillos

Areas verdes

Sanitarios
* Es importante agregar un croquis, mapa, plano y/o fotografias del lugar en general y de cada uno de los
espacios que conforman el inmueble.

(Los espacios se ajustan a las necesidades y caracteristicas de la poblacion atendida (nifios,

nifias, mujeres, etcétera)?

(El mobiliario se ajusta a las necesidades particulares de la poblacién atendida?
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IV. Recursos humanos

1. Plantilla del personal y perfil

2. De las condiciones laborales

Tipo de personal Descripcion-prestaciones Medidas para de
(directivo, (jornada laboral, servicio autocuidado para
administrativo, médico, vacaciones, otros prevenir y atender el
especialistas, apoyo, apoyos, etcétera) cansancio emocional,
otros) fisico y mental (burnout)

3. De la capacitacion y profesionalizacion

(. Se cuenta con un programa de capacitacion anual?

LA quién Tipo de Duracién de | ;Quiénla | Frecuencia | Observaciones
va capacitacion o la imparte?* | (nim.de
dirigida? | profesionalizacién | capacitacion veces al
(tematicas) afio)

* Especificar si es el gobierno federal, estatal, municipal, ONG, interinstitucional, alguna institucion educativa,
procedencia nacional o internacional.
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V. Recursos materiales y financieros

(Cudl es el presupuesto asignado?

(Cudl es la forma en que se distribuye el presupuesto (partidas, por ejemplo, fondo de ayuda

para las victimas, capacitacion, etcétera)?

VI. Horarios de trabajo de las areas encargadas de atender a las victimas

(Cudles son los horarios y fechas de trabajo de la institucién?

VII. Recursos normativos institucionales

Nombre Area que lo Especialista que lo Observaciones
(protocolos, leyes, utiliza requiere
reglamentos, otros)

VIII. Elaboracion del expediente
(Quiénes intervienen? Describir en orden cronoldgico. ;Cémo integran la informacién?
( Coémo hacen las consultas posteriores para dar seguimiento? ;Fisicamente, en donde se
encuentran los expedientes? ;Cémo establecen la comunicacién y coordinan el trabajo con
otros especialistas dentro de la institucion? ;Cémo establecen comunicacion y

coordinacion con otras instituciones?
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IX. Ruta de atencion segiin:

Nombre del Descripcion de la ruta de Modelo de | Observaciones
documento atencion* atencion**

Marco
internacional

Ley General de
Victimas

Ley Estatal para la
Atencion a
Victimas

Protocolos
institucionales

* De ser posible, dibujar la ruta de atencioén en cada caso.
** Psicosocial, integral, especializado, victimologico, multidisciplinar, etcétera.

X. Relacion con otras instituciones

Nombre Ambito Tipo de Servici ¢ Cual Observacio
dela institucion* 0s que solicita nes
institucion | I,o | Nacio- Interna- P | ONG | R | 0 | ofrece con
cal nal cional mayor
frecuenci
a?

* P=publica, ONG=organizacion no gubernamental, R=religiosa, O=otra.

XI. Cobertura de la atencion

Promedio de poblacion atendida al mes:

Indicador
Caracteristicas | Muje- | Nifios | Adolescentes | Adultos | Hom- | Indigenas | Extranjeros | Otros
de la | res mayores | bres
poblacién en
%

Hecho
victimizante
%
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Tipo de | Primaria
victima %

Secundaria

victimizacion

Tipo de | Primaria Secundaria

Doble victimizacion

Numero de
personas
atendidas
diariamente,
segln
especialidad

Canalizaciones:

Casos concluidos y reparacion de dafio:

Casos inconclusos:

XII. Pautas de interaccion victima-especialistas

Actividad

Area de especializacion

Observaciones

El primer contacto que la
victima tiene con la institucién
la invita a esperar para dar el
siguiente paso

La atencion es inmediata
(tiempo)

