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INTRODUCCION

La violencia de género representa una de las expresiones mas persistentes de desigualdad estructural y
constituye una grave violacion a los derechos humanos. En El Salvador, este fenomeno trasciende lo
individual para situarse como un problema social y de Estado, que pone a prueba la eficacia institucional
y el compromiso gubernamental con los principios de dignidad, equidad y justicia. A pesar de los avances
normativos, la violencia contra las mujeres persiste con fuerza preocupante, evidenciando una distancia
critica entre el marco legal y la practica cotidiana de las instituciones encargadas de su atencion.

En este contexto, la Policia Nacional Civil (PNC) desempefia un papel fundamental como puerta de
entrada al sistema de proteccion y justicia. Su actuacion inmediata ante las denuncias, asi como la forma
en que aborda, documenta y canaliza los casos de violencia, incide directamente en la garantia de
derechos de las victimas. La creacion de unidades especializadas —como las UNIMUJER-ODAC— ha
representado un avance importante hacia una atencion diferenciada; sin embargo, subsisten deficiencias
estructurales relacionadas con la cobertura territorial, la formaciéon del personal, la coordinacion
interinstitucional y los mecanismos de evaluacion de calidad. Dichas limitaciones ponen en duda la
capacidad institucional para cumplir con los compromisos asumidos en marcos internacionales como la
Convencidn sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), la
Convencion de Belém do Parda, las Directrices de la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) y los
Estandares de ONU Mujeres.

La presente investigacion, de caracter documental y cualitativo, analiza el modelo de atencion a victimas
de violencia de género implementado por la PNC durante el periodo 2020-2024, a fin de valorar su nivel
de alineacion con los estandares internacionales de calidad en la materia. Este andlisis busca identificar
avances, brechas y desafios en la implementacion institucional, tomando como punto de partida la
revision de protocolos operativos, manuales internos, politicas publicas y marcos normativos
relacionados con la atencidn a victimas. La investigacion se sustenta en el enfoque de derechos humanos
y de género, reconociendo a las victimas no como objetos de asistencia, sino como sujetos de derecho
con dignidad y agencia.

El estudio se organiza en tres capitulos. El primer capitulo examina el contexto nacional de la violencia
de género, su impacto en las victimas y la respuesta institucional de la PNC, identificando los principales
factores que configuran su modelo actual de atencion. El segundo capitulo desarrolla el marco teérico y
referencial, donde se abordan los estandares internacionales de calidad y las teorias sobre atencién
centrada en la victima, accesibilidad, integralidad y coordinacion interinstitucional. Finalmente, el tercer
capitulo presenta el andlisis comparativo entre el modelo policial salvadorefio y los parametros
internacionales, destacando los hallazgos més relevantes, las brechas identificadas y las posibles rutas de
mejora institucional.

A través de esta investigacion se pretende contribuir a la reflexion académica y practica sobre el papel
del Estado salvadorefio en la garantia de los derechos humanos de las mujeres. Asimismo, se busca
ofrecer una base analitica que oriente futuras estrategias de fortalecimiento institucional, promoviendo
una atencion mas humana, accesible y efectiva, coherente con los compromisos internacionales y con la
aspiracion social de construir un pais libre de violencia de género.
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ANALISIS DEL MODELO ACTUAL DE ATENCION A
VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO EN EL SALVADOR
POR PARTE DE LA POLICIA NACIONAL CIVIL CON BASE A
ESTANDARES INTERNACIONALES DE CALIDAD (2020-2024):
UN ESTUDIO DOCUMENTAL PARA LA GESTION Y MEJORA
DE PROCESOS.

POR

DANIEL ALEJANDRO AYALA GALVEZ

RESUMEN

El presente estudio, titulado “Analisis del modelo actual de atencion a victimas de violencia
de género en El Salvador por parte de la Policia Nacional Civil, a la luz de estandares
internacionales de calidad (2020-2024): Estudio documental”, tiene como propoésito examinar la
eficacia y coherencia del modelo institucional implementado por la Policia Nacional Civil (PNC)
frente a los compromisos internacionales en materia de derechos humanos y atencion a victimas.

La investigacion parte del reconocimiento de la violencia de género como una problemadtica
estructural que vulnera los derechos fundamentales de las mujeres y refleja profundas
desigualdades histdricas en el ambito social, politico e institucional. Aunque El Salvador cuenta
con un marco juridico s6lido —encabezado por la Ley Especial Integral para una Vida Libre de
Violencia para las Mujeres (LEIV) y respaldado por tratados como la CEDAW y la Convencién
de Belém do Para—, persisten limitaciones que obstaculizan una atencion oportuna, digna y libre
de revictimizacion.

A través de un enfoque cualitativo y documental, se analizan protocolos, manuales
institucionales, normativas y lineamientos emitidos por la PNC entre 2020 y 2024. Este proceso
permitié contrastar la estructura y funcionamiento de las Unidades Especializadas UNIMUJER-
ODAC, asi como los procedimientos de atencion, con los estandares de calidad propuestos por
organismos internacionales como ONU Mujeres y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).
El estudio identifico brechas significativas en materia de formacion del personal, cobertura
territorial, coordinacion interinstitucional y mecanismos de evaluacion, lo cual evidencia la
necesidad de fortalecer la institucionalidad policial desde un enfoque de derechos humanos y de
género.

Los hallazgos muestran que, si bien la PNC ha incorporado esfuerzos notables para mejorar
la atencion a las victimas, ain enfrenta retos en la aplicacién uniforme de sus protocolos y en la
garantia de servicios accesibles y humanizados. La falta de recursos especificos, la débil
articulacion con otras entidades del sistema de justicia y la escasa supervision interna limitan la
consolidacion de un modelo integral. En consecuencia, el estudio propone la adopcion de
mecanismos de monitoreo y evaluacion basados en estandares internacionales de calidad, la
profesionalizacion constante del personal policial y la incorporaciéon de una cultura organizacional
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centrada en la empatia y la no revictimizacion.

En sintesis, esta investigacion aporta una mirada critica y propositiva al modelo de atencion
institucional de la PNC, destacando la importancia de alinear la practica policial con los
compromisos internacionales asumidos por el Estado salvadorefio. Méas alla del diagnostico, el
trabajo busca contribuir al fortalecimiento de una respuesta publica que reconozca a las victimas
como sujetas de derecho y promueva una atencion mads efectiva, ética y transformadora, en
consonancia con los principios universales de igualdad y justicia.
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CAPITULO I: DIAGNOSTICO DEL MODELO ACTUAL DE ATENCION A VICTIVAS DE
VIOLENCIA DE GENERO IMPLEMENTADO POR LA POLICIA NACIONAL CIVIL

1.1 Contextualizacion de la violencia de género en Fl Salvador v su impacto en las victimas.

La violencia de género constituye una de las formas mas persistentes de violaciéon a los
derechos humanos en el mundo contemporaneo, afectando de manera desproporcionada a mujeres
y nifias; en El Salvador, esta problemadtica reviste un caracter estructural y se manifiesta en
diferentes ambitos: familiar, comunitario, institucional y estatal. Las expresiones de violencia son
multiples: fisica, psicoldgica, sexual, patrimonial, simbdlica, econdmica, institucional y digital,
entre otras, con el feminicidio como su forma mas extrema'.

El pais ha adoptado avances normativos importantes, como la aprobacion de la Ley
Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV) en 20112, asi como la
ratificacion de instrumentos internacionales como la Convencion sobre la Eliminacién de Todas
las Formas de Discriminacién contra la Mujer (CEDAW)? y la Convencién de Belém do Para®.
Sin embargo, persisten grandes desafios en la implementacion real y efectiva de estos marcos
juridicos.

Segtin el Informe Anual sobre Violencia contra las Mujeres 2021, elaborado por el Sistema
Nacional de Datos y Estadisticas de Violencia contra las Mujeres (SNDVM)), ese afio se reportaron
mas de 11,000 casos de violencia de género, siendo la violencia fisica y psicologica las formas
mas frecuentes®. Esta cifra es apenas la punta del iceberg, ya que la mayoria de los casos no son
denunciados debido al miedo, la dependencia econdémica, la revictimizacion institucional o la
desconfianza hacia el sistema de justicia.

A nivel regional, El Salvador ha mantenido histéricamente una de las tasas de feminicidio
mas altas de América Latina. En el periodo 2015-2019, el pais registré tasas que oscilaron entre
16.8 y 3.3 feminicidios por cada 100,000 mujeres, colocandose durante varios afios como el pais
mas letal de la region para las mujeres, segun datos del Observatorio de Igualdad de Género de la
CEPAL y reportes del ISDEMU®.

Tabla de Feminicidios en Centroamérica (por cada 100,000 mujeres):

1 Heise, Lori. “Violence against women: An integrated, ecological framework.” Violence Against Women 4, no. 3 (1998): 262-290.

2 Asamblea Legislativa de El Salvador. Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV). Diario Oficial, San
Salvador, 2011.

3 Naciones Unidas. Convencion sobre la Eliminacidn de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW). Nueva York, 1979.
4 Organizacion de los Estados Americanos. Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer —
Belém do Pard. Brasil, 1994.

5 SNDVM. Informe Nacional sobre Violencia contra las Mujeres 2021. San Salvador: ISDEMU, 2022.

6 Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), Observatorio de Igualdad de Género de América Latina y el Caribe,
“Estadisticas de feminicidio 2015-2019,” https://oig.cepal.org/es/indicadores/feminicidio-o-femicidio (consultado el 25 de junio de
2025).
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llustracion 1 Tasas de feminicidio en Centroamérica (por cada 100,000 mujeres), 2024.

Tasas de feminicidio en Centroamérica (por cada 100,000 mujeres)
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Fuente: Elaboracion propia con base a datos de CEPAL Stat y Observatorio de Igualdad de Género de América Latina y el Caribe (OIG-CEPAL)

Los impactos de la violencia de género son atin mas profundos cuando se consideran grupos
historicamente excluidos. Las mujeres rurales enfrentan barreras de acceso a servicios
especializados debido a la baja cobertura territorial, mientras que las mujeres indigenas y LBTIQ+
son frecuentemente invisibilizadas por la ausencia de registros estadisticos especificos. Un informe
del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica evidencié que, dentro de las denuncias clasificadas
como violencia contra poblacion LGBTI, el 14.8 % correspondia a violencia fisica y un 10.3 % a
violencia sexual, reportindose ademds ocho homicidios en ese afio’.

La Policia Nacional Civil (PNC), como principal ente receptor de denuncias y ejecutor de
medidas de proteccion inmediatas, enfrenta profundas limitaciones institucionales: carencia de
personal especializado, infraestructura inadecuada, débil enfoque de género y respuestas
fragmentadas®. El Diagnostico sobre atencién a victimas de violencia de género en El Salvador
(2023) advierte que en muchas delegaciones no existen espacios fisicos privados para tomar
denuncias, ni se garantiza la no revictimizacion de las mujeres’.

Desde un enfoque de derechos humanos, el Comité para la Eliminacion de la
Discriminacion contra la Mujer ha reiterado que los Estados deben actuar con debida diligencia
para prevenir, sancionar y erradicar la violencia, y no hacerlo constituye una forma de
discriminacion estructural'®, El incumplimiento de esta obligacion también ha sido sefialado por

7 Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, Diagndstico sobre atencién a victimas de violencia de género en El Salvador (San Salvador:
Ministerio de Justicia, 2023), 27.

8 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe Especial sobre las Unidades de Atencién a Mujeres en la PNC,
2021.

9 INL, Diagndstico sobre atencion a victimas de violencia de género en El Salvador, manuscrito pendiente de publicacion, 2023

10 Comité para la Eliminacion de la Discriminacion contra la Mujer. Observaciones finales a El Salvador, CEDAW/C/SLV/CO/8-9, 2017.

15



la Corte Interamericana de Derechos Humanos en casos emblematicos como el de Gonzalez y otras
(“Campo Algodonero”) vs. México!!, que establece estandares de responsabilidad estatal vélidos
para El Salvador.

A nivel sistémico, los impactos de la violencia de género se proyectan en multiples
dimensiones. Desde la salud, se vincula con trastornos como la ansiedad, depresion, estrés
postraumatico, enfermedades cronicas y suicidios'?. En el 4mbito econdmico, genera altos costos
derivados de la atencion médica, ausentismo laboral y judicializacion de casos. Un estudio de ONU
Mujeres estima que los paises latinoamericanos pierden entre el 1.5 % y el 2 % de su PIB anual
por esta causa'>.

En el plano social, perpetia

iclos de exclusion, dependencia y desigualdad, afectando no solo a las victimas directas,
sino también a sus entornos familiares, comunitarios y generacionales. La falta de medidas
adecuadas para garantizar atencion digna, proteccion y reparacion refuerza la impunidad y la
normalizacion de la violencia.

Estos efectos se acentiian ain mas en mujeres rurales, indigenas y de la diversidad sexual,
quienes enfrentan barreras adicionales para acceder a servicios institucionales, ya sea por razones
geograficas, culturales o de discriminacion estructural. Informes del ISDEMU y organizaciones
como COMCAVIS Trans evidencian que mujeres LBTIQ+ suelen ser victimas de estigmatizacion
institucional y revictimizacién multiple, mientras que en zonas rurales el acceso a atencion
inmediata puede tardar hasta 48 horas debido a la limitada cobertura policial y judicial %,

En este contexto, la Policia Nacional Civil (PNC) desempefia un papel crucial como primer
respondiente institucional ante situaciones de violencia de género. Su rol no se limita a la recepcion
de denuncias, sino que abarca la activacion inmediata de medidas de proteccion, la documentacion
de hechos, y la coordinacion con instancias como la fiscalia general de la Republica, ISDEMU y
los juzgados especializados. Como garante de la seguridad ciudadana, la PNC no solo tiene la
obligacion de actuar frente a la comision de delitos, sino también de prevenir la revictimizacion
institucional, garantizar el trato digno a las mujeres sobrevivientes y facilitar su acceso a la justicia.
Esta funcion estd claramente descrita en los lineamientos operativos de la corporacion, que
establecen procedimientos para asegurar una respuesta oportuna y sensible ante cada caso! Frente
a este panorama, se vuelve imperativo repensar el modelo de atencidon institucional —
particularmente el de la PNC— a la luz de estandares internacionales de calidad. Como lo sefala

la Guia de servicios esenciales para mujeres y nifias victimas de violencia de ONU
Mujeres, una atencion adecuada debe ser accesible, integral, coordinada y libre de estigmas o
estereotipos!®.

11 Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso Gonzdlez y otras (“Campo Algodonero”) vs. México, Sentencia de 16 de noviembre
de 2009.

12 Organizacion Mundial de la Salud. Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence against Women, WHO, 2013.

13 ONU Muijeres. Violencia contra las mujeres en América Latina: Costos econdmicos y sociales. Informe Regional, 2019.

14 Asociacién Comunicando y Capacitando a Mujeres Trans con VIH en El Salvador (COMCAVIS TRANS) y Ministerio de Justicia y Seguridad
Publica, Diagndstico sobre atencion a victimas de violencia de género en El Salvador (San Salvador: MJSP, 2023), 119

15 Policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacidn Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y Contra la Mujer, San Salvador, 2020.

16 ONU Muijeres. Servicios esenciales para mujeres y nifias victimas de violencia: Mddulos y herramientas de implementacion, s.f.
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Por tanto, este estudio parte del reconocimiento de una brecha entre el marco normativo
(nacional e internacional) y las condiciones reales en que las victimas acceden al sistema. Esta
discrepancia, mas que una falla técnica, revela fallos de tipo estructural que afectan el
cumplimiento de los derechos humanos en contextos marcados por la desigualdad, la violencia y
la falta de institucionalidad solida.

llustracion 2 Linea de tiempo de avances institucionales clave, 2025.

Linea de tiempo de avances institucionales claves:
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Fuente: Elaboracién propia con base en LEIV, PNC, CEDAW,

PDDH y MJSP.

1.2 Normativa nacional: fundamentos y vacios.

El marco juridico salvadorefio en materia de atencion a victimas de violencia de género tiene
como piedra angular la Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres
(LEIV), aprobada en 2011. Esta normativa establece de forma explicita los derechos de las mujeres a
vivir sin violencia, asi como las obligaciones del Estado para prevenir, sancionar y erradicar toda forma
de violencia basada en género. La LEIV introduce elementos claves como el principio de no
revictimizacion, la atencion integral, el enfoque diferencial y el reconocimiento de la violencia como
fendmeno estructural. Asimismo, establece mecanismos de coordinacidn interinstitucional a través del

Sistema Nacional para una Vida Libre de Violencia (SNVLV), encabezado por el ISDEMU!’.

No obstante, a méas de una década de su promulgacion, persisten deficiencias estructurales en su

7 ISDEMU, Sistema Nacional para una Vida Libre de Violencia: Informe de Gestién 2020-2022, San Salvador, 2023.
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implementacion. Diversos informes, incluyendo los emitidos por la Procuraduria para la Defensa de
los Derechos Humanos (PDDH), sefialan la falta de especializacion del personal operativo de las
instituciones responsables, la escasa articulacion efectiva entre la PNC, la Fiscalia y el sistema judicial,

asi como la inexistencia de sistemas integrados de informacion para dar seguimiento a los casos'®.

Uno de los factores mas limitantes para una implementacion efectiva de la LEIV ha sido la
asignacion presupuestaria. Aunque la normativa establece la obligacion del Estado de garantizar los
recursos necesarios, los presupuestos destinados a la atencion de la violencia de género han sido bajos,
fragmentados y poco sostenibles. Por ejemplo, en el periodo 2020-2022, el presupuesto de la Policia
Nacional Civil destinado especificamente a unidades especializadas como las UNIMUJER-ODAC no
superd el 0.3 % del presupuesto total institucional'. Este margen presupuestario contrasta con las
crecientes demandas operativas de atencion y proteccion inmediata. Asimismo, informes de evaluacion
han sefialado la ausencia de una linea presupuestaria especifica para la LEIV en los presupuestos
anuales del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica y del ISDEMU'? (especificamente para la LEIV).

Junto a la LEIV, también se debe considerar la Constitucion de la Republica de El Salvador, que
reconoce en su articulo 1 el derecho a la vida y establece el deber del Estado de garantizar la dignidad
humana. Asimismo, en su articulo 32 reconoce la igualdad juridica entre hombres y mujeres, lo que
sienta una base para el desarrollo de politicas publicas con enfoque de equidad de género?’.

Por otro lado, el Coédigo Penal tipifica distintos delitos vinculados a la violencia de género,
incluyendo el feminicidio (Art. 45-A) y establece agravantes cuando los actos son motivados por
razones de género. Sin embargo, en la practica, el proceso judicial muchas veces se ve limitado por
interpretaciones conservadoras, carga probatoria desproporcionada o estereotipos de género por parte
de operadores de justicia.

1.2.1 Instrumentos internacionales: obligaciones del Estado Salvadorefio.

En el plano internacional, El Salvador ha suscrito diversos instrumentos que comprometen al
Estado a garantizar una atencion adecuada a las victimas de violencia basada en género. Destacan entre
ellos:

Tabla 1 Resumen comparativo de instrumentos internacionales a mujeres victimas de violencia, 2025.

Instrumento Aiio de Enfoque Principal Obligaciones Clave del
ratificacion por Estado
El Salvador
Convencion  sobre  la | 1981 Eliminacion de la | Adoptar politicas que
Eliminacion de Todas las discriminacién garanticen igualdad de
Formas de Discriminacion estructural y | derechos; modificar patrones
contra la Mujer (CEDAW)

18 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe Anual sobre la Situacion de los Derechos Humanos 2021, San Salvador: PDDH,
2022.

19 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos, Informe Especial sobre la Implementacion de la LEIV (San Salvador: PDDH, 2021), 42.

203 Asamblea Legislativa de El Salvador, Constitucién de la Republica de El Salvador, Diario Oficial, 1983.
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sistematica contra las | socioculturales; fortalecer la
mujeres proteccion institucional.
Convencion Belém do Pard | 1995 Reconocimiento de la | Prevenir, sancionar y erradicar
violencia contra las | la violencia; actuar con debida
mujeres como | diligencia; proteger  los
violacién de derechos | derechos de las victimas.
humanos
Directrices clinicas y de | No aplica | Atencion integral | Garantizar atencion centrada
politicas publicas de la | (referencia basada en evidencia | en la victima; capacitacion del
OMS (2013) técnica cientifica y principios | personal;  confidencialidad;
internacional) de  seguridad y | respetoy no discriminacion.
dignidad.
Guia de Servicios | No aplica | Respuesta Proveer servicios minimos de
esenciales para mujeres y | (referencia interinstitucional Calidad en salud, justicia,
nifias victimas de violencia | técnica estructurada y | proteccidén, coordinacion y
— ONU Mujeres internacional) evaluable en cinco | gobernanza; establecer
sectores clave indicadores de desempenio.

Fuente: Elaboracion propia con base a CEDAW (1979), Belém do Para (1994), OMS (2013) y ONU Mujeres (s.f.).

Los instrumentos internacionales analizados presentan convergencias importantes en cuanto a la
responsabilidad del Estado de garantizar la atencidn integral, la proteccion efectiva y el acceso a la
justicia para las mujeres victimas de violencia. Todos insisten en que dicha atencion debe estar libre de
discriminacion, sustentada en estdndares minimos de calidad y operada con enfoque de derechos
humanos.

La CEDAW y Belém do Para, al ser tratados juridicamente vinculantes, imponen obligaciones
concretas y exigibles por los organos supervisores correspondientes. En cambio, la OMS y ONU
Mujeres funcionan como marcos técnicos de referencia, ofreciendo modelos operativos basados en
evidencia y buenas précticas, tutiles para el disefio e implementacion de politicas publicas.

Una diferencia sustantiva radica en que las guias de OMS y ONU Mujeres detallan procedimientos
operativos e indicadores de calidad que, aunque no obligatorios, permiten al Estado autoevaluar la
efectividad de sus servicios. Por su parte, la CEDAW y Belém do Para establecen principios rectores y
obligaciones generales, dejando margen a los Estados para su adaptacion institucional.

En conjunto, estos marcos normativos y técnicos constituyen una base solida para el analisis critico
del modelo de atencion vigente en El Salvador, particularmente el brindado por la PNC. Su estudio
comparado permite identificar las brechas entre los compromisos internacionales asumidos y su nivel
de cumplimiento real, lo cual sera profundizado en los siguientes capitulos.
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1.2.2 Jurisprudencia relevante en derechos humanos.

En el &mbito regional, destaca el caso Gonzélez y otras (“Campo Algodonero”) vs. México, resuelto
por la Corte Interamericana de Derechos Humanos en 2009. En esta sentencia, la Corte determind que
la omisién del Estado mexicano en prevenir y sancionar la violencia feminicida constituyd una
violacion grave a los derechos humanos. Este precedente jurisprudencial es aplicable a El Salvador
como pais miembro de la OEA?!.

A nivel nacional, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia de El Salvador, en la
sentencia 314-2015, reconocid la responsabilidad del Estado en la falta de medidas efectivas para
proteger a una mujer victima de violencia intrafamiliar. Este fallo subraya la obligacion de las
instituciones publicas de actuar con diligencia en el marco de la LEIV y otras normativas vigentes?2.

Una segunda resolucion relevante en este contexto es la recomendacion emitida por la Procuraduria
para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH) en el expediente DDH/DGA/0062/2022, que
concluy6 que el Tribunal Supremo Electoral (TSE) incurri6 en actos de discriminacion y vulneracion
de derechos politicos al no garantizar condiciones adecuadas de participacion a una candidata mujer
trans durante el proceso electoral municipal de 2021. Este caso no solo evidencia las barreras
institucionales que enfrentan las mujeres LBTIQ+, sino que también subraya el vinculo entre violencia
estructural y exclusion politica, ampliando asi el marco de analisis sobre violencia de género en clave
interseccional®.

Ambos casos reflejan como las decisiones jurisdiccionales y administrativas pueden reforzar los
principios de debida diligencia, igualdad sustantiva y no discriminacioén, cuando las instituciones
asumen su rol garante frente a los derechos de las mujeres en contextos estructurales de violencia.

1.2.3 Analisis comparado e integracién normativa.

El andlisis comparado entre el marco normativo nacional y los estdndares internacionales permite
identificar avances importantes en términos formales, como la adopcion de leyes especializadas, el
reconocimiento de derechos y la creacion de instituciones especificas. Sin embargo, en la practica se
evidencia una distancia critica entre el discurso normativo y la realidad institucional.

La LEIV recoge principios como la atencion integral, la coordinacion interinstitucional y la
centralidad de las victimas. No obstante, informes de evaluacion elaborados por organismos
internacionales como el PNUD advierten que el modelo de atencion salvadorefio carece de mecanismos
sostenibles de monitoreo, protocolos operativos homogéneos y recursos humanos suficientes®*,

Desde un enfoque regional comparativo, es posible identificar modelos institucionales que podrian
servir como referente para mejorar el sistema salvadorefio. En Colombia, por ejemplo, las denominadas
Casas de Justicia funcionan como centros multiservicio donde la ciudadania puede acceder a atencion

21 Corte Interamericana de Derechos Humanos, Caso Gonzdlez y otras (“Campo Algodonero”) vs. México, Sentencia de 16 de noviembre de 2009.
22 Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, Sentencia 314-2015, El Salvador.

2 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Recomendacion en el expediente DDH/DGA/0062/2022, San Salvador, 2022.
24 PNUD, Guia metodoldgica para evaluacion de servicios publicos con enfoque de calidad, Nueva York, 2020.
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legal, psicosocial y policial en un solo espacio fisico. Este modelo ha demostrado ser eficaz en zonas
urbanas y rurales al facilitar la articulacion institucional y disminuir la revictimizacion a través de la
simplificacion de tramites y acompafiamiento integral®.

Por su parte, experiencias regionales recopiladas por ONU Mujeres muestran que la
implementacion efectiva de modelos integrales requiere no solo de voluntad politica, sino también de
marcos presupuestarios claros, alianzas interinstitucionales y procesos continuos de capacitacion®.

Ambas experiencias coinciden en algunos factores clave de éxito: ubicacion estratégica, personal
capacitado con enfoque de género, protocolos unificados de atencidn, recursos presupuestarios
sostenibles y mecanismos de rendicion de cuentas. Estos elementos podrian ser adaptados al contexto
salvadorefo, particularmente en el fortalecimiento de las UNIMUJER-ODAC, que ya presentan
avances incipientes en la atencion diferenciada, pero aiin carecen de integracion operativa y alcance
territorial suficiente.

1.3 Caracterizacion de los servicios brindados por la Policia Nacional Civil (PNC)

La Policia Nacional Civil (PNC) desempefia un rol decisivo en la atencion primaria a mujeres
victimas de violencia en El Salvador. Como primer punto de contacto institucional ante una denuncia,
la PNC esta legalmente facultada para tomar declaraciones, brindar medidas de proteccion inmediatas
y coordinar el traslado o referencia hacia otras instituciones del sistema de proteccion, como la fiscalia
general de la Republica (FGR), el Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU) y
los juzgados especializados®’. A lo largo del periodo 2020-2024, el modelo de atencién policial ha
evolucionado desde un enfoque reactivo y generalista hacia una atencion especializada, particularmente
con la consolidacién de las UNIMUJER-ODAC?,

Las UNIMUJER-ODAC (Unidad Institucional de Atencion Especializada a las Mujeres en
Situacion de Violencia - Oficina de Denuncia y Atencién Ciudadana) constituyen la estructura
especializada de la PNC en materia de violencia de género. Estas unidades, presentes en 36
delegaciones del pais, han sido disefiadas para ofrecer espacios seguros, privados y humanizados para
la atencion de mujeres victimas. Entre sus funciones se encuentran la recepcion de denuncias,
verificacion de medidas de proteccion, seguimiento de casos, y coordinacion con otras instituciones
que forman parte del sistema de atencion integral. Algunas de estas unidades brindan atencion 24/7,
dependiendo de la disponibilidad territorial y del nivel de recursos asignados®.

Estas unidades estan integradas por personal policial capacitado en derechos humanos y atencion
con enfoque de género. Su disefio responde a los estandares establecidos en la Ley Especial Integral
para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV) y en la Ley de Proteccion Integral de la
Nifiez y Adolescencia (LEPINA), permitiendo también la atencion de nifias y adolescentes en situacion
de violencia. La creacion de las UNIMUJER-ODAC marcé un punto de inflexion en el abordaje policial
de la violencia de género.

25 Ministerio de Justicia de Colombia, Evaluacidn de las Casas de Justicia: Informe de Resultados 2021 (Bogota: MinlJusticia, 2021), 18-23.
26 ONU Mujeres, Modelos multisectoriales de atencion a mujeres victimas de violencia: informe regional, 2019.

27 policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacidn Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y Contra la Mujer, San Salvador, 2020.

28 |ISDEMU, Guia Técnica para la Creacidn y Fortalecimiento de las UNIMUJER-ODAC, San Salvador, 2021.

2 Policia Nacional Civil, Organizacién y Funcionamiento de las UNIMUJER-ODAC, San Salvador: PNC, 2022.
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Desde su implementacion inicial como oficinas piloto, estas unidades han transitado hacia una
mayor especializacion institucional, consolidandose como el eje del modelo de atencion policial entre
2020 y 2024. La adopcion del Protocolo de Actuacion Policial en casos de violencia de género
(actualizado en 2020) incorpord procedimientos como la evaluacién preliminar de riesgo, el uso de
lenguaje no revictimizante y la obligacion de derivar los casos con inmediatez a otras instituciones
competentes, reforzando asi el enfoque de atencion centrado en la victima. Sin embargo, su expansion
nacional ha sido desigual, y la aplicacion efectiva del protocolo varia significativamente entre

delegaciones™.

A diferencia de las oficinas tradicionales de denuncia, las UNIMUJER-ODAC cuentan con areas
privadas, mobiliario ergondmico, espacios de espera diferenciados y condiciones basicas de privacidad,

lo cual contribuye a una mejor experiencia para la victima3!.

A pesar de estos avances, informes recientes evidencian importantes brechas estructurales en la
operacion de las UNIMUJER-ODAC. Entre los principales cuellos de botella se encuentran la escasez
de personal capacitado, la falta de interoperabilidad entre los sistemas de informacion de la PNC, la
FGR y el ISDEMU, y la débil articulacion con otras instancias del sistema de proteccion. Ademas, en
al menos el 40 % de las delegaciones visitadas por la PDDH en 2022, se constaté que los espacios
asignados a las unidades especializadas no garantizan la privacidad ni la confidencialidad necesarias
para tomar denuncias sensibles?. También se reportd que solo el 18 % del personal asignado a estas

unidades recibié capacitacion especializada en los tiltimos dos afios™.

En cuanto a los procedimientos operativos, las UNIMUJER-ODAC utilizan el Protocolo de
Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres, el cual fue actualizado
en 2020 con el apoyo técnico de ISDEMU y la cooperacion internacional. Este protocolo establece que
el agente debe realizar una evaluacion preliminar de riesgo, activar las medidas de proteccion
inmediatas, derivar la atencion médica si es requerida, y registrar el caso en el sistema informatico
institucional®>. Asimismo, se enfatiza el uso de lenguaje respetuoso, el manejo confidencial de la
informacion, y la coordinacion inmediata con la FGR para la judicializacion del caso.

Sin embargo, a pesar de la existencia de este marco normativo y operativo, diversos diagndsticos
han evidenciado brechas en la implementacion uniforme del modelo. Un estudio conjunto de ISDEMU
y la PDDH en 2022 reveld que solo el 18 % del personal de las UNIMUJER-ODAC habia recibido
formacion continua en género en los dos afios previos, lo que limita la consolidacion de una atencidon
verdaderamente especializada®*. Ademds, persiste una alta rotacién de personal, particularmente en
zonas rurales, lo que debilita la institucionalizacion del conocimiento y afecta la continuidad de los
casos.

Desde el punto de vista de infraestructura, si bien las UNIMUJER-ODAC representan un avance
importante frente a los espacios de denuncia tradicionales, su distribucion no es homogénea en todo el
territorio nacional. Delegaciones ubicadas en zonas densamente pobladas, como San Salvador o Santa

30 policia Nacional Civil, Protocolo de actuacidn policial en casos de violencia contra las mujeres (San Salvador: PNC, 2020), 12-15.

31 |SDEMU, Guia Técnica para la Creacidn y Fortalecimiento de las UNIMUJER-ODAC, San Salvador, 2021.

32 Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, Diagndstico sobre atencidn a victimas de violencia de género en El Salvador (San Salvador: MISP, 2023), 36.
33 Policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y Contra la Mujer, San Salvador, 2020.

34 |SDEMU y PDDH, Diagndstico Nacional sobre Servicios Policiales para Mujeres Victimas, San Salvador, 2022.
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Ana, cuentan con mayor equipamiento y personal; en cambio, en municipios alejados, las condiciones
fisicas pueden ser precarias o compartidas con otras funciones administrativas®>. Esta situacion
contradice el principio de igualdad territorial en el acceso a servicios policiales especializados.

En términos tecnoldgicos, la PNC opera el Sistema Informéatico de Denuncias (SIDEN), a través
del cual se registran los hechos denunciados. No obstante, este sistema no esta interconectado con los
sistemas de FGR, ISDEMU o juzgados especializados, lo que genera una fragmentacion en el
seguimiento de los casos. La interoperabilidad sigue siendo uno de los desafios mas importantes para
garantizar el acceso integral a la justicia, especialmente en casos que requieren medidas urgentes como
6rdenes de alejamiento, detencion inmediata o asistencia psicosocial’®.

Respecto a la articulacion interinstitucional, las UNIMUJER-ODAC participan en mesas locales
de atencion, especialmente en municipios donde existe presencia activa de otras instituciones publicas.
Sin embargo, no hay un protocolo nacional que regule de forma obligatoria esta coordinacion. En
muchos territorios, la relacion entre la PNC, ISDEMU, PGR vy juzgados especializados depende mas
de la voluntad y experiencia del personal que de normas formalizadas®’.

A nivel presupuestario, la inversion especifica en estas unidades es minima en relacion con el
presupuesto general de la PNC. En 2022, menos del 0.4 % del gasto institucional fue asignado
directamente a servicios especializados en violencia de género, segun datos del Informe del Gasto
Publico con Enfoque de Género elaborado por la Direccién General de Presupuesto®®. Esto limita la
contratacion de mas personal, el mantenimiento de espacios adecuados, la adquisicion de equipo
tecnologico y la expansion territorial del modelo.

Un aspecto critico identificado por organizaciones de sociedad civil y agencias multilaterales es la
ausencia de mecanismos de evaluacion de calidad en los servicios policiales. Actualmente, no existen
indicadores publicos sobre satisfaccion de las victimas, cumplimiento de protocolos, o desempefio de
las UNIMUJER-ODAC. Esta falta de transparencia limita el control social y la mejora continua del
modelo. En contraste, paises como Colombia y México han implementado sistemas de auditoria
ciudadana, encuestas de calidad del servicio y certificaciones institucionales, que podrian servir como
referencia para el contexto salvadorefio™.

UNIMUJER-ODAC representan un avance significativo en la atencién a mujeres victimas de
violencia desde la Policia Nacional Civil. Su existencia institucionaliza la atencidén especializada,
mejora las condiciones fisicas y humaniza el proceso de denuncia. Sin embargo, su alcance y calidad
ain estan limitados por factores estructurales, como la distribucion territorial desigual, la falta de
formacion continua, la escasa articulacion interinstitucional y la débil inversidon presupuestaria. Este
analisis sera clave para evaluar, en los siguientes capitulos, la alineacion del modelo policial con los
estandares internacionales de calidad y con las expectativas de proteccion efectiva de los derechos
humanos de las mujeres en El Salvador.

35 INL, Evaluacion de cobertura de las UNIMUJER-ODAC, manuscrito pendiente de publicacién, 2023

36 Corte Suprema de Justicia, Informe de Interoperabilidad de Sistemas Judiciales, 2022.

37 Fiscalia General de la Republica, Manual de Coordinacidn Interinstitucional Local, San Salvador, 2021.

38 Direccidn General de Presupuesto, Informe de Gasto Publico con Enfoque de Género, Ministerio de Hacienda, San Salvador, 2022.
3% CEPAL, Modelos de Evaluacion de Servicios para Mujeres Victimas de Violencia en América Latina, Santiago de Chile, 2020.
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1.3.1 Cobertura territorial de las UNIMUER-ODAC.

En términos de cobertura, las UNIMUJER-ODAC se encuentran distribuidas en 36 delegaciones policiales
a nivel nacional. No obstante, su presencia y funcionamiento operativo varia significativamente por
departamento.

Tabla 2 Distribucion territorial UNIMUJER-ODAC, 2024.

Departamento Delegaciones con UNIMUJER- | Observaciones Clave
ODAC

San Salvador 8 Mayor cobertura y atencion 24/7
en zonas urbanas.

Santa Ana 3 Atencion  media; falta de
personal especializado.

San Miguel 1 Zonas rurales con acceso
limitado.

La Libertad 5 Atencion intermitente;
infraestructura deficiente.

Sonsonate 3 Falta de espacio exclusivo para
victimas.

Usulutan 1 Coordinacion débil con FGR

La Paz 2 Atencion diurna inicamente

Chalatenango 2 Personal no especializado en
todos los turnos.

Morazan 1 Sin protocolo local de derivacion
interinstitucional.

Cabaiias 2 Atencion parcial; sin equipo
psicologico.

Ahuachapan 2 Cobertura solo urbana.

La Unién 3 Cobertura limitada fuera de
cabecera departamental.

Cuscatlan 2 Sin personal exclusivo para
UNIMUJER-ODAC.

San Vicente 1 Solo una delegacion con espacio
compartido.

Fuente: Elaboracion propia con base a Policia Nacional Civil (2023), ISDEMU (2022), y PDDH (2021)

1.4 Analisis del enfoque de género v derechos humanos dentro del modelo institucional.

La incorporacion del enfoque de género y de derechos humanos en los modelos institucionales
de atencidn a victimas de violencia constituye no solo una aspiracién normativa, sino una exigencia
¢tica y legal derivada de los compromisos internacionales asumidos por el Estado salvadorefio. Ambos
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enfoques demandan que la accion institucional esté centrada en el respeto y garantia de los derechos
humanos, promoviendo la igualdad sustantiva, la no discriminacién y la atencion diferenciada hacia
poblaciones en situacion de vulnerabilidad. Esta orientacion esta claramente recogida en las directrices
del sistema de Naciones Unidas, las cuales establecen que las politicas publicas deben disefarse e
implementarse desde una logica de universalidad, interdependencia y responsabilidad juridica frente a
la ciudadania®’.

Desde una mirada doctrinal, el enfoque de género implica reconocer que las desigualdades
estructurales entre hombres y mujeres generan condiciones desiguales de acceso a derechos, y por tanto
requieren respuestas diferenciadas para lograr una equidad sustantiva. Tal como lo expone Lagarde y
de los Rios, se trata de “una herramienta de analisis y de transformacidén que permite evidenciar las
relaciones de poder desiguales entre los géneros™*!. El enfoque de derechos humanos, por su parte,
establece que toda actuacion institucional debe centrarse en la persona como sujeto de derechos, y no
como objeto de asistencia o control, garantizando principios de universalidad, indivisibilidad,
interdependencia y progresividad®.

El Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y Contra las Mujeres
(2020) de la PNC establece que las intervenciones deben respetar el enfoque de derechos y la
perspectiva de género, priorizando el interés superior de la victima y asegurando condiciones de
confidencialidad, respeto y no revictimizacion®. No obstante, una revision critica de este protocolo
evidencia que, si bien los principios estan presentes en la norma, su aplicacion practica es heterogénea
y depende en gran medida del nivel de sensibilizacion y formacién del personal operativo.

En efecto, un informe de evaluacion técnica elaborado por la Direccion General de Estadisticas
y Censos (DIGESTYC) en coordinacion con ISDEMU revel6 que menos del 30 % del personal policial
adscrito a las UNIMUJER-ODAC comprende plenamente el alcance operativo del enfoque de derechos
humanos**. Esta brecha se refleja, por ejemplo, en la persistencia de practicas como la minimizacion
de denuncias, el uso de lenguaje revictimizarte o la falta de seguimiento adecuado a las medidas de
proteccion emitidas.

Asimismo, los mecanismos de rendicion de cuentas internos de la PNC presentan debilidades en
cuanto a la sancidn de practicas discriminatorias o violatorias de derechos. A pesar de contar con una
Inspectoria General y una Unidad de Asuntos Internos, los procesos disciplinarios relacionados con casos
de omision o negligencia en la atencion a victimas de violencia de género son escasos y, cuando existen,
suelen resolverse sin mayor repercusion institucional®. Esta situacion es incompatible con el principio
de debida diligencia reforzada que los 6rganos internacionales han exigido en contextos de violencia
sistematica contra las mujeres. En el plano de la formacion institucional, si bien existen convenios de

40 Naciones Unidas, Enfoque de derechos humanos en la programacion del desarrollo, Nueva York, 2003.

41 Marcela Lagarde y de los Rios, Claves feministas para la negociacién en el conflicto, Madrid: Horas y Horas, 2000.

42 Naciones Unidas, Enfoque de derechos humanos en la programacidén del desarrollo, Nueva York, 2003.

43 Policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacidn Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y Contra las Mujeres, San Salvador, 2020.

4 ISDEMU y DIGESTYC, Diagndstico institucional sobre capacidades operativas en atencién a victimas, San Salvador, 2021.

4 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe de gestion sobre derechos de las mujeres 2022, San Salvador, 2023.
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cooperacion técnica con organismos como el PNUD, ONU Mujeres y AECID para capacitar al personal
policial en temas de género y derechos humanos, dichos procesos no son sostenidos ni obligatorios para
todas las unidades territoriales*®. Por tanto, el enfoque de género continta siendo percibido como un
complemento o una “opcidn deseable” mas que como un eje estructurante de la labor policial.

Cabe senalar que el disefio institucional de las UNIMUJER-ODAC, aunque representa un avance
sustantivo, no esta exento de tensiones. En algunos casos, como lo document6 la PDDH en su Informe
Anual 2022, las mujeres que acuden a estas oficinas son atendidas por personal sin formacion
especializada, o deben esperar horas sin recibir informacion adecuada sobre sus derechos o
procedimientos disponibles*’. Esto evidencia una desconexion entre el disefio normativo y la capacidad
instalada real para garantizar una atencion con enfoque de derechos.

Desde una vision comparada, el modelo de atencidon policial salvadorefio se encuentra en un
estadio intermedio: ha formalizado la inclusion de los enfoques de género y derechos humanos en sus
protocolos y estructuras, pero no ha logrado atin consolidar una cultura organizacional que los materialice
en la practica cotidiana. Esta situacion no es exclusiva del pais; estudios regionales evidencian que
muchos cuerpos policiales en América Latina enfrentan similares desafios de institucionalizacion de
estos enfoques, en contextos marcados por la cultura patriarcal, la falta de recursos y la resistencia al
cambio institucional®®.

Si bien de acuerdo con lo anterior mencionado, existen avances normativos y estructurales
relevantes dentro de la PNC en materia de género y derechos humanos, el modelo institucional de
atencion aun presenta importantes debilidades en cuanto a su implementacion efectiva, sostenibilidad
formativa, mecanismos de supervision y transformacion cultural. Estas debilidades comprometen la
capacidad del Estado para cumplir con sus obligaciones de prevencion, atencion y reparacion frente a la
violencia basada en género. El reto no es unicamente técnico, sino politico e institucional, y exige
voluntad, formacidn continua y mecanismos de vigilancia ciudadana.

1.5 Factores institucionales que limitan o favorecen la atencion integral a victimas.

La capacidad del Estado salvadorefo para ofrecer una atencion integral a mujeres victimas de
violencia no depende unicamente de su marco normativo ni de la existencia de unidades especializadas,
sino de un entramado més complejo de factores institucionales. Estos factores, que actuian como
facilitadores o limitantes, pueden observarse en la practica policial, la gestion de recursos, los vinculos
interinstitucionales y la cultura organizacional.

Para analizar de manera estructurada esta dinamica, a continuacion, se presentan los principales
factores identificados, organizados por su incidencia positiva o negativa dentro del modelo institucional:

46 ONU Mujeres, Evaluacién de capacidades institucionales de la PNC para la atencion con enfoque de género, 2021.
47 PDDH, Informe de gestién sobre derechos de las mujeres 2022.
48 Carolina Villadiego, El enfoque de género en la policia: lecciones y desafios en América Latina, Washington D.C.: CEJA, 2020.
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Tabla 3 Principales factores institucionales que favorecen o limitan la atencion a mujeres victimas de violencia, 2025.

Factores facilitadores Factores Limitantes

Existencia de marcos legales avanzados (LEIV, | Cobertura territorial Desigual de wunidades

CEDAW, Belém do Par4) especializadas®.

creacion y operacion de las UNIMUJER-ODAC en | Limitada asignacion presupuestaria para atencion

36 delegaciones policiales especializada®.

Cooperacion internacional técnica y financiera | Fragmentacion en la coordinacion

(AECID, ONU Mujeres, INL) interinstitucional®'.

Aumento de presion social y visibilidad mediatica | Escasa formacion continua obligatoria del personal

del problema operativo™.

Reformas normativas e institucionales en juzgados | Débil cultura de derechos humanos y género al

y fiscalias interior de la PNC>3.

Avances en protocolos de actuacion Ausencia de mecanismos de evaluacion ciudadana
y control publico®.

Fuente: Elaboracion propia con base en ISDEMU (2022), FGR (2021), PDDH y UCA (2021), ONU Mujeres (2022), entre otros.

Como se observa en la tabla, el pais cuenta con una base normativa y programatica sélida, reconocida
incluso a nivel regional. Sin embargo, muchos de estos avances no se traducen en resultados sostenibles
ni consistentes a nivel territorial. Por ejemplo, aunque las UNIMUJER-ODAC han sido clave en la
atencion primaria especializada, su distribucion sigue siendo urbana, dejando amplios sectores rurales
sin acceso efectivo®”.