Se les informa sobre sus
derechos

La victima recibe un trato
digno, humanizado por parte
del especialista

Se aplica el protocolo de
atencion institucional

La atencidon refleja los valores
institucionales

Se trata de igual forma a las
victimas

Se atiende a todas las victimas
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El personal sigue los mismos
lineamientos para dar atencion
a las victimas

Atencion libre de
revictimizacion

Se toman en cuenta las
caracteristicas particulares de la
victima para dar atencién

Se muestra interesado y
escucha a la victima

Se acelera el proceso y
cuestiones administrativas

Su actitud refleja que tiene
credibilidad en la victima

Se respetan los momentos
criticos de la victima

Pautas informales que se dan en
la interaccién (cosas no
establecidas)

XIII. Cultura victimal

Acciones

Responsable

Poblacion
objetivo

Duracion y
periodicidad

Impacto

Observaciones

XII. Observaciones y/o comentarios finales
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Anexo 5. Sistema de codificacion del analisis normativo

Tabla de codificacion de la normatividad en materia atencion a victimas, MAXQDA

Categoria

1. Cobertura y
acceso a la
atencion

2. Derechos y
acceso a la
justicia

3. Atencion a las
victimas

Caédigo

1.1 Victimizacion

1.2 Hecho victimizante
1.3 Tipos de victimas
1.4 Infraestructura

1.5 Recursos humanos

1.6 Autonomia e independencia
institucional

2.1 Aspectos axioldgicos del trato que
deben recibir las victimas

3.1 Modelo de atencion

3.2 Ruta de atencidén
3.3 Coordinacion interinstitucional

3.4 Alcances de la atencion

Subcédigos

1.4.1 Ubicacién

1.4.2 Accesibilidad

1.4.3 Atencién a zonas marginadas
1.4.4 Areas de trabajo (tipos de
atencion, especialidades)

1.4.5 Presupuesto

1.5.1 Seleccién del personal
1.5.2 Formacion

1.5.3 Especializacion,
profesionalizacién

1.5.4 Condiciones laborales
(vacaciones, etcétera)

1.5.5 Medidas de autocuidado
1.5.6 Programa de capacitacion y
especializacion

2.1 Acordes al modelo

2.2 Contradictorios al modelo

2.3 Normatividad en materia de
atencion a victimas (nacional,
internacional, local)

3.1. 1 Ejes transversales, DH, PEG y
victimolégico

3.1.2 Otras (psicosocial, integral,
especializada, multidisciplinar)

3.1.3 Protocolos

3.3.1 Instituciones de gobierno
3.3.2 Sociedad civil

3.4.1 Conceptualizacion de victima
3.4.2 Objetivo de la atencién

3.4.3 Efectividad de la atencién
(medicion)
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Anexo 6. Sistema de codificacion Procesos y actores: funcionarios

Categoria
1.
Administracion
de los recursos

2.
Conocimiento
y manejo de
normatividad
3. Aspectos
axiolégicos

4. Modelo de
atencion-
flujograma

Caodigo
1.1 Proceso de seleccion de personal
1.2 Condiciones laborales
1.3 Perfil profesional
1.4 Programa de capacitacion y formacién
1.5 Medidas de autocuidado
1.6 Cobertura de la atencién

1.7 Medicion de resultados

1.8 Uso de las instalaciones (consultorios, oficinas,
salas)

1.9 Retos e inconvenientes para desempeiar su
trabajo

1.10 Consolidacién de redes

1.11 Autonomia e independencia

2.1 Interna (leyes, protocolos, acuerdos, mision
vision)

2.2 Nacional y local

2.3 Internacional

3.1 Misidn y vision: reconocen y se identifican con
los valores de esa mision). Valores institucionales
3.2 Principios de actuacion y valores normativos
(respeto, buena fe, etcétera)

3.3 Conceptualizacion de victima

3.4 Derechos de las victimas y no revictimizacion
4.1 Ejes transversales

4.2 Coordinacién interinstitucional

4.3 Coordinacién con organizaciones de la sociedad
civil

Subcédigo

Perfil de las
victimas

Tipo de victima
Tipo de
victimizacion
Hecho
victimizante
Tipo de atencion
Recursos
econdmicos
Acceso

1.10.1 Staff

1.10.2

Interinstitucional

1.10.3 Sociedad
civil
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4 4 Caracteristicas

4.5 Objetivo dltimo

4.6 Procedimiento de atencidn
4.7 Atencion reaccionaria

253



Anexo 7. Sistema de codificacion Procesos y actores: victimas

Categoria

1. Cobertura de la

atencion

2. Proceso de
atencion

3. Calidad de
atencion

4. Eficacia de
atencion

la

la

la
y

cumplimiento de sus

derechos

Caédigo

1.1 Perfil de la victima

1.2 Atencion areas de

especializacion

recibida 'y

2.1 Primer contacto

2.2 Administrativo

2.3 Protocolo

3.1 Instalaciones, infraestructura

3.2 Trato del funcionario

3.3 Conocimiento y trato especializado del
funcionario

3.4 Valores bajo los que fueron atendidas
3.6 Barreras institucionales

3.7 Barreras individuales que potencializan
la revictimizacion

3.8 Revictimizacion

3.9 Modelo de atencion

4.1 Resolucion del caso

4.2 Reparacion del dafio

4.3 Satisfaccién

4.4 Se logré el objetivo de la atencidén

4.5 Acceso a la justicia

Subcédigo

1.1.1
Caracteristicas
sociodemogréficas
1.12 Tipo de
victima

1.1.3 Hecho
victimizante
1.34 Nivel
victimizacion
1.2.1 individual,
colectiva, familiar
1.2.2 Psicologia,
derechos, etcétera

de
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Anexo 8. Cuestionario
Estimado participante,
La informacion que usted proporcione es totalmente confidencial y con fines de investigacion
para una tesis doctoral del Programa de Doctorado en Ciencias Sociales del Instituto de Ciencias

Juridicas y Administrativas de la Universidad Auténoma de Ciudad Juérez.

I. Perfil, participante

Edad: Sexo: Hombre (1) Mujer Ocupacion: Colonia en dénde
(2) vive
Grado de estudios: Religion: GPO:* o

* GPO. Pertenece a algtin pueblo originario y si habla espafiol u otra lengua.

Instrucciones: lea cada pregunta o afirmaciéon y marque con una “X” la opcién que maés se
acerque a lo que usted conoce, siente o piensa.