Uno de los factores mas criticos identificados es la fragmentacion operativa del sistema de atencion.
La falta de protocolos vinculantes entre instituciones como la PNC, FGR, ISDEMU vy los juzgados
especializados, impide que los casos avancen con fluidez a través de las distintas etapas del proceso. Esto
genera duplicidad de esfuerzos, pérdida de informacién y discontinuidad en la atenciéon. Como lo
evidencia el Diagnostico Nacional del Sistema de Atencion a Victimas (PGR, 2021), mas del 60 % de
las mujeres que denunciaron violencia no recibieron ningln tipo de acompafiamiento posterior a su
denuncia’®.

Asimismo, la falta de mecanismos de control ciudadano y auditoria publica limita la capacidad
institucional para corregir fallas o mejorar sus servicios. A diferencia de sectores como salud o educacion,
la atencion policial no cuenta con encuestas de satisfaccion usuaria, sistemas de quejas accesibles ni
indicadores publicos de desempefio. Esta opacidad institucional debilita la confianza ciudadana y
obstaculiza la construccion de politicas publicas basadas en evidencia®’.

4 ISDEMU, Informe territorial sobre acceso a servicios policiales especializados, San Salvador, 2022.

%0 Direccidn General de Presupuesto, Gasto publico con enfoque de género, Ministerio de Hacienda, San Salvador, 2022.
51 Fiscalia General de la Republica, Manual de coordinacidn operativa interinstitucional, San Salvador, 2021.

52 PDDH y UCA, Capacidades institucionales en atencion a victimas de violencia, San Salvador, 2021.

53 ONU Mujeres, Diagndstico organizacional sobre cultura institucional y violencia simbdlica, 2022.

54 CEPAL, Transparencia y evaluacion de servicios publicos con perspectiva de género, Santiago de Chile, 2022.

55 INL, Evaluacion de cobertura de las UNIMUJER-ODAC, manuscrito pendiente de publicacién, 2023

%6 Procuraduria General de la Republica, Diagndstico Nacional del Sistema de Atencidn a Victimas, San Salvador, 2021.
57 Fundacidn para el Debido Proceso, El acceso a la justicia desde la experiencia de las victimas, Washington D.C., 2021.
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Otro aspecto relevante es la inestabilidad de los programas financiados por cooperacion
internacional. Si bien iniciativas como el proyecto “Mujeres Libres de Violencia” o el “Programa
Spotlight” han fortalecido capacidades institucionales mediante equipamiento, formacion y reformas
técnicas, sus resultados tienden a depender de ciclos de financiamiento externo. La falta de
institucionalizacion de estas mejoras representa una amenaza para su sostenibilidad>®.

Del lado de las oportunidades, vale destacar la creciente movilizacion social y visibilizarian
mediatica de la violencia contra las mujeres, que ha generado presion sobre las instituciones para
responder con mayor diligencia. Esta dindmica ha contribuido a la creacion de juzgados especializados,
la actualizacion de protocolos y la profesionalizacion de algunos servicios. No obstante, estos avances
aun no logran transformar la cultura institucional, que en muchos casos sigue reproduciendo practicas
jerarquicas, discriminatorias o revictimizarte>°.

Finalmente, la voluntad politica institucional es un factor decisivo tanto para la expansion como para
la consolidacion de modelos de atencién integral. En El Salvador, las politicas de seguridad publica han
priorizado el combate al crimen organizado y la militarizacion de la seguridad, relegando muchas veces
la atencién a victimas de violencia de género como una agenda secundaria o de baja visibilidad
190,

instituciona Esta falta de prioridad politica se traduce en presupuestos limitados, formacion

insuficiente y ausencia de metas claras.

Ademas, diversos informes han sefialado la ausencia de mecanismos de evaluacion participativa
como una debilidad critica del sistema de atencion. En la actualidad, no existen encuestas publicas de
satisfaccion usuaria, indicadores estandarizados de desempefio institucional, ni espacios sistematicos de
retroalimentacion por parte de las victimas. Esta carencia impide generar evidencia empirica sobre la
calidad de los servicios prestados y limita las oportunidades de mejora continua. Paises como Colombia
y México han adoptado modelos de auditoria ciudadana, observatorios de género y certificaciones
institucionales como herramientas efectivas para monitorear el cumplimiento del enfoque de género en
la atencién a victimas, los cuales podrian servir de referencia para el contexto salvadorefio®!.

El modelo institucional salvadorefio presenta avances significativos en su disefo, pero enfrenta
barreras estructurales, operativas y culturales que dificultan la atencion integral a victimas. Superar estas
barreras requiere no solo reformas técnicas, sino cambios organizacionales profundos, sostenidos por
una voluntad politica decidida y un control social activo. Los proximos capitulos permitiran contrastar
estas condiciones con los estdndares internacionales de calidad, evidenciando las brechas existentes y las
rutas de mejora posibles.

1.6 Analisis del capitulo desde la teoria de Calidad en servicios publicos v enfoque
victimologico.

58 ISDEMU y AECID, Informe de ejecucidn del programa Mujeres Libres de Violencia, 2021.

39 PDDH, Informe Anual sobre los Derechos de las Mujeres, San Salvador, 2022.

0 Washington Office on Latin America (WOLA), La seguridad ciudadana en El Salvador: desafios para una agenda de derechos, 2021.

" ONU Mujeres, Paquete de servicios esenciales para mujeres y nifias que sufien violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2022), 34; Direccion General de
Presupuesto, Informe del Gasto Publico con Enfoque de Género (San Salvador: Ministerio de Hacienda, 2022), 16—18.
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El analisis de los servicios de atencion a victimas desde la perspectiva de calidad en la gestion
publica permite trascender una mirada meramente normativa o funcional, y enfocar la discusion en la
experiencia de las personas usuarias, su percepcion de utilidad, y el valor publico generado por las
instituciones. En el caso salvadorefio, evaluar la atencion brindada por la Policia Nacional Civil (PNC)
a mujeres victimas de violencia desde esta dptica implica examinar no solo qué se ofrece, sino como se
ofrece, con qué resultados tangibles, y en qué condiciones de trato, acceso y legitimidad.

Tradicionalmente, el debate sobre calidad en servicios publicos ha estado dominado por modelos
tomados del sector privado, como el modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry®?. Este enfoque identifica cinco dimensiones claves para evaluar la calidad de un servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Aunque estos indicadores
nacieron en el &mbito comercial, su adaptacion al sector publico ha sido progresivamente aceptada,
particularmente cuando se busca medir la satisfaccion del usuario final, como lo han planteado Osborne,
Radnor y Nasi desde el enfoque de “nuevo servicio ptiblico”®.

En contextos institucionales como el salvadorefio, donde las instituciones encargadas de proteger
derechos han enfrentado crisis de legitimidad y confianza ciudadana, aplicar este tipo de modelos permite
diagnosticar con mayor precision las brechas entre el disefio institucional y la experiencia real. En efecto,
estudios como los realizados por la Fundacion para el Debido Proceso han evidenciado que las victimas
no evaluan los servicios por el nimero de protocolos existentes, sino por la calidad del trato recibido, la

respuesta a sus necesidades inmediatas, y la percepcion de justicia y dignidad durante la atencién®*.

A continuacion, se analizan las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL aplicadas al caso de
la PNC:

o Fiabilidad: En el caso salvadorefio, la atencion policial especializada no es homogénea. Existen
diferencias sustanciales entre las distintas delegaciones respecto al cumplimiento de protocolos,
tiempos de respuesta y calidad de documentacion. Esto genera que muchas mujeres acudan a la
institucion con una expectativa incierta, sin saber si seran atendidas adecuadamente o no. La
fiabilidad, entendida como la capacidad de brindar un servicio predecible y consistente, es baja’’.

e (Capacidad de respuesta: A pesar de contar con protocolos que establecen medidas de proteccion
inmediatas, muchas mujeres reportan demoras en la activacion de dichas medidas o en la atencion
inicial, especialmente durante la noche o los fines de semana. Esto compromete la seguridad
inmediata de la victima, y desincentiva la denuncia. Ademas, la falta de vehiculos patrulleros,
personal de turno o coordinacién con otras entidades retrasa la derivacion oportuna®®.

62 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L., “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing,
1985.

8 Osborne, S. P., Radnor, Z., & Nasi, G., “A New Theory for Public Service Management? Toward a (Public) Service-Dominant Approach”, American Review
of Public Administration, 2013.

4 Fundacion para el Debido Proceso, El acceso a la justicia desde la experiencia de las victimas, Washington D.C., 2021.

5 PDDH, Informe sobre revictimizacion institucional en servicios policiales, San Salvador, 2022.

66 ISDEMU, Evaluacién de rutas de atencidn, San Salvador, 2022.
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o Seguridad: Este componente hace referencia a la confianza que genera el personal en términos
de competencia, confidencialidad y respeto. Aunque algunas UNIMUJER-ODAC han sido
capacitadas en estos temas, persisten denuncias sobre comentarios inadecuados, juicios morales
o cuestionamientos a las decisiones de las victimas (por ejemplo, sobre sus parejas o la forma de
vestir), lo cual erosiona el sentido de seguridad que deberian brindar los agentes encargados de
proteger®’.

o Empatia: La empatia se refiere al interés genuino del personal por comprender y atender las
necesidades individuales de la usuaria. Es aqui donde el modelo presenta sus debilidades mas
notorias. Muchas mujeres refieren que se sienten tratadas con indiferencia o frialdad institucional,
incluso dentro de unidades especializadas. Esta falta de conexién humana profundiza la sensacion
de vulnerabilidad y agrava el impacto psicolégico de la violencia sufrida®®.

o Elementos tangibles: Esta dimension se refiere a la calidad del entorno fisico y de los recursos
disponibles. Aunque las UNIMUJER-ODAC representan un esfuerzo por mejorar este aspecto
(con espacios diferenciados, condiciones de privacidad y sefializacion), su presencia aun es
limitada geograficamente, y muchas de sus instalaciones carecen de recursos basicos como
impresoras, papeleria o personal administrativo®’.

Tabla 4 Dimensiones del modelo SERVQUAL aplicadas al caso de la PNC, 2025.

Estandar establecido en el protocolo Realidad reportada por las victimas / hallazgos
empiricos

Algunas victimas reportan demoras y comentarios

Atencion inmediata al recibir una denuncia, sin

revictimizacion ni juicios morales.

culpabilizales sobre su conducta o apariencia’.

Evaluacién preliminar de riesgo con base en

Muchas delegaciones no aplican la evaluacion de

indicadores establecidos. forma sistemdatica o carecen de formularios
impresos’!.
Derivacidon inmediata a otras instituciones | Se evidencian retrasos en la articulacion

(ISDEMU, FGR, Salud) en casos de alto riesgo.

interinstitucional y falta de conocimiento de rutas
locales’™.

Espacios fisicos privados, seguros y diferenciados
para la toma de denuncia.

Mas del 40% de las sedes UNIMUJER-ODAC
carecen de privacidad o comparten espacios con
otras areas’

Trato digno, empatico y profesional por personal
capacitado.

Denuncias frecuentes de indiferencia, desinterés o

frialdad institucional por parte del personal’.

Registro digital de la denuncia y seguimiento

No existe interoperabilidad entre PNC, FGR e

57 ONU Mujeres, Diagndstico de prdcticas institucionales en unidades de atencion especializada, 2021.

% PDDH y UCA, Percepcion de las victimas sobre los servicios policiales, 2022.

9 INL, Evaluacion de cobertura de las UNIMUJER-ODAC, manuscrito pendiente de publicacién, 2023

7 Fundacién para el Debido Proceso, Estudio regional sobre prdcticas policiales y violencia institucional (Washington, DC: DPLF, 2021), 42-44.

I Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, Diagnéstico sobre atencién a victimas de violencia de género en El Salvador (San Salvador: MJSP, 2023), 35.
72 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos, Informe Especial sobre UNIMUJER-ODAC (San Salvador: PDDH, 2022), 20-21.

73 Ibid., 19.

74 ISDEMU, Encuesta Nacional sobre Violencia Basada en Género (San Salvador: ISDEMU, 2022), 54.
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‘ mediante sistemas interoperables. ‘ ISDEMU; se pierde trazabilidad del caso” |
Fuente: Elaboracion propia con base en PDDH (2022), MJSP (2023), ISDEMU (2022), DPLF (2021), y PGR (2021).

Ademés del modelo SERVQUAL, otros enfoques de calidad en la administracion publica, como
el de Bouckaert y Van de Walle, resaltan la importancia del "triangulo de calidad": expectativas
ciudadanas, servicios entregados, y percepciones del usuario’®. En ese esquema, la calidad no se define
por los estandares internos del Estado, sino por la capacidad de las instituciones de cerrar la brecha entre
lo prometido y lo vivido. Esta perspectiva es especialmente Util en servicios sensibles como la atencion
a victimas, donde el maltrato o la inaccion institucional se perciben como una segunda forma de
violencia.

En este sentido, también debe destacarse que la calidad en servicios publicos esta estrechamente
vinculada con el principio de accesibilidad universal, promovido por organismos como la CEPAL y ONU
Mujeres, que establece que todo servicio debe ser accesible en términos fisicos, economicos, lingiiisticos,
culturales y simbolicos. La falta de intérpretes, la ausencia de protocolos diferenciados para mujeres
indigenas o con discapacidad, y la lejania territorial de las UNIMUJER-ODAC en zonas rurales

comprometen este principio en la practica cotidiana’’.

Desde el enfoque victimoldgico, la calidad de los servicios no puede evaluarse unicamente en
términos de eficiencia, sino también por su capacidad de evitar nuevos dafios a quienes ya han sido
vulneradas. Este enfoque, desarrollado desde la criminologia y la psicologia juridica, reconoce que el
trato institucional puede constituir una forma de victimizacion secundaria cuando reproduce estereotipos,
ignora las necesidades emocionales de la victima o impone obstaculos burocraticos al acceso a la justicia.
En ese sentido, el modelo actual aun presenta rezagos importantes que deben abordarse si se aspira a una
atencion verdaderamente centrada en la victima’®.

Un aspecto crucial es la evaluacion de la calidad desde el punto de vista del usuario, algo que en
El Salvador ain no se ha sistematizado. La falta de encuestas de satisfaccidon, mecanismos de
retroalimentacion o participacion ciudadana en la evaluacion de servicios limita el desarrollo de una
cultura de mejora continua. En paises como Colombia o México, estas herramientas han permitido
redisefiar procesos a partir de lo que expresan directamente las victimas. En El Salvador, esta carencia
deja a las instituciones sin brajula respecto a como son percibidas, y como pueden ganar confianza en su
rol protector’.

S PGR, Diagnéstico Nacional del Sistema de Atencion a Victimas (San Salvador: PGR, 2021), 28-29.

76 Bouckaert, G., & Van de Walle, S., Comparing Measures of Citizen Trust and User Satisfaction as Indicators of Good Governance: Difficulties in Linking
Trust and Satisfaction Indicators, OECD, 2003.

77 CEPAL, Accesibilidad universal y servicios publicos esenciales para mujeres, Santiago de Chile, 2020.

78 Maria Jimena Duzan y Julieta Lemaitre Ripoll, La victima y sus voces: aproximaciones al enfoque victimologico en América Latina (Bogota: Dejusticia,
2019), 25-28.

72 ONU Mujeres, Buenas prdcticas en evaluacidn participativa de servicios de justicia, 2020.
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Hlustracion 3 Evaluacion de la calidad desde el punto de vista del usuario, 2025.

Dimension Nivel estimado Observacion

Fiabilidad ® Bija Desigual aplicacion de protocolos
Capacidad respuesta Media Lento despliegue fuera del horario
Seguridad Media Comentarios inadecuados persistentes
Empatia ® Baja Frialdad e indiferencia institucional
Tangibles Irregular Buena intencidn, infraestructura desigual

Fuente: Elaboracion propia con base en DPLF (2021), PDDH (2022), MJSP (2023), ISDEMU (2022).
1.6.1 Enfoque victimoldgico: una lectura desde los derechos v la reparacion.

El enfoque victimoldgico constituye una herramienta analitica indispensable para evaluar los
modelos de atencion institucional desde la vivencia, la dignidad y los derechos de las personas que han
sido objeto de violencias graves. Mas alla del marco juridico y procedimental, esta perspectiva busca
comprender como las victimas experimentan los servicios ofrecidos, qué tipo de respuesta emocional e
institucional reciben, y en qué medida se les restituye el sentido de control, confianza y reparacion luego
del dafio suftrido.

Tradicionalmente, la victimologia fue concebida como un campo auxiliar de la criminologia,
centrado en comprender el papel de la victima en la dindmica del delito; sin embargo, desde la segunda
mitad del siglo XX, ha evolucionado hacia una victimologia critica y garantista, que desplaza la atencion
del hecho delictivo hacia el impacto psicosocial, institucional y simbdlico que este genera en la persona
afectada®. Este enfoque, influido por los movimientos feministas, los estudios de derechos humanos y
las experiencias de justicia restaurativa, propone una lectura del fenomeno victimolégico como una
ruptura multidimensional en la vida del sujeto, que exige respuestas integrales del Estado.

Desde esta Optica, la atencion a victimas de violencia basada en género no puede reducirse a un
procedimiento de recepcidon de denuncias. Debe incluir acciones orientadas a la validacion emocional
del dafo, la restitucion de la autonomia de la victima, la reparacion integral, y la prevencion de nuevas
formas de victimizacion institucional. Como plantea Van Dijk, una respuesta estatal adecuada debe
restituir la dignidad de la victima, permitirle reconstruir su agencia, y garantizar condiciones de seguridad
para su recuperacion®!.

Uno de los pilares centrales de este enfoque es el principio de no revictimizacion, recogido tanto
en instrumentos internacionales (como la Declaracion de Naciones Unidas sobre los principios
fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder) como en la legislacion
nacional, a través de la LEIV y los protocolos especializados. La revictimizacion puede adoptar formas
sutiles, pero profundamente lesivas: preguntas que sugieren responsabilidad de la victima, trato

80 Fattah, Ezzat A., Understanding Criminal Victimization, Scarborough: Prentice Hall, 1991.
81 Van Dijk, Jan, Free the Victim: A Critique of the Western Conception of Victimhood, International Review of Victimology, 2009.
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indiferente o frio, repeticion innecesaria de relatos traumadticos, omision de medidas de proteccion

urgentes, o demoras injustificadas en los procesos®?.

Aplicado al contexto de El Salvador, este principio sigue siendo vulnerado con frecuencia.
Diversos diagnosticos, como el de la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH),
han documentado que muchas mujeres que acuden a denunciar sufren una “segunda violencia” en manos
de funcionarios publicos, especialmente en instancias policiales. En varios casos, se registra que agentes
policiales desestiman la gravedad de las agresiones, promueven la conciliacion informal o cuestionan las
decisiones de la victima®’.

Otro componente fundamental de la victimologia contemporanea es el principio de autonomia
informada, que implica garantizar que la victima reciba informacion clara, comprensible y oportuna
sobre sus derechos, procedimientos, riesgos y opciones disponibles. Esto incluye desde conocer qué tipo
de medidas de proteccion puede solicitar, hasta decidir si quiere continuar con un proceso judicial o no.
En El Salvador, este derecho es frecuentemente vulnerado por practicas burocraticas, lenguaje técnico
incomprensible y ausencia de personal especializado en orientacion o acompafiamiento legal®*.

Asimismo, el enfoque victimologico exige comprender a la victima como sujeto de derecho integral, y
no como mero objeto de una politica publica. Esto implica que la atencion debe integrar dimensiones
juridicas, psicologicas, sociales, culturales y econdomicas. En muchos paises se han desarrollado modelos
de intervencion interdisciplinaria que incluyen psicologos forenses, trabajadores sociales, médicos,
defensores publicos y asesores legales en un mismo espacio. En el caso salvadorefio, esta articulacion
aun es débil, y muchas instituciones operan de forma fragmentada, obligando a la victima a “navegar” el
sistema por si sola, reviviendo su historia en cada etapa del proceso®’.

llustracion 4 Resumen Enfoque victimologico, 2025.

Elemento Atencion tradicional Atencion con  enfoque
(institucional) victimologico

Vision de la victima Objeto pasivo del proceso Sujeto de derecho activo, con
judicial. agencia y dignidad.

82 Naciones Unidas, Declaracidn sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder, Nueva York, 1985.
83 PDDH, Informe sobre revictimizacion institucional en servicios policiales, San Salvador, 2022.

84 Fundacion para el Debido Proceso, El acceso a la justicia desde la experiencia de las victimas, Washington D.C., 2021.

8 ONU Mujeres, Guia de servicios esenciales para mujeres victimas de violencia, Nueva York, 2017.
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Interaccion institucional Vertical, jerarquica, Horizontal, empatica,

fragmentada. interdisciplinaria.

Objetivo del sistema Procesar la denuncia y cerrar Reparar integralmente el dafio
el caso. y restituir derechos.

Evaluacion del servicio Indicadores operativos Experiencia subjetiva,
internos (tiempo, niumero de percepcion de justicia 'y
€asos). dignidad.

Resultado esperado Resolucion judicial o archivo  Empoderamiento, seguridad,

recuperacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Van Dijk (2009), Duzan y Lemaitre (2019), y ONU Mujeres (2022).

El enfoque victimologico también se articula con el principio de reparacion integral, recogido en
instrumentos como el Estatuto de Roma y las recomendaciones del Comité CEDAW. Esta reparacion no
solo se refiere a indemnizaciones monetarias, sino a medidas simbolicas (disculpas publicas,
reconocimiento oficial del dafio), garantias de no repeticion (sancioén efectiva de los responsables,
reformas institucionales), y atenciéon emocional o médica. En El Salvador, este componente sigue siendo
el mas débil: las instituciones se enfocan en la respuesta judicial, pero no en la reconstruccion emocional
o comunitaria de la victima®®.

Un aporte reciente de la victimologia critica es la nocion de violencia institucional, entendida
como la forma en que las instituciones publicas (por accidn u omision) producen o reproducen
condiciones de sufrimiento, inseguridad o invisibilidad para las victimas. Este concepto permite
cuestionar no solo las omisiones individuales, sino los disefios estructurales, los patrones culturales y las
prioridades presupuestarias de las instituciones del Estado.

Desde esta mirada, se puede afirmar que el modelo actual de atencidén en El Salvador presenta
signos de violencia institucional al no garantizar condiciones basicas de trato digno, acceso equitativo y
atencion sostenida®’. Esta afirmacion es respaldada por el Informe Anual 2022 de la Procuraduria para
la Defensa de los Derechos Humanos, el cual documenta multiples casos de maltrato institucional y

8 CEDAW, Recomendacién General No. 35 sobre la violencia por razon de género contra la mujer, 2017.
87 CEJIL, Violencia institucional: una deuda pendiente de los Estados latinoamericanos, Buenos Aires, 2020.
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omisiones en la atencion especializada, especialmente en delegaciones con baja cobertura UNIMUJER-
ODAC®,

Debe destacarse que el enfoque victimoldgico invita a repensar la relacion entre victima y Estado,
no como una interaccion jerarquica (donde el Estado define unilateralmente lo que se considera
reparacion), sino como una relacion dialogica, donde la voz, la experiencia y las expectativas de la
victima son centrales en el disefio e implementacion de las politicas publicas. Esto implica avanzar hacia
modelos de atencidon mas participativos, transparentes y con mecanismos efectivos de escucha y
rendicion de cuentas.

La incorporacion de los marcos analiticos de calidad en servicios publicos y victimologia critica
permite ampliar la comprension del modelo institucional de atencién mas alld de los marcos legales o las
capacidades técnicas. Ambos enfoques convergen en la idea de que la legitimidad de una politica ptblica
no radica Uinicamente en su existencia normativa, sino en su capacidad para generar respuestas eficaces,
humanas y transformadoras desde la perspectiva de quienes hacen uso de los servicios del Estado.

Desde la teoria de calidad, se evidencia que los servicios ofrecidos por la Policia Nacional Civil
enfrentan fallas estructurales en dimensiones clave como la fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta,
las cuales erosionan la confianza ciudadana y disminuyen la efectividad del sistema de proteccion®’.
Estas deficiencias no solo afectan el desempefio institucional, sino que generan una percepcion sostenida
de indiferencia estatal, con implicaciones negativas en la disposicion de las mujeres a denunciar y buscar

apoyo.

El enfoque victimoldgico complementa esta lectura al centrar la atencion en la experiencia
subjetiva de la victima, su derecho a la autonomia, y la obligacion del Estado de reparar el dafio sufrido
sin revictimizacion. Esta perspectiva exige no solo respuestas técnicas, sino también simbolicas,
culturales y emocionales, orientadas a restablecer la dignidad y agencia de las sobrevivientes”.

Ambos marcos coinciden, ademas, en destacar la necesidad de mecanismos de retroalimentacion
institucional, evaluacion participativa y control ciudadano. La ausencia de estos mecanismos en el
contexto salvadorefio impide construir una politica publica de calidad con base en evidencia empirica y
con legitimidad social®!. Tal como lo plantea la Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH),
la atencion a victimas de violencia de género debe ser “centrada en la victima, basada en sus derechos,

sensible a las desigualdades estructurales y enfocada en su empoderamiento™?.

Esto constituye un punto de articulacion tedrica y metodolégica para el analisis que se
desarrollard en los siguientes apartados. Los marcos aqui discutidos funcionardn como criterios
evaluativos transversales, que permitiran identificar las brechas entre lo estipulado normativamente y lo
ejecutado operativamente, asi como los factores que obstaculizan o favorecen la concrecion de una

8 procuradurfa para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe Anual de Labores 2022 (San Salvador: PDDH, 2023), 51-53.

8 parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L., A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, 1985.
%0 Van Dijk, Jan, Free the Victim: A Critique of the Western Conception of Victimhood, International Review of Victimology, 2009.

%1 ONU Mujeres, Buenas prdcticas en evaluacion participativa de servicios de justicia, 2020.

92 CIDH, Violencia y discriminacidn contra mujeres, nifias y adolescentes, Informe tematico, Washington D.C., 2019.
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atencion institucional digna, accesible y transformadora para las mujeres victimas de violencia en El
Salvador.

1.7 Contribuciones de la sociedad civil y cooperacion internacional en la intencion a victimas.

1.7.1 Participacion de la sociedad civil en la atencion a victimas.

La participacion de la sociedad civil en la atencion a mujeres victimas de violencia de género
constituye un componente fundamental del ecosistema de proteccion en El Salvador. En un contexto
donde las instituciones publicas presentan limitaciones estructurales, cobertura territorial desigual y
debilidades en la aplicacion de protocolos, las organizaciones de la sociedad civil han asumido
histéricamente un papel protagdnico tanto en la incidencia normativa como en la provision directa de
servicios a las victimas.”?

Diversas organizaciones feministas, asociaciones de derechos humanos y redes territoriales han
sido actores clave en la construccion del marco legal vigente, incluyendo la promocion y defensa de la
Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV). Su rol no se limita al
plano normativo, sino que abarca funciones sustantivas en la generacion de espacios seguros, el
acompafiamiento psicosocial y juridico, la documentacion de casos emblematicos y la visibilizacion de
los vacios institucionales persistentes.”*

Entre las organizaciones mdas destacadas por su trayectoria e incidencia se encuentran la
Organizacion de Mujeres Salvadorefias por la Paz (ORMUSA), la Fundacion de Estudios para la
Aplicacion del Derecho (FESPAD), la Asociacion Movimiento de Mujeres Mélida Anaya Montes (Las
Mélidas), la Colectiva Feminista para el Desarrollo Local y COMCAVIS Trans. Estas entidades operan
centros de atencidn integral, brindan representacion legal especializada, gestionan refugios temporales,
y promueven procesos comunitarios con enfoque de género, interseccionalidad y derechos humanos.”®

A continuacidn, se presenta un resumen de algunas organizaciones de sociedad civil destacadas por su
labor en la atencion a mujeres victimas de violencia de género, junto con los servicios que brindan y su
cobertura territorial aproximada:

Tabla 5 Organizaciones de Sociedad Civil destacadas por su labor en atencion a victimas de violencia de género, 2025.

Organizacion Servicios ofrecidos Cobertura geografica
ORMUSA Asesoria legal, = Nacional.

acompanamiento psicosocial,

investigacion.
FESPAD Litigio estratégico, formacién | San Salvador y alrededores.

legal, propuestas de reforma.

3 Fundacién de Estudios para la Aplicacién del Derecho (FESPAD), Sistema de atencion a victimas en El Salvador: andlisis y propuestas (San Salvador:
FESPAD, 2021).

% ORMUSA, Informe sobre la situacion de los derechos humanos de las mujeres en El Salvador (San Salvador: ORMUSA, 2022).

% COMCAVIS Trans, Violencias estructurales y resistencias desde las corporalidades trans en El Salvador (San Salvador: COMCAVIS Trans, 2022);
Colectiva Feminista, Informe sombra ante CEDAW (San Salvador: Colectiva Feminista, 2021).
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Las Mélidas Refugios temporales, atencion | Oriente y occidente.
a victimas, redes locales.

COMCAVIS Defensa de poblacién | San Salvador, La Union.
LGTBIQ+, acompafiamiento
integral.
Colectiva Feminista Acompafiamiento Zona paracentral y
comunitario, incidencia y | metropolitana.
educacion popular.
Fuente: Elaboracion propia con base en ORMUSA (2022), FESPAD (2021), Colectiva Feminista (2021), Las Mélidas (2022) y

COMCAVIS Trans (2022).

Ademas, han sido fundamentales en la construccion de redes de acompafiamiento comunitario,
particularmente en territorios donde el acceso a servicios publicos especializados es escaso o inexistente.
Mediante estas redes, se han habilitado canales seguros de denuncia, estrategias de proteccion inmediata
y procesos de contencién emocional que muchas veces suplen las carencias del sistema institucional.”®

Sin embargo, la articulacion entre Estado y sociedad civil sigue siendo limitada. Aunque existen
espacios formales como los Consejos Municipales de Prevencion de la Violencia o las Mesas Locales de
Atencion, la participacion de las organizaciones sociales en estos espacios suele carecer de
reconocimiento formal, incidencia vinculante o sostenibilidad financiera.’” Esta situacion contraviene las
recomendaciones de organismos internacionales como CEDAW y ONU Mujeres, que promueven una
gobernanza compartida en materia de atencion a victimas, basada en la coordinacion intersectorial, la
transparencia y la rendicion de cuentas.”®

1.7.2 Proyectos de cooperacion internacional v sus aportes.

La cooperacion internacional ha desempefiado un papel determinante en el fortalecimiento del
sistema de atencion a victimas de violencia de género en El Salvador. Diversas agencias multilaterales y
bilaterales —entre ellas ONU Mujeres, la Unién Europea, AECID y USAID— han invertido recursos
técnicos y financieros para apoyar la creacion de capacidades institucionales, la armonizacidon normativa
y el desarrollo de modelos de atencion integral con enfoque de derechos humanos. Estos aportes han sido
documentados en diversos diagnosticos y evaluaciones recientes, donde se reconoce su influencia
positiva en la profesionalizacion de la atencion policial, la estandarizacion de protocolos y el apoyo a
organizaciones sociales especializadas en violencia de género.”

% Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), Memoria institucional 2022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 38—40.

97 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe especial sobre atencion a victimas de violencia de género (San Salvador: PDDH,
2022), 45.

% ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: guia para implementacion en América Latina (Nueva York: ONU Mujeres,
2022); Comité CEDAW, Observaciones finales al octavo informe periodico de El Salvador, CEDAW/C/SLV/CO/8, 2022.

% Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), Diagndstico sobre atencion a victimas de violencia basada en género en El Salvador
(San Salvador: ISDEMU, 2023), 14—-18; ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufien violencia: guia para implementacion en
América Latina (Nueva York: ONU Mujeres, 2022).
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Entre los proyectos mas destacados se encuentra el Programa Spotlight, una iniciativa conjunta
de la Union Europea y Naciones Unidas. Este programa ha apoyado al pais en areas clave como la
armonizacion normativa, la creacion de herramientas técnicas de atencidn, la generacion de datos
desagregados y la capacitacion de personal en instituciones como la Policia Nacional Civil, ISDEMU y
la Corte Suprema de Justicia. Uno de sus logros mas visibles fue el fortalecimiento de lineas telefonicas
de atencion durante la pandemia, la implementacion del sistema de respuesta via WhatsApp 126, y la
produccién de campaiias publicas de sensibilizacion sobre violencia de género!'®.

Tabla 6 Proyectos de Cooperacion Internacional, 2025.

Proyecto / Agencia Aportes clave Instituciones Periodo aproximado
beneficiadas
Spotlight (UE- | Fortalecimiento PNC, ISDEMU, CSJ 2019 - 2023

Fortalecimiento ONU) | normativo, campafas,
WhatsApp 126.
AECID Centros integrales, | ISDEMU, OSC locales | 2018 — presente
formacion técnica,
equipamiento.

USAID - Proyecto | Juzgados FGR, CSJ, OSC | 2017 - 2021
Justicia especializados, defensoras
protocolos, litigio

estratégico.
Fuente: Elaboracion propia con base en ISDEMU (2023), ONU Mujeres (2022), USAID (2020) y AECID (2022).

Asimismo, la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID) ha
promovido modelos de atencidn integral y articulada a través del acompafiamiento técnico a los One Stop
Centres, impulsando su expansion, equipamiento y estandarizacion en colaboracion con ISDEMU y
organizaciones de la sociedad civil'®!. Esta cooperacion ha facilitado procesos de formacion
especializada en enfoque de género, atencion psicosocial y derechos humanos, orientados a personal
policial y operadores judiciales.

Por su parte, la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID) ha
ejecutado multiples proyectos para fortalecer el sector justicia, incluyendo iniciativas especificas para
mejorar la atencion a victimas. El Proyecto de Fortalecimiento del Sector Justicia contribuyd a la
creacion de juzgados especializados, el disefio de protocolos de actuacion y la sistematizacion de buenas
practicas institucionales!®?. USAID también ha apoyado el trabajo de organizaciones feministas y
defensoras de derechos humanos, facilitando procesos de incidencia, formacion y acompafiamiento legal.

No obstante, a pesar de estos avances, la sostenibilidad de los aportes de la cooperacion
internacional enfrenta desafios importantes. La falta de institucionalizacion de las mejoras promovidas,

10 Romualdo, S. (2021). Factores sociales y culturales que explican los hechos de violencia feminicida en el ambito privado durante la pandemia por
COVID-19, p. 97-98.

1% Diagnostico atencion a victimas (enero 2023), recomendaciones 4 y 6; bibliografia AECID, ONU Mujeres.

12 Agencia de EE. UU. para el Desarrollo Internacional (USAID). Informe Final Proyecto de Fortalecimiento del Sector de Justicia EI Salvador. San
Salvador, 2020.
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la dependencia de ciclos de financiamiento externos y la débil articulacion con las politicas publicas
nacionales, limitan su impacto estructural y prolongado en el sistema de atencion'®.

En este contexto, se vuelve crucial que el Estado salvadorefio asuma la apropiacion de estos
esfuerzos, garantizando su permanencia a través de presupuestos nacionales, marcos normativos claros
y mecanismos de evaluacion continua. Solo asi se podra pasar de proyectos temporales a una politica
publica.

1.7.3 Lecciones aprendidas v desafios para su sostenibilidad.

La revision de las iniciativas lideradas por la sociedad civil y la cooperacion internacional en materia de
atencion a victimas de violencia de género en El Salvador permite identificar importantes lecciones que
pueden contribuir a la consolidacion de un sistema mas robusto, sensible y centrado en derechos.

Una primera leccion es que la creacion de capacidades institucionales requiere continuidad, apropiacion
estatal y anclaje normativo. Proyectos como Spotlight o las intervenciones de AECID han demostrado
que los avances técnicos —ya sea en protocolos, equipamiento o formacion— pueden diluirse si no se
transforman en estructuras permanentes respaldadas por presupuestos nacionales y regulaciones
claras'®. La ausencia de mecanismos de seguimiento posterior al cierre de proyectos impide la
sostenibilidad de sus resultados.

En segundo lugar, la experiencia de la sociedad civil demuestra que la atencion integral a victimas es
mas efectiva cuando se construye desde un enfoque territorial, interdisciplinario y culturalmente
pertinente. Las redes comunitarias, casas refugio y estrategias de acompafiamiento que operan fuera de
las instituciones tradicionales han evidenciado una mayor capacidad de generar confianza, responder con
rapidez y adaptarse a las realidades locales'®. Sin embargo, su limitada articulacién formal con el Estado
debilita su impacto sistémico y deja su continuidad sujeta a la disponibilidad de fondos externos.

Una tercera leccion es que la coordinacion interinstitucional sigue siendo una deuda estructural. Tanto
desde la cooperacion como desde la sociedad civil, se ha sefialado de forma reiterada que la
fragmentacion entre la PNC, la FGR, el ISDEMU y el sistema judicial constituye uno de los principales
cuellos de botella para garantizar la proteccion y reparacion de las victimas!®®. La ausencia de rutas
criticas operativas, plataformas compartidas de informacidon y protocolos vinculantes impide una
atencion fluida, coherente y centrada en la persona.

En cuanto a los desafios para la sostenibilidad, uno de los mas relevantes es la creciente dependencia del
financiamiento externo para funciones basicas del sistema de atencion. La cooperacion ha asumido
responsabilidades que, en una légica de institucionalidad sélida, deberian recaer en el Estado, como el
funcionamiento de refugios, la formacion continua del personal o la produccion de datos desagregados.

103
104

CAPITULO I (Desarrollo en progreso), seccion 1.5. Factores institucionales que limitan o favorecen la atencion integral a victimas

ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufien violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2022); ISDEMU, Diagnostico sobre atencion
a victimas, 2023.

15 ORMUSA, Informe sobre derechos humanos de las mujeres en El Salvador (San Salvador: ORMUSA, 2022), 33-35.

16 FESPAD, Sistema de atencion a victimas en El Salvador: andlisis y propuestas (San Salvador: FESPAD, 2021), 42.
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Esta dependencia genera vulnerabilidades estructurales, especialmente ante cambios en las prioridades
de los donantes o restricciones presupuestarias locales'?”.

Otro desafio central es la escasa institucionalizacion de mecanismos de participacion de las victimas y
de la sociedad civil en el disefio, monitoreo y evaluacion de las politicas publicas. Sin canales formales
de retroalimentacion, control social o exigibilidad, se limita la posibilidad de construir un sistema
verdaderamente centrado en las necesidades de las mujeres, y se pierde la oportunidad de aprender desde

la experiencia cotidiana de quienes utilizan los servicios!'%.

En este marco, avanzar hacia la sostenibilidad del modelo implica transitar de una légica de “proyecto”
a una logica de “politica publica”. Esto requiere voluntad politica, asignacidon presupuestaria sostenida,
fortalecimiento de los marcos legales y generacion de capacidades técnicas permanentes. Solo asi serd
posible consolidar una atencion institucional que no dependa de coyunturas externas, sino que responda
de manera estructural, digna y transformadora a la demanda de justicia y reparacion de las mujeres
salvadorefias'®.

17 AECID, Memoria de cooperacion en El Salvador 2022 (San Salvador: AECID, 2022), 19-21.
198 Colectiva Feminista, Informe sombra ante CEDAW (San Salvador: Colectiva Feminista, 2021), 28.
199 Elaboracion propia con base en ONU Mujeres (2022), CEDAW (2022) y FESPAD (2021).
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CAPITULO II: ANALISIS COMPARATIVO ENTRE EL MODELO DE LA PNC Y LOS
ESTANDARES INTERNACIONALES EN LA ATENCION A VICTIMAS.

2.1 Sistematizacion de los estdndares internacionales de atencion a victimas.

La atencion a victimas de violencia basada en género ha sido objeto de una creciente
sistematizacion en el marco del derecho internacional de los derechos humanos, asi como de los
estandares técnicos establecidos por organismos multilaterales. Estos marcos definen principios
orientadores, derechos minimos, estandares de diligencia debida, y pardmetros operativos para garantizar
una atencion efectiva, digna, accesible e integral.

2.1.1 Principios orientadores comunes.

La atencidn a victimas de violencia basada en género se fundamenta en un conjunto de principios
transversales que orientan la formulacion de politicas publicas, el disefio de servicios y el actuar
institucional. Diversos organismos internacionales han convergido en la necesidad de adoptar estos
principios como pilares éticos, juridicos y operativos para garantizar una respuesta estatal que respete la
dignidad humana, repare el dafo causado y prevenga nuevas vulneraciones.

a) Centralidad de la victima.

Este principio implica que las intervenciones institucionales deben ser disefiadas y ejecutadas
considerando como eje principal las necesidades, derechos y expectativas de la persona que ha sufrido
violencia. No se trata unicamente de proveer servicios, sino de reconocer a la victima como sujeto activo
de derechos, con autonomia para decidir sobre el proceso y acceso garantizado a informacion clara,
orientacion y proteccion efectiva. El Comité CEDAW ha insistido en que la atencion debe partir de una
loégica de empoderamiento de las mujeres, respetando su capacidad de agencia incluso en situaciones de
vulnerabilidad extrema'!?.

b) Debilidad de diligencia.

La debida diligencia es una obligacion juridica que impone al Estado el deber de actuar con
prontitud, efectividad y profesionalismo en todas las fases del proceso: prevencion, atencion,
investigacion, sancion y reparacion. Este estdndar ha sido desarrollado ampliamente por la jurisprudencia
internacional, incluyendo la Corte Interamericana de Derechos Humanos, que ha sefialado que la falta
de una actuacion oportuna y efectiva puede constituir en si misma una forma de violencia institucional.'!!
La debida diligencia también exige que el Estado garantice la capacitacion del personal, la asignacion de

recursos suficientes y la supervision del cumplimiento de protocolos.

110 Comité para la Eliminacion de la Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), Recomendacion General No. 33 sobre el acceso de las mujeres a la justicia, Naciones Unidas, 2015.

' Corte Interamericana de Derechos Humanos, Caso Gonzdlez y otras (“Campo Algodonero”) vs. México, Sentencia de 16 de noviembre de 2009, Serie C
No. 205.
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¢) Prevencion de la revictimizacion.

Uno de los principios mas reiterados en la literatura técnica es la prohibicion de la
revictimizacion, entendida como el conjunto de practicas institucionales que reproducen el dafo ya
sufrido por la persona victima. Esto incluye el uso de lenguaje insensible o culpabilizante, la exposicion
innecesaria a interrogatorios repetitivos, la demora injustificada en la atencion, y la omision de medidas
urgentes de proteccion. Segin ONU Mujeres, estas practicas no solo lesionan derechos, sino que generan
desconfianza institucional y desalientan futuras denuncias'!?.

d) Enfoque interseccional

El enfoque interseccional reconoce que no todas las mujeres enfrentan la violencia de la misma
manera, y que factores como la edad, etnia, orientacién sexual, identidad de género, discapacidad o
condicién migratoria pueden agravar las barreras para acceder a servicios o aumentar el riesgo de
violencia. La Recomendacion General No. 35 del Comit¢ CEDAW establece que los Estados deben
“reconocer y abordar las formas interrelacionadas de discriminacion” que enfrentan mujeres en
situaciones de mayor vulnerabilidad.!'®> En este sentido, los modelos de atencion deben contar con
protocolos diferenciados que contemplen estas realidades.

e) Accesibilidad Integral

Implica que los servicios deben estar disponibles y ser utilizables para todas las mujeres, sin
discriminacién, sin barreras fisicas o administrativas, y en condiciones de calidad. Esto supone la
existencia de servicios en areas rurales, la disponibilidad de intérpretes o personal que hable lenguas
indigenas, la adecuacion de espacios para mujeres con discapacidad y la gratuidad de los servicios
esenciales. De acuerdo con la OMS, la falta de accesibilidad constituye una forma estructural de
exclusion que perpetia la impunidad y el aislamiento de las victimas.!'!*

2.1.2 Estandares especificos por sectores.

La atencion integral a victimas de violencia de género requiere respuestas articuladas desde
distintos sectores del Estado, cada uno con estandares especificos que orientan la calidad, accesibilidad,
y pertinencia de los servicios. A continuacion, se sistematizan los principales estandares internacionales
aplicables a los sectores de salud, justicia, seguridad publica, trabajo social y coordinacion
interinstitucional.

12 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y niiias que sufien violencia: guia para implementacién en América Latina, Nueva York: ONU Mujeres,
2020.

113 CEDAW, Recomendacion General No. 35 sobre la violencia por razén de género contra la mujer, Naciones Unidas, 2017.

114 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices para responder a la violencia contra las mujeres: atencién de salud, Ginebra: OMS, 2013.
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Tabla 7 Estandares por Sector, 2025.

Sector Estandares Internacionales recomendados

Salud Los servicios de salud son frecuentemente el primer punto de contacto para
las mujeres sobrevivientes de violencia, lo que implica una enorme
responsabilidad en términos de respuesta inmediata, confidencialidad, y
abordaje clinico integral. Segun la OMS, los sistemas sanitarios deben
garantizar cinco componentes esenciales: atencion médica inmediata y
sensible al trauma, identificacion de lesiones visibles y no visibles,
acompafiamiento psicologico basico, derivacion segura a otros servicios y
respeto al principio de no revictimizacion''>. Ademds, se enfatiza la
necesidad de contar con personal capacitado en violencia de género,
espacios privados de atencion, y protocolos clinicos claros para casos de
violencia sexual o fisica'!®.

ONU Mujeres complementa este enfoque sefialando que la atencion
sanitaria debe ser "disponible, accesible, aceptable y de buena calidad",
especialmente en contextos de discriminacion estructural hacia mujeres
rurales, indigenas o con discapacidad'!’. Se deben eliminar las barreras de
acceso (economicas, geograficas y lingiiisticas), asegurar el consentimiento
informado, y garantizar mecanismos de seguimiento post-atencion''®.