ime- Co-
1\11'1(:1111: Tip? de Indic . Res difi
variabl Pregunta Items pue .
pregun e ador stas | cacl
-ta 6n
(Sabe cudl es la instancia Si 1
COG encargada de proporcionar
P1 Dicot6 Atencion a Victimas del Delito y
-mica Derechos Humanos en Ciudad No 2
Juérez?
Fiscalia General del
Estado de Chihuahua, 1
Ciudad Judrez
Fiscalia
Especializada en >
Atencion a Victimas
De las siguientes opciones y ofendidos
P CcoG | marque aquellas instituciones que | Comisién Ejecutiva
Categ ofrecen atencidn a victimas del de Atencién a 3
Orica delito y de Derechos Humanos en Victimas
Ciudad Judrez Centro de Justicia 4
para las Mujeres
Otra 5
COG Si 1
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P3 Dicot6 (Ha escuchado hablar de la
-mica Comisién Ejecutiva de Atencion No 2
a Victimas?
Radio 1
Televisién 2
Periddico impreso 3
Periddico electrénico 4
De las siguientes opciones Redes sociales 5
Categ COG marque aquellas en déonde ha Recomendacién (de 6
P4 Srica escuchado hablar de la Comision boca en boca)
Ejecutiva de Atencién a Victimas Espectaculares 7
Pintas 8
Otros 9
Ninguno 10
(Sabe en donde se ubica la Si 1
P5 Dicot6 | COG | Comisién Ejecutiva de Atencién
-mica a Victimas en Ciudad Juédrez? No 2
(Conoce cudles son los servicios Si 1
Dicot6 | COG | que ofrece la Comisién Ejecutiva
P6 . . f No 2
-mica de Atencién a Victimas?
Psicologia 1
Psicologia infantil 2
Juridico/Derecho 3
Trabajo social 4
De la siguiente lista, marque los Médico 5
Categ COG servicios que cree ofrece lg Intérpretes y 6
P7 . Comisién Ejecutiva de Atencion traductores
drica . .
a Victimas. Victimolégico 7
Peritos 8
Ministerio publico 9
Otro (s) 10
(Usted sabe que la Fiscalia Si 1
Especializada de Atencidn a
P8 Dicot6é | COG | Victimas y Ofendidos ahora es la
. g T . . No 2
-mica Comisién Ejecutiva de Atencion
a Victimas?
(Sabe cudl es la diferencia entre Si 1
la Fiscalia Especializada de
P9 Dicoté COG Atencién a Victimas y la
. Comision Ejecutiva de Atencidn No 2
-mica o
a Victimas?
(Considera que las victimas del Siempre 1
Ordina delito reciben una atencion Casi siempre 2
P10 1 CON institucional adecuada en la Algunas veces 3
Comision Ejecutiva de Atencidn Casi nunca 4
a Victimas? Nunca 5
CON Siempre 1
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P11 | Ordina (Considera que la atencién que Casi siempre 2
1 reciben las victimas del delito y Algunas veces 3
derechos humanos es Casi nunca 4
especializada? Nunca 5
Siempre 1
. . . Casi siempre 2
Ordina | CON | ;Considera que la atencién que
. . . Algunas veces 3
1 D reciben las victimas del delito y .
. Casi nunca 4
P12 derechos humanos es confiable?
Nunca 5
Que tan de acuerdo estd con la Totalmente de acuerdo 1
siguiente afirmacion: Las De acuerdo 2
. victimas del delito reciben una i
Ordina | CON ct m Indiferente 3
P13 1 D atencion apegada a los derechos En desacuerdo 4
humanos, perspectiva de género
y victimolégico en la Comision Totalmente en descuerdo 5
Ejecutiva de Atencion a Victimas
. Siempre 1
(Considera que hay una Casi si P
. . - asi siempre 2
Ordina reparacion del dafio para las
P14 AXI PP . Algunas veces 3
1 victimas del delito y derechos .
Casi nunca 4
humanos?
Nunca 5
Cuando se interpone la 1
denuncia ante el MP
Cuando la persona recibe
algin servicio como >
psicologia, derecho, trabajo
social, médico, etcétera.
Desde la recepcion 3
(secretaria)
P15 Categ COG ¢ Cuéndo considera que inicia la Cuando la persona es
drica atencion a las victimas? recibida por el guardia de 4
seguridad de la institucién
Cuando la persona tiene
contacto con el funcionario
(policia, transito, 5
ministerial, etcétera) que
estd presente en el lugar en
donde ocurrieron los hechos
Otro 6
La persona que vivié 1
. . directamente el delito
De la siguiente lista marque la - y
Mamad y papd de la
Categ persona o personas que usted persona que vivié el )
P16 . COG | cree que tienen derecho a recibir .
Orica ) . . delito
atencién por parte de la Comisién — .
. . . 2 L Familiares (tios, tias,
Ejecutiva de Atencién a Victimas
abuelos, abuelas, 3

primos, etcétera)
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Todas las personas
que se vean afectadas

. 4
por el delito sin
importar parentesco
Otra 5
La Comisién Ejecutiva de 1
Atencién a Victimas en Ciudad Si
Judrez se encuentra ubicada en el
Dicoté | COG Eje vial Juan Gabpel y
P17 . Aserraderos, colonia San
mica . o pa No 2
Antonio. ;Le serfa fécil
desplazarse de su lugar de
residencia a esta institucién?
Ruta 1
Vivebus 2
Categ Taxi 3
P1 < c .
8 Orica CON (En qué medio de transporte Uber 4
llegarfa a la institucién? Carro particular 5
Otro 6
(Me siento con la confianza de Totalmente de acuerdo 1
Ordina recurrir a la Comisién Ejecutiva De acuerdo 2
P19 1 CON | de Atencién a Victimas en caso Indiferente 3
de requerirlo? En desacuerdo 4
Totalmente en descuerdo 5
(Confio en que la Comisién Totalmente de acuerdo 1
Ordina Ejecutiva de Atencién a Victimas De acuerdo 2
P20 1 COD cuenta con el personal Indiferente 3
especializado para atender a las En desacuerdo 4
personas que acuden a ella? Totalmente en descuerdo 5
. . Totalmente de acuerdo 1
(Confio en que la atencion a
Ordina victimas se caracteriza por un De acuerdo 2
P21 AXI Pt Indiferente 3
1 trato respetuoso, empatico,
solidario y con dignidad? En desacuerdo 4
' Totalmente en descuerdo 5
. Totalmente de acuerdo 1
(Me sentiria segura en las
. . . L De acuerdo 2
Ordina instalaciones de la Comision :
AXI ! . - Indiferente 3
P22 1 Ejecutiva de Atencién a
. En desacuerdo 4
Victimas?
Totalmente en descuerdo 5
Que tan de acuerdo estd con la Totalmente de acuerdo 1
Ordina siguiente afirmacion: Los De acuerdo 2
P23 AXI funcionarios se conducen Indiferente 3
4
5

1

éticamente cuando atienden a las
victimas

En desacuerdo

Totalmente en descuerdo

Agradezco su colaboracion.
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Anexo 9: Sistema de codificacion de la guia de observacion de la

institucion

Dimension
1. Recursos normativos
2. Recursos financieros, presupuesto
3. Infraestructura
4. Recursos humanos
5. Condiciones laborales
6. Sistema de carrera
7. Independencia
8. Consolidacién de redes (frecuencia de reuniones con staff, interinstitucional,
sociedad civil). Existen convenios con sociedad civil
9. Transparencia
10. Efectividad (miden los resultados de la atencidon, cuenta con una evaluacion de
calidad del servicio)

11. Aplicacién de protocolo, modelo, flujograma de atencién
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Anexo 10. Croquis de la distribucion interna de la Fiscalia del Estado de

Chihuahua zona norte, Ciudad Juarez y de la Ceave

Muestra de forma general la distribucién del espacio al interior de la fiscalia de la zona norte,

Ciudad Judrez. El espacio marcado con un corchete azul es el espacio en donde se ubican las

oficinas de la Fiscalia Especializada en la Atencién a Victimas.

000
)
)
()
rampa
()
) Mddulos de atencidén
g 00OOLOLOUO
OO00000000
vigilante U000 L000L0OO
U000 000000
UO000000000
entrada salida
explanada
Estacionamiento
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En este croquis se muestra de forma mas especifica la distribucion de la Ceave

Copias
médulol ” ” I
Oficina Oficina Oficina IECERCION
Sala
para —
atencidén a .
menores R
—r
[ )
Oficina | Oficina ‘ Oficina
Ter contacto
rampa
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Anexo 11. Imagenes

Imagen 1. Fachada de la Fiscalia General del Estado de Chihuahua zona norte
Fuente: coleccién propia.
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Imagen 2. Pasillos de la fiscalia que conecta con las oficinas de la Ceave
Fuente: coleccion propia
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Imagen 3. Pasillo interno de la Ceave
Fuente: coleccion propia.
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Imagen 4. Interior de la Ceave, recepcion y sala de espera
Fuente: coleccién propia.
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Imagenes 5-7. Sala para la atencion de la nifiez y grupos
Fuente: coleccién propia.
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Anexo 12. Tablas del analisis estadistico de la encuesta sobre cultura

victimal

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Vilido 100 100.0 Alfa de Num. de
Excluido 0 0 Cronbach elementos
Total 100 100.0 881 10

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Tabla 1. Confiabilidad del instrumento para la recoleccion de datos
Fuente: elaboracion propia derivada del andlisis con el SPSS.