Justicia En el ambito judicial, los estandares se centran en garantizar el acceso a la
justicia en condiciones de igualdad, eliminar los obstaculos estructurales y
erradicar los estereotipos de género que afectan la valoracion de pruebas o
credibilidad de las victimas'!®. La CEDAW ha reiterado que los Estados
deben actuar con debida diligencia en la investigacion, sancion y reparacion
de la violencia contra las mujeres, de lo contrario, incurren en
responsabilidad internacional por omisiéon'?°,

Los procedimientos judiciales deben ser accesibles, comprensibles, con
personal sensibilizado en género y violencia, y ofrecer mecanismos de
justicia restaurativa cuando la victima asi lo solicite'?!. La justicia debe
considerar, ademas, la interseccionalidad y garantizar condiciones

diferenciadas para mujeres en situacion de multiple discriminacion!?2,
Policial y | Los cuerpos policiales, como primeros respondientes, tienen el mandato de
Seguridad garantizar medidas de proteccion inmediatas, registro profesional de
Publica denuncias, y derivaciéon efectiva a otros servicios. ONU Mujeres ha

115 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices clinicas y de politicas publicas para responder a la violencia contra las mujeres, Ginebra, 2013.
116 Entidad de la ONU para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de la Mujer (ONU Mujeres), Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren
violencia, s.f.

"7 Tbid.

118 Tbid.

119 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Acceso a la justicia para mujeres victimas de violencia en las Américas, OEA, 2007.

120 CEDAW, Recomendacioén General N.° 35 sobre la violencia por razon de género contra la mujer, ONU, 2017.

12l ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y niiias que sufren violencia, s.f.

122 Tbid.
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Servicios Sociales

y Apoyo
Psicosocial

Coordinacion
Interinstitucional

establecido que los agentes policiales deben evitar juicios morales,
revictimizacion, demoras injustificadas o negacion del servicio'?’.
Asimismo, deben contar con manuales operativos, sistemas de monitoreo, y
una supervision efectiva que garantice el cumplimiento de protocolos.

Un estandar clave es la realizacion de evaluaciones preliminares de riesgo
en cada denuncia y el uso de formularios especializados. La
confidencialidad, el trato digno, y la disponibilidad de espacios seguros para
la toma de declaraciones son requisitos minimos de calidad'?*.

Los servicios sociales deben ofrecer apoyo emocional, asesoria legal, acceso
a recursos econdmicos, redes de proteccion y acompafiamiento continuo. La
atencion psicosocial debe basarse en principios de contencion, validacion
emocional, autonomia informada y restitucion de la dignidad de la victima.
Estos servicios deben estar disponibles durante todo el proceso y no
limitarse a la denuncia inicial'®.

En contextos de alta vulnerabilidad, los estandares recomiendan la
existencia de "centros de atencion integral" que combinen atencion médica,
legal, psicologica y refugio temporal en un mismo espacio, modelo conocido
como “One-Stop Centres”!2°,

La articulacion entre sectores es un pilar indispensable para garantizar
respuestas efectivas. ONU Mujeres establece que los Estados deben contar
con protocolos de remision interinstitucional, mecanismos de comunicacion
fluida y gobernanza de los procesos para evitar duplicidades o vacios de
atencion'?’. Esta coordinacion debe ser horizontal (entre sectores) y vertical
(entre niveles de gobierno), con sistemas de monitoreo y evaluacion
integrados.

Ademas, se recomienda contar con sistemas interoperables de informacion,
mapeo de servicios, y rutas criticas de atencion claras y difundidas. La
ausencia de estos componentes genera una atencion fragmentada y poco

efectiva, situacion evidenciada en diversos diagnésticos nacionales'?®.

Fuente: Elaboracion propia con base en ISDEMU (2023), ONU Mujeres (2022), USAID (2020) y AECID (2022).

2.1.3 Indicadores de calidad recomendados.

Segun ONU Mujeres, la evaluacion de la calidad de los servicios para victimas de violencia
basada en género es un componente indispensable para garantizar la proteccion efectiva de sus derechos,
ya que permite medir la disponibilidad, accesibilidad, pertinencia y eficacia de las respuestas
institucionales. Esta agencia ha desarrollado un marco global de servicios esenciales, que incluye
mecanismos de monitoreo y evaluacién especificos para cada sector involucrado (salud, justicia,

123 Tbid.

124 ONU Mujeres, Protocolo Regional Modelo de Actuacion Policial frente a la Violencia de Género, 2019.

125 Entidad de la ONU para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de la Mujer (ONU Mujeres), Paquete de servicios esenciales para mujeres y niiias

que sufren violencia, s.f.

126 Pearson, E., One Stop Centres: Integrated services for survivors of gender-based violence in Asia-Pacific, UNFPA, 2018.
127 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia, s.f.
128 Fundacion para el Debido Proceso (DPLF), Brechas en la atencién a victimas en El Salvador, 2021.
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proteccion social, coordinacién interinstitucional y gobernanza)!'®. De forma complementaria, la
Organizacion Mundial de la Salud ha sefialado que los servicios deben ser monitoreados mediante
indicadores que reflejen las dimensiones de disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y calidad

(AAAQ), para asegurar que las mujeres reciban atencion digna, continua y no discriminatoria'3’.

La Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) también ha reiterado que los Estados
deben establecer sistemas eficaces de recopilacion de datos, evaluacion y rendicidon de cuentas como
parte de su obligacion de debida diligencia frente a la violencia basada en género'*!. Asimismo,
organismos como CEPAL y el PNUD han promovido marcos de evaluacion participativa y auditoria
social, reconociendo que la experiencia directa de las victimas constituye una fuente legitima y necesaria
para medir la calidad de los servicios publicos en contextos de violencia estructural'>,

Uno de los marcos mas utilizados a nivel internacional es el modelo de servicios esenciales para
mujeres y nifias victimas de violencia, impulsado por ONU Mujeres, que propone una serie de criterios
minimos de calidad en cinco sectores clave: salud, justicia, servicios sociales, coordinacion intersectorial
y gobernanza. Cada uno de estos sectores incluye indicadores estructurales, de proceso y de resultado.
Por ejemplo, en el sector salud se recomienda medir la existencia de protocolos clinicos especializados,
el tiempo de respuesta, y el grado de satisfaccion usuarial. En el sector justicia, se monitorean variables
como la tasa de resolucion de casos, la duracion de los procesos y el acceso efectivo a medidas de
proteccion',

Asimismo, la OMS ha sefialado la importancia de indicadores que reflejen la disponibilidad,
accesibilidad, aceptabilidad y calidad (AAAQ) de los servicios. Esto implica evaluar no solo si los
servicios existen, sino si son accesibles para todas las mujeres (incluidas mujeres con discapacidad,
indigenas, rurales o LBTIQ+), si son culturalmente adecuados, y si el trato recibido responde a estandares
éticos y profesionales'>*,

Desde el enfoque de calidad en la gestion publica, se han adaptado modelos como SERVQUAL,
que mide dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Este
modelo ha sido util para captar la percepcion de las victimas sobre la atencion recibida, complementando
los indicadores técnicos con evidencia desde la experiencia usuaria'*®>. Por ejemplo, una evaluacion en
El Salvador revelo que la dimension de empatia fue una de las peor valoradas por las mujeres atendidas
en delegaciones policiales, debido a actitudes revictimizantes por parte del personal'*S.

De forma complementaria, experiencias como las de Colombia, México y Chile han incorporado
mecanismos de evaluacion participativa, incluyendo encuestas anonimas, observatorios ciudadanos, y
auditorias sociales. Estas herramientas permiten captar insumos cualitativos directamente desde la voz

129 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: médulo de evaluacion, Nueva York, 2020.

130 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices para la respuesta del sistema de salud ante la violencia contra las mujeres, Ginebra, 2013.

131 Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Acceso a la justicia para mujeres victimas de violencia en las Américas, Washington, D.C.:
OEA, 2007.

132 Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), Manual de monitoreo participativo en programas de justicia de género, Ciudad de México:
PNUD, 2020.

133 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices para la respuesta del sistema de salud ante la violencia contra las mujeres (Ginebra: OMS, 2013),
35-42.

134 ONU Mujeres, Diagnéstico de servicios esenciales en paises de América Latina (Nueva York: ONU Mujeres, 2016), 17-19.

135 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. y Berry, L. L., “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal
of Retailing 64, no. 1 (1988): 12—40.

136 Fundacion para el Debido Proceso (DPLF), Atencion a victimas de violencia de género en El Salvador: Estudio de caso (Washington D.C.: DPLF, 2021),
26.
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de las victimas, y han demostrado ser eficaces para identificar brechas operativas, formular
recomendaciones y fortalecer la legitimidad institucional'®’.

2.1.4 Obligaciones de los Estados y sistemas de seguimiento.

Los instrumentos juridicos internacionales suscritos por El Salvador, como la Convencion sobre
la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW) y la Convencion
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (Belém do Pard),
establecen obligaciones claras y exigibles para los Estados en materia de atencion a victimas de violencia
de género. Estas obligaciones incluyen prevenir la violencia, proteger a las victimas, investigar los
hechos, sancionar a los responsables y garantizar reparaciones adecuadas. El no cumplimiento de estas
obligaciones se considera una forma de discriminacidon institucional por omision, como ha sido
establecido por el Comité CEDAW vy por la Corte Interamericana de Derechos Humanos en sentencias
embleméticas como el caso Campo Algodonero vs. México!3,

En particular, la CEDAW impone a los Estados parte la obligacion de adoptar “todas las medidas
apropiadas, incluyendo legislacion, para asegurar el pleno desarrollo y adelanto de la mujer” (Art. 3), asi
como la eliminacién de patrones socioculturales que perpetian la subordinacién femenina (Art. 5)'*°. A
su vez, la Recomendacion General N.° 35 del Comit¢ CEDAW refuerza el concepto de debida diligencia
reforzada, exigiendo al Estado actuar de forma oportuna, efectiva y preventiva frente a la violencia, bajo
pena de incurrir en responsabilidad internacional por discriminacion estructural'4°.

En el ambito regional, la Convencion Belém do Para obliga a los Estados a actuar con debida
diligencia para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujer (Art. 7). Esto implica el disefio
de politicas publicas efectivas, la creacion de instituciones especializadas, la asignacion de presupuestos
adecuados y la implementacion de sistemas de evaluacion y monitoreo'*!.

Ambos tratados contemplan mecanismos de seguimiento y evaluacion del cumplimiento de sus
disposiciones. En el caso de la CEDAW, los Estados deben presentar informes periodicos ante el Comité
del mismo nombre, el cual emite observaciones finales que orientan el cumplimiento de las
recomendaciones. El Salvador ha recibido observaciones reiteradas respecto a la insuficiencia de
servicios de atencidn especializados, falta de coordinacidn institucional y baja capacidad de respuesta a
victimas rurales e indigenas'*?.

En el marco de la Convencion Belém do Para, el Mecanismo de Seguimiento de la Convencion
(MESECVI), creado por la OEA, realiza evaluaciones periddicas a través de informes nacionales,
cuestionarios de indicadores y visitas in situ. El Segundo Informe Hemisférico del MESECVI (2020)
subraya que El Salvador presenta debilidades importantes en la aplicacion de medidas de proteccion

137 PNUD, Manual de monitoreo participativo en programas de justicia de género (Ciudad de México: PNUD, 2020), 7-12.

138 Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso Gonzdlez y otras ("Campo Algodonero") vs. México, Sentencia de 16 de noviembre de 2009.

13 Naciones Unidas. Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacién contra la Mujer, 1979.

140 CEDAW. Recomendacion General N.° 35 sobre la violencia por razén de género contra la mujer, por la que se actualiza la Recomendacién General N.°
19, ONU, 2017.

141 Organizacion de los Estados Americanos. Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (Belém do
Pard), 1994.
142 Comité CEDAW. Observaciones finales sobre los informes periédicos octavo y noveno combinados de EI Salvador, ONU, 2017.
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urgentes, asi como en la cobertura territorial y en la sostenibilidad de unidades como las UNIMUJER-
ODAC'.

Adicionalmente, el incumplimiento de estas obligaciones ha sido abordado por instancias
judiciales internacionales. La Corte Interamericana ha sefialado que la falta de investigacion, proteccion
0 sancion en casos de violencia contra mujeres constituye una forma de revictimizacion y una violacion
del derecho a una vida libre de violencia. Esta doctrina ha sido recogida en casos como Gonzélez y otras
(Campo Algodonero) vs. México, Veldsquez Paiz vs. Guatemala y Favela Nova Brasilia vs. Brasil'#4.

Por tanto, las obligaciones internacionales de los Estados no se limitan a disposiciones abstractas,
sino que estan sujetas a supervision, evaluacion y eventualmente sancidon por parte de los érganos
internacionales correspondientes. El cumplimiento de dichas obligaciones es condicion indispensable
para garantizar derechos y prevenir nuevas formas de violencia institucional.

2.1.5 Valor normativo v técnico de los estandares.

El analisis comparativo entre los distintos instrumentos internacionales permite identificar dos
categorias principales de estandares: aquellos de caracter juridicamente vinculante, como la Convencion
sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW) y la Convencion
de Belém do Pard; y aquellos de naturaleza técnica o programatica, como las directrices emitidas por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y ONU Mujeres.

Los instrumentos vinculantes como la CEDAW y Belém do Pard obligan legalmente a los Estados
Parte a adoptar medidas concretas para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres.
Estas convenciones establecen compromisos formales ante instancias regionales e internacionales de
supervision, como el Comité CEDAW y el Mecanismo de Seguimiento de la Convencion de Belém do
Para (MESECVI), los cuales evaltian el cumplimiento y pueden emitir recomendaciones de caracter
vinculante o politico, segun el caso'*.

Por otro lado, los estandares técnicos, aunque no son legalmente obligatorios, tienen un alto valor
referencial. Documentos como la Guia de servicios esenciales para mujeres y nifias victimas de violencia
de ONU Mujeres o las Directrices de la OMS para la respuesta de los sistemas de salud ante la violencia
contra las mujeres representan marcos metodoldgicos que han sido construidos con base en evidencia
cientifica, buenas practicas y consensos multilaterales. Su funcién es orientar a los Estados en la
implementacion préctica de los compromisos legales asumidos'*°.

Una diferencia sustancial entre ambos tipos de instrumentos radica en su nivel de exigibilidad. Mientras
que los tratados internacionales definen derechos y deberes, los marcos técnicos especifican como
operativizar esos deberes a través de lineamientos que permiten a los Estados disefiar politicas publicas
con criterios de calidad, cobertura y enfoque interseccional’. Esta complementariedad es especialmente

143 MESECVLI. Segundo Informe Hemisférico sobre la Implementacién de la Convencién Belém do Para, OEA, 2020.
144 Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso Favela Nova Brasilia vs. Brasil, Sentencia de 15 de febrero de 2017.

145 Convencidn sobre la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacidn contra la Mujer (CEDAW), 1979; Convencidn

Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer, “Convencion de Belém do Pard”, 1994.

146 Organizacién Mundial de la Salud (OMS). Directrices de la OMS: respuesta de los sistemas de salud ante la violencia contra las mujeres. Ginebra, 2013;
ONU Mujeres. Guia de servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia. s.f.

147 ONU Mujeres. Paquete de servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: Elementos centrales y directrices relativas a la calidad de la
atencion. s.f.
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util para paises como El Salvador, donde las brechas entre el marco normativo y la ejecucion institucional

persisten'*3.

En conjunto, el valor normativo de las convenciones internacionales y el valor técnico de las directrices
permiten establecer una base de analisis robusta para evaluar el desempeno del modelo de atencion a
victimas en El Salvador, como se propone en los siguientes capitulos.

2.2. Metodologia de analisis comparativo: categorias v criterios utilizados.

El presente estudio se sustenta en el paradigma fenomenologico de investigacion, propio de la
tradicion cualitativa en las ciencias sociales, el cual busca comprender los fendémenos a partir de la
experiencia vivida y los significados que los actores sociales atribuyen a su realidad. En este sentido, el
analisis del modelo de atencidn a victimas de violencia de género implementado por la Policia Nacional
Civil (PNC) se orienta a desentrafiar como las normas, protocolos y directrices institucionales configuran
una determinada forma de comprender y responder a la problemadtica, en relacién con los estdndares
internacionales de calidad. Tal como plantea Schutz, la fenomenologia aplicada a las ciencias sociales
permite acceder a las estructuras de sentido que sustentan la accion institucional y la interaccion social,
situando a los documentos analizados como expresiones de la construccion social de la realidad. '

Bajo esta perspectiva, la investigacion no se limita a describir la existencia de marcos normativos
o protocolos policiales, sino que busca interpretar como se articulan los principios de accesibilidad,
integralidad, coordinacion y no revictimizacion en los discursos y practicas documentales. Ello permite
identificar coincidencias, tensiones y brechas entre el modelo salvadorefio y los compromisos
internacionales asumidos por el Estado. De esta forma, el paradigma fenomenolégico ofrece un marco
idoéneo para fundamentar el analisis comparativo, al reconocer que la atencion a victimas de violencia de
género constituye una realidad socialmente construida, en la que confluyen tanto la accién institucional
como los estandares globales de derechos humanos.

2.2.1 Paradigma Cualitativo

La investigacion se inscribe en el paradigma cualitativo, entendido como un marco de referencia
que orienta el analisis hacia la comprension profunda de los fendmenos sociales desde la perspectiva de
los actores y de los contextos donde estos tienen lugar. A diferencia del paradigma cuantitativo, que busca
medir variables y establecer relaciones causales, el paradigma cualitativo privilegia el estudio de
significados, discursos y experiencias, reconociendo el caracter dinamico y construido de la realidad
social.!*

Este enfoque resulta pertinente para el andlisis del modelo de atencion a victimas de violencia de
género implementado por la Policia Nacional Civil (PNC) en el periodo 2020-2024, ya que permite
examinar como las normativas, protocolos y lineamientos institucionales expresan sentidos vinculados a
los estandares internacionales de calidad en la atencion a victimas. En este marco, lo cualitativo no se
reduce a la descripcion textual de documentos, sino que apunta a interpretar las formas en que la
institucion policial define, operacionaliza y resignifica principios como la accesibilidad, la integralidad,
la coordinacidn interinstitucional y la no revictimizacion.

148 Capitulo | (Desarrollo en proceso), 2025.
149 Alfred Schutz, The Phenomenology of the Social World (Evanston: Northwestern University Press, 1967).
150 Norman K. Denzin y Yvonna S. Lincoln, The Sage Handbook of Qualitative Research, 5th ed. (Thousand Oaks, CA: Sage, 2018).
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Asimismo, el paradigma cualitativo se alinea con la tradicion fenomenologica, en tanto que busca
comprender la construccion de sentido en torno a la atencion a victimas como una realidad socialmente
producida y mediada por interacciones, marcos normativos y discursos institucionales. Esto implica
reconocer que los documentos analizados —leyes, protocolos, diagndsticos e informes— no son piezas
neutras, sino representaciones situadas que condensan practicas, valores y compromisos internacionales
asumidos por el Estado salvadorefio.

De este modo, el paradigma cualitativo se convierte en la base epistemologica que orienta la
presente investigacion, al posibilitar un analisis comprensivo e interpretativo del modelo institucional de
la PNC en contraste con los estandares internacionales. Con ello, se busca generar conocimiento que no
solo describa, sino que contribuya a identificar brechas, oportunidades y rutas de fortalecimiento
institucional, en coherencia con un enfoque de calidad y de derechos humanos.

2.2.2 Ontologia vy epistemologia de la investigacion.

La presente investigacion asume una ontologia relativista, en tanto reconoce que la realidad social
vinculada a la atencidn a victimas de violencia de género no es unica ni objetiva, sino construida de
manera plural a partir de los marcos normativos, institucionales y culturales que la configuran. Desde
esta perspectiva, los documentos analizados —leyes, protocolos, diagndsticos e informes— se entienden
como expresiones situadas de una realidad socialmente construida, que reflejan las tensiones entre el
modelo institucional de la Policia Nacional Civil (PNC) y los compromisos internacionales en materia
de derechos humanos y calidad en los servicios publicos. Tal como plantea Guba, la ontologia relativista
asume que lo real se presenta como multiples construcciones mentales y sociales, dependientes del
contexto y de la interaccion. !

En coherencia con esta postura, la investigacion se sustenta en una epistemologia interpretativita,
la cual sostiene que el conocimiento no se descubre como una verdad externa, sino que se construye a
través de la interpretacion de significados y practicas sociales.!>? Desde este enfoque, el investigador se
posiciona como intérprete de los discursos contenidos en los documentos, reconociendo que toda lectura
esta mediada por valores, contextos y experiencias. El objetivo, entonces, no es establecer leyes generales
sobre el funcionamiento del modelo policial, sino reconstruir los sentidos que la institucion y los marcos
internacionales atribuyen a conceptos como proteccion, accesibilidad, integralidad y no revictimizacion.

Aplicada al presente estudio, esta orientacion permite analizar como el modelo de atencion de la PNC
se alinea —o entra en tension— con los estdndares internacionales, identificando brechas y
oportunidades de mejora a partir de la interpretacion critica de los documentos. En consecuencia, la
articulacion entre una ontologia relativista y una epistemologia interpretativita proporciona la base
metodoldgica para un andlisis que reconoce la multiplicidad de realidades posibles y la necesidad de
comprenderlas desde la perspectiva de los significados que les otorgan los actores sociales e
institucionales.

o Ejemplo aplicado: la “no revictimizacion” como construccion diferenciada.

151 Egon G. Guba y Yvonna S. Lincoln, Competing Paradigms in Qualitative Research, en Handbook of Qualitative Research, ed. Norman K. Denzin y Yvonna
S. Lincoln (Thousand Oaks, CA: Sage, 1994), 105-117.
152 Clifford Geertz, The Interpretation of Cultures (New York: Basic Books, 1973).
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Un ejemplo concreto que ilustra la pertinencia de una ontologia relativista y una epistemologia
interpretativita en esta investigacion es el analisis del principio de no revictimizacion. En el marco
institucional de la Policia Nacional Civil (PNC), este principio suele expresarse en términos
operativos: evitar la repeticion innecesaria de declaraciones, brindar espacios adecuados para la toma
de denuncias y garantizar la confidencialidad de la victima en el proceso. Estos lineamientos,
presentes en protocolos internos como el Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion
por razones de género contra las mujeres al interior de la PNC (2016), reflejan una construccion
institucional centrada en la eficiencia y en la mejora de los procedimientos internos.!'>?

Por su parte, los estdndares internacionales —como los establecidos por la Convencion de Belém
do Para, la CEDAW vy las Directrices de la OMS para la atencidon a mujeres victimas de violencia
(2013)— entienden la no revictimizacion de manera mas amplia. No solo implica evitar la repeticion
de testimonios traumadticos, sino también garantizar un trato digno, empdatico y libre de
estigmatizacion; brindar acompafiamiento psicosocial integral; y asegurar que las victimas no
enfrenten barreras econdmicas, culturales o geograficas para acceder a la justicia.!>*

Esta divergencia evidencia como la nocidn de no revictimizacion se construye de manera distinta
en los niveles nacional e internacional: mientras la PNC la concibe principalmente como un problema
procedimental dentro del proceso de denuncia, los organismos internacionales la definen como un
principio transversal de derechos humanos que abarca trato institucional, acceso a servicios y
reparacion integral. Desde una ontologia relativista, ambas son realidades legitimas construidas
socialmente; desde la epistemologia interpretativita, el analisis busca comprender e interpretar estas
diferencias para revelar las brechas y oportunidades de fortalecimiento en el modelo de atencion
salvadorefio.

2.2.3 Enfoque interpretativo v fenomenologico

El estudio se fundamenta en un enfoque interpretativo y fenomenologico, el cual busca
comprender la realidad social desde la perspectiva de los significados que los actores atribuyen a sus
experiencias y practicas. Desde la fenomenologia, siguiendo a Husserl y Schutz, el objetivo es acceder
al “mundo de la vida” (Lebenswelt), es decir, al conjunto de experiencias intersubjetivas que constituyen
la base de las instituciones y de las normas sociales.!>®> En el campo de las ciencias sociales, este enfoque
permite revelar como los fendmenos no se presentan como hechos objetivos y neutros, sino como
construcciones de sentido producidas y reproducidas en contextos historicos y culturales determinados.

En el caso de esta investigacion, el enfoque fenomenoldgico resulta pertinente porque los
documentos normativos y los protocolos de la Policia Nacional Civil (PNC) no son simples instrumentos
técnicos, sino textos cargados de significados que reflejan la manera en que la institucién concibe y
organiza la atencion a victimas de violencia de género. Estos significados se hacen evidentes, por
ejemplo, en el lenguaje empleado para describir a las victimas, en la forma en que se establecen rutas de
atencion y en los principios institucionales que orientan la accion policial.

Al mismo tiempo, la dimension interpretativa del enfoque guia el analisis hacia la reconstruccion
de los sentidos que dichos documentos enuncian, contrastdndolos con los estandares internacionales de

153 policia Nacional Civil, Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion por razones de género contra las mujeres al interior de la Policia Nacional
Civil (San Salvador: PNC, 2016).

154 Organizacion Mundial de la Salud, Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence Against Women: WHO Clinical and Policy Guidelines
(Ginebra: MS, 2013).

155 Alfred Schutz, The Phenomenology of the Social World (Evanston: Northwestern University Press, 1967).
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calidad. Tal como lo plantea Geertz, interpretar consiste en ‘“desentrafiar las estructuras de
significado”'®%, lo cual en este estudio se traduce en identificar como principios como accesibilidad,
integralidad, coordinacion interinstitucional y no revictimizacion se articulan en el modelo nacional y en
los marcos internacionales.

De esta manera, el enfoque interpretativo y fenomenoldgico no solo proporciona herramientas
conceptuales para analizar los textos institucionales, sino que también orienta la investigacion a
reconocer las tensiones entre lo declarado normativamente y lo esperado internacionalmente, ofreciendo
una mirada critica y profunda sobre la atencion a victimas de violencia de género en El Salvador.

2.2.4 Fuentes Técnica documental y criterios de inclusién/exclusion.

La técnica principal utilizada en esta investigacion es el andlisis documental, entendido como un
proceso sistematico de revision, seleccion e interpretacion de textos que contienen informacion relevante
para el objeto de estudio. En el caso de este trabajo, se ha optado por un enfoque de investigacion
documental no sistematica, en el sentido planteado por Codina, quien sostiene que este tipo de
aproximacion privilegia la pertinencia y la profundidad interpretativa de los documentos, sin la necesidad
de agotar todas las fuentes disponibles sobre el tema.'*” Asi, mas que una acumulacién exhaustiva, lo
que interesa es la seleccion cuidadosa de materiales que permitan reconstruir las categorias de andlisis y
contrastarlas con los estandares internacionales.

Los criterios de inclusion se orientaron a seleccionar documentos normativos, institucionales y
técnicos directamente vinculados con la atencion a victimas de violencia de género en el periodo 2020—
2024. Se incluyeron, en consecuencia, leyes nacionales como la Ley Especial Integral para una Vida
Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV), lineamientos y protocolos de actuacion de la Policia
Nacional Civil (incluyendo el Protocolo de Actuacién Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y
contra las Mujeres), asi como informes y diagnosticos recientes elaborados por instituciones nacionales
(ISDEMU, PDDH, FGR) y por organismos internacionales (ONU Mujeres, OMS, Comit¢ CEDAW).
También se consideraron estudios académicos y literatura especializada en calidad de los servicios
publicos, derechos humanos y violencia de género, en tanto ofrecen un marco conceptual para el analisis
comparativo.

Por otra parte, los criterios de exclusion se aplicaron para descartar materiales que no guardaran
relacion directa con la atencion a victimas de violencia de género o que, aun vinculados a la tematica,
fueran anteriores al periodo establecido para el estudio (2020-2024), salvo aquellos instrumentos
juridicos internacionales de referencia obligatoria como la CEDAW o la Convencion de Belém do Para.
Asimismo, se excluyeron documentos de caracter divulgativo, fuentes periodisticas, publicaciones sin
respaldo académico o institucional, y copias no verificadas que no ofrecieran fiabilidad suficiente para
el analisis.

De esta manera, la técnica documental permitid trabajar con un corpus de fuentes primarias y
secundarias que, al ser sometidas a un analisis interpretativo, ofrecieron la base para la construccion de
la matriz comparativa entre el modelo de atencion de la PNC y los estandares internacionales de calidad.
La aplicacion de criterios de inclusion y exclusion, aunque no de caracter exhaustivo, garantiz6 la validez

156 Clifford Geertz, The Interpretation of Cultures (New York: Basic Books, 1973).
157 Maria Codina, La investigacion documental: guia para estudiantes (Barcelona: Editorial UOC, 2018).
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y la pertinencia de los documentos seleccionados, asegurando que los hallazgos reflejen tanto la
normativa nacional vigente como las obligaciones internacionales en materia de derechos humanos.

2.2.5 Categorias de analisis.

El analisis comparativo realizado en esta investigacion se estructurd a partir de la definicion de
categorias analiticas, entendidas como ejes conceptuales que permiten organizar e interpretar la
informacion documental de manera sistematica. Estas categorias derivan, por un lado, de los elementos
constitutivos del modelo de atencion de la Policia Nacional Civil (PNC) y, por otro, de los estandares
internacionales de calidad en la atencion a victimas de violencia de género. Su establecimiento responde
a la necesidad de generar un marco de referencia comun que posibilite contrastar los documentos
revisados, identificar coincidencias y divergencias, y valorar los niveles de alineacion entre el modelo
nacional y los compromisos internacionales asumidos por el Estado salvadorefio.

En el caso del modelo institucional de la PNC, las categorias se centran en la estructura
organizativa y funcional de las UNIMUJER-ODAC, los protocolos y lineamientos operativos, asi como
los principios rectores de la atencion policial, con especial énfasis en el enfoque de género y de derechos
humanos. Estas dimensiones son relevantes porque constituyen la base sobre la cual la institucion define
sus procedimientos de recepcion de denuncias, medidas de proteccidon y coordinacion interinstitucional.
Documentos como el Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las
Mujeres y el Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion por razones de género al interior
de la PNC reflejan los pardmetros institucionales que orientan la atencion.!'>8

En cuanto a los estandares internacionales, las categorias de andlisis se estructuraron a partir de
lineamientos de organismos como la CEDAW, la Convencion de Belém do Pard, la Organizacion
Mundial de la Salud y ONU Mujeres. Dichos marcos establecen principios de accesibilidad, integralidad,
coordinacion interinstitucional, trato digno y no revictimizacion, que constituyen referentes obligatorios
para la atencién a victimas de violencia de género.!> Estas categorias no solo tienen un caricter
normativo, sino que también representan un marco ético y de derechos humanos que orienta la accion
estatal.

De esta manera, las categorias de anélisis funcionan como puentes conceptuales entre el modelo
de la PNC y los estandares internacionales. Al examinar los documentos bajo estos ejes, se busca
identificar el grado de coherencia o disonancia en la manera en que se conciben y aplican los principios
de calidad en la atencion a victimas. Este procedimiento permite evidenciar brechas estructurales y
operativas, asi como destacar fortalezas y oportunidades de mejora que fundamentan la propuesta de
fortalecimiento planteada en el Capitulo III.

2.2.5.1 Definicion operativa de las categorias y subcategorias

Para efectos de este estudio documental cualitativo, las categorias seleccionadas se operativizaron
en subcategorias que permitieron traducir los conceptos teoricos en criterios observables y verificables
dentro de los documentos revisados. Esta definicién operativa constituyd la base procedimental del
analisis comparativo, al facilitar la identificacion de patrones, la sistematizacion de hallazgos y la

158 policia Nacional Civil, Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion por razones de género contra las mujeres al interior de la Policia Nacional
Civil (San Salvador: PNC, 2016).

159 Organizacion Mundial de la Salud, Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence Against Women: WHO Clinical and Policy Guidelines
(Ginebra: OMS, 2013); ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: estdndares de calidad (Nueva York: ONU Mujeres,
2015).
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construccion de la matriz de coherencia entre el modelo de atencion de la Policia Nacional Civil (PNC)
y los estandares internacionales de calidad.'®

En primer lugar, la categoria accesibilidad a los servicios de atencion se definié de manera
operativa a partir de tres dimensiones. La subcategoria cobertura territorial permitié examinar la
distribucion de las unidades especializadas (UNIMUJER-ODAC) y su alcance en zonas urbanas y
rurales.!®! La subcategoria condiciones de infraestructura orientd la revisiéon hacia la existencia de
espacios privados, seguros y adecuados para la recepcion de denuncias, conforme a los lineamientos de
accesibilidad establecidos por ONU Mujeres.'®? Finalmente, la subcategoria barreras de acceso guio la
identificacion de obstaculos como idioma, discriminacién, costos y tiempos de respuesta consignados en
los informes institucionales.

La segunda categoria, calidad de la atencion institucional, se operacionalizd en tres aspectos
fundamentales. La subcategoria trato digno y empatico condujo a la identificacion de disposiciones
normativas y testimonios documentados que evidencian la interaccion entre agentes policiales y victimas,
en concordancia con las recomendaciones de la OMS sobre atencién sensible al trauma.'®® La
subcategoria prevencion de la revictimizacion orientd la revision de mecanismos destinados a reducir la
repeticion innecesaria de testimonios y a resguardar la confidencialidad de la victima, de acuerdo con los
estandares del Modelo de Servicios Esenciales de ONU Mujeres.!** Por ultimo, la subcategoria
capacitacion del personal permitid valorar el nivel de formacion especializada de agentes y operadores
en temas de género y derechos humanos, considerando los compromisos adquiridos por el Estado
salvadorefio en la Convencién de Belém do Para y la CEDAW.!%

Por su parte, la categoria coordinacion interinstitucional se defini6 de manera operativa a través
de tres componentes. La subcategoria articulacion operativa se centrd en el anélisis de directrices y flujos
de derivacion de casos entre la PNC y otras instancias, especialmente la Fiscalia General de la Republica,
ISDEMU y los juzgados especializados.!® La subcategoria seguimiento de casos examin6 la continuidad
de las medidas de proteccion y los procesos judiciales tras la recepcion de la denuncia, elemento
fundamental para garantizar una respuesta integral.'®’ Finalmente, la subcategoria redes de apoyo
institucional considerd la incorporacion de servicios complementarios, como atencidon psicologica,
asistencia legal y apoyo comunitario, identificados tanto en documentos nacionales como en modelos
internacionales de atencion integral.!6®

En conjunto, estas definiciones operativas transformaron las categorias analiticas en instrumentos
de observacion dentro del andlisis documental, asegurando que el proceso de comparacion entre el
modelo nacional y los estdndares internacionales de calidad se realizara con base en criterios claros,
sistematicos y replicables. De este modo, las categorias seleccionadas no solo guiaron la interpretacion

160 Codina, Miguel. La investigacion documental en ciencias sociales: fundamentos y procedimientos metodoldgicos (Barcelona: Editorial UOC, 2020).

161 policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres (San Salvador: PNC, 2020).

162 ONU Muijeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: estdndares de calidad (Nueva York: ONU Mujeres, 2015).

163 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence Against Women: WHO Clinical and Policy
Guidelines (Ginebra: OMS, 2013).

164 ONU Mujeres, Modelo de protocolos para la atencion de la violencia contra las mujeres (Nueva York: ONU Mujeres, 2019).

165 QOrganizacion de los Estados Americanos (OEA), Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer,
“Convencion de Belém do Pard” (Brasil: OEA, 1994); Naciones Unidas, Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la
Mujer (CEDAW) (Nueva York: ONU, 1979).

166 ISDEMU, Lineamientos nacionales de atencion integral a mujeres victimas de violencia (San Salvador: ISDEMU, 2018).

167 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe sobre la aplicacion de medidas de proteccion a victimas de violencia de género
(San Salvador: PDDH, 2021).

168 programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), Guia metodoldgica para la evaluacion de servicios publicos con enfoque de calidad (Nueva
York: PNUD, 2020).
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de la informacién, sino que también permitieron establecer relaciones coherentes entre la teoria, la
normativa y la practica institucional, aportando rigor metodologico al estudio.

2.2.6 Criterios de comparacion

El analisis comparativo entre el modelo de atencion a victimas de violencia de género de la Policia
Nacional Civil (PNC) y los estandares internacionales se realizd a partir de criterios previamente
definidos, con el proposito de garantizar consistencia metodologica y rigor interpretativo. Estos criterios
permiten valorar en qué medida los componentes del modelo institucional se alinean o divergen con
respecto a los marcos de referencia internacionales, proporcionando asi una base objetiva para identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

El primer criterio empleado fue la correspondencia normativa, que se refiere a la existencia de un
marco legal o reglamentario que reconozca los principios fundamentales de la atencion a victimas, tales
como el derecho a una vida libre de violencia, la igualdad de género y la obligacion estatal de actuar con
debida diligencia. Este criterio posibilitd contrastar la Ley Especial Integral para una Vida Libre de
Violencia para las Mujeres (LEIV) y los protocolos internos de la PNC con tratados internacionales como
la CEDAW vy la Convencién de Belém do Para.!®’

El segundo criterio se centrd en la operatividad institucional, es decir, en la forma en que los
lineamientos normativos se traducen en estructuras, procedimientos y recursos disponibles para la
atencion. Aqui se analizaron aspectos como la existencia de unidades especializadas (UNIMUJER-
ODAC), la disponibilidad de personal capacitado, la infraestructura fisica para la recepcion de denuncias
y la articulacién interinstitucional con entidades como ISDEMU y FGR.!"°

Un tercer criterio fue la calidad de la atencion, valorada a partir de principios como accesibilidad,
integralidad, trato digno, confidencialidad y no revictimizacion. Este criterio permitiéo examinar si las
practicas institucionales de la PNC se ajustan a los estandares técnicos de organismos como la OMS y
ONU Mujeres, que enfatizan la atencion centrada en la victima y la necesidad de servicios coordinados
y sensibles al género.!”!

Finalmente, se empled el criterio de coherencia con los compromisos internacionales, mediante
el cual se identificaron las brechas entre los lineamientos declarados por la PNC y las obligaciones
derivadas de instrumentos juridicamente vinculantes, como la CEDAW, asi como de marcos técnicos de
referencia. Este criterio es fundamental para determinar el grado de cumplimiento del Estado salvadorefio
frente a la comunidad internacional y para orientar las propuestas de fortalecimiento institucional
planteadas en el Capitulo II1.

En conjunto, estos criterios de comparacion constituyen la base metodoldgica que guia el analisis
documental y orientan la construccion de la matriz comparativa. Gracias a ellos, es posible no solo
establecer un diagnostico sobre la situacion actual, sino también fundamentar de manera rigurosa las

169 Asamblea Legislativa de El Salvador, Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV) (San Salvador: Diario Oficial, 2011);
Comisién Interamericana de Derechos Humanos, Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer, “Convencion
de Belém do Pard” (Brasil: OEA, 1994).

170 policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres (San Salvador: PNC, 2020).

171 Organizacion Mundial de la Salud, Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence Against Women: WHO Clinica and Policy Guidelines
(Ginebra: OMS, 2013); ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: estdndares de calidad (Nueva York: ONU Mujeres,
2015).
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recomendaciones de mejora hacia un modelo de atencion mas efectivo y alineado con estandares
internacionales de calidad y derechos humanos.

2.2.7 Fuentes documentales analizadas.

El corpus documental seleccionado para esta investigacion responde a los criterios de inclusion
y exclusion previamente establecidos, con el fin de asegurar la pertinencia y la validez de los materiales
analizados. En su conjunto, estas fuentes permiten reconstruir el modelo de atencidon a victimas de
violencia de género implementado por la Policia Nacional Civil (PNC) y contrastarlo con los estandares
internacionales de calidad.

En primer lugar, se incorporaron fuentes normativas nacionales, entre las que destacan la Ley
Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV), la Ley de Igualdad,
Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres (LIE) y disposiciones especificas del
Codigo Penal y la Constitucion de la Republica vinculadas a la proteccion de los derechos de las mujeres.
Estos documentos constituyen la base juridica que enmarca la accion estatal y establecen las obligaciones

legales de la PNC en materia de atencion a victimas.!”?

En segundo lugar, se incluyeron protocolos y lineamientos institucionales de la PNC, tales como
el Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres (2020) y
el Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion por razones de género al interior de la
Policia Nacional Civil (2016). Estos documentos reflejan la manera en que la corporacion policial ha
traducido el marco legal en procedimientos operativos, constituyéndose en fuentes primarias clave para

evaluar la coherencia del modelo nacional.'”?

Asimismo, se analizaron informes y diagnosticos elaborados por instituciones nacionales e
internacionales, como el Diagndstico sobre atencion a victimas de violencia de género en El Salvador
(INL, 2023), los informes anuales de la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH)),
reportes del ISDEMU y evaluaciones de organismos de cooperacion internacional como ONU Mujeres
y el Programa Spotlight. Estas fuentes permiten dimensionar la brecha entre el marco normativo y la
préctica institucional, al documentar fortalezas y debilidades identificadas en la implementacion de la
politica puiblica.!”*

Finalmente, se incorporaron instrumentos internacionales y marcos técnicos de referencia, entre los
cuales destacan la Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la
Mujer (CEDAW), la Convencion de Belém do Para, las Directrices de la OMS para la atencion a mujeres
victimas de violencia (2013) y la Guia de Servicios Esenciales de ONU Mujeres. Estos estandares

172 Asamblea Legislativa de El Salvador, Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV) (San Salvador: Diario Oficial, 2011);
Asamblea Legislativa de El Salvador, Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres (LIE) (San Salvador: Diario Oficial,
2011).

173 policia Nacional Civil, Protocolo para el abordaje de la violencia y discriminacion por razones de género contra las mujeres al interior de la Policia Nacional
Civil (San Salvador: PNC, 2016); Policia Nacional Civil, Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres (San
Salvador: PNC, 2020).

174 NL, Diagndstico sobre atencién a victimas de violencia de género en El Salvador (San Salvador: INL, 2023); Procuraduria para la Defensa de los Derechos
Humanos, Informe Anual de la PDDH 2022 (San Salvador: PDDH, 2022); ISDEMU, Informe nacional sobre la situacion de violencia contra las mujeres 2021
(San Salvador: ISDEMU, 2021).
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internacionales constituyen el referente obligado para evaluar la calidad de los servicios y son el
parametro central de la matriz comparativa desarrollada en este estudio.!”

La triangulacion entre estas diversas fuentes posibilitd un andlisis integral, en el que convergen lo
normativo, lo institucional y lo internacional, garantizando asi una base sélida para el diagndstico del
modelo policial y para la formulacion de la propuesta de fortalecimiento presentada en el Capitulo III.

2.3. Evaluacidn del nivel de alineacion del modelo de la policia Nacional Civil con
estandares internacionales.

La presente seccion sistematiza los hallazgos obtenidos del andlisis comparativo entre el
Protocolo de Actuacion Policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes
(PNC, 2016) y los principales estandares internacionales de atencion a victimas de violencia de género.
Para ello se utilizaron las categorias analiticas definidas previamente y se aplicaron los criterios de
comparacion propuestos en el punto 2.2.3. El objetivo es identificar el grado de alineacién normativa y
operativa del modelo salvadorefio con los principios de calidad, debida diligencia y derechos humanos
que rigen a nivel internacional.

2.3.1 Accesibilidad

El principio de accesibilidad constituye uno de los ejes fundamentales en los estandares
internacionales para la atencion a victimas de violencia basada en género. Este principio implica que los
servicios deben estar disponibles geograficamente, ser asequibles econdémicamente, y ofrecer
condiciones adecuadas para usuarias con diferentes capacidades, lenguas, culturas u orientaciones
sexuales'’S. Segin ONU Mujeres, un servicio accesible debe garantizar que ninguna victima quede
excluida por razones territoriales, socioecondmicas o identitarias'”’.

El Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016) contempla algunos elementos asociados a la
accesibilidad. Entre ellos, se encuentran las referencias al uso de espacios diferenciados para mujeres
victimas, la existencia de personal especializado en las UNIMUJER-ODAC y la atencion prioritaria en
casos de riesgo. No obstante, el documento no incluye directrices explicitas sobre la eliminacion de
barreras para poblaciones rurales, mujeres indigenas, personas con discapacidad o usuarias que enfrentan
obstaculos lingiiisticos o econdmicos.

Asimismo, no se establecen estrategias especificas para extender la cobertura territorial de las
unidades especializadas, a pesar de que su presencia se concentra principalmente en zonas urbanas'’®.
Esta omision es relevante, considerando que estudios recientes han sefialado que la distancia fisica y la
falta de recursos para el traslado son factores criticos que limitan el acceso efectivo a los servicios
policiales, especialmente en 4reas rurales o de dificil acceso!”.

175 Organizacién de las Naciones Unidas, Convencion sobre la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW) (Nueva York:
ONU, 1979); Comision Interamericana de Derechos Humanos, Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer,
“Convencion de Belém do Pard” (Brasil: OEA, 1994); Organizacién Mundial de la Salud, Responding to Intimate Partner Violence and Sexual Violence Against
Women: WHO Clinical and Policy Guidelines (Ginebra: OMS, 2013); ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que sufren violencia: estdndares
de calidad (Nueva York: ONU Mujeres, 2015).

176 CEPAL, Acceso a la justicia e inclusién social: hacia una mayor igualdad en América Latina (Santiago de Chile: Naciones Unidas, 2016), 42-45.

177 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de evaluacién (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 10-12.
178 Policia Nacional Civil (PNC), Protocolo de actuacion policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes (San Salvador: PNC,
2016), 12-18.

17 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Diagnéstico nacional sobre la atencion institucional a victimas de violencia de género
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Tampoco se identifican disposiciones operativas que aseguren accesibilidad comunicacional,
como la disponibilidad de intérpretes, materiales informativos en lenguas indigenas o formatos accesibles
para personas con discapacidad visual. Esta carencia contrasta con los estandares de accesibilidad
universal promovidos por la CEPAL, la OMS y ONU Mujeres, que enfatizan la necesidad de ajustes
razonables para garantizar la equidad en el acceso a los servicios esenciales!®’.

En consecuencia, se concluye que el nivel de alineacion del protocolo institucional de la PNC
con los estandares internacionales en materia de accesibilidad es medio. Si bien existen avances formales
en la priorizacion de atencion y condiciones fisicas minimas, la ausencia de criterios de accesibilidad
territorial, cultural y comunicacional limita el cumplimiento integral de este principio.

2.3.2 Integralidad

El principio de integralidad en la atencion a victimas de violencia de género implica la provision
de una respuesta coordinada, continua y multidisciplinaria que contemple las dimensiones juridica,
médica, psicologica, social y de proteccion. Segun la Guia de Servicios Esenciales de ONU Mujeres,
este principio debe garantizar que las victimas no sean tratadas de forma fragmentada, sino que accedan
a un sistema integrado de apoyo, independientemente del punto de entrada al sistema!®!. La integralidad
se considera una condicion indispensable para la garantia de derechos y la superacion de los efectos de
la violencia'®?,

El Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016) incluye lineamientos basicos sobre la
recepcion de denuncias, la verificacion de riesgos, la activacion de medidas de proteccion y la remision
de casos a otras instituciones. Sin embargo, la atencién descrita se limita a la dimension policial del
proceso, sin articulacion sistematica con actores del sector salud, psicologia, trabajo social o asistencia
legal gratuita. Tampoco se establece un sistema de seguimiento o retroalimentacion sobre los casos
derivados.

Este enfoque fragmentado es contrario a las recomendaciones de organismos internacionales, que
enfatizan la necesidad de un sistema integrado y coherente. Por ejemplo, la OMS ha sefialado que una
atencion integral debe contemplar rutas interinstitucionales definidas, personal capacitado para la
contencion emocional y acceso inmediato a atencién médica, asesoria juridica y apoyo psicosocial'®*. En
el caso salvadorefo, estas funciones estan dispersas entre distintas instituciones, sin que el protocolo
analizado articule mecanismos claros de coordinacion efectiva.

Ademas, el documento no hace referencia a planes de atencion individualizados, ni establece
protocolos diferenciados para casos con necesidades especificas, como violencia sexual, embarazos
forzados o trata de personas. Esta omision vulnera el principio de adecuacion de la respuesta estatal
frente a la complejidad del fendmeno de la violencia basada en género, como lo han expresado tanto el
Comité CEDAW como el MESECVI'*.

En consecuencia, el nivel de alineacion del modelo policial salvadorefio con el principio de
integralidad es bajo. Aunque se reconocen ciertos pasos formales en el proceso de atencion, la ausencia

(San Salvador: PDDH, 2021), 25-28.

180 ONU Mujeres, Guia para la implementacion de servicios esenciales con enfoque interseccional (Nueva York: ONU Mujeres, 2021), 7-9.

181 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de implementacién intersectorial (Nueva York: ONU
Mujeres, 2020), 18-20.

182 CEDAW, Recomendacion General N.° 33 sobre el acceso de las mujeres a la justicia (Naciones Unidas, 2015), parrs. 15-16.

183 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices para la respuesta del sistema de salud ante la violencia contra las mujeres (Ginebra: OMS, 2013),
10-14.

18 MESECVI, Segundo Informe Hemisférico sobre la Implementacién de la Convencion de Belém do Paré (Washington, D.C.: OEA, 2020), 36-40.
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de una estrategia multidisciplinaria y coordinada limita de forma sustantiva la eficacia, oportunidad y
continuidad de la proteccion a las victimas.

2.3.3 Coordinacion interinstitucional

La coordinacion interinstitucional es un principio central para la eficacia de los sistemas de
atencion a victimas de violencia de género. Supone la existencia de mecanismos operativos, canales de
comunicacion estandarizados y protocolos conjuntos entre los diferentes actores del Estado —policia,
fiscalia, sector salud, 6rganos jurisdiccionales y entes rectores de politicas de género— para garantizar
respuestas integradas, oportunas y no revictimizantes'8>.

Los estandares internacionales, como los definidos por la Convencion de Belém do Para y sus
mecanismos de seguimiento, destacan que la falta de articulacion entre instituciones es una de las
principales barreras que enfrentan las victimas para acceder a la justicia y a una proteccion integral'%6.
En este sentido, se recomienda establecer rutas criticas, interoperabilidad de sistemas, designacion de
enlaces institucionales y mesas técnicas permanentes de coordinacion local y nacional'®’.

En el caso del Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016), si bien se menciona la necesidad
de derivar casos a otras instituciones como la fiscalia general de la Republica (FGR), el Instituto
Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU) y los juzgados especializados, no se identifican
mecanismos formales para dar seguimiento a estas derivaciones ni para evaluar su cumplimiento. El
documento tampoco establece protocolos conjuntos, convenios de cooperacion operativa o plataformas
digitales compartidas para la atencion de casos.

Este vacio contrasta con buenas practicas internacionales como los Centros de Justicia para las
Mujeres (CIM) en México o los Modelos de intervencion interinstitucional en Colombia, que operan
bajo esquemas integrados y bajo un mismo techo, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la
experiencia de las victimas'®®.

Ademas, la literatura académica en evaluacidon institucional destaca que la coordinacioén
interinstitucional debe ir mas alld de la remision, incluyendo la planificacion conjunta, la rendicion de
cuentas cruzada y la interoperabilidad de datos para la toma de decisiones basada en evidencia'®,
Ninguno de estos elementos se encuentra desarrollado en el protocolo nacional, lo que indica una

estructura de atencion segmentada y con baja capacidad de articulacion.

En consecuencia, se concluye que el nivel de alineacion del modelo policial salvadorefio con los
estandares internacionales en materia de coordinacion interinstitucional es bajo. La falta de mecanismos
normativos y operativos que articulen a la PNC con el resto del sistema de atencion impide una respuesta
eficaz y sostenida a las necesidades de las victimas.

185 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de implementacién intersectorial (Nueva York: ONU
Mujeres, 2020), 14-17.

186 MESECVI, Segundo Informe Hemisférico sobre la Implementacién de la Convencion de Belém do Pard (Washington, D.C.: OEA, 2020), 28-33.

187 CEDAW, Recomendacion General N.° 35 sobre la violencia por razon de género contra la mujer (Naciones Unidas, 2017), parr. 25.

188 ONU Mujeres, Centros de Justicia para las Mujeres: Avances y desafios en América Latina (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 21-24.

189 Bardach, Eugene y Eric Patashnik, 4 Practical Guide for Policy Analysis: The Eightfold Path to More Effective Problem Solving (Los Angeles: Sage,
2020), 80-83.
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2.3.4 No revictimizacion.

El principio de no revictimizacidn es uno de los pilares fundamentales del enfoque de derechos
humanos en la atencién a victimas de violencia de género. Este principio exige que las instituciones del
Estado aseguren un trato digno, empatico y respetuoso hacia las victimas, y que eviten cualquier forma
de exposicion innecesaria al trauma o a practicas institucionales que reproduzcan el sufrimiento
original'”. Segin la Recomendacion General No. 35 del Comité CEDAW, la revictimizacioén puede
presentarse tanto en actos explicitos —como cuestionamientos culpabilizantes o la omision de medidas
de proteccion— como en omisiones sistematicas —como la falta de seguimiento o la indiferencia
institucional'®!.

El Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016) incorpora algunos elementos positivos en
esta materia. Se menciona la obligacion de usar lenguaje adecuado y de garantizar confidencialidad en
la atencion, ademas de la disposicion de espacios privados en las UNIMUJER-ODAC para la toma de
denuncias'®?. Estas medidas apuntan a generar condiciones minimas de respeto y resguardo emocional
durante la intervencion policial inicial.

No obstante, el documento carece de un marco normativo mas robusto para prevenir otras formas
de revictimizacion institucional. Por ejemplo, no establece pautas para evitar la repeticion innecesaria
del testimonio de la victima, ni contempla protocolos diferenciados para situaciones de alta
vulnerabilidad o riesgo psicosocial. Tampoco se menciona la necesidad de contar con personal capacitado
en contencion emocional ni se especifican medidas para garantizar el seguimiento posterior al acto de
denuncia.

Organismos como la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos han documentado
casos en los que mujeres denunciantes fueron sometidas a interrogatorios inadecuados, instadas a
reconciliarse con sus agresores, o expuestas a comentarios moralizantes por parte del personal policial'®>.
Estas practicas constituyen una forma de violencia institucional que vulnera la dignidad de las victimas
y desincentiva la busqueda de proteccion formal.

En comparacion con los estandares internacionales, que exigen una atencion libre de prejuicios,
empatica y centrada en la recuperacion emocional, el modelo actual refleja avances iniciales, pero
insuficientes. El principio de no revictimizacion debe abordarse desde una perspectiva estructural, que
implique no solo capacitacion continua del personal, sino también protocolos claros, mecanismos de
retroalimentacion ciudadana y sanciones por practicas lesivas.

En consecuencia, se concluye que el nivel de alineacion del protocolo institucional de la PNC
con el principio de no revictimizacion es medio. Aunque se reconocen avances en aspectos basicos de
trato y privacidad, la ausencia de mecanismos preventivos, diferenciados y de seguimiento limita la
proteccion integral de las victimas frente a nuevas formas de dafio institucional.

1% ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de atencion policial (Nueva York: ONU Mujeres, 2020),
13-16.

191 CEDAW, Recomendacion General N.° 35 sobre la violencia por razon de género contra la mujer (Naciones Unidas, 2017), parrs. 29-32.

192 Policia Nacional Civil (PNC), Protocolo de actuacion policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes (San Salvador: PNC,
2016), 16-20.

193 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Diagnéstico nacional sobre la atencion institucional a victimas de violencia de género
(San Salvador: PDDH, 2021), 22-26.
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2.3.5 Enfoque Diferenciado

El enfoque diferenciado reconoce que las mujeres y nifias no constituyen un grupo homogéneo,
y que diversas condiciones sociales, culturales, étnicas, econdomicas o de orientacion sexual pueden
agravar su situacion de vulnerabilidad frente a la violencia. Este principio estd consagrado en multiples
instrumentos internacionales, incluyendo la Convenciéon de Belém do Para y las directrices del Comité
CEDAW, que llaman a incorporar la perspectiva de interseccionalidad en todos los servicios de atencion
a victimas',

El enfoque diferenciado exige la adaptacion de los protocolos, infraestructura, lenguaje y
procedimientos a las necesidades particulares de grupos especificos, tales como mujeres indigenas,
mujeres con discapacidad, personas LBTIQ+, mujeres migrantes o privadas de libertad. En este sentido,
las directrices de ONU Mujeres y la OMS instan a los Estados a generar rutas de atencion culturalmente
pertinentes, accesibles en términos fisicos y lingiiisticos, y sensibles a los estigmas estructurales que
enfrentan estos grupos!®>.

En el caso del Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016), no se identifican disposiciones
explicitas que desarrollen este principio. El documento no contempla criterios diferenciados para la
atencion a mujeres indigenas, ni estrategias lingiiisticas para superar barreras idiomaticas. Tampoco
incluye medidas para prevenir précticas discriminatorias contra mujeres trans, lesbianas o bisexuales, a
pesar de que diversos informes nacionales han documentado episodios de estigmatizacion institucional
hacia este grupo poblacional'®®.

De igual forma, no se hace referencia a los ajustes razonables requeridos para la atencion de
mujeres con discapacidad, como la presencia de intérpretes en lenguaje de sefias, acompafiamiento
especializado o materiales accesibles. Esta omision se aleja de los estandares definidos por la Convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, que exige una atencidn inclusiva e igualitaria en
todos los 4mbitos del servicio publico'®’.

La ausencia de un enfoque interseccional limita la capacidad del modelo institucional para
responder de manera adecuada y equitativa a la diversidad de experiencias y necesidades que presentan
las victimas de violencia. Ademas, reproduce una vision universalista que ignora las multiples formas de
discriminacion superpuestas que inciden en el acceso a la justicia y a la proteccion efectiva'®®.

Por lo tanto, se concluye que el nivel de alineacion del protocolo de la PNC con el enfoque
diferenciado es bajo. Si bien el modelo reconoce la violencia de género como una problematica
especifica, no desarrolla medidas operativas que atiendan la diversidad de condiciones sociales,
culturales y personales de las mujeres salvadorefias, vulnerando asi el principio de igualdad sustantiva y
no discriminacion.

194 CEDAW, Recomendacion General N.° 28 sobre las obligaciones bdsicas de los Estados parte con arreglo al articulo 2 de la Convencién (Naciones
Unidas, 2010), parrs. 16-18.

195 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Modulo interseccional (Nueva York: ONU Mujeres, 2021), 7-11.
19 COMCAVIS Trans, Informe sobre violencia institucional hacia mujeres trans en El Salvador (San Salvador: COMCAVIS, 2022), 10-13.

197 Naciones Unidas, Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (Nueva York: ONU, 2006), art. 9 y 13.

198 Crenshaw, Kimberl¢, “Mapping the Margins: Intersectionality, Identity Politics, and Violence Against Women of Color,” Stanford Law Review 43, no. 6
(1991): 1241-1299.

60



2.3.6 Participacion y empoderamiento.

La participacion activa de las victimas en los procesos que les afectan, asi como su
empoderamiento para tomar decisiones informadas, constituyen principios fundamentales del enfoque
de derechos humanos. Lejos de ser receptoras pasivas de servicios, las victimas deben ser tratadas como
sujetos de derecho con capacidad de agencia, cuyos intereses, percepciones y decisiones deben ser
respetados durante todo el proceso de atencion'®’.

Este principio ha sido ampliamente desarrollado por el Comit¢é CEDAW, ONU Mujeres y otros
organismos multilaterales, los cuales han sefialado que el empoderamiento implica, entre otros
elementos, la provision de informacién clara y oportuna, el respeto a la autonomia, y la posibilidad de
participar activamente en el disefio y evaluacion de las politicas publicas que les conciernen®”’. Ademas,
se destaca que los sistemas de atencién deben incorporar mecanismos de consentimiento informado,
asesoria juridica accesible, y espacios de escucha activa para garantizar que las decisiones de las victimas
sean tomadas en libertad, sin coaccion ni paternalismo institucional!.

El Protocolo de actuacién policial de la PNC (2016) no desarrolla disposiciones sustantivas
vinculadas a este principio. Aunque se menciona el deber de orientar a las victimas sobre las rutas
institucionales disponibles, no se establecen mecanismos concretos para garantizar su participacion
activa, ni se contempla el principio de autonomia informada como eje de la actuacion policial. Tampoco
se prevé la existencia de personal especializado en acompafiamiento psicosocial o juridico que pueda
asistir a las victimas durante su proceso de decision.

Esta omision es relevante, ya que investigaciones nacionales han demostrado que muchas mujeres
desconocen sus derechos al momento de acudir a denunciar, y que la falta de acompafamiento propicia
decisiones desinformadas, como desistir del proceso o aceptar acuerdos informales con el agresor’??. Del
mismo modo, la falta de espacios de evaluacion participativa en los servicios de atencion impide que las
instituciones conozcan las percepciones reales de las usuarias y ajusten su oferta a las necesidades
concretas de las victimas.

A nivel comparado, paises como Colombia y México han incorporado en sus modelos de atencion
mecanismos de retroalimentacion, encuestas de satisfaccion y plataformas de consulta ciudadana como
parte de sus estrategias de empoderamiento institucional’”. La ausencia de estos mecanismos en el
contexto salvadorefio refleja un modelo todavia centrado en la logica vertical de la atencion, sin
reconocimiento sustantivo del protagonismo de las victimas.

En conclusion, el nivel de alineacion del protocolo de la PNC con los estandares internacionales
en materia de participacion y empoderamiento es bajo. Aunque se reconocen pasos iniciales en materia
de orientacion, la ausencia de mecanismos normativos y operativos que garanticen el ejercicio
informado, auténomo y activo de los derechos de las victimas limita seriamente su capacidad de decision
y su empoderamiento efectivo.

19 Naciones Unidas, Declaracion sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder (Nueva York: ONU,
1985), arts. 4-7.

200 CEDAW, Recomendacion General N.° 33 sobre el acceso de las mujeres a la justicia (Naciones Unidas, 2015), parrs. 19-22.

201 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de empoderamiento y participacion (Nueva York: ONU
Mujeres, 2020), 9-11.

202 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Diagndstico nacional sobre la atencion institucional a victimas de violencia de género
(San Salvador: PDDH, 2021), 29-32.

203 ONU Mujeres, Centros de Justicia para las Mujeres: Buenas practicas en América Latina (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 25-28.
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2.3.7 Calidad en la atencion.

El principio de calidad en los servicios publicos implica no solo la existencia de una oferta
institucional, sino su prestacion efectiva bajo estdndares de eficiencia, empatia, profesionalismo y
pertinencia cultural. En el caso de los servicios dirigidos a victimas de violencia de género, este principio
adquiere especial relevancia debido a la vulnerabilidad de las personas atendidas y al riesgo de que una
atencion inadecuada agrave el dafio sufrido®*.

Diversos organismos internacionales han definido dimensiones clave para evaluar la calidad en
este tipo de servicios. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y ONU Mujeres destacan aspectos
como: la competencia técnica del personal, la disponibilidad de recursos adecuados, la confidencialidad,
el trato digno, y la capacidad de respuesta oportuna®®>. Ademas, se subraya la importancia de contar con
sistemas de evaluacion de desempefio, canales de retroalimentacion ciudadana y monitoreo continuo
como componentes estructurales de una politica ptblica de calidad>®.

El Protocolo de actuacion policial de la PNC (2016) contempla algunos elementos orientados a
mejorar la calidad en la atencidon, como la utilizacion de espacios privados para las entrevistas, la
confidencialidad en el tratamiento de la informacion y la obligacién de usar un lenguaje respetuoso®’.
Sin embargo, el documento no incluye lineamientos sobre indicadores de desempefio, estandares
verificables de calidad, ni procedimientos de evaluacion del servicio por parte de las usuarias.

Asimismo, no se establece un programa de formacidn continua obligatoria para el personal, ni se
detallan competencias minimas requeridas para atender casos de violencia de género. La ausencia de
estos mecanismos debilita la capacidad institucional para garantizar una atencion consistente, empatica
y técnicamente adecuada, lo cual ha sido identificado como una debilidad critica por multiples
diagnosticos nacionales®®®.

A diferencia de experiencias internacionales donde se aplican auditorias de calidad, encuestas de
satisfaccion y protocolos de mejora continua —como en los Centros de Justicia para las Mujeres en
Meéxico o los sistemas de evaluacion del Ministerio de Igualdad en Espafia—, en el contexto salvadorefio
persiste una logica de cumplimiento formal, sin mecanismos de control sobre la calidad sustantiva de los
servicios ofrecidos®®.

En consecuencia, se concluye que el nivel de alineacion del protocolo de la PNC con los
estandares internacionales en materia de calidad en la atencion es medio. Aunque se reconocen esfuerzos
en términos de condiciones fisicas minimas y trato respetuoso, la falta de indicadores, evaluacion
sistematica y formacion continua limita significativamente la consolidacion de un modelo institucional
de alta calidad.

204 CEPAL, Acceso a la justicia e inclusion social: hacia una mayor igualdad en América Latina (Santiago de Chile: Naciones Unidas, 2016), 50-52.

205 Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Directrices para la respuesta del sistema de salud ante la violencia contra las mujeres (Ginebra: OMS, 2013),
18-20.

206 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de evaluacion de calidad (Nueva York: ONU Mujeres,
2020), 7-10.

207 Policia Nacional Civil (PNC), Protocolo de actuacion policial ante hechos de violencia contra mujeres, niias, nifios y adolescentes (San Salvador: PNC,
2016), 14-18.

208 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Diagndstico nacional sobre la atencion institucional a victimas de violencia de género
(San Salvador: PDDH, 2021), 23-27.

209 ONU Mujeres, Centros de Justicia para las Mujeres: Buenas prdcticas regionales (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 34-37.
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2.4 Identificacion de brechas, fortalezas v oportunidades de mejora.

El analisis comparativo entre el protocolo de atencion de la Policia Nacional Civil (PNC) de El
Salvador y los estandares internacionales de atencion a victimas de violencia de género ha permitido
identificar con claridad brechas estructurales, fortalezas institucionales y areas clave para su mejora
progresiva.

2.4.1 Brechas Principales.

El analisis comparativo entre el protocolo de actuacion policial de la PNC y los estandares
internacionales evidencia una serie de brechas estructurales, operativas y normativas que afectan la
garantia de derechos y la eficacia de la respuesta institucional. Estas brechas no solo se manifiestan en
la fase de atencion inmediata, sino también en los procesos de derivacion, seguimiento y restitucion de
derechos. A continuacién, se detallan las principales:

a) Fragmentacion institucional y ausencia de rutas criticas

El modelo actual carece de rutas interinstitucionales definidas, lo que obliga a las victimas a
trasladarse por su cuenta entre instituciones, repetir su testimonio en multiples espacios y enfrentar
contradicciones entre los procedimientos. Esta fragmentacion contraviene las recomendaciones del
MESECVI, que establece la necesidad de una respuesta articulada entre sectores de justicia, salud,
proteccion social y sociedad civil?!®. La inexistencia de una interoperabilidad minima entre bases de
datos, protocolos conjuntos o equipos técnicos interinstitucionales genera ineficiencia, revictimizacion y
pérdida de confianza en el sistema.

b) Enfoque limitado y no interseccional

El protocolo policial carece de un enfoque diferenciado que reconozca las multiples
desigualdades que atraviesan a las mujeres victimas. No existen adaptaciones para mujeres indigenas,
afrodescendientes, migrantes, con discapacidad, ni personas LBTIQ+, lo que implica una visién
homogénea de la victima. Esta omision invisibiliza las formas especificas de violencia que enfrentan
estos grupos y vulnera las obligaciones del Estado bajo la CEDAW y la Convencidn sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad®!!. La atencién policial, en consecuencia, no garantiza condiciones de
equidad ni de pertinencia cultural o lingiiistica.

¢) Ausencia de mecanismos de monitoreo, evaluacion y control ciudadano

El modelo institucional no contempla instrumentos para medir la calidad, efectividad ni
satisfaccion de las usuarias. No se aplican encuestas de percepcion, no hay sistemas de retroalimentacion
anonima, ni auditorias externas sobre la atencion brindada. Esta debilidad contrasta con los modelos de
gestion de calidad promovidos por ONU Mujeres y CEPAL, que consideran la participacion de las
usuarias como un eje clave para la mejora continua y la rendicion de cuentas institucional?!?,

210 MESECVI, Segundo Informe Hemisférico sobre la Implementacién de la Convencién de Belém do Pard (Washington, D.C.: OEA, 2020), 28-35.

21 CEDAW, Recomendacion General N.° 28 sobre las obligaciones del Estado (Naciones Unidas, 2010), parrs. 16-20; Naciones Unidas, Convencion sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad (Nueva York: ONU, 2006), arts. 5y 13.

212 ONU Mujeres, Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufiido violencia: Médulo de evaluacion de calidad (Nueva York: ONU Mujeres,
2020), 11-13.
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d) Falta de formacién continua, especializada y obligatoria

La atenciéon a victimas requiere capacitacion constante en temas de derechos humanos,
contencion emocional, atencion sin prejuicios y normativa especializada. No obstante, en El Salvador la
formacion depende de proyectos puntuales o financiamiento externo, sin ser parte de una politica
institucional consolidada. Esto conlleva un riesgo de atenciéon desigual y contradictoria entre

delegaciones, ademas de reproducir estereotipos de género o practicas revictimizantes>!>.

e) Ausencia de mecanismos de proteccion inmediata y seguimiento

Si bien el protocolo policial menciona algunas medidas de proteccion (por ejemplo, la separacion
inmediata del agresor), no se establece un procedimiento estructurado para la evaluacion de riesgo,
activacion de medidas urgentes, ni seguimiento posterior a la denuncia. La falta de coordinacion con
instituciones judiciales o de proteccion social dificulta que las victimas mantengan condiciones minimas
de seguridad después del primer contacto institucional?!*.

f) Invisibilizarian del proceso de reparacion y restitucion de derechos

El modelo policial no contempla acciones orientadas a la reparacion simbdlica, emocional o
comunitaria. No se abordan elementos clave como el reconocimiento publico del dafo, el
acompafiamiento psicoldgico, ni la posibilidad de procesos restaurativos u otras medidas de reparacion
integral. Esta omision refleja una vision limitada centrada en la denuncia penal, sin vinculacion con el
derecho de las victimas a reconstruir su proyecto de vida y recuperar su agencia®'>.

Estas brechas evidencian que, pese a los avances formales en normativa y estructura, el modelo
de atencion policial presenta fallas significativas en el cumplimiento de sus obligaciones internacionales,
lo que afecta la eficacia, legitimidad y humanizacion de los servicios ofrecidos.

2.4.2 Fortalezas Institucionales

A pesar de las debilidades estructurales y normativas evidenciadas en el analisis comparativo, el
modelo policial salvadorefio presenta fortalezas institucionales importantes que pueden ser potenciadas
y sistematizadas como parte de una estrategia de mejora progresiva. Estas fortalezas representan puntos
de partida clave para avanzar hacia un modelo de atenciéon mas alineado con los estdndares
internacionales.

a) Existencia de un protocolo especifico para atencion policial

La existencia del Protocolo de Actuacion Policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifas,
niflos y adolescentes (2016) constituye una base normativa valiosa. Este documento representa un
esfuerzo por formalizar la respuesta institucional con enfoque de género, estableciendo criterios de
actuacion especificos, obligaciones del personal policial, disposiciones sobre confidencialidad, y
medidas iniciales de proteccion. Si bien requiere actualizacion, el hecho de contar con un protocolo

nacional es un avance frente a contextos donde atin no existen guias de este tipo®'®.

213 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Diagndéstico nacional sobre la atencion institucional a victimas de violencia de género
(San Salvador: PDDH, 2021), 26-29.

214 ONU Mujeres, Guia de respuesta inmediata y proteccion integral para mujeres en situacion de violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2022), 7-10.

215 Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Acceso a la justicia para mujeres victimas de violencia en las Américas (Washington, D.C.:
OEA, 2007), 45-48.

216 Policia Nacional Civil (PNC), Protocolo de actuacion policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes (San Salvador: PNC,
2016), 5-9.
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b) Implementacion de las UNIMUJER-ODAC

El modelo salvadorefio ha logrado poner en funcionamiento 36 unidades UNIMUJER-ODAC,
especializadas en la atencién de mujeres victimas de violencia. Estas unidades han sido equipadas con
condiciones minimas para la atencion diferenciada: espacios privados, mobiliario ergonémico, personal
femenino en la atencién inicial, y horarios extendidos en algunas delegaciones. Aunque su cobertura es
ain urbana y desigual, su existencia representa un hito institucional en la atencidon primaria policial y

una base estructural sobre la cual construir una politica de especializacion mas robusta®!”.

¢) Inclusion del enfoque de género en normativa interna

En afos recientes, la Policia Nacional Civil ha incorporado el enfoque de género en documentos
como su Manual de Atencion Institucional y su Plan Estratégico de Seguridad Publica, reconociendo la
violencia de género como un fendémeno estructural y no meramente incidental. Este reconocimiento
formal contribuye a la legitimacion del tema dentro de la institucion y sienta las bases para la adopcion
de medidas orientadas a la transformacion cultural?.

d) Cooperacion internacional sostenida

El modelo cuenta con apoyo técnico y financiero continuo de agencias de cooperacion
internacional, entre ellas ONU Mujeres, AECID, USAID e INL. Estos actores han facilitado procesos de
capacitacion, asistencia técnica, provision de equipo, mejora de instalaciones y fortalecimiento de
capacidades institucionales. Este acompafnamiento no solo ha elevado la calidad de algunos procesos,
sino que también ha permitido la implementacién de pilotos y evaluaciones externas?'s,

e) Sensibilizacion social y presion publica creciente

La visibilidad mediatica de los casos de feminicidio y la presidon ejercida por organizaciones
feministas y de derechos humanos han tenido un impacto positivo en la priorizacioén del tema dentro de
la PNC. En afios recientes se han desarrollado campafas internas de sensibilizacion, procesos de
actualizacion normativa y mayor coordinaciéon con ISDEMU vy otras instituciones, aunque aun
incipientes?!®. Esta presion social puede funcionar como un motor de cambio institucional si es
canalizada en reformas estructurales.

f) Voluntad institucional parcial para procesos de reforma

Algunos funcionarios y mandos medios han mostrado disposicion para fortalecer la atencion con
perspectiva de género, incorporando buenas practicas promovidas desde la cooperacion internacional y
desde las demandas de la sociedad civil. Si bien no puede hablarse atin de una politica institucional
sostenida, la existencia de liderazgos internos favorables representa una oportunidad clave para impulsar
cambios significativos desde dentro del aparato policial®%’.

217 Policia Nacional Civil (PNC), Protocolo de actuacion policial ante hechos de violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes (San Salvador: PNC,
2016), 5-9.

218 ONU Mujeres, Informe de cooperacion para el fortalecimiento institucional en El Salvador (Nueva York: ONU Mujeres, 2022), 12-15.

219 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe especial sobre atencién a victimas de violencia de género (San Salvador:
PDDH, 2021), 19-22.

20 INL, Informe de resultados de cooperacion técnica con instituciones de seguridad publica (Washington, D.C.: Departamento de Estado de EE. UU.,
2022), 16-18.
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Estas fortalezas, aunque limitadas, ofrecen condiciones minimas necesarias para iniciar un
proceso de mejora estructural, especialmente si se articulan a través de una estrategia de reforma integral,
sostenida politicamente, y respaldada por mecanismos de seguimiento y evaluacion.

2.4.3 Oportunidades de mejora

El andlisis realizado permite identificar un conjunto de oportunidades estratégicas que podrian
ser aprovechadas para cerrar las brechas existentes y alinear el modelo policial de atencidon con los
estandares internacionales de calidad, derechos humanos y género. Estas oportunidades pueden
implementarse de forma progresiva, priorizando aquellas que no requieren reformas legales complejas
ni grandes recursos presupuestarios. Se agrupan a continuacion en cinco areas clave:

a) Actualizacion y ampliacion del protocolo de atencion

Una primera accion prioritaria es la actualizacion del Protocolo de Actuacion Policial (2016),
integrando elementos que han sido identificados como criticos por organismos internacionales: enfoque
interseccional, rutas de atencidn articuladas, mecanismos de evaluacion, y protocolos especificos para
grupos en situacion de vulnerabilidad®?!. Esta revision permitiria incorporar las recomendaciones del
MESECVI, CEDAW y ONU Mujeres, y dotar a la PNC de una herramienta mas coherente y actualizada.

b) Institucionalizacion de la formacidn continua y especializada

Se requiere disefiar e implementar un programa de formacidn continua, obligatoria y certificada
en atencion a victimas con enfoque de género y derechos humanos. Este programa debe incluir
contenidos sobre contencion emocional, andlisis de riesgo, lenguaje inclusivo, normas internacionales
de proteccidn, y herramientas de autodiagndstico institucional. La inclusion de esta formacion dentro del
plan anual operativo y su seguimiento mediante evaluaciones internas puede mejorar significativamente
la calidad de la atencién®?2.

¢) Creacidn de sistemas de monitoreo y evaluacion de Calidad

Una debilidad estructural del modelo actual es la ausencia de mecanismos para evaluar su
desempefio. Como oportunidad, se plantea la implementacion de encuestas de satisfaccion usuaria,
buzones de sugerencias anénimas, auditorias internas, y mecanismos de rendicion de cuentas sobre la
atencion brindada. Estas herramientas ya han sido aplicadas en modelos similares en Colombia y México,

permitiendo identificar patrones de mejora desde la voz de las victimas??>.

d) Formalizacion de convenios interinstitucionales

Otra oportunidad de corto plazo es la firma de convenios de cooperacion interinstitucionales
vinculantes entre la PNC, FGR, ISDEMU, Ministerio de Salud y otras entidades competentes. Estos
convenios deben establecer mecanismos de coordinacion efectiva, protocolos conjuntos, derivaciones
inmediatas, y comités de seguimiento. La experiencia de los Centros de Justicia para las Mujeres en
América Latina demuestra que esta articulacion mejora significativamente la experiencia institucional

de las victimas®?*.

21 MESECV1, Guia para el fortalecimiento de la respuesta estatal a la violencia contra las mujeres (Washington, D.C.: OEA, 2021), 14-18.

222 ONU Mujeres, Médulo de formacion especializada en servicios esenciales para mujeres victimas de violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 11—
15.

223 CEPAL, Acceso a la justicia e inclusién social (Santiago de Chile: Naciones Unidas, 2016), 52-55.

224 ONU Mujeres, Centros de Justicia para las Mujeres: Buenas prdcticas regionales (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 29-34.
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e) Uso estratégico de la cooperacion internacional

La cooperacion internacional, que ya ha acompafiado procesos de fortalecimiento institucional
en El Salvador, representa una ventana de oportunidad para financiar procesos de reforma estructural,
formacion, evaluacién y tecnologia. Se recomienda elaborar propuestas técnicas orientadas a gestionar
apoyo en areas como sistematizacion de datos, automatizacion de procesos, equipamiento de unidades y
fortalecimiento de capacidades operativas>%.

f) Fortalecimiento de la cobertura territorial

A mediano plazo, es posible plantear un plan escalonado para la expansion de las UNIMUJER-
ODAC a zonas rurales o de dificil acceso, mediante unidades moéviles, convenios con alcaldias o puntos
de atencion integrados en centros comunitarios. Este tipo de modelos ya han sido impulsados en paises
como Honduras y Pert1, con el apoyo de entidades multilaterales®2S.

g) Generacidn de espacios de participacion y escucha a las victimas

Finalmente, debe considerarse la creacion de mecanismos participativos y consultivos
permanentes, como mesas de victimas, espacios de didlogo con organizaciones de mujeres, y
observatorios ciudadanos. Estos espacios pueden contribuir a fortalecer la legitimidad de la PNC,
retroalimentar el sistema de atencion, y construir politicas publicas basadas en evidencia y en las voces
de quienes enfrentan la violencia de forma directa®?’.

Estas oportunidades deben abordarse en el marco de una estrategia institucional progresiva, con
liderazgo politico claro, enfoque de sostenibilidad y participacion de actores clave del sistema de
atencion. Aprovecharlas adecuadamente permitira transformar el modelo actual de atencion policial en
un servicio mas humano, efectivo, coordinado y centrado en los derechos de las victimas.

2.5 Lecciones Aprendidas de Experiencias Internacionales

Diversos paises de América Latina han desarrollado modelos innovadores de atencion policial a
victimas de violencia de género, que ofrecen lecciones valiosas para la reforma del modelo salvadorefio.
Estas experiencias comparten elementos clave: enfoque integral, especializacion operativa, coordinacion
interinstitucional, formacion continua, y participacion activa de las victimas. Analizar estos referentes
permite identificar estrategias replicables y adaptables al contexto salvadorefio, considerando las brechas,
fortalezas y oportunidades identificadas previamente.

2.5.1 Policia Purpura de Colombia

La Policia Parpura es una estrategia de atencién a mujeres victimas de violencia de género
implementada por la Policia Nacional de Colombia en el marco del Plan Integral de Seguridad y
Convivencia Ciudadana. Fue lanzada oficialmente en 2021 con el objetivo de mejorar la capacidad de
respuesta del Estado colombiano frente a las violencias basadas en género, desde un enfoque preventivo,
comunitario y no revictimizante®2s.

225 USAID, Evaluacion del impacto de programas de fortalecimiento institucional en seguridad ciudadana (San Salvador: USAID, 2022), 21-25.

226 PNUD, Modelo de atencion mévil a victimas de violencia de género (Tegucigalpa: PNUD Honduras, 2019), 7-12.

227 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Informe sobre la participacion de las victimas en el disefio de politicas publicas (Washington,
D.C.: OEA, 2020), 18-20.

228 Policia Nacional de Colombia, Lineamientos estratégicos de la Policia Pirpura (Bogota: PNC, 2021), 3-6.
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Lo que distingue a esta estrategia de otras iniciativas tradicionales es su componente territorial,
preventivo y no judicializante. La Policia Parpura esta conformada exclusivamente por mujeres policias
capacitadas en derechos humanos, enfoque de género, rutas de atencidn interinstitucional y contencioén
emocional, quienes brindan servicios de orientacion, derivacion y acompafiamiento a las victimas tanto
en espacios fisicos como en entornos virtuales??’. La capacitacion incluye médulos sobre psicologia del
trauma, primeros auxilios emocionales, rutas de proteccion nacional, y mecanismos de articulacion con
entes del Ministerio Publico, salud y bienestar social.

Ademas de operar en estaciones policiales, las unidades Purpura se despliegan en lugares
estratégicos de alta afluencia como estaciones de transporte, centros comerciales, espacios comunitarios
y plazas publicas, lo que facilita el acceso directo y anénimo de las mujeres a los servicios de atencion
sin necesidad de interponer una denuncia penal formal. Esta 16gica de "primer contacto comunitario"
contribuye a reducir las barreras institucionales y culturales que dificultan que muchas mujeres busquen
ayuda a través de canales oficiales*°.

Una innovacion relevante del modelo colombiano es el uso de herramientas tecnoldgicas, como
la aplicacion moévil “4 Denunciar”'y el portal “Te Cuido Mujer”, mediante los cuales las victimas pueden
contactar con una agente purpura, recibir orientacion inmediata o activar rutas de proteccion de forma
remota. Asimismo, se han habilitado lineas telefonicas exclusivas atendidas por personal formado para
brindar escucha activa y asistencia en crisis®*!.

Desde su creacion, la Policia Parpura ha reportado resultados positivos, como el aumento del
nimero de mujeres atendidas, la reduccion de tiempos de respuesta y la mejora en la coordinacion con
entidades como la Fiscalia, la Defensoria del Pueblo y los entes territoriales. Un estudio interno de la
Direccién de Proteccion y Servicios Especiales (DIPE) de la Policia colombiana mostrd que, en sus
primeros 12 meses de operacion, las unidades purpuras habian atendido a mas de 80,000 mujeres y

gestionado mas de 25,000 remisiones efectivas a otras instituciones*2.

Entre los principios operativos del modelo destacan:
o Empatia y trato digno: formacion en escucha activa, lenguaje inclusivo y atencion sin juicio.

e Acceso sin denuncia obligatoria: se puede recibir atencion, proteccion o derivacion sin necesidad
de judicializar el caso.

e Despliegue preventivo y educativo: se desarrollan campaiias de sensibilizacion, talleres y charlas
en escuelas, comunidades y lugares de trabajo.

o Intervencion en crisis: atencidn en eventos publicos, actividades comunitarias o llamadas de
emergencia, activando medidas de proteccion inmediata si es necesario.

e Seguimiento activo: la Policia Parpura mantiene contacto con las victimas atendidas para
verificar su estado, ofrecer informacion adicional o facilitar nuevos servicios.

229 ONU Mujeres Colombia, Innovaciones en atencion policial a mujeres victimas de violencia: Estudio de caso Policia Pirpura (Bogota: ONU Mujeres,
22’821\2/1)1,11?;::;10 del Interior de Colombia, Balance del Plan Integral de Seguridad y Convivencia Ciudadana con enfoque de género (Bogota: Minlnterior,
i??gfiiii_;l’;.ciona] de Colombia, Informe de resultados de la Direccion de Proteccion y Servicios Especiales — Policia Purpura (Bogota: PNC, 2022), 21—
2232.DIPE — Policia Nacional de Colombia, Evaluacion interna de impacto de la estrategia Policia Purpura (Bogota: PNC, 2023), 18-20.
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Este modelo se considera replicable en otros contextos debido a su flexibilidad operativa, bajo
costo relativo y alta aceptacion ciudadana, especialmente en comunidades que histéricamente han tenido
desconfianza hacia las fuerzas policiales. En el caso salvadorefio, una adaptacion contextualizada de la
Policia Purpura podria complementar el trabajo de las UNIMUJER-ODAC, fortaleciendo la prevencion,
mejorando el primer contacto institucional, y acercando la atencidn a zonas de dificil acceso institucional.

2.5.2 Centros de justicia para las mujeres (México).

Los Centros de Justicia para las Mujeres (CJM) son una estrategia integral de atencion
interinstitucional creada por el Gobierno de México en 2010, bajo la coordinacion de la Comision
Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM). Estos centros buscan
brindar, en un mismo espacio fisico, servicios especializados, gratuitos y confidenciales a mujeres
victimas de violencia y a sus hijas e hijos, garantizando un enfoque de género, derechos humanos,
interculturalidad y no revictimizacion>*.

Actualmente existen mas de 60 CJM distribuidos en 30 estados del pais, lo que convierte a este
modelo en una de las experiencias regionales mas consolidadas en materia de atencidon integral. Los
centros operan como ventanillas inicas, en las que se articulan servicios juridicos, médicos, psicoldgicos,
sociales, educativos y econdmicos, prestados por diversas instituciones gubernamentales, organizaciones
de la sociedad civil y, en algunos casos, cooperacion internacional**.

Una de las caracteristicas mas destacadas del modelo es su estructura interdisciplinaria. Cada
CJM cuenta con equipos permanentes que incluyen personal del Ministerio Publico, Policia especializada
en género, psicologos clinicos, trabajadores sociales, defensores publicos, médicos forenses y
orientadores legales. Este enfoque permite a las usuarias recibir atencidon integral sin necesidad de
desplazarse a multiples instituciones, lo que reduce significativamente la revictimizacién?3>.

Asimismo, los CJM cuentan con areas de resguardo temporal, donde las mujeres pueden
permanecer por horas o dias en caso de estar en riesgo, asi como espacios para atencion a nifias, nifios y
adolescentes, y programas de empoderamiento econdémico mediante formacion para el empleo,
vinculacion laboral y orientacion financiera®*®.,

En términos de gestion, el modelo cuenta con protocolos de actuacion estandarizados, guias de
buenas practicas, sistemas de monitoreo y evaluacion, y herramientas tecnoldgicas que permiten el
seguimiento de casos en tiempo real. Cada CJM debe cumplir con indicadores minimos de calidad
establecidos por CONAVIM vy rendir informes periodicos sobre su desempefio®®’.

Otro elemento innovador es la incorporacion de mecanismos de participacion ciudadana y
retroalimentacion de las usuarias, a través de buzones, encuestas de satisfaccion y observatorios
ciudadanos. Esta dimension participativa ha permitido ajustar servicios, identificar necesidades
emergentes y fortalecer la legitimidad social de los centros.

233 Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM), Modelo de gestion de los Centros de Justicia para las Mujeres
(Ciudad de México: SEGOB, 2021), 5-9.

234 ONU Mujeres México, Centros de Justicia para las Mujeres: Buenas prdcticas regionales (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 14-18.

235 Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES), Diagnéstico de funcionamiento de los Centros de Justicia para las Mujeres (Ciudad de México:
INMUIJERES, 2020), 21-24.

236 CONAVIM, Guia de funcionamiento de dreas de resguardo y atencion a la nifiez en los CJM (México: SEGOB, 2022), 10-13.

7T CONAVIM, Sistema de evaluacion de desempeiio institucional en los CJM (Ciudad de México: SEGOB, 2021), 6-8.
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Los resultados acumulados muestran impactos positivos significativos. Segin evaluaciones
realizadas por el Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES) y ONU Mujeres, los CJM han logrado:

e Aumentar la probabilidad de denuncia formal en mujeres atendidas.

e Reducir la reincidencia en situaciones de violencia gracias al acompafiamiento.

e Mejorar la confianza de las victimas en las instituciones del Estado.

« Elevar los niveles de autonomia econdmica en mujeres en situacion de vulnerabilidad?®,

Este modelo es especialmente relevante para contextos como el salvadorefio, pues demuestra la
viabilidad operativa y politica de una estrategia multisectorial de atencion integral, con base en la
coordinacion efectiva entre diferentes niveles del Estado. Si bien su escala requiere recursos sostenidos,
sus principios operativos pueden ser adaptados progresivamente a estructuras existentes como las
UNIMUJER-ODAC o nuevos centros piloto de atencion.

2.5.3 Casas de Justicia

Las Casas de Justicia son una politica publica emblemadtica del Estado colombiano para facilitar
el acceso a la justicia, especialmente en contextos de alta vulnerabilidad social y violencia. Fueron
creadas en 1995 bajo el liderazgo del Ministerio de Justicia y del Derecho de Colombia, y se han
consolidado como modelos de justicia local e interinstitucional, orientados a garantizar la resolucion
pacifica de conflictos, la proteccion de derechos fundamentales y el acceso equitativo a servicios estatales
esenciales®®.

Hasta 2023, existen mas de 160 Casas de Justicia distribuidas en areas urbanas y rurales del pais,
muchas de ellas ubicadas en zonas afectadas por el conflicto armado, la pobreza o altos indices de
criminalidad. Su enfoque es multisectorial e interinstitucional, congregando bajo un mismo techo
servicios de justicia formal (fiscalia, defensoria publica, comisarias de familia) e informal (mecanismos
alternativos de resolucion de conflictos, orientacion legal, conciliacion en equidad, entre otros)>*.

Aunque no fueron concebidas originalmente como centros especializados en violencia de género,
muchas Casas de Justicia han incluido modulos especificos para la atencion a mujeres victimas de
violencia, en alianza con las Secretarias de la Mujer, la fiscalia general de la Nacion, la Policia Nacional
y organizaciones sociales. Estos modulos ofrecen servicios de orientacion juridica, atencion psicosocial,
medidas de proteccion urgentes y seguimiento de casos, especialmente en territorios donde no existen
otras rutas especializadas®*!.

Un rasgo distintivo del modelo es su enfoque comunitario, basado en la resolucion temprana de
conflictos y la prevencion de violencia intrafamiliar y de género mediante procesos educativos, jornadas
moviles, atencion en barrios y trabajo con lideres comunitarios. Esto ha permitido fortalecer el capital
social, mejorar la confianza en las instituciones y reducir la carga de los sistemas judiciales formales®**.

En términos operativos, las Casas de Justicia funcionan bajo principios de proximidad territorial,
atencion gratuita, enfoque diferencial, respeto a la diversidad cultural y articulacion institucional. Cada

238 ONU Mujeres, Evaluacion de impacto de los CJM en la autonomia de las mujeres (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2022), 18-21.

23 Ministerio de Justicia y Derecho de Colombia, Guia de implementacion de Casas de Justicia (Bogota: MinJusticia 2021), 4-7.

240 Departamento Nacional de Planeacion de Colombia (DNP), Evaluacion del Programa Nacional de Casas de Justicia (Bogota: DNP, 2019), 15-18.
241 ONU Mujeres Colombia, Buenas prdacticas de acceso a justicia para mujeres victimas de violencia (Bogota: ONU Mujeres, 2022), 9-12.