Estadisticos
13. ;Qué tan
de acuerdo
esta con la
siguiente 20. ;Confio
afirmacion: en que la
Las victimas Comisién
del delito Ejecutiva de
reciben una Atencidn a
atencion Victimas del
apegada a los delito y
derechos  14. 19. ;Me derechos
humanos, ;Considera sientoconla  humanos 22. (Me
perspectiva que hay una confianza de cuenta con el sentiria segura
de géneroy reparacion recurrir a la personal en las
victimoldgic del dafio Comisiéon  especializad instalaciones
oenla para las Ejecutiva de 0 para de la
Comisiéon  victimas del ~ Atencién a atender a las Comisién
Ejecutiva de delitoy Victimas en personas que Ejecutiva de
Atencién a  derechos caso de acuden a Atencion a
Victimas  humanos? requerirlo? ella? Victimas?
N Vilido 100 100 100 100 100
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3.03 348 2.65 2.88 2.73

Tabla 2. Medias de los items que corresponden a la actitud que tienen las personas respecto a los servicios
que proporciona la Ceave
Fuente: elaboracion propia derivada del andlisis con el SPSS.
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309

207

Percent

107

T
totaimente de de acuerdo indiferente en desacuerdo totaimente en
acuerdo desacuerdo

¢Considera que hay una reparacion del dafio para las victimas del delito y
derechos humanos?

Grifica 1. Porcentajes de si las personas creen en la reparacion del daiio
Fuente: elaboracion propia derivada del analisis con el SPSS.

10¢,Considera que las victimas del delito reciben una atencion institucional adecuada en la Comision Ejecutiva

40

30

20

Frecuencia

10

de Atencion a Victimas?

Media = 3.51
Desviacion estandar = 1.096
N=100

0 1 2 3 4 5 6

Grifica 2. Media y frecuencia de las respuestas de la pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia derivada del analisis de los datos recabados mediante el SPSS
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11¢ Considera que la atencion que reciben las victimas del delito y derechos humanos es especializada?

40 Media = 2.95

Desviacion estandar = 1.201
N=100

30

20

Frecuencia

10

0 1 2 3 4 5 6

Grifica 3. Media y frecuencia de las respuestas de la pregunta 11
Fuente: elaboracion propia derivada del analisis con el SPSS.

12; Considera que la atencion que reciben las victimas del delito y derechos humanos es confiable?

30 Media = 3.09

Desviacion estandar = 1.223
N =100

20

Frecuencia

0
0 1 2 3 4 5 6

Grifica 4. Media y frecuencia de las respuestas de la pregunta 12
Fuente: elaboracion propia derivada del andlisis con el SPSS.
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21. ¢ Confio en que la atencion a victimas se caradqter_iéa goor un trato respetuoso, empatico, solidario y con
ignidad?

50 Media = 2.95

Desviacion estandar = 1.355
N=100

40

30

Frecuencia

20

10

0 1 2 3 4 S 6

Grafica 5. Media y frecuencia de las respuestas de la pregunta 21
Fuente: elaboracion propia derivada del analisis con el SPSS.

23. ;Considera que las victimas del delito reciben una atencion ética?

Histograma

40 Media = 3.15

Desviacion estandar = 1.218
N =100

30

20

Frecuencia

0 1 2 3 4 5 6

Grifica 6. Media y frecuencia de las respuestas de la pregunta 23
Fuente: elaboracion propia derivada del analisis con el SPSS.
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