242 Defensoria del Pueblo de Colombia, Informe sobre implementacion de médulos de género en Casas de Justicia (Bogota: DPC, 2020), 13-16.
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Casa esta gestionada por un coordinador interinstitucional y debe contar con planes de atencion
diferenciada para mujeres, personas LGBTIQ+, comunidades indigenas o rurales, y victimas del
conflicto armado. Ademas, muchas cuentan con protocolos de atencion a victimas, desarrollados en
coordinacién con la Consejeria Presidencial para la Equidad de la Mujer y la Defensoria del Pueblo?®.

Una evaluacion realizada por el Ministerio de Justicia colombiano en 2020 evidencio que las
Casas de Justicia:

e Redujeron el nimero de conflictos judicializados en al menos un 30 % en zonas de intervencion.

e Aumentaron la confianza ciudadana en la institucionalidad local, especialmente en barrios
periféricos.

o Disminuyeron los tiempos de atencién para mujeres victimas de violencia cuando existia

coordinacion efectiva entre actores>**.

Para el caso salvadoreo, las Casas de Justicia representan una experiencia valiosa sobre como
articular servicios judiciales, administrativos y sociales en un entorno comunitario, incluso con recursos
limitados. Su enfoque de justicia de proximidad, resolucion alternativa de conflictos, trabajo en red y
presencia en zonas historicamente desatendidas puede ser adaptado al contexto salvadorefio,
especialmente en municipios con baja presencia estatal.

Ademas, este modelo ofrece una alternativa intermedia entre las UNIMUJER-ODAC y un centro
integral como los CJM de México, permitiendo iniciar procesos de articulacion operativa sin requerir
grandes inversiones iniciales, pero si con un fuerte compromiso institucional.

2.5.4 Linea 137 de Argentina

La Linea 137 es una estrategia innovadora de atencion telefonica inmediata para mujeres, nifios,
nifias y adolescentes victimas de violencia doméstica o abuso sexual, implementada por el Programa
“Las Victimas Contra Las Violencias” del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Argentina. Fue
lanzada en 2006 en la ciudad de Buenos Aires y posteriormente replicada en otras jurisdicciones del pais
con gran impacto y reconocimiento regional®*’.

A diferencia de otros servicios de emergencia que simplemente derivan las llamadas, la Linea
137 se distingue por ofrecer una atencion especializada, empatica y activa, brindada por equipos
interdisciplinarios compuestos por psicologos, trabajadores sociales y personal policial especialmente
capacitado, que pueden intervenir directamente en la crisis, acudir al lugar de los hechos, activar medidas
de proteccion y acompafiar a la victima en el proceso de denuncia y atencién posterior®*°,

El servicio opera de forma gratuita, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, y permite a las
personas en situacion de violencia —o a terceros que sean testigos— recibir orientacion inmediata,
contencién emocional y activacion de protocolos de respuesta. La particularidad del modelo argentino
es su capacidad de intervencion in situ, ya que, en muchos casos, tras recibir la llamada, un equipo movil

24 Ministerio de Justicia y del Derecho, Lineamientos para la atencion a mujeres victimas en las Casas de Justicia (Bogota: MinJusticia, 2022), 10-14.

24 Ministerio de Justicia, Informe de evaluacion de impacto de las Casas de Justicia, 2020 (Bogota: MinJusticia, 2021), 18-22.

245 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Argentina, Programa Las Victimas Contra Las Violencias: Informe anual 2022 (Buenos Aires: MJDH,
2023), 4-6.

246 ONU Mujeres Argentina, Buenas prdcticas en atencion a victimas de violencia de género en América Latina (Buenos Aires: ONU Mujeres, 2021), 18—
20.
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se traslada al lugar del incidente, evitando que la victima deba desplazarse sola a una comisaria o centro
de salud®*’.

Ademas de la intervencion en crisis, la Linea 137 ofrece seguimiento psicoldgico, asesoramiento
legal y derivacion a servicios especializados, en coordinacion con hospitales, defensorias, fiscalias, y
organizaciones de la sociedad civil. Este enfoque integral ha sido clave para garantizar la continuidad en
la atencidn, evitando la fragmentacion institucional que suele caracterizar los sistemas de proteccion en
América Latina®*®.

Una de las fortalezas mas destacadas del programa es su formacion constante del personal, que
incluye talleres sobre violencia de género, masculinidades, diversidad sexual, salud mental y trauma.
Esto ha permitido una atencién mas humana, respetuosa y centrada en las necesidades reales de las
victimas, lo que ha sido ampliamente reconocido por organismos internacionales como ONU Mujeres y
la Comisién Interamericana de Derechos Humanos>#.

De acuerdo con datos oficiales, entre 2006 y 2022, la Linea 137 ha atendido méas de 210,000
situaciones de violencia, con una tasa creciente de llamadas en contextos de confinamiento y emergencia
sanitaria. Durante la pandemia por COVID-19, se convirtié en una herramienta critica para la proteccion
de mujeres en aislamiento, al ofrecer una via segura y confidencial para pedir ayuda desde el hogar, sin
necesidad de salir ni ser identificada por su agresor>°.

En términos de replicabilidad, la Linea 137 representa un modelo eficiente, de bajo costo relativo,
y altamente adaptable para contextos donde no existen suficientes unidades fisicas de atencion. Para El
Salvador, este tipo de mecanismo podria complementar el trabajo de las UNIMUJER-ODAC, facilitando
canales alternativos de acceso a la proteccion policial, sin necesidad de interponer denuncia formal de
inmediato.

Asimismo, la experiencia argentina demuestra que la respuesta telefonica puede ser tan efectiva
como la presencial, siempre que esté respaldada por equipos capacitados, protocolos claros y articulacion
interinstitucional. Ademads, su enfoque centrado en la victima, con intervenciones empaticas, sin
prejuicios ni revictimizacion, marca un estandar ético que puede orientar la mejora de servicios similares
en la region.

2.5.5 Lecciones Clave para El Salvador

El analisis comparativo de experiencias internacionales revela elementos estructurales y
operativos que podrian ser estratégicamente incorporados, adaptados o replicados en el modelo de
atencion policial salvadorefio, en especial en relacion con las UNIMUJER-ODAC. Estas lecciones
constituyen recomendaciones practicas y escalables que, al ser implementadas, podrian mejorar de forma
significativa la calidad, cobertura y legitimidad de la atencion a victimas de violencia de género.

1. Enfoque territorial y de proximidad

247 Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina, Evaluacion del funcionamiento de la Linea 137 en contexto de emergencia sanitaria (Buenos Aires: DPN,
2020), 10-12.

248 Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad de Argentina, Red de abordaje integral de violencias (Buenos Aires: MMGyD, 2021), 7-9.

249 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Segundo informe regional sobre violencia contra las mujeres (Washington, D.C.: OEA, 2021),
23-25.

250 Observatorio de Género en la Justicia de la Ciudad de Buenos Aires, La Linea 137 durante la pandemia: andlisis de
datos y atencion (Buenos Aires: Consejo de la Magistratura, 2022), 5-8.
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Una constante en los modelos analizados es la presencia institucional cercana a la victima, no
solo desde la cobertura fisica sino también simbolica. Tanto la Policia Purpura como las Casas de Justicia
operan en espacios comunitarios accesibles, fuera de los entornos judiciales formales, lo que reduce las
barreras culturales, geograficas y emocionales para solicitar apoyo>'. En El Salvador, replicar esta logica
permitiria descentralizar las UNIMUJER-ODAC, habilitando puntos de atencion moviles o comunitarios
en zonas de alta vulnerabilidad.

2. Equipos especializados e interdisciplinarios

Los cuatro modelos priorizan el trabajo de equipos capacitados y multidisciplinarios, compuestos
por personal con formacion especifica en atencidn a victimas, derechos humanos, psicologia del trauma
y gestion de crisis. Esto contrasta con la situacion salvadorefa, donde el personal policial suele rotar
frecuentemente y no siempre recibe formacion continua. Se recomienda establecer un sistema
permanente de capacitacion, certificacion y acompafiamiento técnico, especialmente para el personal que
labora en las UNIMUJER-ODAC?%2,

3. Mecanismos de atencion no judicializada

Tanto la Linea 137 como la Policia Purpura ofrecen canales de acceso confidenciales y no
judicializados, lo que permite a las victimas iniciar procesos de atencion sin necesidad de formalizar una
denuncia inmediata. Esta estrategia es clave para romper el silencio inicial, brindar contencién emocional
y ofrecer alternativas personalizadas. En El Salvador, se podria adaptar este enfoque mediante una linea
directa nacional con atencion profesional, derivacion inmediata y acompanamiento psicosocial.

4. Articulacion interinstitucional efectiva

Los Centros de Justicia para las Mujeres (CJM) y las Casas de Justicia destacan por su capacidad
de articular servicios de distintas instituciones publicas en un solo espacio fisico y bajo un protocolo
comun. Esta articulacion reduce los tiempos de espera, evita la revictimizacion y promueve respuestas
integrales. Para el modelo salvadorefio, urge avanzar en la firma de convenios operativos entre la PNC,
FGR, ISDEMU, Salud, y el Organo Judicial, con rutas claras de coordinacion y canales de derivacion
eficientes®.

5. Evaluacion y retroalimentacion continua

Una debilidad comun en el modelo salvadorefio es la ausencia de mecanismos de evaluacion
desde la perspectiva de las usuarias. En contraste, los modelos internacionales analizados incorporan
encuestas de satisfaccion, comités de victimas, buzones de sugerencias y auditorias publicas. Esto ha
permitido reformar protocolos, redisefiar servicios y generar legitimidad social. Se recomienda
implementar mecanismos participativos que recojan la experiencia directa de las victimas y generen
informacion util para la mejora institucional®*.

6. Incorporacion de tecnologia accesible

La Linea 137 ha demostrado que la tecnologia puede acercar el Estado a las victimas, incluso en
contextos de confinamiento o aislamiento geografico. En El Salvador, se podrian explorar opciones como
aplicaciones moviles seguras, lineas de mensajeria instantanea encriptadas, o portales web con rutas de

231 ONU Mujeres Colombia, Innovaciones en atencion policial a mujeres victimas de violencia (Bogotd: ONU Mujeres, 2022), 8—12.

22 CONAVIM, Modelo de gestion de los CJM (Ciudad de México: SEGOB, 2021), 13-16.
233 Ministerio de Justicia y del Derecho de Colombia, Lineamientos para Casas de Justicia (Bogota: MinJusticia, 2022), 14-17.
2% ONU Mujeres México, Evaluacién participativa de CJM (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2022), 19-22.
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orientacion interactiva. Estas herramientas deben garantizar la confidencialidad, la geolocalizacion

opcional y la activacion rapida de mecanismos de proteccion®>.

7. Integracion del empoderamiento econdmico y psicosocial

El modelo de los CJM de México demuestra que la autonomia econémica de las mujeres es un
factor protector esencial. Los programas de empleabilidad, formacion laboral y acceso a recursos son
parte de la atencion integral. Si bien esto rebasa el mandato operativo de la PNC, la coordinacion con el
Ministerio de Trabajo, alcaldias y ONG podria permitir una intervencion mas robusta, con rutas de
derivacion hacia proyectos de empoderamiento econdmico?®.

8. Flexibilidad presupuestaria y sostenibilidad institucional

Todas las experiencias exitosas han requerido una voluntad politica sostenida, financiamiento
especifico y mecanismos de rendicion de cuentas. En El Salvador, las iniciativas suelen depender de
cooperacion internacional temporal, sin consolidacion institucional ni asignacion presupuestaria
estructural. Como leccion, debe priorizarse la asignacion de fondos especificos dentro del presupuesto
de seguridad y género, con indicadores de impacto y metas progresivas>>’.

2.6 Analisis del capitulo desde la teoria de gobernanza y gestion publica con enfoque de
género.

El analisis del modelo salvadorefio de atencidn policial a victimas de violencia de género, a la
luz de los estandares internacionales y experiencias comparadas, permite ser replanteado desde marcos
tedricos contemporaneos que trascienden una mirada meramente normativa o funcionalista. En
particular, las teorias de gobernanza publica y de gestion publica con enfoque de género ofrecen
herramientas conceptuales para comprender los limites y potencialidades del modelo actual, asi como
para identificar caminos de transformacion institucional mas efectivos, democraticos y sostenibles.

2.6.1 Gobernanza publica v pluralidad de actores

La teoria de gobernanza, tal como ha sido desarrollada por autores como Kooiman, Rhodes y
Osborne, plantea que la gestion publica ya no puede ser entendida exclusivamente como una funcion
jerarquica del Estado, sino como el resultado de interacciones complejas entre multiples actores: Estado,
sociedad civil, sector privado y organismos internacionales*®. Este enfoque es particularmente util para
analizar los modelos de atencion a victimas de violencia, dado que estos requieren la articulacion efectiva
entre instituciones de justicia, salud, proteccion social, educacion, seguridad y participacion comunitaria.

Desde esta perspectiva, el modelo salvadorefio ain responde a una logica burocratica vertical,
con escasos mecanismos de participacion ciudadana, débil articulacion interinstitucional y nula inclusion
de las voces de las victimas en el disefio y evaluacion de los servicios. A diferencia de modelos como los
CJIM de México o las Casas de Justicia de Colombia, las UNIMUJER-ODAC no operan bajo principios
de gobernanza colaborativa ni de gestion en red, sino como unidades desconectadas de un sistema de
atencion integral.

255 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Argentina, Informe Linea 137 (Buenos Aires: MIDH, 2023), 10-12.

23 Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES), Diagnéstico de impacto de los CJM (Ciudad de México: INMUJERES, 2021), 23-26.

7T USAID El Salvador, Evaluacioén de sostenibilidad de iniciativas de atencion a victimas (San Salvador: USAID, 2022), 5-9.

28 Kooiman, Jan. Governing as Governance. Londres: SAGE, 2003; Osborne, Stephen P. The New Public Governance? Emerging Perspectives on the
Theory and Practice of Public Governance. Nueva York: Routledge, 2010.
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La gobernanza efectiva exige transparencia, rendicion de cuentas, mecanismos de coordinacion
horizontal, y espacios institucionales para la corresponsabilidad social. El desarrollo de comités de
seguimiento interinstitucional, protocolos integrados y auditorias sociales son componentes clave para
evolucionar hacia una atencion mas efectiva y legitima.

2.6.2 Gestidén publica con enfoque de género

La incorporacion del enfoque de género en la gestion publica implica no solo reconocer las
desigualdades estructurales entre hombres y mujeres, sino transformar las estructuras organizativas, los
procedimientos administrativos y las culturas institucionales que las reproducen. Esto implica revisar
presupuestos, protocolos, indicadores, perfiles de puestos y procesos de toma de decisiones desde una
optica transformadora®™.

Segun la CEPAL y ONU Mujeres, la gestion publica con enfoque de género debe cumplir con
cinco principios fundamentales: transversalizacion del enfoque de género en todas las etapas de las
politicas publicas; participacion efectiva de las mujeres en el disefio y evaluacion; rendicion de cuentas
y transparencia; indicadores sensibles al género; y fortalecimiento institucional®®. En el caso
salvadorefo, si bien existe un marco normativo que reconoce el enfoque de género (LEIV, Plan Nacional
de Igualdad), su incorporacion en la practica policial es débil, fragmentada y altamente dependiente de
la voluntad individual del personal operativo.

La falta de presupuestos etiquetados, la inexistencia de lineas de carrera con enfoque de género,
y la escasa formacion en derechos humanos dentro de la PNC evidencian un déficit de
institucionalizacion del enfoque de género en la gestion publica de seguridad. Esto no solo limita la
calidad del servicio, sino que perpetia patrones de discriminacion institucional y revictimizacion.

Gobernanza multinivel y cooperacion internacional

Otro aporte clave desde la teoria de gobernanza es el concepto de gobernanza multinivel, que
enfatiza la necesidad de coordinar esfuerzos entre distintos niveles del Estado (nacional, municipal,
comunitario), asi como con organismos de cooperacioén internacional. En El Salvador, el rol de la
cooperacion ha sido crucial para el sostenimiento de las UNIMUJER-ODAC, pero atn no se ha
articulado dentro de un marco nacional de gobernanza de servicios para victimas. Esto genera
duplicidades, fragmentacion y dependencia de financiamiento externo.

Una gobernanza eficaz requiere que las intervenciones de la cooperacion sean integradas en los
planes nacionales, evaluadas con estandares comunes, y sostenidas institucionalmente mas alla de los
ciclos de financiamiento. La falta de sostenibilidad del modelo actual es una expresion de esta ausencia
de gobernanza multinivel.

2.6.3 Legitimidad institucional v confianza ciudadana

Tanto la teoria de gobernanza como la de gestion publica con enfoque de género convergen en la
necesidad de construir legitimidad institucional desde la experiencia ciudadana. La legitimidad no se
deriva Uinicamente de la legalidad o formalidad de los servicios, sino de la percepcion de justicia, utilidad
y respeto que experimentan las personas usuarias. En contextos de violencia de género, esta percepcion

29 CEPAL, La institucionalizacion del enfoque de género en la gestion puiblica (Santiago: CEPAL, 2021), 6-10.
260 ONU Mujeres, Manual para la gestion publica con enfoque de género en América Latina (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 14—18.
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se ve gravemente afectada por la revictimizacion, la negligencia institucional y la falta de respuesta

efectiva®®!.

Fortalecer la legitimidad requiere mecanismos de evaluacion participativa, cultura institucional
de respeto a los derechos humanos, y procesos de mejora contintia basados en evidencia. En este sentido,
la gobernanza no se limita a disefiar politicas, sino a garantizar que estas sean vividas de forma digna por
quienes mas las necesitan.

2.7 Ecosistema institucional de atencion a victimas en El Salvador.

El abordaje de la violencia basada en género en El Salvador no recae exclusivamente sobre la
Policia Nacional Civil (PNC), sino que forma parte de un sistema institucional méas amplio que incluye
diversas entidades estatales con mandatos especificos en prevencion, proteccion, persecucion penal,
atencion psicosocial y reparacion. Este ecosistema estd compuesto por instituciones como el Instituto
Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), la fiscalia general de la Republica (FGR), el
Organo Judicial, el Ministerio de Salud, la Procuraduria General de la Reptiblica (PGR), la Procuraduria
para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), y otras instancias sectoriales y municipales?®.

Cada una de estas instituciones cumple funciones diferenciadas y complementarias en el ciclo de
atencion a victimas: desde la recepcion de denuncias, aplicacion de medidas de proteccion, atencion
médica y psicoldgica, hasta la investigacion penal y acompafiamiento legal. Sin embargo, la efectividad
del sistema depende en gran medida de su capacidad de articulacion interinstitucional, de la cobertura
territorial, y del enfoque de derechos humanos y género con que se implementan sus acciones>%,

Este apartado busca identificar y describir las principales instituciones involucradas, analizar los
mecanismos de coordinacion existentes con la PNC, y evaluar las complementariedades, solapamientos
o vacios institucionales que afectan la integralidad de la respuesta estatal. A su vez, se presentaran
propuestas para fortalecer el trabajo conjunto desde una perspectiva sistémica y orientada a la victima®%.

2.7.1 Principales instituciones estatales involucradas.

El modelo de atencion a victimas de violencia basada en género en El Salvador esta sostenido
por una multiplicidad de actores estatales que operan en distintos momentos del ciclo de atencion, desde
la denuncia hasta la reparacion. Si bien la Policia Nacional Civil (PNC) juega un rol central a través de
las UNIMUJER-ODAC, otras instituciones cumplen funciones igualmente determinantes, enmarcadas
en leyes como la Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV) y la
Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres (LIE). A continuacion,
se detallan las principales instituciones:

a) Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU)

Es el ente rector de la politica nacional de igualdad y prevencion de la violencia contra las
mujeres. Coordina la Politica Nacional de las Mujeres y lidera el Sistema Nacional para una Vida Libre
de Violencia, del cual forman parte todas las instituciones obligadas por la LEIV. ISDEMU emite
lineamientos técnicos, desarrolla procesos de formacion, monitorea el cumplimiento interinstitucional y

261 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Segundo informe regional sobre violencia contra las mujeres (Washington D.C.: OEA, 2021),
25-28.

262 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacidn de las Mujeres en El Salvador 2020-2022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 25-30.

263 PDDH. Diagndstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 12-17.

264 ONU Mujeres. Servicios Esenciales para Mujeres y Nifias que Sufren Violencia: Mddulo de Coordinacién (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 9-14.
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presta servicios de orientacion y acompanamiento a victimas, aunque su presencia territorial es

limitada?®.

b) Fiscalia General de la Republica (FGR)

Tiene la atribucién constitucional de dirigir la investigacion penal. Cuenta con Unidades
Especializadas para la Mujer en algunas delegaciones, encargadas de recibir denuncias, solicitar medidas
de proteccion y llevar a cabo la persecucion penal de los agresores. Sin embargo, los diagnodsticos
institucionales revelan que la coordinacion entre la FGR y la PNC es intermitente y altamente
dependiente de factores locales®®.

¢) Organo Judicial

A través de los Juzgados Especializados para una Vida Libre de Violencia y tribunales comunes,
el sistema judicial aplica medidas cautelares, sanciona a los agresores y garantiza el debido proceso. La
creacion de juzgados especializados ha sido un avance clave, pero su nimero sigue siendo insuficiente
para la demanda existente, y la revictimizacidon durante los procesos judiciales sigue siendo un problema
reportado por organismos de derechos humanos®¢’.

d) Ministerio de Salud (MINSAL)

Es responsable de la atencidon médica inmediata a victimas, incluyendo la recoleccion de pruebas
forenses, atencidn psicologica y activacion de rutas de proteccion. Si bien existen protocolos de atencion
integrados, su aplicacion no es uniforme en todo el territorio, y la formacién del personal de salud en
enfoque de género y no revictimizacion es todavia deficiente?®.

e) Procuraduria General de la Republica (PGR)

Brinda asistencia legal gratuita, acompanamiento en procesos de medidas de proteccion, y
asesoria juridica a mujeres victimas de violencia. También tiene funciones de mediacion, aunque esto ha
generado tensiones cuando se promueve la conciliacion en casos que no son conciliables bajo la LEIV.
Su cobertura se ha ampliado, pero enfrenta limitaciones de personal especializado y recursos
operativos?®’.

f) Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH)

Tiene un papel clave como ente garante del cumplimiento de los derechos humanos, incluyendo
la vigilancia del actuar institucional ante casos de violencia basada en género. Emite informes,
recomendaciones y resoluciones ante omisiones o malas practicas de actores estatales. A través de su
Defensoria de los Derechos de la Mujer, también brinda atencion directa en casos emblematicos o de alto

impacto®”°.

g) Consejo Nacional de la Nifiez Adolescencia (CONNA)

265 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacion de las Mujeres en El Salvador 20202022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 22-28.

26 Fiscalia General de la Reptiblica. Memoria de Labores 2022 (San Salvador: FGR, 2023), 44-48.

27 PDDH. Diagnéstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 19-23.

268 Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Protocolo de Atencién a Victimas de Violencia Sexual en Servicios de Salud de El Salvador (San Salvador:
OPS/MINSAL, 2020), 11-15.

299 Procuraduria General de la Republica. Informe Anual de Gestién 2022 (San Salvador: PGR, 2023), 27-29.

270 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos. Informe sobre violencia institucional hacia mujeres victimas de violencia (San Salvador: PDDH,
2022), 8-12.
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Es la entidad encargada de proteger los derechos de nifias y adolescentes, incluyendo aquellas
que son victimas de violencia sexual, fisica o psicologica. Su intervencion es clave cuando la victima es
menor de edad, coordinando medidas de proteccion y acogimiento con otras instituciones®’!.

Este conjunto de actores conforma un sistema nacional de atencion atin fragmentado, donde cada
institucidon opera bajo sus propias logicas, tiempos y capacidades. Si bien existen esfuerzos normativos
por integrar la respuesta (como el Sistema Nacional de Proteccion de la LEIV), la operativizacion de ese
sistema requiere mejorar la interoperabilidad, la formacion conjunta del personal y la inversion sostenida
en recursos humanos, técnicos y financieros.

2.7.2 Mecanismos de coordinacion existentes y desafios.

La atencion integral a victimas de violencia basada en género requiere de un trabajo coordinado
entre multiples instituciones con mandatos diversos. En El Salvador, si bien el marco legal establece la
necesidad de coordinacion interinstitucional —especialmente a través de la Ley Especial Integral para
una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV)—, en la préctica persisten importantes desafios
operativos y estructurales que obstaculizan una respuesta articulada y efectiva.

Uno de los principales mecanismos formales de articulacion es el Sistema Nacional para una Vida
Libre de Violencia para las Mujeres, liderado por el Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer
(ISDEMU). Este sistema busca articular a instituciones del Ejecutivo, Legislativo, Judicial, Ministerio
Publico y municipalidades, estableciendo rutas criticas de atencion y mecanismos de seguimiento. Sin
embargo, evaluaciones recientes han identificado que la implementacion del sistema carece de
mecanismos vinculantes, supervision efectiva y recursos asignados especificamente para su
funcionamiento?’2,

A nivel operativo, existen protocolos de atencion interinstitucional, como el Protocolo de
Actuacion Policial en Casos de Violencia contra las Mujeres (PNC) o el Protocolo de Atencidon en Salud
a Victimas de Violencia Sexual (MINSAL), que incluyen referencias a otras instituciones en la cadena
de atencion. No obstante, la aplicacion efectiva de estos protocolos varia entre territorios y muchas veces
depende de la iniciativa personal de los funcionarios locales, mas que de una politica consolidada y
estandarizada a nivel nacional®”>.

En algunos municipios y departamentos se han constituido mesas locales interinstitucionales o
comisiones departamentales para la prevencion de la violencia de género, las cuales buscan facilitar la
coordinacion entre PNC, FGR, ISDEMU, MINSAL, municipalidades y organizaciones de sociedad civil.
Estas mesas, aunque valiosas, suelen operar con limitaciones presupuestarias, alta rotacion de personal,
y sin herramientas de planificacion ni evaluacién comunes?’,

Ademéds, existen vacios estructurales en la interoperabilidad institucional, es decir, en la
capacidad de compartir informacion, derivar casos de forma oportuna y realizar seguimientos conjuntos.
La falta de sistemas informaticos integrados, asi como las restricciones legales o técnicas para compartir

271 CONNA. Memoria de Labores 2022 (San Salvador: CONNA, 2023), 35-40.

22 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacion de las Mujeres en El Salvador 20202022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 42-47.

273 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos. Diagnéstico Nacional sobre la Atencién Institucional a Victimas de Violencia de Género (San
Salvador: PDDH, 2021), 18-21.

274 ONU Mujeres. Revision del Funcionamiento de las Mesas Departamentales de Atencion a la Violencia contra las Mujeres en El Salvador (San Salvador:
ONU Muyjeres, 2020), 9-12.
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datos sensibles entre instituciones, ha generado fragmentacion en el acompafiamiento a las victimas, y

en algunos casos, revictimizacion por repeticion de relatos, demoras o pérdida de evidencia®”>.

Otro desafio importante es la ausencia de una politica publica que establezca mecanismos de
evaluacion conjunta del desempefio de las instituciones en su respuesta a la violencia de género. A la
fecha, no existen sistemas integrales de monitoreo que midan de forma coordinada indicadores de
cumplimiento, tiempos de respuesta, calidad en la atencion o satisfaccion de las usuarias®’®.

Finalmente, los vinculos entre las instituciones estatales y las organizaciones de sociedad civil
suelen ser informales y no sistematizados. A pesar de que muchas organizaciones comunitarias realizan
labores clave de acompanamiento, proteccion y apoyo psicosocial, su participacion en los espacios de
toma de decision institucional es limitada, y rara vez se les considera como actores co-ejecutores del
sistema de atencion?’’.

2.7.3 Analisis de complementariedad v solapamientos con el modelo de la policia Nacional
Civil.

El modelo de atencion a victimas implementado por la Policia Nacional Civil (PNC), a través de
las unidades UNIMUJER-ODAC, forma parte del engranaje del sistema estatal de atencion a la violencia
basada en género. Si bien su papel es esencial en la respuesta inicial y la canalizacion de casos, una
revision critica revela que existen tanto areas de complementariedad positiva con otras instituciones
como también zonas de solapamiento, vacios y desconexion operativa, que afectan la integralidad y
eficacia del modelo.

a) Complementariedades Funcionales.

En el contexto salvadoreo, la atencién a mujeres victimas de violencia implica una respuesta
multisectorial que requiere la participacion activa y coordinada de diversas instituciones estatales. La
Policia Nacional Civil (PNC), a través de las UNIMUJER-ODAC, actia como puerta de entrada
operativa al sistema de atencion, siendo la instancia que generalmente toma contacto inicial con la
victima. Esta funcion se complementa con otros actores que, aunque no forman parte de la estructura
policial, intervienen de manera decisiva en la ruta critica de atencion.

En primer lugar, se establece una relacion directa y prioritaria entre las UNIMUJER-ODAC y la
fiscalia general de la Republica (FGR). La PNC remite los casos denunciados para su judicializacion,
permitiendo la activacion de medidas de proteccion urgentes y la apertura de investigaciones penales.
Esta coordinacion es indispensable para evitar que los hechos de violencia queden en la impunidad.
Aunque no existe un sistema automatizado de derivacidon entre ambas entidades, algunas delegaciones
han desarrollado mecanismos de coordinacion informal como comunicacion directa por teléfono o
grupos institucionales de mensajeria, lo que facilita la fluidez de algunos procesos en zonas
especificas®’®.

En segundo lugar, el Ministerio de Salud (MINSAL) juega un rol complementario clave,
especialmente en casos de violencia sexual, fisica o psicoldgica que requieren atencion médica,

23 PGR. Informe Anual de Gestién 2022 (San Salvador: PGR, 2023), 33-35.

276 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y discriminacion contra las mujeres en El Salvador (Washington, DC: OEA, 2019),
24-29.

2T ISDEMU y AECID. Guia de Articulacion Interinstitucional para la Atencién Integral a Mujeres Victimas de Violencia (San Salvador: ISDEMU, 2019),
15-18.

28 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacion de las Mujeres en El Salvador 20202022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 43-47.
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evaluaciones forenses o aplicacion de profilaxis. Aunque la PNC no cuenta con personal médico, la
derivacion a unidades especializadas de salud suele estar contemplada en los protocolos. En algunos
territorios, existen acuerdos especificos entre delegaciones de la PNC y unidades de salud para brindar
atencion prioritaria y acompafiamiento?’°.

Por su parte, el Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU) complementa la
labor de la PNC desde el enfoque psicosocial y de derechos. La institucion ofrece orientacion legal,
acompanamiento emocional y servicios de atencidn integral a mujeres, muchos de los cuales no pueden
ser cubiertos por la estructura policial. Algunos departamentos han desarrollado mesas
interinstitucionales donde ISDEMU y PNC coordinan actividades preventivas, jornadas informativas y
derivacion de casos complejos, lo que ha permitido fortalecer capacidades locales y evitar
revictimizacion?®?,

Adicionalmente, la Procuraduria General de la Republica (PGR) y la Procuraduria para la
Defensa de los Derechos Humanos (PDDH) ofrecen servicios de asesoria legal y seguimiento de casos
desde una perspectiva de garantia y defensa de derechos. En el caso de la PGR, el trabajo conjunto con
la PNC ha sido clave en casos de medidas urgentes de proteccion, donde se requiere representacion legal
inmediata. Mientras tanto, la PDDH actia como o6rgano veedor, emitiendo recomendaciones en casos
donde se vulneran los derechos de las victimas durante los procesos policiales o judiciales?®!.

Este entramado muestra que, si bien cada institucion tiene una funcion distinta, la articulacion y
coordinacion estratégica permiten una atenciéon mas integral y centrada en la victima. Cuando estas
complementariedades funcionan adecuadamente, se evita la fragmentacion de servicios, se agilizan los
procesos y se reduce el riesgo de revictimizacion. Sin embargo, la efectividad de estas sinergias depende
en gran medida del liderazgo local, la institucionalizacion de los acuerdos y la disponibilidad de recursos
humanos y técnicos®®?.

b) Solapamientos y duplicidad de funciones.

A pesar de los esfuerzos por construir un sistema integral de atencidon a victimas de violencia
basada en género en El Salvador, persisten multiples solapamientos entre instituciones estatales,
especialmente en las etapas de recepcion, documentacion, orientacion y seguimiento de casos. Estos
traslapes no solo generan ineficiencias institucionales, sino que afectan directamente la experiencia de
las victimas, al duplicar procesos, agotar emocionalmente a las denunciantes y diluir responsabilidades.

Uno de los casos mas evidentes es el de la recepcion de denuncias y toma de declaraciones. Tanto
la Policia Nacional Civil (a través de las UNIMUJER-ODAC), como la fiscalia general de la Republica,
la Procuraduria General de la Republica e incluso el ISDEMU cuentan con mecanismos propios para
registrar testimonios y aperturar expedientes. Sin embargo, no existen sistemas interoperables ni
protocolos estandarizados para compartir dicha informacion entre instituciones. Esto provoca que la
victima deba repetir su relato multiples veces, lo que no solo constituye una forma de revictimizacion,
sino que retrasa la activacion efectiva de medidas de proteccion urgentes®®3,

2 MINSAL. Protocolo de Atencion Integral en Salud para Victimas de Violencia Sexual (San Salvador: Ministerio de Salud, 2020), 10-12.
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En el 4rea de asistencia psicosocial, se identifican duplicidades entre ISDEMU, MINSAL, PGR
y organizaciones municipales. Todas ofrecen servicios de escucha, primeros auxilios emocionales o
seguimiento psicologico; sin embargo, estas acciones no estdn articuladas territorial ni
metodoldgicamente, y muchas veces compiten por recursos o por cobertura en una misma zona, mientras
que otras 4reas permanecen desatendidas?®*. Esto ha generado una oferta institucional dispersa, que
depende mas de la voluntad de las oficinas locales que de una planificacion nacional coherente.

Otro punto critico de solapamiento ocurre en la orientacion legal y representacion juridica. Tanto
la FGR como la PGR ofrecen acompafiamiento legal a victimas, y en algunos casos se han reportado
conflictos de competencia o duplicidad en la asesoria. La ausencia de criterios de derivacion claros y la
falta de comunicacion interinstitucional puede derivar en contradicciones procesales o en la desatencion
parcial de la victima, especialmente en casos donde no se define claramente quién lidera la representacion

en los tribunales?®.

Asimismo, se identifican traslapes en la definicion y seguimiento de medidas de proteccion. La
PNC puede solicitarlas, pero su seguimiento depende del juzgado, la FGR y, en algunos casos, de la
PGR. Este entramado, sin una coordinacion efectiva, provoca lagunas de responsabilidad, donde ninguna
institucion asume plenamente la vigilancia del cumplimiento de las medidas impuestas?®®.

Finalmente, los esfuerzos de prevencion también presentan solapamientos. Diversas instituciones
desarrollan campafias de sensibilizacion, capacitaciones comunitarias y actividades educativas, pero con
contenidos, enfoques y criterios distintos, lo que puede generar confusion en la poblacion o mensajes
contradictorios. La falta de una estrategia nacional integrada de prevencion y comunicacion institucional
impide capitalizar el impacto de estas acciones a nivel territorial®®’.

Estos solapamientos no son meros errores administrativos: evidencian una fragmentacion
estructural del sistema de atencion, donde cada institucion actia desde su ldgica institucional sin una
vision compartida centrada en la victima. Esta situacion exige la creacion de rutas Unicas, sistemas de
interoperabilidad y mecanismos de gobernanza colaborativa, que permitan distribuir responsabilidades
con eficiencia y asegurar continuidad en la atencion.

¢) Vacios en la atencion y debilidad de la derivacion.

A pesar de contar con un marco legal s6lido y la existencia de multiples instituciones involucradas
en la atencion a victimas de violencia de género, el ecosistema estatal salvadorefio presenta vacios
criticos de atencion y una debilidad estructural en los mecanismos de derivacion entre instituciones.
Estos vacios no solo comprometen la calidad de los servicios, sino que también exponen a las victimas
a riesgos adicionales, tales como la revictimizacion, el abandono institucional y la repeticion de ciclos
de violencia.

Uno de los principales vacios identificados es la ausencia de una cobertura territorial plena.
Mientras que algunas zonas urbanas disponen de multiples servicios institucionales (como delegaciones
policiales especializadas, unidades de salud y oficinas de ISDEMU), grandes éareas rurales y semiurbanas
carecen de presencia institucional efectiva, lo que deja a muchas mujeres sin acceso inmediato a rutas de
proteccion o acompafiamiento psicoldgico. Segun el informe de la Procuraduria para la Defensa de los
Derechos Humanos (PDDH), méas del 30% de los municipios carece de acceso a unidades especializadas

284 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacion de las Mujeres en El Salvador 20202022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 49-52.

285 AECID. Evaluacion del Modelo de Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia en El Salvador (San Salvador: AECID, 2020), 40-43.

286 procuraduria General de la Republica. Informe Anual de Gestién 2022 (San Salvador: PGR, 2023), 34-35.

287 ONU Mujeres. Servicios Esenciales para Mujeres y Nifias que Sufren Violencia: Médulo de Coordinacién (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 14-16.
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en atencion a victimas, lo que obliga a las mujeres a trasladarse por largas distancias o, en muchos casos,
288

a desistir de denunciar por temor o por dificultades logisticas“®°.

Otro vacio recurrente es la falta de personal especializado en horarios nocturnos o fines de
semana. La mayoria de las oficinas estatales que brindan atencién a victimas operan en horarios habiles,
y en la practica, la PNC es la tnica institucion que funciona 24/7, aunque muchas de sus delegaciones
carecen de personal capacitado en enfoque de género durante estos turnos. Esta situacion implica que la
primera respuesta que recibe la victima en horarios criticos puede carecer de sensibilidad, protocolos o
capacidad de actuacion adecuada, afectando su seguridad inmediata®’.

En cuanto a la derivacion, uno de los problemas estructurales mas sefialados por los estudios
técnicos y las evaluaciones institucionales es la ausencia de rutas de atencién estandarizadas,
acompanadas por sistemas de referencia y contrarreferencia eficientes y monitoreables. Si bien existen
protocolos que sugieren la derivacidn interinstitucional, en la practica estas remisiones no siempre son
documentadas, seguidas ni evaluadas, y muchas veces dependen de relaciones personales o redes
informales entre funcionarios®”°. La falta de trazabilidad entre instituciones debilita la continuidad de la
atencion, generando fragmentacion y pérdida de informacion relevante para el seguimiento de los casos.

Adicionalmente, no existe un expediente Unico o compartido entre las instituciones, lo que obliga
a las victimas a repetir sus datos personales y relatar los hechos de violencia en cada institucion a la que
acuden. Esta fragmentacion no solo es ineficiente desde el punto de vista administrativo, sino que
profundiza el dafio emocional a las victimas, al tener que revivir una y otra vez la experiencia traumatica
sin coordinacion aparente entre los actores del Estado®.

Un aspecto especialmente critico es la derivacion para atencidon en salud mental. Aunque los
dafios psicologicos son reconocidos como parte del impacto de la violencia basada en género, la mayoria
de las instituciones no cuentan con psicélogos permanentes y las derivaciones al sistema de salud muchas
veces no se ejecutan, o bien no hay seguimiento de si la victima fue atendida. En zonas rurales, el tiempo
de espera para una consulta psicoldgica puede superar los 30 dias, lo cual contradice el principio de
atencion inmediata y oportuna que rige los estindares internacionales*2,

En resumen, los vacios en la atencion y la debilidad en las derivaciones interinstitucionales
evidencian que el enfoque integral sigue sin concretarse en la practica. Superar estos desafios exige no
solo recursos humanos y técnicos, sino también voluntad politica para institucionalizar mecanismos
coordinados de atencion, garantizar cobertura en todo el territorio y establecer sistemas de informacion
interoperables centrados en la victima.

288 PDDH. Diagnéstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 32-34.

289 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacion de las Mujeres en El Salvador 20202022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 58-61.

20 AECID. Evaluacion del Modelo de Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia en El Salvador (San Salvador: AECID, 2020), 45-49.

21 ONU Mujeres. Servicios Esenciales para Mujeres y Nifias que Sufren Violencia: Médulo de Coordinacién (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 20-23.
22 Ministerio de Salud. Protocolo Nacional para la Atencién Integral a Victimas de Violencia Sexual (San Salvador: MINSAL, 2020), 13-15.
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CAPITULO III: PROPUESTA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL DE ATENCION A
VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO DESDE UN ENFOQUE DE CALIDAD Y DERECHOS
HUMANOS.

3.1 Principios de la atencidn a victimas basado en estandares internacionales.

El fortalecimiento del modelo institucional de atencion a victimas de violencia de género en El
Salvador —y en particular dentro del &mbito de la Policia Nacional Civil (PNC)— debe estar guiado por
un conjunto de principios normativos y técnicos que han sido definidos, desarrollados y reiterados por
organismos internacionales de derechos humanos, desarrollo y seguridad ciudadana. Estos principios no
solo constituyen estandares de referencia, sino que también operan como ejes estructurales que permiten
evaluar la coherencia, legitimidad y eficacia de las politicas plblicas de atencion desde una Optica
centrada en las victimas.

Entre los principios mas relevantes establecidos por instrumentos como la Convencion sobre la
Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), la Convencion de Belém
do Pard, la Declaracion de las Naciones Unidas sobre los Principios Fundamentales de Justicia para las
Victimas y las Directrices de la OMS para sistemas de salud, se destacan los siguientes:

3.1.1 Centralidad de la victima.

El principio de centralidad de la victima constituye uno de los fundamentos ético-juridicos mas
importantes de los estandares internacionales en materia de atencion a personas sobrevivientes de
violencia de género. Este principio implica que todas las decisiones institucionales —desde el disefio de
politicas publicas hasta la intervencion operativa— deben estar orientadas por las necesidades,
experiencias, derechos y expectativas de la victima, reconociéndola como sujeto activo de derecho y no
como objeto pasivo de proteccion.

De acuerdo con la Convencion de Belém do Para, los Estados tienen la obligacion de “actuar con
la debida diligencia para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujer”>>*. Esta obligacion
adquiere pleno sentido cuando la victima no solo es atendida de manera reactiva, sino cuando su vivencia,
dignidad y autonomia son ejes articuladores de toda la accion estatal. En este marco, la victima debe ser
escuchada sin prejuicios, creida en su relato y acompanada con un enfoque empatico, libre de estigmas
y estereotipos.

Ademés, el principio de centralidad de la victima demanda que se respeten sus tiempos,
emociones y capacidades de decision. Las instituciones deben evitar imponer soluciones o revivir el
trauma mediante procedimientos deshumanizados o excesivamente burocraticos. Tal como lo establece
la Declaracion de Naciones Unidas sobre los Principios Fundamentales de Justicia para las Victimas de

2% Organizacion de Estados Americanos (OEA). Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer —
Convencion de Belém do Para (Brasil, 1994), art. 7.
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Delitos y del Abuso de Poder, la victima tiene derecho a recibir un trato compasivo, a ser informada de
sus derechos y opciones, y a participar activamente en los procesos que la involucran?*,

Este enfoque ha sido reforzado por el Comité CEDAW, que en su Recomendacion General No.
35 establece que las politicas publicas deben “colocar a la victima en el centro de todas las medidas de
prevencion y respuesta”, incluyendo el respeto a su autonomia, la provision de servicios accesibles y
sensibles al género, y la creacion de entornos seguros para la denuncia®.

Asimismo, se reconoce que muchas victimas enfrentan situaciones de vulnerabilidad
interseccional (por razones de edad, etnia, discapacidad, orientacion sexual o condiciéon migratoria), lo
cual exige un abordaje mas cuidadoso y especializado, que parta del principio de centralidad, pero que
también se complemente con el enfoque diferenciado. En este sentido, los servicios policiales y judiciales
deben ser capaces de adaptar sus procedimientos a la realidad especifica de cada victima, sin caer en la

estandarizacion que ignora sus particularidades®%.

El enfoque de centralidad de la victima también tiene implicaciones institucionales profundas.
Implica que los sistemas de atencion deben contar con protocolos claros, recursos humanos capacitados,
espacios fisicos adecuados y una cultura organizacional que valore la empatia, el respeto y la escucha
activa. La experiencia comparada muestra que los modelos que adoptan este principio —como los
Centros de Justicia para las Mujeres en México o la Linea 137 en Argentina— reportan mayores niveles
de confianza ciudadana, continuidad en los procesos de atencion y recuperacion psicosocial de las
victimas®’.

Por tanto, incorporar la centralidad de la victima como principio rector del modelo policial
salvadorefio requiere mas que modificaciones técnicas: exige una transformacion institucional que
reoriente los objetivos, practicas y valores del sistema, colocando a la victima no solo como destinataria
del servicio, sino como referente principal de legitimidad, eficacia y humanidad en la respuesta estatal.

3.1.2 Enfoque de derechos humanos.

El enfoque de derechos humanos en la atencion a victimas de violencia basada en género
establece que dicha atencidén no constituye una dadiva institucional ni un servicio optativo, sino una
obligacion juridica del Estado derivada de instrumentos internacionales que gozan de rango vinculante
o normativo. Este enfoque parte del reconocimiento de que la violencia de género constituye una
violacion sistematica de los derechos humanos de las mujeres, y, por tanto, su abordaje debe garantizar
el pleno ejercicio de derechos fundamentales como la vida, la integridad personal, la seguridad, la no
discriminacion, el acceso a la justicia y la reparacion integral’.

Desde esta perspectiva, las respuestas estatales —incluidas las policiales— deben ser disefiadas
y ejecutadas conforme a los principios de igualdad sustantiva, debida diligencia, participacion,
transparencia, y rendicion de cuentas, con especial énfasis en los sectores historicamente marginados. El

2% Naciones Unidas. Declaracién sobre los Principios Fundamentales de Justicia para las Victimas de Delitos y del Abuso de Poder (Nueva York: ONU,
1985), arts. 4-6.

2% Comité CEDAW. Recomendacién General No. 35 sobre violencia por razén de género contra la mujer (Nueva York: Naciones Unidas, 2017), parr. 24.
2% ONU Mujeres. Estandares internacionales para la atencion a mujeres victimas de violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 15-18.

27 CEPAL. La autonomia de las mujeres en escenarios econémicos cambiantes (Santiago: CEPAL, 2019), 73-77.

84



Comité CEDAW ha sido enfatico en sefialar que los Estados parte tienen la responsabilidad de asegurar
que todas las instituciones, incluyendo las fuerzas de seguridad, actuen con base en el respeto a los
derechos humanos de las mujeres, y que deben adoptar medidas efectivas para prevenir y sancionar
cualquier forma de violencia institucional o estructural?.

Este enfoque también implica un cambio de paradigma: se deja atras la vision asistencialista o
caritativa que tradicionalmente ha impregnado los servicios dirigidos a victimas, y se adopta un marco
donde cada mujer tiene derechos exigibles, frente a los cuales las instituciones tienen deberes concretos.
Asi, una atencion deficiente, discriminatoria o revictimizante no solo representa una mala practica
administrativa, sino una potencial violacion de derechos humanos?.

La Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) ha sefialado que el enfoque de
derechos humanos obliga a los Estados a garantizar servicios publicos accesibles, adaptables, de calidad
y culturalmente pertinentes, con base en estandares internacionales de proteccion. Esta obligacion se
extiende a todo el ciclo de atencion: prevencion, proteccion, acceso a la justicia, reparacion y garantias
de no repeticion®. En el ambito policial, este principio se traduce en garantizar atencidon oportuna,
respetuosa y profesional en los primeros contactos con la victima, evitando cualquier forma de
discriminacién, negligencia o abuso.

Ademas, el enfoque de derechos humanos esta estrechamente vinculado con los principios de
interseccionalidad y equidad, que exigen reconocer como multiples factores (género, etnia, edad,
discapacidad, condicion migratoria, orientaciéon sexual, entre otros) pueden generar desigualdades
agravadas en el acceso a servicios. Esto demanda respuestas diferenciadas y medidas de accion
afirmativa por parte del Estado’.

3.1.3 Accesibilidad integral.

La accesibilidad integral es un principio rector indispensable para garantizar una atencion
efectiva, equitativa y oportuna a las victimas de violencia de género. De acuerdo con los estandares
internacionales, la accesibilidad no debe limitarse a la dimension geografica o fisica, sino que debe
comprender también aspectos econdémicos, culturales, lingiiisticos, sensoriales, institucionales y
simbdlicos que puedan representar barreras para las mujeres en situacion de violencia?*®,

Desde el enfoque de derechos humanos y género, la Comision Interamericana de Derechos
Humanos (CIDH) ha sostenido que los Estados deben garantizar que los servicios de atencion a victimas
estén disponibles “en todo el territorio nacional, especialmente en zonas rurales o de dificil acceso”, asi
como adaptados a la diversidad cultural, étnica, lingiiistica y de capacidades de la poblacion usuaria”.
Esta directriz se refuerza en la Recomendacion General No. 28 del Comité CEDAW, que exhorta a los
Estados a identificar y eliminar todas las barreras de acceso a los servicios para mujeres en situacion de

discriminacion interseccional®®.

2% ONU Mujeres. Servicios esenciales para mujeres y niiias que sufren violencia: Médulo de coordinacion (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 10-12.

29 Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Estédndares interamericanos sobre igualdad y no discriminacion (Washington D.C.: OEA, 2019),
45-47.

300 Comité para la Eliminacién de la Discriminacion contra la Mujer (CEDAW). Recomendacién General No. 28 sobre las obligaciones bdsicas de los
Estados parte (Nueva York: ONU, 2010), parrs. 24-26.
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La accesibilidad integral implica, por tanto, que los servicios policiales no solo estén fisicamente
disponibles, sino que sean reconocidos como legitimos, seguros y confiables por parte de las usuarias.
Las mujeres no acudirdn a denunciar si perciben que seran maltratadas, no comprendidas o ignoradas.
En este sentido, el entorno institucional debe ser inclusivo y amigable, desde la infraestructura fisica
(rampas, sefializacion, espacios privados de atencion), hasta el lenguaje utilizado en la interaccion®!.

Asimismo, este principio exige eliminar barreras econdmicas que limiten la capacidad de las
mujeres para movilizarse, presentar denuncias, obtener pruebas médicas o acceder a asistencia legal. De
acuerdo con ONU Mujeres, muchas victimas abandonan el proceso por no poder asumir costos de

transporte, alimentacion, o tramites, lo cual perpetia la impunidad®2,

Otra dimension fundamental de la accesibilidad es la disponibilidad de servicios especializados
en horarios ampliados o de atencion continua, incluyendo fines de semana, turnos nocturnos o lineas
telefonicas de emergencia. En muchos paises se ha documentado que las agresiones ocurren
mayoritariamente en horarios no laborables, por lo que una atencién limitada a horario de oficina
representa una barrera estructural al acceso a la justicia®®.

Finalmente, la accesibilidad integral supone también adaptar los mecanismos de denuncia y
atencion a los contextos digitales, garantizando canales en linea, aplicaciones seguras, y mecanismos de
proteccion de datos personales. Estas herramientas son especialmente relevantes para mujeres jovenes,
migrantes o con restricciones de movilidad, y se convierten en una via de escape en contextos de encierro
como los vividos durante la pandemia por COVID-19°%,

Por tanto, incorporar el principio de accesibilidad integral en el modelo de atencidén policial
requiere revisar no solo la cobertura territorial, sino también los disefios institucionales, la asignacion de
recursos y las estrategias de comunicacion. Un servicio que no es accesible para todas las mujeres, en
todas sus diversidades, no puede considerarse legitimamente universal ni garantista.

3.1.4 Coordinacion interinstitucional centrada en la victima.

Uno de los pilares esenciales para garantizar una atencion integral, continua y efectiva a las
victimas de violencia basada en género es la coordinacién interinstitucional. Esta coordinacion no debe
concebirse Unicamente como un mecanismo técnico de articulacion entre entidades, sino como un
enfoque estratégico centrado en las necesidades, derechos y dignidad de la victima. La falta de
articulacion genera disfuncionalidades graves en el sistema de atencion: revictimizacion, pérdida de

informacion, omisiones en la proteccion, o fragmentacion en la respuesta institucional®®.

Segun la guia de Servicios Esenciales de ONU Mujeres, un sistema de atencion eficiente debe
funcionar como una “ruta articulada de servicios”, donde la victima transita con acompafiamiento a lo
largo de las distintas etapas: desde la denuncia inicial hasta la reparacion integral, pasando por atencién

301
302

Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Modelo de atencion para mujeres victimas de violencia (Washington D.C.: OPS, 2014), 32.

ONU Mujeres. Violencia contra las mujeres en América Latina: barreras de acceso a servicios (Nueva York: ONU Mujeres, 2021), 15.

393 CEPAL. La autonomia de las mujeres en escenarios econdmicos cambiantes (Santiago: CEPAL, 2019), 75.

3% Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas (UNFPA). Violencia basada en género y COVID-19 en América Latina (Panama: UNFPA, 2020), 12-14.
395 PDDH. Diagnéstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 18-19.
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médica, psicosocial, legal y judicial’®. Para ello, se requiere una coordinacion efectiva entre policia,
fiscalia, sistema judicial, salud, asistencia legal, defensoria publica, organismos de proteccion y servicios
de apoyo comunitario.

La Recomendacion General No. 33 del Comit¢é CEDAW subraya que los Estados parte deben
“establecer mecanismos multisectoriales, permanentes y con recursos adecuados” para asegurar el
trabajo coordinado de todas las instituciones involucradas, especialmente en contextos de violencia de
género. Esta coordinaciéon debe incluir protocolos conjuntos, interoperabilidad de sistemas de
informacion, capacitaciones cruzadas, y criterios comunes de actuacion?’.

Desde el plano operativo, el enfoque de coordinacion centrado en la victima implica que las
instituciones compartan responsabilidades sin trasladar la carga del proceso a la usuaria. Es decir, no
debe ser la victima quien gestione su atencion entre multiples oficinas, sino el Estado quien garantice
una experiencia integrada y fluida, con ventanillas tnicas, rutas predefinidas y seguimiento continuo del
caso’®®,

En este sentido, experiencias exitosas como los Centros de Justicia para Mujeres en México, las
Casas de Justicia en Colombia o las Unidades de Violencia Familiar en Uruguay, han demostrado que la
concentracion de servicios en un mismo espacio fisico facilita la coordinacion efectiva y mejora

significativamente la percepcion y resultados de atencion por parte de las victimas>®.

Ademas, la coordinacion interinstitucional requiere compromiso politico al mas alto nivel, asi
como instancias permanentes de gobernanza compartida, evaluacion conjunta de resultados, y
mecanismos de resolucion de conflictos interinstitucionales. No basta con firmar convenios; es necesario
institucionalizar la cooperacion como parte del modelo de atencidon y rendir cuentas sobre su
cumplimiento®'”.

Por ultimo, la coordinacidon también debe incluir la articulacion con organizaciones de sociedad
civil y defensoras de derechos humanos, que muchas veces actlian como puente entre las victimas y el
Estado. Reconocer su rol como actores clave en el sistema no solo fortalece la legitimidad de la respuesta
institucional, sino que contribuye a garantizar una atencion mas humanizada, cercana y respetuosa del

contexto de las mujeres®!!.

3.1.5 No revictimizacion.

El principio de no revictimizacion constituye una piedra angular en los estdndares internacionales
de atencion a victimas de violencia de género. Este principio establece que ninguna persona que ha
sufrido violencia debe ser sometida nuevamente a tratos, practicas o condiciones que profundicen el dafio

396 ONU Mujeres. Servicios Esenciales para Mujeres y Nifias que Sufien Violencia: Médulo de Coordinacion (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 6-10.
307 Comité para la Eliminacién de la Discriminacion contra la Mujer (CEDAW). Recomendacién General No. 33 sobre el acceso de las mujeres a la justicia
(Nueva York: ONU, 2015), parrs. 39-44.

398 Fundacion para el Debido Proceso. Mujeres frente a la justicia: retos de la coordinacion institucional en América Latina (Washington D.C.: DPLF,
2021), 12.

39 Comisién Interamericana de Mujeres (CIM). Buenas prdcticas en modelos integrados de atencion a mujeres victimas de violencia (Washington D.C.:
OEA, 2019), 15-20.

310 CEPAL. El estado frente a la violencia contra las mujeres en América Latina y el Caribe (Santiago: CEPAL, 2021), 41.

311 ONU Mujeres. Manual de articulacién institucional con sociedad civil para atencion a victimas (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2020), 8—11.
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original. En este sentido, se espera que las instituciones actiien con diligencia, sensibilidad y respeto,

evitando practicas que resulten intrusivas, humillantes, repetitivas o indiferentes®'?.

El marco normativo internacional, incluyendo la Convencién de Belém do Pard, la Declaracion
de la ONU sobre Principios Fundamentales de Justicia para las Victimas, y la Recomendacion General
No. 35 del Comit¢ CEDAW, subraya que la revictimizacion puede manifestarse tanto de forma directa
(como a través de interrogatorios repetitivos, cuestionamientos culpabilizantes o demoras injustificadas),
como de forma estructural, mediante sistemas fragmentados, inaccesibles o carentes de personal

capacitado’!3.

En el contexto policial, la revictimizacion suele producirse cuando las victimas son obligadas a
relatar multiples veces los hechos ante distintos funcionarios, cuando reciben un trato hostil o indiferente,
o cuando se minimiza su testimonio. También ocurre cuando se omiten medidas de proteccion, se
promueve la conciliacion con el agresor o se responsabiliza implicitamente a la victima por la situacién
vivida®!4,

Una atencion libre de revictimizacion exige que el modelo institucional cuente con protocolos
claros, lenguaje respetuoso, criterios de actuacion basados en el consentimiento informado y mecanismos
de derivacion oportunos, sin obligar a las victimas a desplazarse o gestionar su atencioén por si mismas.
Este estandar es recogido en instrumentos como el Modelo de Servicios Esenciales de ONU Mujeres y
las directrices de la OMS para la atencion clinica de mujeres que han sufrido violencia®!>.

Ademas, debe asegurarse que los funcionarios involucrados reciban formacion especializada y
continua, no solo en procedimientos, sino también en aspectos emocionales, comunicativos y éticos del
trato a victimas. Estudios en América Latina han mostrado que la capacitacion en empatia escucha activa
y enfoque de género disminuye significativamente los casos de revictimizacién institucional®'¢,

Otra dimension clave es la proteccion de la privacidad y confidencialidad de la victima,
especialmente en instituciones policiales donde los espacios de atencion no siempre garantizan la reserva
de la informacion. La exposicion publica, la filtracion de datos personales o la divulgacion indebida del
caso constituyen formas graves de revictimizacion que generan re-traumatizacion, miedo y desconfianza

hacia las instituciones®!”.

Por lo tanto, garantizar la no revictimizacion no es solo una medida ética, sino un requisito de
calidad institucional y cumplimiento legal, cuyo incumplimiento afecta directamente la disposicion de
las mujeres a denunciar, su seguridad, su salud mental y el acceso efectivo a la justicia.

312 Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Directrices de la OMS: respuesta de los sistemas de salud ante la violencia contra las mujeres (Ginebra: OMS,
2014), 15.

313 Comité para la Eliminacion de la Discriminacion contra la Mujer (CEDAW). Recomendacion General No. 35 sobre violencia por razén de género contra
la mujer (Nueva York: ONU, 2017), parr. 30.

314 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Diagnéstico Nacional sobre la Atencién Institucional a Victimas de Violencia de Género
(San Salvador: PDDH, 2021), 20.

315 ONU Mujeres. Servicios esenciales para mujeres y niiias que sufren violencia: Modulo de salud (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 9—12.

316 Fundacion para el Debido Proceso (DPLF). Mujeres frente a la justicia: Retos de la revictimizacién en América Latina (Washington D.C.: DPLF, 2022),
11.

317 CEPAL. Violencia contra las mujeres en América Latina y el Caribe: andlisis institucional (Santiago: CEPAL, 2019), 35-36.
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3.1.6 Rendicién de cuentas v evaluacion participativa.

Uno de los principios menos desarrollados, pero mas criticos para garantizar la calidad y
legitimidad de los servicios publicos orientados a victimas de violencia de género, es el de la rendicion
de cuentas. Este principio implica que las instituciones responsables deben no solo cumplir con sus
mandatos legales, sino también explicar, justificar y asumir las consecuencias de sus acciones u

omisiones ante la ciudadania, las victimas y los 6rganos de supervision®'%.

En contextos de violencia estructural como el salvadoreiio, donde los servicios estatales han sido
historicamente opacos y verticales, fortalecer los mecanismos de rendicion de cuentas es esencial para
reconstruir la confianza institucional y evitar practicas de impunidad o negligencia administrativa. Tal
como lo plantea la Comisioén Interamericana de Derechos Humanos, la rendicién de cuentas es un
componente indispensable del enfoque de derechos humanos, ya que garantiza que el poder publico sea
ejercido con transparencia, legalidad y responsabilidad*'®.

Desde la perspectiva de los estandares internacionales, la evaluacion participativa constituye una
herramienta clave para operacionalizar este principio. Segin ONU Mujeres, esto implica involucrar
activamente a las usuarias de los servicios —en este caso, mujeres sobrevivientes de violencia— en el
proceso de disefio, monitoreo y evaluacion de las respuestas institucionales. El objetivo es asegurar que
los servicios no solo cumplan con criterios técnicos, sino que respondan a las expectativas, necesidades

y vivencias reales de quienes los utilizan®?°.

Esta evaluacion debe realizarse mediante encuestas de satisfaccion, grupos focales, mecanismos
de retroalimentacién anonimos, auditorias ciudadanas y espacios de didlogo institucionalizados, de forma
periddica y con seguimiento de resultados. En paises como México y Colombia, estos mecanismos han
permitido redisefiar protocolos de atencion, corregir malas practicas, sancionar a funcionarios

negligentes y priorizar recursos en funcién de la experiencia usuaria®?!,

En El Salvador, sin embargo, la rendicion de cuentas en el sistema de atencidn a victimas es ain
débil. Como lo documenta la PDDH, no existen indicadores publicos de desempefio, ni informes
periodicos desagregados por institucion, ni mecanismos estandarizados para que las victimas califiquen
o cuestionen los servicios recibidos. Esta ausencia de control ciudadano dificulta la identificacion de
fallas estructurales, perpetua la impunidad institucional y reduce la efectividad del sistema’?2,

Por lo tanto, incorporar la rendicion de cuentas y la evaluacion participativa como principios
rectores del modelo de atencion requiere un cambio cultural dentro de las instituciones, asi como
reformas normativas y técnicas. Esto incluye crear unidades de monitoreo independientes, publicar

318 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y discriminacién contra las mujeres en el contexto de la seguridad ciudadana en
América Latina y el Caribe (Washington D.C.: OEA, 2019), 51-53.

319 ONU Mujeres. Enfoque de Derechos Humanos en las politicas publicas de atencién a victimas de violencia (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021),
13.

320 ONU Mujeres. Servicios esenciales para mujeres y niiias que sufren violencia: Médulo de coordinacion y gobernanza (Nueva York: ONU Mujeres,
2020), 18.

321 CIM. Guia de buenas prdcticas en monitoreo participativo de servicios para mujeres victimas de violencia (Washington D.C.: OEA, 2018), 10-14.

322 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe Especial sobre el Acceso a la Justicia de Mujeres Victimas de Violencia (San
Salvador: PDDH, 2021), 20-22.
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resultados de gestion, generar espacios de escucha directa con victimas y habilitar canales seguros y
accesibles para denuncias contra el maltrato institucional®?*.

Concluyendo, es importante subrayar que este principio no se limita a la relacion entre institucion
y victima, sino que abarca la relacion entre el Estado y la sociedad en su conjunto, como expresion de
una gobernanza democratica y sensible a las desigualdades de género.

3.2 Propuesta de mejora institucional para la PNC: accesibilidad, enfoque de género,
coordinacidén v no revictimizacion.

El presente apartado plantea una propuesta técnica de fortalecimiento del modelo de atencion a
victimas de violencia de género dentro de la Policia Nacional Civil (PNC), con base en los hallazgos
identificados en los capitulos anteriores. Esta propuesta se articula en torno a cuatro ejes estratégicos
prioritarios: accesibilidad, enfoque de género, coordinacidon interinstitucional y prevencion de la
revictimizacion. Cada uno de estos ejes responde a las brechas mas criticas detectadas en la evaluacion
comparativa entre el protocolo nacional y los estandares internacionales de calidad, derechos humanos y
servicio publico.

3.2.1 Mejora de la accesibilidad territorial, cultural v funcional.

Uno de los principales desafios que enfrenta la Policia Nacional Civil (PNC) en la atencién a
mujeres victimas de violencia es la limitada accesibilidad a servicios especializados, tanto en términos
territoriales, como culturales, lingiiisticos, funcionales y simbolicos. Pese a los avances representados
por la creacion de las UNIMUJER-ODAC, estas unidades no cubren equitativamente todo el territorio
nacional, y su presencia sigue estando concentrada en zonas urbanas o cabeceras departamentales®*.
Esto deja a una parte significativa de la poblacion —especialmente en zonas rurales, indigenas o de dificil
acceso— sin rutas de atencion inmediata, aumentando el riesgo de impunidad y la exposicion a nuevas
agresiones.

Desde una perspectiva de derechos humanos, la accesibilidad debe entenderse como un
componente multidimensional, que incluye no solo la disponibilidad fisica del servicio, sino también la
existencia de condiciones para que toda victima pueda acceder a €l en condiciones de igualdad, dignidad
y seguridad®*°. En este sentido, se plantean las siguientes propuestas para mejorar la accesibilidad de los
servicios policiales de atencion:

1. Expansion territorial de las UNIMUJER-ODAC mediante la apertura progresiva de unidades
especializadas en municipios con alta prevalencia de violencia de género y baja cobertura
institucional. La identificacion de estos territorios puede hacerse utilizando herramientas de
georreferenciacion de datos criminales y sociales, en coordinacion con ISDEMU y la FGR¥?°,

323 CEPAL. Hacia una cultura de evaluacion con enfoque de género (Santiago: CEPAL, 2020), 15.

324 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacidn de las Mujeres en El Salvador 2020-2022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 22.

325 ONU Mujeres. Servicios esenciales para mujeres y nifias que han sufrido violencia: Mdédulo de acceso (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 9-11.
326 FGR. Memoria de Labores 2021-2022 (San Salvador: fiscalia general de la Republica, 2022), 31.
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2. Implementaciéon de unidades moviles interinstitucionales, equipadas para ofrecer atencion
inmediata y confidencial en comunidades remotas o de dificil acceso. Estas unidades podrian
operar mediante alianzas estratégicas con el Ministerio de Salud, ISDEMU vy las alcaldias,
replicando modelos como las “Brigadas Moviles” implementadas en paises como México y

Honduras>?’.

3. Adaptacion cultural y lingiiistica de los servicios, incorporando intérpretes de lenguas indigenas
(ndhuat, lenca) y materiales informativos en formatos accesibles para mujeres con discapacidad
visual, auditiva o cognitiva. Esto responde al principio de accesibilidad universal promovido por

la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y por ONU Mujeres>2®,

4. Accesibilidad funcional, entendida como la simplificaciéon de procedimientos, reduccion de
tiempos de espera, eliminacion de requisitos innecesarios para la atencion, y disponibilidad de
atencion en horarios extendidos. También implica asegurar transporte institucional o apoyo
logistico para que las victimas puedan trasladarse a las oficinas cuando sea necesario®%.

5. Accesibilidad simbolica y emocional, que implica generar entornos acogedores, con personal
empatico y capacitado, espacios fisicos adecuados, lenguaje no técnico y mecanismos para que
las victimas se sientan escuchadas, protegidas y no juzgadas. Esta dimension es clave para superar

la desconfianza historica que muchas mujeres tienen hacia la institucién policial®*°,

Fortalecer estos distintos aspectos de la accesibilidad contribuye no solo a aumentar la cobertura
real del servicio, sino a garantizar su efectividad y legitimidad desde la perspectiva de las usuarias. Se
requiere, ademas, que el Estado salvadorefio reconozca explicitamente que las condiciones de acceso a
la justicia y proteccion no son neutras, y que la desigualdad estructural impone barreras especificas a
ciertos grupos de mujeres, en particular aquellas en condiciones de pobreza, discapacidad, diversidad

sexual o exclusion étnico-cultural®®!.

3.2.2 Incorporacion plena del enfoque de género v derechos humanos.

La atencion policial a victimas de violencia de género debe estar guiada no solo por un marco
legal, sino por un compromiso institucional profundo con los principios del enfoque de género y derechos
humanos. Estos enfoques no deben entenderse como simples anexos normativos, sino como ejes rectores
que transforman la cultura organizacional, las practicas cotidianas y la vision de servicio publico de la
Policia Nacional Civil (PNC)**2,

El enfoque de género implica reconocer las desigualdades estructurales entre hombres y mujeres,
asi como los patrones socioculturales que normalizan la violencia contra las mujeres. Por su parte, el
enfoque de derechos humanos exige que toda politica publica garantice los principios de dignidad,

327 ONU Mujeres México. Modelo de Brigadas Mdviles de Atencién a Mujeres en Situacion de Violencia (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2021), 12-17.
328 Organizacion de las Naciones Unidas. Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (Nueva York: ONU, 2006), art. 9.

329 PDDH. Diagnéstico Nacional sobre Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 16-18.

330 Fundacién para el Debido Proceso. Violencia Institucional en El Salvador: Andlisis desde la voz de las victimas (Washington, D.C.: DPLF, 2020), 14—
19.

31 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y Discriminacion contra Mujeres y Niiias (OEA, 2019), 23-27.

32 ONU Mujeres. Modelo de atencion integral a mujeres victimas de violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2018), 14.
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igualdad, no discriminacién, debido proceso, y reparacion integral®*>. En el caso salvadorefio, ambos
enfoques estan formalmente presentes en documentos como la Ley Especial Integral para una Vida Libre
de Violencia para las Mujeres (LEIV), la Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacioén
contra las Mujeres (LIE), y los protocolos de actuacion policial®**. Sin embargo, diversos estudios han

documentado que su aplicacion sigue siendo parcial, fragmentada y muchas veces superficial®*>.

Para avanzar hacia una incorporacion plena y transversal de estos enfoques, se proponen las
siguientes lineas de accion:

3.2.2.1 Reforma curricular de la formacién policial basica y continua.

Uno de los pilares para garantizar una atencion adecuada a las victimas de violencia basada en
género desde la Policia Nacional Civil (PNC) es la formacion del personal policial. En este sentido, se
vuelve indispensable realizar una reforma curricular profunda tanto de la formacion basica que reciben
los agentes en sus etapas iniciales, como de los procesos de capacitacion continua, para asegurar que el
personal cuente con herramientas conceptuales, actitudinales y procedimentales acordes a los estandares
internacionales de derechos humanos y enfoque de género.

Actualmente, si bien existen modulos formativos sobre derechos humanos, la inclusion de
contenidos especificos sobre violencia contra las mujeres, masculinidades, interseccionalidad, diversidad
sexual y revictimizacion sigue siendo marginal, parcial y muchas veces tratada de forma aislada o solo
desde la teoria legal®*®. Estudios recientes han demostrado que la formacioén tradicional tiende a
reproducir visiones punitivas, jerarquicas y masculinizadas de la seguridad, lo que dificulta el desarrollo

de capacidades empaticas, comunicativas y centradas en la victima®’.

Por ello, se propone una reconstruccion curricular basada en cinco elementos clave:

e a. Transversalizacion de género y derechos humanos: El enfoque no debe limitarse a una
asignatura especifica, sino estar presente en todas las areas de formacion: ética, procedimiento
policial, uso de la fuerza, mediacidon, documentacion de denuncias, psicologia del trauma, entre
otros8.

e b. Metodologias participativas y criticas: Se recomienda abandonar los modelos de ensenanza
vertical y memoristica, e incorporar métodos basados en andlisis de casos, dramatizaciones,
simulaciones de atencidn a victimas y talleres vivenciales, que permitan construir habilidades

practicas reales y sensibilizacion emocional®*’.

333 Comision Interamericana de Derechos Humanos. Estdndares interamericanos para una vida libre de violencia (OEA, 2015), 12.

334 Asamblea Legislativa de El Salvador. Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (San Salvador: Diario Oficial, 2011); Ley de
Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres (San Salvador: Diario Oficial, 2011).

335 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos. Informe especial sobre atencion a victimas de violencia de género (San Salvador: PDDH, 2021),
23.

336 ISDEMU. Informe Nacional sobre la Situacién de las Mujeres en El Salvador 2020-2022 (San Salvador: ISDEMU, 2023), 42-45.

337 ONU Mujeres. Manual de formacidn policial en atencion a mujeres victimas de violencia (Ciudad de México: ONU Mujeres, 2020), 11-15.

338 Comision Interamericana de Derechos Humanos. Estdndares interamericanos para una vida libre de violencia (Washington, D.C.: OEA, 2015), 29.

339 AECID. Diagndstico de capacidades formativas en instituciones policiales en Centroamérica (Madrid: Agencia Espafiola de Cooperacidn Internacional,
2020), 18-21.
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e c. Participacion de expertas y sobrevivientes: Incluir testimonios de mujeres que han transitado
procesos institucionales y la participacion activa de organizaciones feministas o de derechos
humanos puede generar una conexion significativa con el impacto humano del trabajo policial**°.

o d. Evaluacion basada en competencias actitudinales: No basta con aprobar un examen escrito. La
evaluacion debe incluir criterios de respeto, empatia, uso del lenguaje no sexista, respeto a la

autonomia de las victimas y capacidad de contencion emocional®*!.

e ¢. Formacién continua obligatoria y actualizada: Se debe establecer como parte de la carrera
policial la capacitacion periddica certificada en temas de género y atencion a victimas, adaptada
a los cambios normativos, sociales y tecnologicos. Esta formacion debe ser requisito para
ascensos y traslados a unidades especializadas®*.

Ademas, es fundamental que esta reforma curricular sea desarrollada con el apoyo de instancias
técnicas como el ISDEMU, la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), y en
articulacion con agencias de cooperacion internacional, muchas de las cuales ya han producido
materiales de capacitacion estandarizados y validados®*.

Una formacion policial transformadora permitird romper con practicas institucionales
revictimizantes, promover una cultura organizacional centrada en la proteccion de derechos, y garantizar
que la atencioén no dependa de la voluntad individual del personal, sino de una politica institucional s6lida
y coherente.

3.2.2.2 Evaluacidén del desemperio institucional con indicadores de género y derechos humanos.

Uno de los principales vacios identificados en el modelo actual de atencion a victimas desde la
Policia Nacional Civil (PNC) es la ausencia de sistemas sistematicos de evaluacion del desempefio con
perspectiva de género. Si bien existen reportes operativos internos y estadisticas de denuncias, no se
cuenta con una bateria clara de indicadores cualitativos y cuantitativos que permitan medir coémo se
garantiza la proteccion de derechos, la no revictimizacion, el trato digno o la efectividad de las medidas

de proteccion implementadas por el personal policial®#*,

Frente a esta carencia, organismos internacionales como la Comision Interamericana de Derechos
Humanos (CIDH), la CEPAL y ONU Mujeres han propuesto marcos de evaluacion especificos para
servicios de atencion a victimas de violencia, los cuales pueden adaptarse al contexto salvadorefio. Estos
indicadores no solo miden resultados (como numero de casos atendidos), sino también procesos y
percepciones, incluyendo elementos como:

e Tiempo promedio de respuesta a una denuncia.

340 Fundacion para el Debido Proceso. Experiencias comparadas de formacion con participacion de victimas y sociedad civil (Washington, D.C.: DPLF, 2019),
14-17.

341 ONU Mujeres. Criterios para evaluar la formacion en atencion a victimas de violencia de género (Nueva York: ONU Mujeres, 2021), 22-25.

342 CEPAL. Recomendaciones para politicas de formacién en seguridad con enfoque de género (Santiago: CEPAL, 2018), 9-11.

343 USAID. Evaluacidn del impacto de la formacién policial en género y derechos humanos en El Salvador (San Salvador: USAID, 2022), 6.

344 ONU Mujeres. Guia para la Evaluacidn de Servicios de Atencion a Mujeres Victimas de Violencia (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 14-18.
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o Disponibilidad y activacion efectiva de medidas de proteccion.
e Nivel de satisfaccion reportado por las victimas.

e Proporcion de personal con formacion especializada en género.
e Numero de quejas por revictimizacion o maltrato institucional.

e Accesibilidad territorial y lingiiistica de las unidades especializadas.

Este tipo de indicadores pueden integrarse en sistemas de monitoreo internos, como parte de los
informes mensuales o trimestrales de las UNIMUJER-ODAC, y también formar parte de mecanismos
de rendicion de cuentas publicos, como informes anuales de gestion de la PNC o del Ministerio de
Justicia y Seguridad Publica.

Asimismo, se recomienda establecer un sistema de evaluacion externa, a cargo de una entidad
independiente, como la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH) o una
universidad publica, que pueda aplicar instrumentos de auditoria ciudadana, encuestas de percepcion y

analisis de casos representativos®®.

La incorporacion de indicadores de género en los sistemas de evaluacion tiene multiples
beneficios:

e Permite visibilizar 4reas criticas de mejora, que podrian pasar desapercibidas en reportes
puramente cuantitativos.

o Favorece la transparencia y rendicion de cuentas.

o Incentiva cambios organizacionales y buenas practicas, al generar datos comparativos entre
delegaciones o regiones.

o Refuerza la legitimidad institucional frente a la ciudadania, al demostrar compromiso con la
calidad del servicio®*.

Finalmente, esta evaluacion no debe ser un ejercicio burocratico, sino una herramienta estratégica
para la gestion basada en resultados y centrada en derechos humanos. Para ello, se recomienda incorporar
estos indicadores en el disefio de planes operativos anuales, procesos de ascenso, incentivos laborales, y
en la formulacion de politicas publicas de seguridad con enfoque de género®*’.

3.2.2.3 Establecimiento de unidades de auditoria de género.

345 PDDH. Diagndstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 22-27.
346 CEPAL. Indicadores de género para la evaluacion de politicas publicas (Santiago: CEPAL, 2019), 11-13.
347 USAID. Monitoreo y Evaluacion en Instituciones de Seguridad Publica con Enfoque de Género (San Salvador: USAID, 2022), 7.
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Una herramienta clave para garantizar la transversalizacion del enfoque de género en las
instituciones publicas de seguridad es la creacion de unidades internas de auditoria o supervision con
enfoque de género y derechos humanos. Estas unidades no se limitan a monitorear el cumplimiento
normativo, sino que deben tener la capacidad de identificar sesgos institucionales, revisar practicas

operativas, proponer correctivos y acompafiar procesos de cambio organizacional**®,

En el contexto de la Policia Nacional Civil (PNC), la existencia de inspectorias internas y
mecanismos disciplinarios no ha sido suficiente para prevenir ni sancionar practicas discriminatorias,
negligencias en la atencion a victimas o actos de revictimizacion. Las unidades de auditoria de género
permitirian realizar una supervision especializada de como se implementan los protocolos de atencion,
como se comporta el personal en terreno, y cudles son las barreras sistematicas que enfrentan las mujeres

victimas de violencia al interactuar con el sistema policial®*’.

Este tipo de unidades ya existen en otras instituciones estatales o fuerzas policiales de América
Latina. Por ejemplo, en México y Argentina se han creado areas internas de control institucional con
perspectiva de género, que elaboran informes semestrales, reciben quejas especificas y recomiendan

ajustes en la formacion, los procedimientos y la estructura organizativa®>’,

Las principales funciones de una unidad de auditoria de género en la PNC deberian incluir:

o Revision periddica del cumplimiento del Protocolo de Actuacion Policial en Casos de Violencia
contra las Mujeres.

e Recepcion y andlisis de denuncias internas o externas sobre maltrato institucional o negligencia
policial.

e Elaboracion de informes de cumplimiento con recomendaciones dirigidas a los mandos
superiores.

e Acompafamiento técnico a las delegaciones en la mejora de practicas de atencion.
e Coordinacion con la PDDH y otras entidades para garantizar mecanismos de supervision externa.
e Propuesta de indicadores internos de desempefio sensibles al género.

La ventaja de institucionalizar estas unidades es que su existencia obliga a asumir la igualdad de
género como un eje transversal de la gestion policial, y no solo como una tarea de las unidades
especializadas (UNIMUJER-ODAC). Ademas, refuerza los procesos de rendicion de cuentas y mejora
continua desde una mirada estructural y no meramente punitiva.

348 ONU Mujeres. Manual para la implementacidn del enfoque de género en instituciones del sector seguridad (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 34-36.
349 PDDH. Diagndstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 29-31.
350 BID. Hacia una Policia con Enfoque de Género: Buenas Prdcticas en América Latina (Washington, D.C.: BID, 2022), 19-22.
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Para que estas unidades sean efectivas, es indispensable garantizar su independencia técnica,
contar con personal capacitado en derechos humanos y violencia basada en género, y dotarlas de un

marco regulatorio claro que les brinde respaldo operativo y politico®".

3.2.2.4 Promocion de liderazgos institucionales comprometidos con la igualdad de género

La transformacion estructural de instituciones como la Policia Nacional Civil (PNC) en materia
de atencién a victimas de violencia de género no puede depender Unicamente de protocolos,
capacitaciones o reformas normativas; requiere de liderazgos internos firmemente comprometidos con
la igualdad de género y los derechos humanos. Estos liderazgos, tanto en niveles estratégicos como
operativos, son fundamentales para impulsar una cultura institucional distinta, donde la proteccion de las
victimas y la erradicacion de practicas discriminatorias sean prioridades reales y sostenidas®>2.

Numerosos estudios sobre reforma policial en América Latina coinciden en que la resistencia al
enfoque de género no proviene unicamente de desconocimiento técnico, sino de estructuras jerarquicas
que reproducen estereotipos, roles de género tradicionales y précticas patriarcales, muchas veces
naturalizadas al interior de las fuerzas de seguridad>®. En este sentido, promover liderazgos con visién
transformadora implica identificar, fortalecer y posicionar a mandos medios y altos con sensibilidad y
compromiso con los derechos de las mujeres, asi como garantizar que estos valores formen parte de los

criterios de seleccion, promocion y evaluacion del personal®>?,

Algunas estrategias especificas para fomentar estos liderazgos son:

e Creacion de rutas de formacion para mandos con enfoque de género, que incluyan modulos sobre
ética publica, violencia estructural, masculinidades no violentas y liderazgo transformacional.

o Establecimiento de criterios de evaluacion de desempeiio que incluyan el cumplimiento de
buenas practicas en atencion a victimas y la promocion de ambientes laborales libres de violencia
0 acoso.

» Visibilizacidn de experiencias de liderazgo femenino o de hombres aliados dentro de la PNC, que
hayan impulsado cambios en sus delegaciones o territorios.

e Incorporacion de metas de equidad de género en los planes institucionales y en los informes de
resultados del alto mando policial.

e Generacion de redes internas de liderazgo pro-igualdad, con respaldo institucional, para
intercambiar experiencias, monitorear avances y acompaiar procesos de cambio desde dentro.

La experiencia internacional ha demostrado que los liderazgos con vision de derechos no solo
inciden en mejores resultados institucionales, sino que también aumentan la legitimidad de las fuerzas

351 CEDAW. Recomendacion General No. 33 sobre el acceso de las mujeres a la justicia (Naciones Unidas, 2015), parrs. 28-30.

352 ONU Mujeres. Manual de Liderazgo Transformacional con Perspectiva de Género para Instituciones Publicas de Seguridad (Nueva York: ONU Mujeres,
2021), 12-15.

353 BID. Reforma Policial y Perspectiva de Género en América Latina (Washington, D.C.: BID, 2020), 23-26.

354 CEPAL. Guia para la Incorporacion de la Perspectiva de Género en la Gestién Publica (Santiago: CEPAL, 2019), 29-32.
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de seguridad frente a la ciudadania, reducen la impunidad institucional y generan entornos de trabajo
mas seguros y dignos, especialmente para las mujeres dentro de la misma corporacion™>.

Finalmente, para que estos liderazgos tengan un impacto duradero, deben estar respaldados por
una politica institucional clara y sostenida, que reconozca que la igualdad de género no es un accesorio
de la seguridad, sino una condicion indispensable para garantizar justicia, confianza ciudadana y

efectividad en la atencion a victimas>>.

3.2.2.5 Alianzas estratégicas con organizaciones de mujeres y derechos humanos.

Las organizaciones de mujeres, feministas y defensoras de derechos humanos han sido
historicamente las principales impulsoras del reconocimiento y la visibilizacion de la violencia de género
como un problema estructural y no meramente privado. Estas organizaciones no solo han prestado apoyo
directo a victimas en condiciones adversas, sino que también han incidido en reformas legales, protocolos
institucionales y en la creacion de politicas publicas con enfoque de género en la region

latinoamericana>®’.

En el caso salvadorefio, entidades como la Asociacion de Mujeres por la Dignidad y la Vida (Las
Dignas), ORMUSA, la Colectiva Feminista para el Desarrollo Local, COMCAVIS Trans, entre otras,
han desarrollado capacidades técnicas significativas en dareas como acompafiamiento psicosocial,
atencion legal, monitoreo de derechos humanos, capacitacion comunitaria y generacion de datos
alternativos sobre la situacion de las mujeres. A pesar de ello, sus vinculos con la Policia Nacional Civil
(PNC) contintian siendo limitados, esporadicos o altamente dependientes de convenios de cooperacion
sin carécter vinculante®®,

Establecer alianzas estratégicas formales y sostenidas entre la PNC y estas organizaciones
representa una oportunidad para mejorar cualitativamente la atencién a victimas, dotando a las
delegaciones policiales de herramientas, recursos y metodologias que ya han sido probadas con eficacia
en otros contextos. Estas alianzas podrian concretarse en al menos tres niveles complementarios:

o Capacitacion y sensibilizacion del personal policial, mediante procesos de formacion conjunta en
temas como enfoque de género, diversidad sexual, atencion diferenciada, primeros auxilios
psicoldgicos y prevencion de la revictimizacion.

e Derivacion y seguimiento de casos, con acuerdos claros que permitan a la PNC canalizar a las
victimas hacia organizaciones especializadas que puedan ofrecer acompafiamiento psicologico,
asesoria legal o refugio seguro cuando la respuesta estatal sea insuficiente o lenta.

355 UNODC. Compromisos Institucionales para la Equidad de Género en Fuerzas Policiales (Viena: UNODC, 2021), 14-17.

356 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Acceso a la Justicia para Mujeres Victimas de Violencia en las Américas (OEA, 2007), 8-11.
357 ONU Mujeres. La sociedad civil y el Estado: actores clave en la respuesta a la violencia contra las mujeres (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 7-10.
358 ORMUSA. Balance del cumplimiento de la Ley LEIV a 10 afios de su vigencia (San Salvador: ORMUSA, 2022), 15-19.
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e Monitoreo ciudadano y rendicion de cuentas, incorporando a estas organizaciones en mecanismos
participativos de supervision, auditoria social o veeduria sobre el cumplimiento de protocolos y
la calidad del trato a las victimas en sedes policiales’.

La experiencia internacional ha demostrado que estas sinergias mejoran la confianza ciudadana,
disminuyen la impunidad institucional y fortalecen el enfoque centrado en la victima. Por ejemplo, paises
como Colombia y México han incorporado a organizaciones feministas en consejos consultivos
policiales, observatorios de violencia o como formadoras de cuerpos policiales especializados>°.

En el caso salvadorefo, se requeriria construir un marco normativo y operativo claro para estas
alianzas, asegurando su sostenibilidad, cobertura territorial y respeto a la autonomia de las
organizaciones. Asimismo, debe garantizarse que las voces de las victimas y de sus acompafiantes sean
tomadas en cuenta como fuentes validas de conocimiento y evaluacion dentro del sistema policial.

Fomentar estas alianzas no debe verse como una cesion de autoridad, sino como una expresion
de apertura institucional, corresponsabilidad y construccion de una seguridad mas democratica e
inclusiva. Esta colaboracion permitiria no solo ampliar la capacidad de atencion, sino también enriquecer
las practicas institucionales con los saberes y experiencias acumuladas por décadas de lucha por los
derechos de las mujeres.

Incorporar estos enfoques de manera integral permitiria que la atencion policial no solo sea
técnicamente correcta, sino ética, empatica y transformadora, contribuyendo a la reconstruccion del
vinculo entre las mujeres y el Estado, y a la restitucion de sus derechos en condiciones de dignidad y
justicia.

3.2.3 Fortalecimiento de la coordinacion interinstitucional operativo.

Uno de los mayores desafios identificados en el sistema salvadorefio de atencion a victimas de
violencia de género es la fragmentacion institucional. A pesar de que existen protocolos
interinstitucionales firmados por entidades como la Policia Nacional Civil (PNC), la fiscalia general de
la Republica (FGR), el ISDEMU vy la Procuraduria General de la Reptiblica (PGR), su implementacion
ha sido irregular y, en muchos casos, inefectiva*®!. La falta de mecanismos de coordinacién operativa,
tiempos de respuesta asimétricos y vacios en el seguimiento de casos derivan en una atencion
fragmentada, que revictimiza a las mujeres y debilita la confianza ciudadana.

Fortalecer la coordinacion interinstitucional requiere pasar de acuerdos simbolicos o generales a
mecanismos operativos concretos, con responsabilidades claras, indicadores de cumplimiento y
supervision conjunta. Algunas medidas clave en este sentido incluyen:

359 Colectiva Feminista para el Desarrollo Local. Aportes desde la sociedad civil a los sistemas de atencidn a victimas (San Salvador: Colectiva Feminista,
2021), 12-14.

360 CEPAL. Participacion de las organizaciones de mujeres en la gestion publica para la igualdad de género (Santiago: CEPAL, 2021), 20-23.

361 PDDH. Diagndstico Nacional sobre la Atencion Institucional a Victimas de Violencia de Género (San Salvador: PDDH, 2021), 16-19.
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o Creacion de unidades interinstitucionales permanentes representa una estrategia central para
garantizar una respuesta estatal coordinada, integral y sostenida a las victimas de violencia de
género. A diferencia de las comisiones ad hoc o los equipos de trabajo coyunturales, estas
unidades deben establecerse con base legal y operativa, dotadas de personal especializado,
presupuesto especifico y funciones claramente delimitadas.

Estas unidades estarian conformadas, idealmente, por representantes de las principales
instituciones del sistema de atencion: Policia Nacional Civil (PNC), fiscalia general de la Republica
(FGR), Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), Ministerio de Salud (MINSAL),
Procuraduria General de la Republica (PGR) y, en casos pertinentes, personal del Ministerio de
Educacion (MINED) y del Consejo Nacional de la Nifiez y Adolescencia (CONNA), seglin la edad de la
victima. Su proposito seria garantizar una atencion articulada que evite que las mujeres tengan que
peregrinar de institucion en institucion, exponiéndose a revictimizaciones sucesivas.

Las funciones de estas unidades incluirian, entre otras:

o Atencidn conjunta en un mismo espacio fisico, tipo “ventanilla Uinica”, que facilite a las
victimas el acceso a servicios médicos, legales, psicologicos y policiales en un solo lugar
y sin necesidad de relatar su historia multiples veces. Esta aproximacion se ha aplicado
con éxito en experiencias como los Centros de Justicia para las Mujeres en México y los

Centros Integrados de Atencién a Victimas en Colombia®®?,

o Coordinacion diaria entre instituciones para el seguimiento de casos activos, incluyendo
la activacion de medidas de proteccion, verificacion del cumplimiento de oOrdenes
judiciales, acompafiamiento psicosocial y monitoreo del riesgo.

o Gestidén interinstitucional de informacién con acceso restringido y protocolos de
confidencialidad, permitiendo que las instituciones consulten expedientes compartidos,
reduzcan la duplicidad de esfuerzos y aceleren la toma de decisiones frente a situaciones
de riesgo.

o Supervision cruzada entre las instituciones integrantes, fomentando una cultura de
rendicion de cuentas mutua y asegurando que ninguna entidad descuide sus
responsabilidades en el proceso de atencion.

362 ONU Mujeres. Modelo de Centros de Justicia para las Mujeres: Avances, desafios y lecciones aprendidas en América Latina (Ciudad de México: ONU
Mujeres, 2020), 13-21.
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o La sostenibilidad de estas unidades requiere que su creacion no dependa exclusivamente
de convenios de cooperacion o iniciativas locales, sino que esté respaldada por normativa
nacional (como reformas a la LEIV o a la Ley Orgéanica de la PNC) y cuente con
asignacion presupuestaria especifica en el Presupuesto General de la Nacion. También se
recomienda que el ISDEMU tenga un rol rector en la estandarizacion de los protocolos
de estas unidades, como ente articulador de la Politica Nacional de Acceso de las Mujeres
a una Vida Libre de Violencia®’.

Finalmente, la instalacion progresiva de estas unidades puede priorizar territorios de alta
incidencia de violencia o con poca cobertura institucional. Su implementacion debe ser acompaifiada de
campafias de informacidn ciudadana, capacitacion al personal interviniente y mecanismos de evaluacion
participativa con organizaciones de mujeres, para asegurar que su funcionamiento responda a las
verdaderas necesidades de las victimas.

llustracion 5 Organigrama Unidad Interinstitucional, 2025.

Unidad
Interinstitucional
1
I 1 1 1 1 1 1

Elaboracion propia con base en ISDEMU (2022), ONU Mujeres (2020), CIDH (2021). Propuesta de unidad interinstitucional permanente para la atencion
integral a victimas de violencia.

o Designacion de enlaces institucionales con funciones de coordinacion. Una medida fundamental
para asegurar la articulacion eficaz del sistema de atencion a victimas de violencia basada en
género es la designacion formal de enlaces institucionales en cada una de las entidades clave:
Policia Nacional Civil (PNC), fiscalia general de la Reptblica (FGR), Instituto Salvadorefio para
el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), Procuraduria General de la Republica (PGR), Ministerio
de Salud (MINSAL), Consejo Nacional de la Nifiez y Adolescencia (CONNA), entre otros.

363 |ISDEMU. Politica Nacional de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia (San Salvador: ISDEMU, 2022), 44-49.
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Estos enlaces deben tener funciones exclusivas de coordinacion operativa, y no asignaciones
administrativas multiples o superpuestas. Su rol debe centrarse en activar de forma inmediata las rutas
de atencion interinstitucional en situaciones de emergencia, garantizar la derivacion oportuna y efectiva
de los casos, monitorear el cumplimiento de los tiempos establecidos en protocolos conjuntos, y servir

como puntos focales para la retroalimentacion institucional y mejora continua del sistema’®*.

Esta figura debe estar respaldada por normativa interna y manuales de operacion, incluyendo un
perfil de puesto, competencias minimas requeridas y procesos de evaluacion del desempefio. Se
recomienda que cuenten con formacion en derechos humanos, enfoque de género, gestion publica y
manejo de crisis, asi como una posicion jerarquica suficiente que les permita incidir en la toma de

decisiones institucional®®.

La experiencia internacional demuestra que estos mecanismos de enlace son cruciales para evitar
la fragmentacion institucional. En el caso de los Centros de Justicia para las Mujeres en México y las
Casas de Justicia en Colombia, por ejemplo, la presencia de coordinadores institucionales ha sido
determinante para lograr una atencion integral, sin revictimizacion, y con mayor eficiencia en la respuesta
estatal®®®,

En El Salvador, si bien existen mesas técnicas y espacios de coordinacion interinstitucional, estas
suelen operar de forma esporadica o consultiva, sin incidencia operativa directa. Por tanto, la creacion
de figuras de enlace con mandato permanente y funciones especificas de coordinacion intersectorial es
una oportunidad concreta para mejorar la respuesta del sistema frente a casos de violencia, especialmente

en contextos de urgencia y riesgo elevado para la victima®¢’.

Tabla 8 Tabla comparativa de figuras de enlace internacional, 2025.

Pais Figura de enlace Funciones Clave Nivel de
formalidad
Coordi .
) o oordina .. Establecido por
. Coordinadora derivaciones, seguimiento
Meéxico ley federal y

Interinstitucional del CJM | a casos, reuniones | .. )
) .. ‘y lineamientos del CIM
interinstitucionales

Activas rutas,

Coordinador  de ,
articula respuestas legales

Colombia | Enlace en Casas de
Justicia

Definido  por
reglamento interno de

sicosociales, informa ..
y P ’ cada Casa de Justicia

de avances

364 ONU Muijeres, Lineamientos para la articulacidn interinstitucional en la atencién a mujeres victimas de violencia, 2021.

365 Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Violencia y discriminacion contra mujeres y nifias: Buenas prdcticas y desafios en América
Latina, OEA, 2021.

366 INMUJERES México y USAID, Modelo de atencion integral en Centros de Justicia para las Mujeres, 2019; Ministerio de Justicia de Colombia, Informe de
Evaluacion de Casas de Justicia, 2020.

367 ISDEMU, Informe de seguimiento al cumplimiento de la LEIV, San Salvador, 2022.
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Convoca Designacion
Puntos focales en . . e
. ) reuniones, recopila | institucional dentro de
Argentina | mesas de geénero | . . L o
e insumos para politicas, | politica publica de
interinstitucionales .
articula sectores genero
Delegado/a de Coordina  entre Manual de
Espaia Coordinacion en Oficinas | servicios municipales, | funcionamiento y
de Atencion integral salud, justicia y seguridad | convenios municipales
Activar rutas A definir en
El Enlace . .
. integrales, asegurar | manual operativo y
Salvador Institucional permanente A ) e
. ) derivaciones, coordinar | perfil institucional
(propuesta) con funciones exclusivas .
actores y reportes especifico

Fuente: Elaboracién propia con base en lineamientos de operacion de los Centros de Justicia para Mujeres en México®®, Casas de Justicia de Colombia®,

documentos del Consejo Nacional de las Mujeres de Argentina®”® y Manuales operativos de atencion integral en Espafia®'.

e Implementacion de sistemas de informacion interconectados y registros unificados. Una de las
debilidades estructurales del modelo salvadorefio de atencion a victimas es la fragmentacion de
la informacion entre instituciones. Actualmente, los registros de denuncias, medidas de
proteccion, atencion psicosocial y judicializacion de los casos se encuentran dispersos entre
diversas entidades (PNC, FGR, ISDEMU, MINSAL, PGR, entre otras), lo que genera duplicidad
de esfuerzos, omisiones involuntarias y quiebres en la continuidad del proceso de atencion. Esta
situacion puede conducir a que una victima repita su relato en multiples ocasiones, a la pérdida
de datos clave para procesos judiciales, y a una falta de trazabilidad sobre la calidad de la atencion
recibida.

Para superar estas barreras, se propone la implementacion de un sistema nacional de informacion
interconectado, con una plataforma digital unificada que registre en tiempo real los casos de violencia
basada en género, desde la recepcion de la denuncia hasta la resolucion judicial, pasando por todas las
etapas de atencion psicosocial, médica y legal. Esta base de datos deberia ser accesible —bajo protocolos
de confidencialidad y proteccion de datos— por las principales instituciones del sistema, a fin de facilitar
la derivacion efectiva, el seguimiento integral de cada caso y la produccion de estadisticas confiables
para la formulacion de politicas publicas.

Modelos exitosos en América Latina pueden servir como referencia. En Chile, el “Registro
Nacional de Casos de Violencia contra las Mujeres” permite el seguimiento individualizado y
confidencial de cada victima a lo largo de las distintas etapas del proceso de atencion, integrando los

datos del Ministerio del Interior, Carabineros, SERNAM y otras instituciones clave®’?. Uruguay, por su

368 Secretaria de Gobernacion de México, Lineamientos para el funcionamiento de los C/M, 2020.

369 Ministerio de Justicia de Colombia, Guia para la operacion de Casas de Justicia, 2021.

370 Consejo Nacional de las Mujeres (Argentina), Manual de articulacion interinstitucional, 2022.

371 Ministerio de Igualdad (Espafia), Protocolos de atencién integral a victimas de violencia de género, 2021.

372 servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género (SERNAM). Registro Nacional de Casos de Violencia contra las Mujeres, Gobierno de Chile, 2021.
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parte, cuenta con el “Sistema de Registro Unificado de Violencia de Género”, una herramienta
interoperable que conecta servicios policiales, judiciales y de salud, permitiendo incluso alertas
automaticas para casos de alto riesgo’’>. México ha desarrollado en varios estados sistemas digitales que
interconectan fiscalias, unidades médicas, juzgados y refugios, como el Sistema Unico de Informacion
en Materia de Violencia contra las Mujeres (SUIMVM), que facilita un abordaje mas coordinado y
oportuno’7#,

Ademés de facilitar la atencion integral, estos sistemas permiten generar datos desagregados por
edad, sexo, tipo de violencia, ubicacion geografica y medidas adoptadas, lo que fortalece la capacidad
de monitoreo, evaluacion y rendicion de cuentas de las politicas publicas implementadas. La
interoperabilidad debe construirse sobre principios de privacidad, consentimiento informado,
interoperabilidad técnica y gobernanza participativa de los datos.

En el caso salvadorefo, existen esfuerzos incipientes en instituciones como ISDEMU vy el
Instituto Nacional de Estadistica (DIGESTYC) para generar sistemas de datos sobre violencia, pero estos
aln no dialogan entre si ni estan disponibles en tiempo real. Por ello, avanzar hacia un sistema unificado
y automatizado representa una oportunidad estratégica para mejorar la eficiencia institucional, reducir la
revictimizacion y garantizar una atencion centrada en los derechos de las victimas.

Ilustracion 6 Modelos exitosos contra la Violencia de Género en Latinoamérica, 2025.

* Registro Nacional de Casos de Vilencia

® contra las mujeres.
1 e « Interconecta:  Ministerio del Interior,
SERNAM, Carabineros, entre otros.

* Seguimiento individualizado en tiempo real.

« Sistema de Registro Unificado de Vilencia
de Género.

l | ru l I a « Interconecta: Salud, Policia y Justicia.
«Incluye alertas automatizadas para casos

criticos.

Sistema Unico de Informacién sobre

Violencia contra las Mujeres (SUIMVM).
M 4 ® « Interconecta: Fiscalias, juzgados, unidades
e X 1 C O médicas y refugios.
*Genera estadisticas desagregadas para
I

politicas publicas.

Fuente: SERNAM Chile (2021); INMUJERES Uruguay (2020); SEGOB México (2022)

373 |nstituto Nacional de las Mujeres de Uruguay. Sistema de Registro Unificado de Violencia Basada en Género y Generaciones (RUVD), 2020.
374 Secretaria de Gobernacién de México. Informe de Resultados del Sistema Unico de Informacidn sobre Violencia contra
las Mujeres (SUIMVM), 2022.
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e Mesas técnicas interinstitucionales de seguimiento. Una estrategia efectiva para fortalecer la
coordinacion interinstitucional en la atencion a victimas de violencia de género es la creacion y
sostenimiento de mesas técnicas interinstitucionales de seguimiento, que funcionen como
espacios permanentes de evaluacion, retroalimentacion y ajuste operativo del sistema de atencion.
Estas mesas deben estar integradas por representantes técnicos de las principales instituciones
estatales involucradas (como la PNC, ISDEMU, FGR, MINSAL, PGR y Organo Judicial), asi
como por representantes de organizaciones de la sociedad civil especializadas en derechos de las
mujeres375.

Su funcion principal es monitorear de forma sistematica el cumplimiento de las rutas de atencion,
identificar cuellos de botella, proponer mejoras en los flujos de coordinacion, y facilitar el levantamiento
de alertas tempranas ante fallos estructurales o reincidencias graves. Al funcionar como espacios técnicos
y no meramente politicos, estas mesas permiten el analisis basado en evidencia y la construccidon conjunta
de soluciones practicas.

En paises como México o Peru, este tipo de mesas se ha institucionalizado como parte de los
sistemas nacionales de atencion, con cronogramas de reuniones periodicas, indicadores de desempefio
definidos, y mecanismos de participacion ciudadana a través de veedurias o auditorias sociales. Esto ha
permitido una mayor transparencia, mejora en la calidad de los servicios y una respuesta mas agil ante
necesidades emergentes.

En el caso salvadorefo, la creacién de estas mesas representaria un avance sustantivo en la
gobernanza colaborativa, permitiendo superar la fragmentacion institucional y dar voz a los actores
comunitarios que muchas veces son los primeros en detectar las fallas del sistema.

Capacitaciones conjuntas y simulacros interinstitucionales. Una de las debilidades recurrentes en
los sistemas de atencion a victimas de violencia de género es la falta de conocimiento compartido entre
las instituciones que conforman la ruta de atencion. Aunque existan protocolos interinstitucionales, su
implementacion efectiva depende en gran medida de que el personal operativo los conozca, los entienda
y sea capaz de aplicarlos en situaciones reales. Para ello, resulta fundamental establecer un plan nacional
de capacitaciones conjuntas e interdisciplinarias dirigidas a agentes de policia, personal de salud, fiscales,
psicologos forenses, defensores publicos, y demads actores relevantes.

Estas capacitaciones deben enfocarse en el contenido y aplicacion practica de los protocolos
comunes, abordando no solo los aspectos legales, sino también la comprension de los enfoques de género,
derechos humanos y no revictimizacion. Su realizacién conjunta, con personal de distintas instituciones
presentes, fomenta el conocimiento mutuo de roles, fortalece la empatia institucional y genera una cultura
de trabajo colaborativo centrado en la victima.

A la par, se deben implementar simulacros interinstitucionales periddicos, que permitan ensayar
la activacion de rutas de atencidon ante casos complejos (por ejemplo, violencia sexual en menores,

375 ONU Mujeres. Servicios Esenciales para Mujeres y Nifias que Sufren Violencia: Mddulo de Coordinacién (Nueva York: ONU Mujeres, 2020), 22-28.
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violencia en comunidades rurales sin cobertura policial, o situaciones con multiples agresores). Estos
ejercicios permiten medir tiempos de respuesta, detectar cuellos de botella logisticos o administrativos,
y ajustar procedimientos antes de que ocurra un caso real.

La experiencia de Colombia, con sus Centros Integrados de Atencion a Victimas, ha demostrado
que la ejecucion de simulacros interinstitucionales coordinados reduce los errores operativos y mejora la
articulacion entre entidades. En ciudades como Medellin y Bogotd, estos ejercicios se han
institucionalizado como parte del calendario anual de formacion de los funcionarios publicos que
atienden violencia basada en género. Los resultados han mostrado mejoras significativas en tiempos de
activacion de medidas de proteccion, asi como mayor satisfaccion por parte de las usuarias atendidas376.

En El Salvador, este tipo de ejercicios permitiria no solo mejorar la capacidad de respuesta
institucional, sino también construir relaciones de confianza entre los equipos técnicos, lo que es
indispensable para una atencion eficiente y centrada en la victima.

Adicionalmente, el Presupuesto General del Estado deberia contemplar lineas especificas para
financiar estos mecanismos de coordinacion, evitando que dependan exclusivamente de la voluntad de
autoridades locales o de fondos de cooperacion internacional. La sostenibilidad de la coordinacién
interinstitucional requiere tanto disefo técnico como respaldo politico y financiero.

La experiencia internacional ha evidenciado que los modelos de atencion fragmentados tienden
al fracaso o a la revictimizacion, mientras que aquellos que integran a las instituciones bajo un enfoque
sistémico logran respuestas mas eficientes, humanas y centradas en las necesidades de las victimas®. En
este sentido, fortalecer la coordinacion operativa no es un lujo organizativo, sino una condicion
indispensable para garantizar el derecho a una atencion integral, digna y oportuna.

3.2.4 Prevenciodn efectiva de la revictimizacidn institucional.

La revictimizacidn institucional continta siendo uno de los principales obstaculos en el acceso a
la justicia para las mujeres victimas de violencia de género en El Salvador. Esta se manifiesta en multiples
formas: desde el cuestionamiento de la credibilidad de las victimas, el uso de un lenguaje culpabilizante
o moralizante, hasta la repeticion innecesaria del testimonio, la omision de medidas de proteccion
urgentes o el trato despersonalizado e indiferente por parte del personal policial y judicial®”’. Tales
précticas no solo vulneran el principio de dignidad humana, sino que ademas erosionan la confianza de
las mujeres en las instituciones estatales, lo que puede llevar al desistimiento de denuncias o a la negativa
de continuar con procesos judiciales.

376 Unidad para la Atencidn y Reparacidn Integral a las Victimas (UARIV). Informe de gestién 2022. Gobierno de Colombia,
2023, 44.

377 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe Especial sobre la atencion institucional a mujeres victimas de violencia. San
Salvador: PDDH, 2021, 18-22.
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Prevenir efectivamente la revictimizacion requiere de cambios estructurales tanto en la formacion
del personal como en los procedimientos institucionales. En primer lugar, debe fortalecerse la
capacitacion obligatoria en enfoque victimoldgico, género y derechos humanos para todo el personal
operativo de la PNC, con énfasis en la empatia, el trato digno, la comunicacion asertiva y la identificacion
de signos de trauma o angustia. Esta formacion debe ser continua, evaluada y acreditada, y no limitarse

a jornadas aisladas o enfoques puramente tedricos’’®.

En segundo lugar, deben implementarse protocolos estandarizados que minimicen la exposicion
innecesaria de las victimas. Esto implica, por ejemplo, garantizar que el relato de los hechos solo deba
ser brindado una vez ante personal capacitado y que luego esa informacidon se comparta con otras
instituciones mediante un sistema interconectado, sin requerir nuevas declaraciones®”’. Ademas, debe
priorizarse la asignacion de personal femenino capacitado para la atencion inicial, cuando asi lo solicite
la victima, en linea con recomendaciones internacionales sobre sensibilidad de género.

Un mecanismo crucial para la prevencion de la revictimizacion es la inclusion de protocolos de
retroalimentacion institucional, como encuestas andénimas de satisfaccion, mecanismos de quejas
accesibles y observatorios ciudadanos que evalien la experiencia de las usuarias. Paises como México y
Uruguay han avanzado en la institucionalizacion de estos mecanismos, permitiendo corregir practicas

revictimizantes mediante indicadores claros y sanciones proporcionales®®’.

Por otro lado, es necesario desarrollar una politica de reparacion simbdlica institucional ante
casos de violencia institucional documentada. Esto puede incluir desde disculpas publicas hasta procesos
internos de reconocimiento del dafio causado y reformas institucionales especificas. La implementacion
de este tipo de medidas no solo restituye parte de la dignidad arrebatada a las victimas, sino que también
fortalece la legitimidad de las instituciones ante la ciudadania.

La prevencion de la revictimizacion debe dejar de ser un principio enunciativo y convertirse en
una practica concreta, medible y exigible, que coloque a la victima en el centro del sistema de atencion
y justicia. Solo asi sera posible construir un modelo institucional coherente con los estandares de calidad,
derechos humanos y sensibilidad que exige la atencion a victimas de violencia de género.

Las propuestas desarrolladas en este apartado se sustentan en una comprension critica del modelo
actual de atencion a victimas de violencia de género, evidenciado tanto en los estandares internacionales
como en el andlisis documental realizado en capitulos anteriores. Mejorar la accesibilidad, fortalecer la
transversalizacion del enfoque de género, consolidar la coordinacion interinstitucional y prevenir
activamente la revictimizacion institucional no son medidas aisladas, sino componentes
interdependientes que deben articularse dentro de una visidon transformadora del rol de la Policia
Nacional Civil (PNC).

378 ONU Mujeres. Guia para la implementacion del enfoque de género en instituciones de seguridad. Ciudad de México: ONU Mujeres, 2020, 14.

379 Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES). Protocolo homologado de atencion a victimas de violencia. Montevideo: Gobierno de Uruguay, 2021,
34.

380 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y discriminacién contra las mujeres en América Latina. OEA, 2019, 56.
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Estas lineas de mejora no apuntan Unicamente a resolver deficiencias operativas, sino a transitar
hacia un modelo de atencion que reconozca a las victimas como sujetas de derecho, con dignidad, agencia
y voz propia. Impulsar reformas en la formacién policial, establecer mecanismos permanentes de
articulacion interinstitucional, incorporar a las organizaciones de mujeres como aliadas estratégicas y
asegurar la trazabilidad y continuidad en la atencion, son pasos esenciales para cerrar las brechas
detectadas y responder con calidad y humanidad ante situaciones de violencia.

Asimismo, se destaca que el fortalecimiento institucional de la PNC no debe limitarse a cambios
técnicos o administrativos. Implica un giro cultural que cuestione practicas normalizadas, incentive
liderazgos comprometidos con la igualdad sustantiva y promueva un servicio publico mas sensible,
accesible y centrado en las victimas. Este proceso debe ser acompafiado por mecanismos de monitoreo,
evaluacidn participativa y control social, que garanticen la sostenibilidad y legitimidad de los avances.

En este marco, el siguiente apartado plantea rutas concretas de implementacion, con base en
experiencias internacionales y criterios de viabilidad contextual, con el propoésito de ofrecer a las
autoridades y actores institucionales herramientas practicas para transitar hacia un modelo de atencion
verdaderamente centrado en la calidad, la justicia y los derechos humanos.

3.3 Diseno de Mecanismos de monitoreo v evaluaciéon de calidad en la atencidn.

Uno de los principales vacios detectados en el modelo de atencion a victimas de violencia de
género implementado por la Policia Nacional Civil (PNC) de El Salvador es la ausencia de mecanismos
sistematicos, permanentes y participativos de monitoreo y evaluacion (M&E). Esta carencia impide
medir la efectividad de los protocolos, identificar cuellos de botella operativos, ajustar intervenciones en
tiempo real y garantizar procesos de mejora continua. Diversos organismos internacionales, como la
Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos (OACNUDH), han
sefialado que el seguimiento de politicas publicas con enfoque de derechos debe incluir indicadores
claros, mecanismos de retroalimentacion social y sistemas de rendicion de cuentas robustos®8!.

Para superar este vacio, se propone el disefio e implementacion de un sistema de M&E que
incorpore tanto dimensiones cuantitativas (como tasas de respuesta, tiempos de atencion, cobertura
geografica, nimero de derivaciones efectivas), como dimensiones cualitativas (satisfaccion de las
usuarias, percepcion de dignidad en la atencidon, adecuacion cultural de los servicios). Esta doble
dimension permite una lectura mas integral del desempefio institucional, tal como lo sugiere la literatura
especializada en evaluacion de politicas publicas con enfoque de género’®2.

3.3.1 Definicién de indicadores de Calidad.

La definicion de indicadores de calidad es una etapa fundamental para establecer mecanismos
efectivos de monitoreo y evaluacion en la atencion a victimas de violencia de género. Los indicadores

381 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos (OACNUDH). Indicadores de derechos humanos: Guia para la medicién
y la implementacién. Nueva York y Ginebra: ONU, 2012.

382 Rodriguez Gusta, Ana, y Agustina Ramon Michel. Evaluar con perspectiva de género: Herramientas para politicas publicas sensibles al género. Buenos
Aires: CIEPP, 2015.
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no solo permiten medir resultados, sino también traducir principios abstractos —como la dignidad, la
accesibilidad o la no revictimizacion— en parametros observables, comparables y accionables. Segun la
Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos (OACNUDH), los
indicadores deben cumplir con criterios de relevancia, validez, confiabilidad y sensibilidad al cambio,
ademas de estar alineados con los marcos de derechos humanos y género que rigen el accionar estatal’®>.

En este sentido, se propone organizar los indicadores en tres categorias principales:
1. Indicadores de estructura

Estos indicadores se refieren a la existencia de recursos, capacidades y marcos normativos
necesarios para brindar una atencion adecuada. Incluyen aspectos como:

e Presupuesto asignado exclusivamente para atencion a victimas.

e Proporcion de delegaciones policiales con unidades especializadas (UNIMUJER-ODAC).
e Numero de agentes capacitados en enfoque de género y derechos humanos por afio.

o Existencia de protocolos actualizados y validados por organismos rectores.

Este tipo de indicadores permite evaluar el nivel de disposicion institucional para cumplir con los
estandares internacionales minimos, como los establecidos por la CEDAW, la Convencion de Belém do
Para y la LEIV3%,

1i. Indicadores de proceso

Se refieren al desempeno operativo del servicio durante la atencion, y permiten identificar
brechas en la implementacion. Algunos ejemplos relevantes son:

e Tiempo promedio de espera entre la denuncia y la activacion de medidas de proteccion.

e Porcentaje de denuncias con acompafiamiento interinstitucional efectivo.

e Frecuencia de reuniones de coordinacion entre PNC, ISDEMU y FGR.

e Proporcidn de casos en los que se brinda atencion psicoldgica o legal en las primeras 72 horas.

Estos indicadores son clave para identificar cuellos de botella, inconsistencias operativas y
variabilidad territorial, contribuyendo al fortalecimiento del enfoque de mejora continua®®’.

1ii. Indicadores de resultado

383 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos (OACNUDH), Indicadores de derechos humanos: Guia para la medicién
y la implementacién (Nueva York y Ginebra: ONU, 2012).

384 ONU Muijeres, Protocolo modelo de actuacion para fuerzas policiales en atencion a violencia contra las mujeres, Nueva York, 2017.

385 Rodriguez Gusta, Ana, y Agustina Ramon Michel, Evaluar con perspectiva de género: Herramientas para politicas publicas sensibles al género (Buenos
Aires: CIEPP, 2015).
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Evaltian el impacto directo e indirecto del modelo de atencion en la vida de las victimas. Aunque
son mas complejos de construir, permiten aproximarse a los efectos reales de las politicas publicas.
Ejemplos incluyen:

o Porcentaje de usuarias que reportan sentirse seguras y respetadas durante la atencion.
e Numero de casos con seguimiento posterior a la denuncia.

e Reduccién de reincidencia en situaciones de violencia denunciadas.

e Nivel de satisfaccion ciudadana con la atencion recibida por parte de la PNC.

Estos indicadores deben ser recogidos a través de metodologias mixtas —como encuestas,
entrevistas o focus groups— y con el acompanamiento de instancias independientes que garanticen

transparencia y rigor técnico>%°.

La combinacion de estos tres tipos de indicadores genera una vision integral del modelo de
atencion, que permite monitorear desde la infraestructura hasta el impacto emocional en las victimas.
Ademas, su disefio debe considerar enfoques diferenciales (edad, etnia, discapacidad, orientacion sexual,
zona geografica), para evitar una vision homogénea que invisibilice desigualdades estructurales en el

acceso a la justicia y a la proteccion®®’.

3.3.2 Inclusién de Mecanismos Participativos

El monitoreo y evaluacion de la calidad en los servicios de atencion a victimas de violencia de
género no puede limitarse a herramientas técnicas o institucionales. Una estrategia efectiva debe
incorporar mecanismos participativos que otorguen voz directa a las usuarias del sistema y a las
organizaciones sociales que acompafian los procesos de denuncia, proteccion y restitucion de derechos.
Esta inclusion no solo fortalece la legitimidad democratica de las instituciones, sino que también permite
incorporar saberes situados, experiencias vividas y recomendaciones concretas de quienes han transitado
por los servicios.

La participacion ciudadana ha sido reconocida por organismos internacionales como la CEPAL,
la CIDH y ONU Mujeres como un componente esencial de las politicas publicas con enfoque de
derechos. En particular, se enfatiza que las mujeres, en su diversidad, deben ser consideradas no como
beneficiarias pasivas, sino como sujetas activas en el disefio, implementacion y evaluacion de las
politicas que les afectan’®®,

Entre los mecanismos participativos recomendados para fortalecer los sistemas de monitoreo de
calidad se encuentran:

386 INMUJERES México, Guia para la evaluacion participativa de servicios dirigidos a mujeres victimas de violencia (Ciudad de México: INMUJERES, 2019).
387 CEPAL, Lineamientos para el desarrollo de sistemas de indicadores con enfoque de género y derechos humanos (Santiago de Chile: CEPAL, 2018).

388 Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Violencia y discriminacién contra las mujeres y nifias: Buenas prdcticas y desafios en América
Latina y el Caribe, OEA/Ser.L/V/II. Doc. 233, 2021.
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o Encuestas anonimas de satisfaccion a victimas usuarias de los servicios, realizadas de forma
sistematica y con resguardo de confidencialidad. Estas encuestas deben incorporar preguntas
sobre trato recibido, comprension de la informacion, tiempos de respuesta, sensacion de

seguridad y respeto, entre otros factores cualitativos relevantes>®.

e Grupos focales y entrevistas cualitativas, especialmente utiles para capturar experiencias
complejas que no pueden ser reflejadas en formatos cerrados. Este tipo de insumos es clave para
mejorar los protocolos de actuacion, las dindmicas institucionales y el disefio de espacios fisicos
adecuados.

e Mesas de consulta ciudadana, donde participen organizaciones de mujeres, defensoras de
derechos humanos, académicas, operadoras del sistema y representantes institucionales. Estas
instancias permiten contrastar los resultados institucionales con las percepciones sociales sobre
su eficacia, legitimidad y pertinencia cultural.

e Observatorios ciudadanos de violencia de género, como los implementados en paises como Peru
o Guatemala, que sistematizan denuncias, monitorean avances normativos y proponen
recomendaciones periddicas a las autoridades. Estos observatorios pueden ser liderados por redes
feministas, universidades o defensorias del pueblo®*°.

o Presupuestos participativos con enfoque de género, en los cuales las comunidades y
organizaciones sociales inciden directamente en las prioridades de gasto para servicios de
proteccion, formacion de personal y expansion territorial de unidades especializadas™!.

Estos mecanismos, ademas de aportar transparencia y control social, contribuyen a transformar
la relacion entre el Estado y las victimas, generando confianza, validacion institucional y una cultura de
escucha activa. Como sefialan autores como Sonia Fleury, los procesos participativos en el ambito social
no deben ser considerados como meros apéndices consultivos, sino como espacios donde se disputa y
construye el sentido mismo de la politica publica®-.

3.3.3 Monitoreo ciudadano y control social.

El monitoreo ciudadano y el control social constituyen pilares fundamentales para garantizar que
las instituciones publicas encargadas de la atencion a victimas de violencia de género actien con
transparencia, eficacia y respeto a los derechos humanos. Este enfoque implica reconocer a la ciudadania,
y particularmente a las organizaciones de mujeres, como actores legitimos en la vigilancia de la calidad
de los servicios publicos y en la exigencia de rendicion de cuentas por parte del Estado.

En el caso salvadorefio, aunque existen iniciativas aisladas impulsadas por la Procuraduria para
la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH) o algunas organizaciones de sociedad civil, alin no se ha

389 ONU Mujeres, Herramientas de evaluacion de servicios publicos sensibles al género, Nueva York, 2020.

3% Red Latinoamericana de Observatorios de Violencia de Género, Experiencias regionales de monitoreo social y construccion de indicadores desde la
sociedad civil, 2019.

391 CEPAL, Presupuestos sensibles al género: herramientas para la equidad, Santiago de Chile, 2017.

392 Fleury, Sonia, Participacién, democracia y politicas publicas: una reflexién critica, CLACSO, Buenos Aires, 2012.
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institucionalizado un sistema de monitoreo ciudadano en el dmbito de la atencion a victimas. Esta
carencia limita la posibilidad de detectar fallos estructurales, malas practicas o vacios en la
implementacion de politicas publicas, impidiendo el disefio de estrategias correctivas basadas en

evidencia empirica®®’.

Diversos organismos internacionales recomiendan la implementacion de mecanismos formales y
sostenidos de control social, que incluyan:

e Comités ciudadanos de vigilancia de los servicios publicos, con participacion rotativa, formacion
previa y acceso a informacion relevante para evaluar el funcionamiento de las instituciones.

o Informes sombra o paralelos elaborados por organizaciones sociales ante instancias
internacionales (como el Comit¢ CEDAW o la Relatoria de la CIDH), que ofrecen una perspectiva
independiente sobre el cumplimiento estatal de sus compromisos en materia de derechos

humanos®**.

o Plataformas digitales de denuncia ciudadana, como las implementadas en paises como Brasil o
México, que permiten registrar en tiempo real experiencias de maltrato, negligencia o
discriminacion por parte de agentes del Estado, y facilitan el mapeo de patrones institucionales

de violencia®®.

e Boletines o reportes ciudadanos periodicos, que sistematicen la informacion recabada por
observatorios, redes feministas, universidades o colectivos comunitarios, promoviendo el debate
publico y la mejora continua de los servicios.

Estos mecanismos no solo promueven la transparencia institucional, sino que también empoderan
a las victimas y a sus comunidades, al brindarles herramientas concretas para incidir en las decisiones
publicas. Como sefialan autores como Bovens y Schillemans, el control social es una forma de
accountability que se fundamenta en la interaccion constante entre el Estado y la sociedad, y que fortalece
la legitimidad democratica de la accion estatal**°.

En este marco, se vuelve indispensable que el disefio de cualquier sistema de monitoreo incluya
garantias de independencia, acceso a informacion publica, mecanismos de proteccion a denunciantes y
rutas claras de retroalimentacion institucional. Sin estos elementos, el control social corre el riesgo de
convertirse en una practica simbolica o de ser instrumentalizado por fines politicos ajenos a la proteccion
de derechos.

El caso de Uruguay, por ejemplo, destaca por la existencia del “Consejo Nacional de Género”,
instancia en la que participan organizaciones sociales con voz deliberativa para evaluar las politicas
publicas en esta materia. En Colombia, el seguimiento a la Ley 1257 ha sido acompafiado por veedurias

393 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH), Informe sobre situacién de derechos humanos de las mujeres en El Salvador, San
Salvador, 2022.

394 Comité para la Eliminacién de la Discriminacidn contra la Mujer (CEDAW), Observaciones finales al noveno informe periédico de El Salvador, ONU, 2017.
3%5 ONU Mujeres, Herramientas tecnoldgicas para la denuncia y el monitoreo ciudadano de violencia institucional, Nueva York, 2021.

3% Bovens, Mark y Schillemans, Thomas. Accountability in Public Administration, Oxford University Press, 2014.
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ciudadanas que presentan informes anuales al Congreso. Ambas experiencias muestran que el control
social no solo es viable, sino esencial para la sostenibilidad y mejora del sistema®’.

3.3.4 Evaluaciones externas y auditorias de Calidad

Las evaluaciones externas y las auditorias de calidad son herramientas clave para garantizar la
mejora continua de los servicios publicos, al permitir un analisis objetivo, técnico e imparcial del
desempefio institucional. En el contexto de la atencidon a victimas de violencia de género, estas
evaluaciones resultan esenciales para identificar brechas, verificar el cumplimiento de estandares
internacionales y fomentar una cultura de rendicidon de cuentas en las instituciones responsables, como
la Policia Nacional Civil (PNC).

A diferencia de los mecanismos internos de supervision, las evaluaciones externas incorporan
una mirada independiente que reduce los riesgos de autojustificacion institucional o encubrimiento de
ineficiencias. En muchos paises, organismos nacionales de control (como Defensorias del Pueblo,
Institutos de Derechos Humanos o Tribunales de Cuentas), agencias multilaterales y universidades
especializadas han liderado procesos de auditoria que han dado lugar a reformas significativas en los

sistemas de atencion a victimas>*%.

Seglin el Manual de evaluacion de politicas publicas con enfoque de género de la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), una auditoria de calidad en estos servicios debe
evaluar tres dimensiones principales:

o La adecuacidon normativa y operativa de los servicios respecto a los marcos internacionales de
derechos humanos;

e La eficacia y eficiencia institucional, en términos de cobertura, tiempos de respuesta,
coordinacion interinstitucional y resultados esperados;

o La satisfaccion y percepcion de las usuarias, evaluando el respeto a su dignidad, autonomia y
seguridad durante el proceso de atencion®.

Estas auditorias pueden ser implementadas por instancias ptblicas nacionales (como el ISDEMU
o la PDDH), pero también por organismos internacionales de cooperacion, como ONU Mujeres, AECID,
GIZ o el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), los cuales cuentan con
metodologias especializadas en evaluacion de servicios sensibles*?.

Un ejemplo regional lo constituye el caso de México, donde la Auditoria Superior de la
Federacion ha desarrollado revisiones periddicas de los “Centros de Justicia para las Mujeres” (CIM),
identificando problemas estructurales como desarticulacion institucional, escasa asignacion

397 CEPAL, Politicas de igualdad de género en América Latina: Avances, desafios y buenas prdcticas, Santiago de Chile, 2019.

3% Naciones Unidas. Handbook for National Human Rights Institutions on Women'’s Rights and Gender Equality, OHCHR, 2016.

399 CEPAL. Manual para la evaluacion de politicas publicas con enfoque de género, Santiago de Chile, 2020.

400 ONU Mujeres. Guia metodoldgica para la evaluacidn de servicios integrales para mujeres victimas de violencia, Nueva York, 2018.
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presupuestaria o debilidades en la proteccion integral. A raiz de estas evaluaciones, se han impulsado
reformas administrativas y mejoras en los protocolos de atencion®°!.

En El Salvador, la implementacion de auditorias externas en la PNC permitiria no solo verificar
el cumplimiento del Protocolo de Actuacion Policial en casos de violencia de género, sino también
evaluar en terreno la aplicacion real de principios como la no revictimizacion, la empatia y la derivacion
oportuna. Esta practica también abriria la puerta para una mayor transparencia institucional,
fortaleciendo la confianza publica y promoviendo mejoras sostenidas.

Para ser efectivas, estas auditorias deben cumplir con ciertos principios basicos: independencia
técnica, acceso a la informacion relevante, proteccion a las fuentes entrevistadas, publicacion de
resultados y establecimiento de planes de mejora institucional obligatorios derivados de los hallazgos.
Adicionalmente, deberian realizarse de forma periddica, con ciclos definidos (por ejemplo, cada dos

afios), y abarcar todas las delegaciones policiales con atencion especializada a victimas**2,

3.3.5 Sistemas digitales de seguimiento v trazabilidad

Una pieza clave en la mejora de la calidad en la atencion a victimas de violencia de género es la
implementacion de sistemas digitales que permitan el seguimiento y la trazabilidad de los casos en
tiempo real, desde la primera denuncia hasta la resolucion del proceso. Este tipo de plataformas permiten
no solo una gestion mas eficiente de los expedientes, sino también la identificacion de cuellos de botella,
la activacion automatica de rutas de atencion, y la generacion de estadisticas actualizadas para la toma
de decisiones institucionales.

La trazabilidad digital garantiza que las distintas instituciones involucradas —Policia Nacional
Civil, fiscalia general de la Republica, ISDEMU, sistema judicial y servicios de salud— puedan
compartir informacion clave sin duplicar esfuerzos, reduciendo los riesgos de fragmentacion del caso y
permitiendo una respuesta coordinada. Paises como Uruguay, con su sistema "Sistema Integrado de
Informacién sobre Violencia Basada en Género" (SIIVBG), han logrado articular a multiples entidades
estatales en una plataforma Unica que garantiza confidencialidad, interoperabilidad y alertas tempranas
para la proteccion de victimas403.

En México, el Banco Nacional de Datos e Informacion sobre Casos de Violencia contra las
Mujeres (BANAVIM) funciona como una herramienta interinstitucional que consolida datos
provenientes de diversas instancias del Estado, incluyendo fiscalias, instancias de salud y seguridad
publica, permitiendo el seguimiento individualizado de cada caso y generando reportes periddicos sobre
reincidencias, cumplimiento de medidas de proteccion y tiempos de respuesta institucional404.

401 Ayditoria Superior de la Federacion (ASF). Informe del resultado de la fiscalizacion superior de la Cuenta Publica 2021 — Centros de Justicia para las
Mujeres, Ciudad de México, 2022.

402 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe sobre la actuacion policial en casos de violencia contra las mujeres, San
Salvador, 2021.

403 |nstituto Nacional de las Mujeres de Uruguay. Sistema Integrado de Informacion sobre Violencia Basada en Género (SIIVBG), 2021.

404 Gobierno de México. Banco Nacional de Datos e Informacién sobre Casos de Violencia contra las Mujeres (BANAVIM). Secretaria de Gobernacion, 2022.

113



Para El Salvador, una propuesta viable seria adaptar y fortalecer el actual "Sistema de
Informacion Policial" (SIP) para que incluya médulos especificos de trazabilidad de casos de violencia
de género, interoperables con otras plataformas existentes como las del Ministerio de Salud y la FGR.
Esta integracion requeriria no solo inversion tecnoldgica, sino acuerdos de confidencialidad, protocolos
de actuacion digital y formacion del personal para asegurar un manejo ético y seguro de los datos.

Ademas, la incorporacion de funciones de georreferenciacion, seguimiento de medidas de
proteccion, y semaforos de riesgo podria facilitar la toma de decisiones preventivas. Estas herramientas
no solo fortalecerian la rendicion de cuentas, sino que contribuirian a la transparencia institucional,
ofreciendo a la ciudadania informacion verificable sobre la respuesta del Estado ante la violencia basada
en genero.

En suma, los sistemas digitales de trazabilidad no deben verse como simples herramientas de
registro, sino como componentes esenciales de una politica publica moderna, basada en datos, articulada
interinstitucionalmente y centrada en la proteccion efectiva de los derechos de las victimas.

El fortalecimiento del monitoreo y la evaluacion de calidad en la atencion a victimas de violencia
de género constituye una condicion indispensable para avanzar hacia un modelo institucional mas eficaz,
transparente y centrado en la dignidad de las personas usuarias. Como se ha desarrollado a lo largo de
este apartado, la definicion de indicadores especificos, la inclusion de mecanismos participativos, el
control ciudadano, la implementacion de auditorias externas y el uso de sistemas digitales de trazabilidad
son pilares interdependientes de una estrategia de mejora continua.

Estas herramientas permiten no solo detectar deficiencias operativas, sino también promover una
transformacion cultural al interior de las instituciones, donde la evaluacion deje de ser entendida como
una sancion y se convierta en una oportunidad para aprender, corregir y construir confianza publica. La
evidencia internacional demuestra que los paises que han institucionalizado mecanismos sistematicos de
evaluacidon —como M¢éxico, Colombia y Uruguay— han logrado avances sustantivos en la articulacién

interinstitucional, la prevencién de la revictimizacion y el fortalecimiento de la rendicion de cuentas*®’.

En el caso salvadorefio, el desafio no radica unicamente en incorporar nuevas tecnologias o
indicadores, sino en desarrollar una cultura organizacional orientada a resultados, sensible al enfoque de
derechos humanos y con apertura hacia la participacion de la sociedad civil. Solo bajo estas condiciones
sera posible garantizar que la calidad en la atencion no sea una aspiracién normativa, sino una practica
institucional medible, verificable y transformadora.

3.4 Propuesta de alineacién normativa y operative con marcos internacionales.

La atencion integral a victimas de violencia basada en género requiere no solo de voluntad
institucional y capacidad operativa, sino de una profunda coherencia entre el marco normativo nacional
y los estandares internacionales de derechos humanos. En este sentido, la Policia Nacional Civil (PNC),

405 CEPAL. La planificacién y evaluacion con enfoque de derechos humanos y de igualdad de género en América Latina y el
Caribe. Naciones Unidas, 2020.
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como una de las principales instituciones encargadas de la proteccion inmediata a las victimas, debe
revisar y armonizar sus marcos legales, protocolos y practicas operativas con las obligaciones que el
Estado salvadorefio ha contraido mediante instrumentos como la Convencion sobre la Eliminacion de
Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), la Convencion de Belém do Para, y las
directrices de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) para la respuesta institucional frente a la

violencia contra las mujeres*®.

3.4.1 Armonizacion normativa multisectorial

Uno de los mayores retos en la atencion institucional a victimas de violencia basada en género
en El Salvador radica en la dispersion y la falta de armonizacion entre los diferentes marcos normativos
que regulan la actuacion de las instituciones competentes. Si bien existen instrumentos relevantes como
la Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV), el Protocolo de
actuacion policial de la PNC (2016), la Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion
contra las Mujeres (LIE), entre otros, persisten incongruencias que obstaculizan una aplicacion efectiva,
coherente y centrada en la victima.

La LEIV, por ejemplo, establece obligaciones claras sobre la atencion integral, el principio de no
revictimizacion y la coordinacion interinstitucional. Sin embargo, estas disposiciones no siempre se
reflejan plenamente en los protocolos de actuacion policial ni en los reglamentos internos de las
instituciones involucradas. El protocolo actual de la PNC, si bien constituye un avance, presenta
limitaciones en cuanto a su actualizacidon, alcance territorial y especificidad para ciertos grupos
vulnerables como mujeres indigenas, con discapacidad o personas LGBTIQ+47.

En este sentido, se propone un proceso de armonizacién multisectorial que permita revisar de
forma integral el marco normativo aplicable a la atencion a victimas, con participacion activa de las
instituciones responsables, expertos juridicos, organizaciones de mujeres y organismos internacionales.
Esta armonizacion debe incluir al menos los siguientes componentes:

e Revision comparada entre leyes nacionales y estandares internacionales, como la
Convencion CEDAW, la Convencion de Belém do Para, las Reglas de Brasilia y las
directrices de la OMS para la atencion institucional a victimas de violencia.

e Reformulacion o actualizacion de reglamentos y manuales internos, para que operativicen
de forma coherente los principios de igualdad, proteccion, acceso universal, enfoque
diferencial y reparacion.

406 Organizacion Mundial de la Salud. Directrices de la OMS: respuesta de los sistemas de salud ante la violencia contra las
mujeres. Ginebra: OMS, 2014.
407 policia Nacional Civil. Protocolo de actuacidn policial ante hechos de violencia contra las mujeres y miembros del grupo
familiar. San Salvador: PNC, 2016.
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e Inclusién de cldusulas de armonizacion legal en futuras reformas legislativas, que
obliguen a las instituciones a adoptar una lectura transversal de género y derechos
humanos en la elaboracion de politicas, planes operativos y normas técnicas.

e Integraciéon normativa con otros sectores clave, como salud, justicia, educacién y
proteccion social, a fin de garantizar la corresponsabilidad del Estado y evitar la
fragmentacion institucional.

Una practica util en otros paises ha sido la creacion de comisiones interinstitucionales normativas,
que operan como espacios técnicos permanentes de revision y armonizaciéon de marcos legales y
operativos, acompanadas de mecanismos de monitoreo del cumplimiento normativo. En México, por
ejemplo, el Grupo Interinstitucional de Coordinacion para la Implementacion del Mecanismo de Alerta
de Violencia de Género ha sido clave para forzar reformas normativas coordinadas a nivel federal y

estatal*%3,

Asimismo, la armonizacion normativa debe considerar no solo los contenidos legales, sino
también la coherencia semantica entre documentos, evitando ambigiiedades en conceptos como
“proteccion”, “violencia”, “acompafiamiento” o ‘“derivacion”, que pueden dar lugar a multiples
interpretaciones operativas por parte del personal de primera linea.

Por tanto, se plantea como prioridad estratégica la implementacion de una hoja de ruta nacional
para la armonizacién normativa multisectorial, con plazos, responsables y mecanismos de verificacion,
de manera que la legislacion nacional y los protocolos institucionales garanticen una atencion integral,
coherente y centrada en la dignidad de las victimas.

3.4.2 Incorporacidon de principios transversales.

La construccion de un modelo de atencion a victimas de violencia de género que esté alineado
con estandares internacionales no puede limitarse a la adecuacion de normas juridicas o protocolos
técnicos. Es indispensable incorporar de manera transversal una serie de principios rectores que
garanticen una actuacion estatal coherente, ética y centrada en los derechos humanos. Esta
transversalizacion implica que los principios sean asumidos no como mandatos sectoriales, sino como
criterios estructurales de toda politica publica, programa, normativa o actuacion institucional que
involucre la atencion a victimas.

Entre los principios transversales mas relevantes destacan:

o Interseccionalidad, como marco analitico que permite comprender cémo multiples formas de
discriminacion (género, clase, etnia, discapacidad, orientacion sexual, territorio, entre otros) se
entrecruzan y agravan la situacion de vulnerabilidad de ciertas mujeres. Incorporar este principio

408 ONU Mujeres. Lineamientos para la armonizacién normativa en el marco de los derechos humanos de las mujeres. Ciudad de México: ONU Mujeres,
2020.
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supone disefar respuestas diferenciadas que reconozcan las condiciones especificas de cada

grupo, evitando enfoques homogéneos que invisibilizan desigualdades estructurales*®’.

Progresividad, entendida como la obligacion del Estado de avanzar gradualmente en la garantia
de los derechos humanos, evitando retrocesos y asegurando mejoras sostenidas en el acceso,
calidad y cobertura de los servicios. Este principio exige que cualquier reforma institucional se
fundamente en evidencia, evalue su impacto y cuente con los recursos adecuados para su
implementacion efectiva*!?.

Corresponsabilidad institucional, que obliga a todas las entidades del Estado a asumir un rol
activo y coordinado en la atencidn a victimas. El abordaje de la violencia no puede ser delegado
unicamente al sistema de justicia o a la policia, sino que debe incluir a los sectores de salud,
educacion, proteccion social y desarrollo local, con mecanismos de articulacién permanentes y

presupuestos compartidos*!!.

Transparencia y rendicién de cuentas, esenciales para construir confianza publica, prevenir la
impunidad institucional y promover la mejora continua. La atencién a victimas debe incluir
canales efectivos para recibir denuncias sobre malas practicas, indicadores publicos de
desempefio, auditorias independientes y espacios de participacion ciudadana en la supervision de

servicios*!?.

No discriminacion y enfoque de género, no solo como principios legales, sino como categorias
operativas que deben guiar todo el disefio institucional. Esto implica capacitar al personal, revisar
los lenguajes y simbolos institucionales, ajustar las infraestructuras fisicas, y asegurar que
ninguna usuaria sea excluida, invisibilizada o tratada de manera desigual por sus condiciones

personales o sociales*!3.

Centralidad de la victima, como eje vertebral del modelo de atencidn, exige que todas las
actuaciones institucionales prioricen la dignidad, autonomia, seguridad y bienestar de la persona
afectada, incluso por encima de intereses administrativos o judiciales. La atencion centrada en la
victima requiere escucha activa, respeto irrestricto a sus decisiones, y acompafiamiento sostenido

durante todo el proceso, no limitado a la denuncia*!*.

La incorporacion real de estos principios transversales implica que cada institucion revise sus

politicas internas, sus procesos formativos, sus sistemas de monitoreo y sus practicas cotidianas,

asegurando su coherencia con estos valores. Diversos organismos internacionales, como la Comisién
Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), han sefialado que una de las debilidades comunes en los

409 Crenshaw, Kimberlé. Mapping the Margins: Intersectionality, Identity Politics, and Violence against Women of Color. Stanford Law Review, 1991.

410 Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (CDESC). Observaciéon General N.2 3 sobre la naturaleza de las obligaciones de los Estados Parte.
Naciones Unidas, 1990.

411 ONU Mujeres. Modelo de gestion interinstitucional para la atencidn integral a mujeres victimas de violencia. Ciudad de México: ONU Mujeres, 2019.
412 Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Acceso a la justicia para mujeres victimas de violencia en las Américas. OEA, 2007.

413 Organizacién de Naciones Unidas. Convencion sobre la Eliminacidn de todas las Formas de Discriminacién contra la Mujer (CEDAW). 1979.

414 Naciones Unidas. Declaracion sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder. Asamblea General, 1985.
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sistemas estatales es la adopcion “cosmética” de estos principios, sin efectos concretos en la operatividad
de los servicios ni en los indicadores de proteccion a las victimas®*!>.

Por tanto, se recomienda que la alineacion normativa de El Salvador incorpore expresamente
estos principios como clausulas obligatorias en toda legislacion, protocolo o plan nacional de atencion a
victimas de violencia basada en género, y que se establezca un sistema de evaluacion periddica sobre su
cumplimiento efectivo.

3.4.3 Revision de protocolos operativos v sistema de registro.

Uno de los desafios mas persistentes en los sistemas nacionales de atencion a victimas de
violencia de género es la falta de actualizacion y coherencia de sus protocolos operativos con respecto a
los estandares internacionales vigentes. En el caso salvadorefio, el Protocolo General de Atencion Policial
a Mujeres en Situacion de Violencia, adoptado por la PNC desde 2016, ha representado un avance
significativo. Sin embargo, diversos analisis han identificado que dicho protocolo no siempre guarda
correspondencia con marcos internacionales recientes ni con los nuevos retos de implementacion en
contextos territoriales, tecnoldgicos y culturales especificos*!®.

La revision y armonizacion de protocolos debe considerar al menos tres aspectos clave:

1. Actualizacion normativa: Los protocolos deben estar alineados con los principios rectores
consagrados en la Convencion de Belém do Para, la CEDAW, la Declaracion de Naciones Unidas
sobre las Victimas, y con las recomendaciones del Comit¢é CEDAW y de la CIDH en sus informes
tematicos. Esto implica garantizar que los protocolos operativos aborden aspectos como el
enfoque interseccional, la autonomia informada, la no revictimizacion, la coordinacion

multisectorial y la reparacién integral como ejes estructurantes*!”.

2. Adaptabilidad territorial y cultural: Un protocolo Unico, uniforme y centralizado puede ser
ineficaz si no contempla las diferencias contextuales entre zonas rurales, urbanas, comunidades
indigenas, zonas fronterizas o areas en situacion de riesgo. La revision normativa debe generar
pautas operativas flexibles que permitan adaptaciones locales sin perder el enfoque de derechos,
como lo han hecho paises como Perti o Bolivia, que han incluido protocolos especificos para

mujeres indigenas o afrodescendientes*!s,

3. Participacion en la revision: Es fundamental que la revision de los protocolos operativos no sea
un ejercicio cerrado o técnico, sino que incluya instancias de consulta con organizaciones de
mujeres, funcionariado policial operativo, fiscalias, defensorias y personal de salud. Esta

415 Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y discriminacion contra mujeres, nifias y adolescentes: buenas prdcticas y desafios en
Ameérica Latina y el Caribe. OEA, 2022.

416 policia Nacional Civil de El Salvador. Protocolo General de Atencidn Policial a Mujeres en Situacion de Violencia. San Salvador: PNC, 2016.

417 Comisidén Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Estdndares interamericanos para una proteccion integral de los derechos de las mujeres. OEA,
2021.

418 ONU Mujeres y Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Peru. Lineamientos para la atencién a mujeres indigenas victimas de violencia basada en
género. Lima, 2020.
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metodologia participativa mejora la pertinencia del contenido y promueve la apropiacion

institucional de los procedimientos revisados*!’.

Junto con los protocolos, otro elemento crucial es el sistema de registro de casos de violencia, el
cual debe cumplir con funciones de trazabilidad, analisis estadistico, y seguimiento individualizado. En
El Salvador, si bien existen bases de datos institucionales, la fragmentacion, la incompatibilidad
tecnologica y la ausencia de interoperabilidad entre sistemas (como los de PNC, FGR, ISDEMU vy
hospitales) impiden contar con un registro unificado que capture el ciclo completo de atenciéon a una
victima“*?’,

El desarrollo de un sistema digital interoperable de registro inico de casos representa una
condicién indispensable para:

e cvitar la duplicacion de registros;

o facilitar la derivacion efectiva de las victimas entre instituciones;

e realizar monitoreo longitudinal del cumplimiento de medidas de proteccion;
e generar estadisticas confiables para el disefio de politicas publicas.

Experiencias como el Sistema Unico de Registro de Violencia (SURVIO) en Uruguay o el Banco
Nacional de Datos sobre Casos de Violencia contra las Mujeres (BNDM) en Argentina ofrecen modelos
exitosos de integracion de datos desde una perspectiva de derechos humanos, privacidad y uso publico

de la informacion para la rendicion de cuentas institucional*?!.

En ese sentido, se recomienda que El Salvador desarrolle e implemente un sistema nacional de
registro digital interoperable que cumpla con estdndares de calidad, proteccion de datos personales,
trazabilidad y facilidad de analisis, enmarcado dentro de un protocolo técnico consensuado y actualizado.

3.4.4 Marco Institucional con enfoque de corresponsabilidad.

Una alineacion efectiva entre el modelo nacional de atencidon y los marcos internacionales no
puede lograrse unicamente mediante reformas legales o la emision de protocolos técnicos. Es necesario
fortalecer el marco institucional desde una logica de corresponsabilidad, entendida como la distribucién
coordinada, clara y equitativa de funciones, competencias y recursos entre todas las instituciones que
integran el sistema de atencion a victimas de violencia de género.

El enfoque de corresponsabilidad implica reconocer que el abordaje de la violencia contra las
mujeres no recae en una Unica institucion (como la Policia Nacional Civil), sino que requiere la
intervencion articulada de multiples actores estatales y no estatales. Esto incluye a entidades del sector
justicia (FGR, CSJ), instituciones de salud (MINSAL), desarrollo social (CONNA, ISNA), defensorias

419 Naciones Unidas. Declaracion sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder. Asamblea General, 1985.
420 |nstituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU). Informe Nacional de Situacion de Violencia de Género. San Salvador: ISDEMU, 2022.

421 oNU Mujeres. Sistemas de informacion integrados para el abordaje de la violencia contra las mujeres: Buenas prdcticas en América Latina. Nueva York,
2021.
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(PDDH), asi como a organizaciones de mujeres, autoridades locales y agencias de cooperacion

internacional®?2.

Los estandares internacionales —especialmente la Convencion de Belém do Pard y la CEDAW—
han enfatizado reiteradamente la obligacion de los Estados parte de garantizar una respuesta
multisectorial, coordinada y sostenida frente a la violencia basada en género. La falta de articulacion
entre las instituciones no solo debilita la eficacia de la atencion, sino que constituye una forma de omisioén
estatal que perpetia la impunidad y la revictimizacion institucional*?,

El modelo de corresponsabilidad también requiere avanzar hacia una gobernanza compartida,
mediante estructuras interinstitucionales permanentes que establezcan responsabilidades claras, lineas de
comunicacion efectivas, sistemas de seguimiento conjunto y mecanismos de resolucion de conflictos
operativos. Algunos paises de América Latina, como Chile y M¢éxico, han desarrollado Consejos
Nacionales o Sistemas Integrados de Atencion a Victimas, en los cuales se definen responsabilidades

sectoriales, asignacion presupuestaria y metas conjuntas verificables***,

Para que este marco institucional sea funcional, deben abordarse varios desafios identificados en
el contexto salvadoreno:

o La fragmentacion normativa y operativa, que genera solapamientos o vacios de
competencia entre instituciones;

o Lafalta de liderazgo institucional que asuma la rectoria del sistema de atencion de manera
efectiva;

o La limitada institucionalizacion de espacios de coordinacion, los cuales muchas veces
operan de manera informal o dependientes de voluntades personales y no de mandatos
legales.

Por ello, se propone fortalecer el marco institucional de atencion a victimas bajo los siguientes
criterios:

1. Definicion legal de competencias especificas y coordinadas para cada institucion
involucrada, evitando duplicidades y zonas grises;

2. Asignacion presupuestaria diferenciada y orientada por resultados, que permita a cada
institucion asumir su rol dentro de un plan nacional conjunto;

3. Creacion de estructuras de gobernanza participativa, con representacion de sociedad civil,
y capacidad de evaluacion y ajuste permanente de politicas.

422 ISDEMU, Informe Nacional Sobre la Situacién de la Violencia contra las Mujeres. San Salvador: ISDEMU, 2022.

423 Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Violencia y discriminacion contra las mujeres y nifias en El Salvador. Washington D.C.: OEA,
2019.

424 ONU Mujeres. Sistemas de atencion integral a victimas de violencia de género en América Latina: Modelos de gestién y buenas prdcticas. Nueva York,
2021.
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Finalmente, se debe asegurar que el principio de corresponsabilidad no se traduzca en dispersion
de responsabilidades, sino en un sistema claramente jerarquizado, con una institucion lider encargada del
seguimiento global del modelo y con poder de convocatoria, articulacion y rendicion de cuentas.

3.4.5 Seguimiento y evaluacidn con estdndares internacionales

Un componente esencial para asegurar la sostenibilidad y efectividad de cualquier modelo
institucional de atencion a victimas es la implementacion de sistemas de seguimiento y evaluacion
alineados con estandares internacionales de calidad y derechos humanos. La simple existencia de marcos
normativos o protocolos técnicos no garantiza su implementacion efectiva; por tanto, los sistemas de
monitoreo deben permitir evaluar no solo el cumplimiento formal, sino también el impacto real de los
servicios prestados.

En ese sentido, diversos instrumentos internacionales establecen que los Estados deben contar
con mecanismos periddicos, transparentes y participativos de evaluacion de sus politicas y servicios
orientados a la atencion a victimas. Tanto la Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de
Discriminacion contra la Mujer (CEDAW) como la Convencion de Belem do Para insisten en la
obligacion de los Estados parte de garantizar el acceso a datos desagregados, sistemas de informacion
confiables y espacios de revision y ajuste institucional de sus marcos de respuesta a la violencia de
género*?.

Desde esta perspectiva, la Policia Nacional Civil debe adoptar un sistema de evaluacion que
integre los siguientes elementos:

e Indicadores de resultado y calidad basados en estandares internacionales, como los
propuestos por ONU Mujeres, la OMS y la CIDH, que consideran aspectos como el tiempo
de respuesta, la no revictimizacion, la calidad del trato, la coordinacion interinstitucional y la
satisfaccion de las victimas*?®.

e Mecanismos independientes de evaluacidon externa, realizados por organismos de derechos
humanos, instituciones académicas u organizaciones de mujeres, que permitan una
verificacion objetiva del cumplimiento de los compromisos asumidos por el Estado.

o Participacion activa de las victimas y de la sociedad civil, garantizando canales de
retroalimentacion que fortalezcan la transparencia y la legitimidad de los servicios brindados.

o Comparabilidad internacional, es decir, que los sistemas de monitoreo permitan analizar el
desempeiio del pais en relaciébn con estandares o experiencias regionales, como los
observatorios de violencia contra las mujeres en paises como México, Argentina o
Uruguay*?’.

425 QOrganizacion de los Estados Americanos (OEA), Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer —
Convencidn de Belém do Pard, 1994; CEDAW, Convencidn sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacién contra la Mujer, 1979.

426 ONU Mujeres. Estdndares de calidad para servicios esenciales dirigidos a mujeres victimas de violencia. Nueva York, 2016.

427 Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Observatorios de Igualdad de Género en América Latina: Avances y retos. Santiago, 2020.
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Asimismo, se recomienda que los resultados de estas evaluaciones se traduzcan en planes de
mejora institucional con metas verificables, asignacion presupuestaria diferenciada y compromisos
interinstitucionales claros. Esto permitiria superar la 16gica de cumplimiento burocratico y avanzar hacia
una verdadera gestion basada en resultados, centrada en el bienestar de las personas usuarias del sistema.

Entonces, cabe sefialar que el uso de estandares internacionales no debe verse como una
imposicion externa, sino como una herramienta estratégica para elevar la calidad y la coherencia del
modelo nacional de atencion, fortaleciendo su legitimidad tanto a nivel interno como en el plano
internacional de los derechos humanos.

3.5 Sugerencias para la profesionalizacién y formacion continua del personal policial.

La calidad de la atencion que brinda la Policia Nacional Civil (PNC) a mujeres victimas de
violencia de género depende, en gran medida, de las capacidades humanas, éticas y técnicas de su
personal operativo. En este contexto, la formacion policial no puede limitarse a una transmision puntual
de contenidos normativos, sino que debe ser concebida como un proceso continuo, integral y
transformador, que incida sobre los saberes, practicas y actitudes institucionales frente a la violencia de
geénero.

Diversos organismos internacionales, como la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones
Unidas para los Derechos Humanos (OACNUDH) y ONU Mujeres, han sefalado que la formacion del
personal policial es un eje clave para garantizar la prevencion, atencion y erradicacion efectiva de la
violencia contra las mujeres [1]. En esa linea, se proponen las siguientes sugerencias para fortalecer los
procesos de profesionalizacion dentro de la PNC:

3.5.1 Curricularizacion transversal del enfoque de género y derechos humanos.

Uno de los pilares fundamentales para transformar la cultura institucional de la Policia Nacional
Civil (PNC) en relacion con la atencion a victimas de violencia de género es la inclusion sistematica y
transversal de los enfoques de género y derechos humanos en toda la estructura curricular de formacién
policial. Esta curricularizacion debe estar presente tanto en los procesos de formacion basica inicial como
en la formacidn continua, especializada y de ascenso.

La transversalizacion del enfoque de género implica que no se trate como un tema aislado o
exclusivo de unidades especializadas, sino como un eje estructurante de la ética profesional, la funcion
publica y la proteccion de derechos. En este sentido, instituciones como ONU Mujeres han subrayado
que la transformacidn real en los cuerpos policiales requiere incorporar este enfoque desde el disefio

curricular hasta los instrumentos de evaluacion del aprendizaje policial*?®.

Asimismo, la inclusion del enfoque de derechos humanos en la formacion policial permite
comprender la atencion a victimas no como un acto de caridad o asistencia, sino como el cumplimiento
de obligaciones legales internacionales suscritas por el Estado salvadorefio, tales como la Convencion

428 ONU Mujeres. Manual para la formacidn policial en violencia contra las mujeres. Nueva York: ONU Mujeres, 2015.
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sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), la Convencién
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (Belém do Para), y las
observaciones generales del Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas*?’.

Para que esta curricularizacion sea efectiva, debe cumplir con varias condiciones minimas:

o Diseflo de modulos especificos sobre violencia basada en género, marcos normativos nacionales
e internacionales, atencion a victimas, interseccionalidad y diversidad, elaborados con el apoyo
de instituciones especializadas.

o Aplicacion obligatoria y estandarizada en todas las academias y escuelas de formacion policial
del pais.

e Evaluacion de conocimientos y competencias practicas, no limitdndose unicamente a la teoria.

e Actualizacion periddica del contenido curricular, basada en investigaciones, nuevas normativas
y experiencias institucionales de mejora.

e Participacion de actores externos (como organizaciones de mujeres, universidades, defensorias
de derechos humanos) en la elaboracion, implementacion y monitoreo de la formacion.

La experiencia comparada ha demostrado que los cuerpos policiales que han integrado estos
enfoques en su formacion logran mejores resultados en la atencion a victimas, generan mayor confianza
ciudadana y disminuyen los niveles de violencia institucional y revictimizacioén. Por ejemplo, paises
como Espafia, Colombia y México han institucionalizado diplomados obligatorios en género y derechos
humanos para todos los nuevos agentes policiales, con apoyo académico de universidades publicas y

observatorios especializados**°.

En el caso de El Salvador, avanzar hacia este modelo requeriria una reforma profunda del
curriculo policial vigente, con respaldo politico y técnico, presupuesto suficiente y monitoreo externo de
su cumplimiento. La transversalizacion efectiva del enfoque de género y derechos humanos en la
formacion policial no solo representa una mejora técnica, sino una transformacion cultural que puede
marcar la diferencia en la vida de miles de mujeres que buscan proteccion en el Estado.

3.5.2 Formaciodn especializada para personal de las UNIMUJER-ODAC

Las Unidades de Atencion Especializada para Mujeres en Situacion de Violencia (UNIMUJER-
ODAC) representan el nticleo operativo del modelo de atencion a victimas dentro de la Policia Nacional
Civil (PNC) de El Salvador. Por esta razon, el personal asignado a estas unidades requiere una formacion
especializada, integral, periodica y adaptada a los estandares internacionales, que supere el enfoque
punitivo tradicional y se alinee con los principios de derechos humanos, atencion centrada en la victima,
interseccionalidad y enfoque de género.

429 Comité para la Eliminacion de la Discriminacion contra la Mujer. Recomendacién General No. 35 sobre la violencia por razén de género contra la mujer,
por la que se actualiza la recomendacion general No. 19. Naciones Unidas, 2017.

430 CEpAL. La capacitacion con perspectiva de género como eje de transformacion institucional. Santiago, 2020.
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Actualmente, segun diagndsticos institucionales, la preparacion del personal en estas unidades
presenta altos niveles de heterogeneidad, dado que no todos los agentes reciben la misma cantidad ni
calidad de capacitacion antes de su incorporacion, ni cuentan con procesos de formacioén continua
obligatoria*!. Esta disparidad genera brechas importantes en la calidad de atencién, en la aplicacién de
los protocolos y en el abordaje de situaciones complejas como la violencia sexual, la atencidn a nifias,

adolescentes o mujeres con discapacidad, o los casos de violencia reiterada.

En este sentido, se propone el disefio e implementacion de programas de formacion especializada
exclusivos para el personal UNIMUJER-ODAC, que incluyan:

e Modulos obligatorios de formacion inicial al momento del ingreso a la unidad, incluyendo
contenidos sobre trauma psicosocial, atencion diferenciada, primeros auxilios psicologicos, rutas
de derivacion, trabajo interinstitucional y derechos de las victimas.

e Diplomados o certificaciones técnicas anuales, en coordinacion con instituciones como
ISDEMU, ONU Mujeres, la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos y
universidades publicas, que profundicen en temas especializados y actualicen conocimientos
conforme a nuevas normativas o sentencias jurisprudenciales relevantes.

o Entrenamientos practicos mediante simulacros, estudios de caso y rotaciones supervisadas, para
fortalecer la aplicacion operativa de los protocolos en escenarios reales, incluyendo atencion en
emergencias, activacion de medidas de proteccidn, entrevista a victimas en estado de shock y
coordinacion interinstitucional en el territorio.

e Formacion en habilidades blandas como empatia, comunicacion asertiva, manejo del estrés,
desescalada de conflictos y autorregulacion emocional, especialmente necesarias en contextos de
alta carga emocional como los que enfrentan las victimas de violencia de género.

La profesionalizacion del personal de las UNIMUJER-ODAC no solo debe limitarse al ambito
policial. De acuerdo con estdndares internacionales, se recomienda incorporar enfoques
multidisciplinarios en la formacion, incluyendo la participacion de psicdlogos, abogados, trabajadoras
sociales, liderazgos comunitarios y sobrevivientes organizadas, para enriquecer la comprension del

fenomeno de la violencia de género y la diversidad de respuestas requeridas*?.

Ademas, se sugiere desarrollar un sistema de certificacion nacional de competencias
especializadas, avalado por el Ministerio de Seguridad, el ISDEMU y el INSAFORP, que permita
garantizar estandares minimos de calidad profesional para todos los miembros del personal UNIMUJER-
ODAC y establecer incentivos por desempeilo, permanencia y formacion continua.

431 INL. Diagndstico sobre atencion a victimas de violencia de género en El Salvador, 2023 (pendiente de publicacion).
432 ONU Muijeres. Estdndares de calidad para la atencién a mujeres victimas de violencia de género en América Latina, 2019.
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En paises como Colombia, Pertl y Espafia, este tipo de formacion profesional especializada ha
sido clave para elevar los niveles de confianza institucional, mejorar la calidad de la atencion y consolidar

equipos policiales altamente capacitados en atencion a victimas de violencia de género***.

Fortalecer la formacion del personal de las UNIMUJER-ODAC representa, por tanto, una
inversion estratégica para garantizar que las mujeres salvadorefias encuentren, en estas unidades, una
atencion profesional, empatica, oportuna y respetuosa de sus derechos humanos.

3.5.3 Capacitacion practica a través de simulacros y casos reales.

La formacion tedrica, por si sola, resulta insuficiente para dotar al personal policial de las
competencias necesarias para atender con calidad y sensibilidad a victimas de violencia basada en
género. En este contexto, la incorporacion de metodologias practicas, tales como simulacros,
dramatizaciones, analisis de casos reales y ejercicios de respuesta interinstitucional, se convierte en un
componente indispensable dentro de la profesionalizacion del personal de la PNC.

Estas estrategias permiten fortalecer el desarrollo de habilidades concretas para la atencion
directa a victimas, tales como: la correcta activacion de medidas de proteccion, la aplicacion de los
protocolos diferenciados segun el tipo de violencia, la documentacion adecuada de los casos, la
coordinacion oportuna con otras instituciones y, sobre todo, la atenciéon empatica y libre de juicios.

La experiencia de paises como Colombia, donde se implementan regularmente ejercicios
simulados de atencion integral en los Centros de Atencion a Victimas, ha demostrado que estas
metodologias ayudan a detectar debilidades operativas, mejorar la coordinacidon entre actores, y reducir

434 Asimismo, la Policia Nacional de Pera ha

errores comunes en la aplicacion de procedimientos
desarrollado programas de formacidon que incluyen role-playing guiados, estudio de expedientes reales
(anonimizados), y retroalimentacion experta por parte de defensoras de derechos humanos, lo cual ha

sido valorado como un mecanismo de sensibilizacion altamente efectivo para el personal policial**>.

En el caso de El Salvador, si bien algunas capacitaciones han incluido componentes practicos,
estas alin son esporadicas, poco sistematizadas y no forman parte de un curriculo formal obligatorio
dentro de la PNC. Por tanto, se propone el desarrollo de un moddulo institucional de simulacros
integrados, que contemple:

o La realizacion periddica de ejercicios practicos de atencion a victimas, simulando contextos de
emergencia, denuncias espontdneas, entrevistas iniciales y activacion de rutas
interinstitucionales.

433 CEPAL. Experiencias exitosas de formacion policial con enfoque de género en América Latina, Santiago, 2021.

434 CEPAL. Experiencias innovadoras en formacidn policial con enfoque de género en América Latina, Santiago: CEPAL, 2021.

435 ONU Mujeres. Modelo de formacion policial para la atencién a victimas de violencia basada en género, Lima: Oficina Regional para América Latina,
2019.
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o La participacion conjunta de personal policial, Fiscalia, ISDEMU, Procuraduria General, equipos
de salud, organizaciones de mujeres y otros actores clave en la ruta de atencion, fortaleciendo el
trabajo colaborativo en tiempo real.

e La construccion de guias metodologicas de casos tipo, inspirados en situaciones reales
documentadas por organismos como la PDDH, ISDEMU o el Sistema de Registro de Violencia
Institucional.

e Un sistema de evaluacion formativa posterior a cada simulacro, que permita identificar buenas
précticas, fallos criticos, tiempos de respuesta, trato ofrecido a la victima, y uso correcto de
protocolos.

Este tipo de practicas no solo refuerzan la capacidad técnica de los equipos, sino que también
contribuyen a modificar patrones culturales, promover la reflexion ética sobre el rol del personal policial

y humanizar la intervencion en contextos de alta vulnerabilidad**.

Al institucionalizar este enfoque practico, se avanza hacia una formacion profesional mas
integral, realista y centrada en la calidad del servicio ofrecido a las victimas, en consonancia con los
compromisos internacionales asumidos por el Estado salvadorefio en materia de derechos humanos y
violencia de género.

3.5.4 Evaluacion del impacto de la formacion.

La formacion policial en atencion a victimas de violencia de género no puede limitarse a la mera
imparticion de contenidos o al cumplimiento administrativo de horas de capacitacion. Para garantizar su
efectividad, es necesario establecer mecanismos sistematicos de evaluacion del impacto, que permitan
medir no solo el aprendizaje adquirido por el personal, sino también los cambios reales en las practicas
institucionales y la calidad del servicio brindado a las victimas.

A nivel internacional, organismos como la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) y ONU Mujeres han insistido en que la capacitacion debe vincularse a resultados verificables,
tales como mejoras en la activacion de medidas de proteccion, reduccion de quejas ciudadanas por
maltrato institucional, incremento en la confianza hacia las instancias policiales, y mayor articulacion
interinstitucional en la ruta de atencién a victimas*’.

Para ello, se sugiere que el modelo de profesionalizacion policial salvadorefio contemple un
sistema de evaluacion de impacto estructurado en tres niveles complementarios:

1. Evaluacion cognitiva post-capacitacion: aplicacion de pruebas estandarizadas antes y después de
los cursos, para medir el incremento de conocimientos técnicos en temas como derechos
humanos, protocolos de atencion, enfoque de género y estandares internacionales.

436 Comision Interamericana de Derechos Humanos. Violencia y discriminacidn contra las mujeres y nifias en el dmbito de
la seguridad ciudadana en las Américas, OEA/Ser.L/V/Il. Doc.233, 2021.

437 ONU Mujeres y CEPAL. Lineamientos para la evaluacion de programas de formacién en violencia de género, Santiago: CEPAL, 2020.
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2. Seguimiento en campo: implementacién de observaciones en el lugar de trabajo y andlisis de
casos reales atendidos por personal capacitado, con el fin de identificar si los conocimientos
adquiridos estan siendo aplicados correctamente en la practica cotidiana. Este componente puede
incluir el uso de listas de verificacion, revision de expedientes, entrevistas con victimas y
retroalimentacion de colegas o superiores.

3. Evaluacion institucional del impacto: analisis de indicadores agregados como numero de
denuncias atendidas con medidas de proteccion activadas, tiempo promedio de respuesta, nimero
de derivaciones correctas a otras instituciones, denuncias por revictimizacion, o percepcion de
las usuarias sobre la calidad del trato recibido. Estos datos pueden ser sistematizados por unidades
de calidad o control interno, y vinculados a los procesos de mejora institucional continua.

Ademas, se recomienda que los resultados de estas evaluaciones sean utilizados activamente para
redisefiar los contenidos de los cursos, actualizar materiales pedagdgicos, y definir nuevas prioridades
de formacion en funcion de las brechas detectadas. Esto se alinea con el principio de ciclo de mejora
continua en la administracion publica, ampliamente promovido por la OCDE y adoptado en diversas
experiencias regionales exitosas**®.

Por ejemplo, en paises como Chile y Costa Rica, los resultados de las evaluaciones formativas
son presentados periddicamente en mesas técnicas interinstitucionales, donde se discuten ajustes a los
programas de formacién, asignacion de recursos y cambios en los protocolos de intervencion®*’.

En el caso salvadorefo, actualmente no existe un sistema robusto de evaluacion del impacto
formativo en el &mbito policial. La mayoria de las capacitaciones se enfocan en la cobertura (nimero de
participantes) y no en la calidad o los efectos concretos de la formacion. Por tanto, implementar esta
dimension evaluativa no solo fortaleceria la profesionalizacion policial, sino que también permitiria
generar evidencia empirica sobre lo que funciona y lo que debe mejorarse, promoviendo una cultura
institucional basada en resultados y rendicion de cuentas.

3.5.5 Inclusién de formadoras v formadores con experiencia en género y derechos humanos.

Uno de los elementos criticos para garantizar la calidad de la formacion en temas de violencia
basada en género es la seleccion adecuada del cuerpo docente, particularmente en lo que respecta a su
experiencia profesional y formacion especializada. Diversos estudios han demostrado que los programas
formativos que incluyen facilitadoras y facilitadores con trayectoria comprobada en derechos humanos,
género, atencion psicosocial y justicia con enfoque interseccional, generan un impacto mas positivo en
las actitudes y practicas del personal policial que aquellos impartidos por personal sin experiencia
sustantiva en el tema**’.

438 Organizacidn para la Cooperacidn y el Desarrollo Econémicos (OCDE). Building a High-Quality Civil Service in Latin
America, Paris: OECD Publishing, 2019.

439 Comisidn Interamericana de Derechos Humanos. Avances y desafios en la capacitacién policial con enfoque de
derechos humanos y género, OEA/Ser.L/V/Il, Doc. 125, 2022.

440 CEPAL. Guia para el disefio de procesos de capacitacion con perspectiva de género, Santiago de Chile: CEPAL, 2020.
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El enfoque pedagogico basado en la vivencia de los derechos, el analisis critico de casos reales y
la incorporacion de voces de personas sobrevivientes, requiere profesionales capaces de mediar
contenidos sensibles con empatia, rigurosidad ética y perspectiva transformadora. En este sentido, ONU
Mujeres recomienda que la formacion policial en atencion a victimas integre docentes provenientes tanto
del sector académico como del sector social, incluyendo activistas, abogadas, psicologas forenses y
defensoras de derechos humanos**!.

La inclusion de instructores con experiencia en género también es clave para cuestionar los sesgos
patriarcales, autoritarios o revictimizantes que pueden estar presentes en la cultura institucional policial.
Como lo ha documentado la Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), cuando los
procesos de formacion son liderados exclusivamente por personal interno o sin enfoque de género, se
corre el riesgo de reproducir estereotipos o minimizar la gravedad de las violencias contra las mujeres**.

Asimismo, incorporar facilitadoras mujeres en roles de liderazgo pedagogico dentro de los
procesos formativos tiene un valor simbdlico y estructural, ya que contribuye a generar modelos de
referencia dentro de una institucion historicamente masculinizada como la Policia Nacional Civil (PNC).
Este tipo de acciones, ademas de fortalecer el contenido, envia un mensaje institucional claro sobre el
compromiso con la igualdad de género y la transformacion cultural interna.

Experiencias como la del Programa de Formacion de Agentes con Enfoque de Género en
Argentina o el Curso Regional de Formacion a Formadores impulsado por la AECID en Centroamérica,
han mostrado que la calidad del personal formador incide directamente en la profundidad del cambio
institucional, al generar procesos de reflexion critica, cambio de actitudes y apropiacion efectiva de

herramientas técnicas**.

3.5.6 Planes de Carrera con incentivos para el personal especializado.

La creacidn de planes de carrera diferenciados para el personal policial especializado en atencion
a victimas de violencia de género representa una herramienta estratégica para promover la permanencia,
la motivacion y la profesionalizacion continua dentro de la institucion. En el caso salvadorefio, las y los
agentes que forman parte de las UNIMUJER-ODAC enfrentan cargas emocionales, laborales y sociales
significativamente mas altas que otros perfiles operativos, sin que esto se traduzca necesariamente en
mejoras salariales, ascensos diferenciados, o beneficios institucionales que reconozcan dicha
especializacion**.

Los estandares internacionales recomiendan que los sistemas policiales cuenten con escalas de
ascenso y reconocimiento especificas para quienes desempefian funciones en areas sensibles como la
atencion a victimas, considerando la necesidad de evitar la rotacion frecuente, asegurar la continuidad
del servicio, y fortalecer las competencias técnicas en el largo plazo**’. La experiencia de paises como
Uruguay, Colombia y Espafia ha demostrado que la definicién de rutas de desarrollo profesional con

441 ONU Mujeres. Manual para la capacitacién policial en violencia contra las mujeres y nifias, Nueva York: ONU Mujeres, 2018.

442 Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (CIDH). Mujer, violencia y derechos humanos en las Américas, OEA/Ser.L/V/Il, Doc. 68, 2020.

443 Agencia Espafiola de Cooperacién Internacional para el Desarrollo (AECID). Evaluacion del Programa Regional de Género en Centroamérica, Madrid:
AECID, 2021.

444 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe Especial sobre la atencidn institucional a victimas de violencia de género, San
Salvador, 2021.

445 QOrganizacion de los Estados Americanos (OEA). Guia de buenas prdcticas para el fortalecimiento de capacidades policiales en derechos humanos,
Washington D.C.: OEA, 2020.

128



incentivos concretos (econdmicos, académicos y de promocién interna) mejora tanto la calidad del
servicio como el compromiso del personal con su funcién especializada*4.

En este sentido, se sugiere que la Policia Nacional Civil (PNC) disefie un plan de carrera
especifico para el personal asignado a las UNIMUJER-ODAC, que incluya al menos los siguientes
componentes:

o Reconocimiento salarial por especializacion y cumplimiento de estandares de atencion.

o Preferencia para acceder a becas, cursos y misiones internacionales relacionadas con derechos
humanos y atencion a victimas.

o Evaluaciones de desempeno diferenciadas que incluyan indicadores de calidad y trato digno.

e Asignacion prioritaria de recursos logisticos y técnicos, asi como condiciones laborales que
mitiguen el desgaste emocional y la sobrecarga operativa.

e Acceso a supervision técnica y acompanamiento psicosocial, reconociendo el impacto que la
exposicion constante a situaciones de violencia puede generar en el personal.

A su vez, es importante que estos planes no solo respondan a una logica interna de la institucion
policial, sino que se construyan en articulacién con las politicas nacionales de igualdad y no
discriminacion, con una perspectiva interseccional que permita valorar adecuadamente el trabajo de
mujeres, personas LGBTIQ+ y otros grupos histéricamente excluidos dentro de la estructura policial*’.

Finalmente, los planes de carrera deben incluir mecanismos transparentes de evaluacion,
retroalimentacion y ascenso, que reconozcan no solo los anos de servicio, sino también la calidad del
trabajo, el compromiso con los derechos humanos y el impacto en la comunidad atendida. De esta
manera, se fortalece la identidad profesional del personal, se dignifica su labor y se reduce la rotacion
indeseada de talento especializado, que tantas veces compromete la sostenibilidad de los servicios de
atencion a victimas.

Estas sugerencias no solo apuntan a mejorar la respuesta inmediata ante casos de violencia, sino
que también buscan transformar la cultura institucional policial, alineandola con un modelo de servicio
publico centrado en la dignidad, la equidad y la calidad.

3.6 Analisis del capitulo desde el enfoque de politica publica basada en evidencia.

El enfoque de politica publica basada en evidencia (PPBE) parte de la premisa de que las
decisiones gubernamentales deben estar informadas por datos confiables, conocimiento empirico y una
evaluacion sistematica de lo que funciona, para quién y en qué condiciones. Este modelo promueve la
toma de decisiones racionales y efectivas que superen la improvisacion, la presion politica coyuntural o
la mera reproduccién de inercias institucionales**s.

En el caso del fortalecimiento del modelo institucional de atencion a victimas de violencia de
género por parte de la Policia Nacional Civil (PNC) de El Salvador, los hallazgos y propuestas

446 ONU Mujeres. Modelos de profesionalizacién del servicio policial con enfoque de género en Iberoamérica, Nueva York: ONU Mujeres, 2019.

447 Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Guia para la institucionalizacion de la perspectiva de género en fuerzas de seguridad,
Santiago de Chile: CEPAL, 2022.

448 Head, Brian W. Reconsidering evidence-based policy: Key issues and challenges. Policy and Society 29, no. 2 (2010): 77-94.
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presentadas en este capitulo constituyen un insumo valioso para avanzar hacia un disefio de politica
publica més robusto, legitimo y sostenible, en la medida en que:

3.6.1 Identificacion de brechas concretas entre los estandares internacionales v la practica
institucional actual.

Uno de los pilares fundamentales del enfoque de politica ptblica basada en evidencia es la
capacidad de diagnosticar, de manera objetiva y documentada, las brechas entre lo normativamente
establecido y lo realmente implementado. En el caso del modelo de atencidn a victimas de violencia de
género por parte de la PNC, el analisis realizado ha permitido detectar diferencias sustanciales entre los
compromisos asumidos por el Estado salvadorefio ante la comunidad internacional y los niveles reales
de cumplimiento en el terreno operativo.

Por ejemplo, aunque el Protocolo de Atencion Policial de 2016 establece principios como la
atencion con enfoque diferenciado, la centralidad de la victima y la coordinacion interinstitucional, los
diagnosticos disponibles muestran que estos principios no siempre se traducen en acciones concretas en
las delegaciones policiales. En muchos casos, la atencion sigue dependiendo de factores individuales
como la disposicion personal del agente o la disponibilidad logistica puntual, en lugar de estar sustentada
en estructuras institucionales solidas y verificables**.

Ademas, los estandares internacionales exigen la existencia de mecanismos claros de evaluacion
de impacto, monitoreo de calidad y participacion de la sociedad civil, los cuales siguen siendo débiles o
inexistentes en el modelo actual. Las evaluaciones internas de la PNC, por ejemplo, no son publicas ni
cuentan con participacion ciudadana, lo cual contraviene los principios de transparencia y rendicion de
cuentas contenidos en instrumentos como la Convencion de Belém do Pard y las directrices del Comité
CEDAW*.

En términos de cobertura, la escasa presencia territorial de las UNIMUJER-ODAC fuera de los
centros urbanos y su limitada adecuacion cultural para atender a poblaciones indigenas o con
discapacidad representan una clara brecha respecto a los principios de accesibilidad universal

recomendados por organismos como la CEPAL y ONU Mujeres*!.

Asimismo, el analisis comparativo con experiencias de otros paises ha revelado la ausencia de
elementos basicos que forman parte del estandar internacional minimo de atencion, como sistemas de
trazabilidad de casos, mecanismos de retroalimentacion por parte de las victimas, y protocolos de
derivacion formalizados y automatizados*>>.

Este ejercicio de identificacion de brechas, al estar fundamentado en documentacion oficial,
normativa internacional y experiencias comparadas, permite trascender el nivel anecddtico y proporciona
una base solida para el disefio de propuestas concretas y sostenibles de mejora institucional, como las
planteadas en los apartados anteriores del capitulo.

3.6.2 Sistematizacion de recomendaciones técnicas formuladas desde evidencia documentada.

449 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe especial sobre atencién a mujeres victimas de violencia basada en género en
instancias policiales. San Salvador, 2023.

450 Comité para la Eliminacién de la Discriminacidn contra la Mujer (CEDAW). Observaciones finales sobre los informes periddicos séptimo y octavo
combinados de El Salvador. Naciones Unidas, 2017.

451 Comisidon Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y ONU Mujeres. Lineamientos para politicas publicas con enfoque de género en América
Latina y el Caribe. Santiago de Chile, 2021.

452 ONU Mujeres. Modelos de atencion integral a mujeres victimas de violencia: Estdndares minimos para América Latina. Nueva York, 2019.
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Una de las principales fortalezas del enfoque de politica publica basada en evidencia es su
capacidad para transformar el diagnostico técnico en propuestas concretas y viables, sustentadas en
experiencias previas, marcos normativos y estudios evaluativos. En este sentido, el presente trabajo ha
sistematizado un conjunto de recomendaciones dirigidas especificamente al fortalecimiento del modelo
de atencion policial a victimas de violencia de género en El Salvador, tomando como base tanto los
estandares internacionales como las lecciones aprendidas de paises con trayectorias institucionales mas
avanzadas en esta materia.

Entre las recomendaciones mas destacadas se encuentra la necesidad de institucionalizar un
sistema nacional de trazabilidad de casos, interconectado entre la PNC, Fiscalia, ISDEMU, juzgados
especializados y otros actores relevantes. Esta medida se basa en modelos como el de Chile (SIRVG) o
México (BANAVIM), los cuales han demostrado su efectividad para garantizar continuidad en la
atencion, evitar la revictimizacion y mejorar la rendiciéon de cuentas institucional*>,

Otro eje fundamental es la reforma curricular obligatoria de la formacion policial, incluyendo
modulos especificos sobre enfoque de género, derechos humanos y atencion a victimas, tanto en los
procesos formativos iniciales como en la capacitacion continua. Esta recomendacion responde
directamente a los hallazgos de multiples diagnosticos, tanto nacionales como internacionales, que
evidencian deficiencias estructurales en la formacion del personal policial respecto al trato humanizado
y no discriminatorio hacia las mujeres victimas*>*,

Asimismo, se propone fortalecer la coordinacion interinstitucional mediante la creacion de
equipos de enlace permanentes y mesas técnicas de seguimiento, replicando experiencias exitosas como
los Centros de Justicia para las Mujeres en México o las Casas de Justicia en Colombia, donde la
integracion de servicios ha generado impactos positivos tanto en la satisfaccion de las usuarias como en
la eficiencia del sistema de atencion*>.

Las recomendaciones también incluyen el desarrollo de mecanismos de monitoreo participativo
y auditorias externas, con la inclusion de organizaciones de sociedad civil, academia y organismos
internacionales. Estas herramientas son clave para construir confianza ciudadana y mejorar el desempeio
institucional de manera sostenible y transparente, como lo destacan las directrices del Alto Comisionado
de Naciones Unidas para los Derechos Humanos y la Comision Interamericana de Derechos Humanos**®.

Todas estas propuestas fueron formuladas no como ejercicios abstractos, sino como respuestas
concretas a los vacios documentados en el anélisis comparativo y normativo desarrollado a lo largo del
capitulo I y III. En ese sentido, la sistematizacion de estas recomendaciones no solo ofrece un horizonte
de mejora institucional, sino que constituye una hoja de ruta viable para avanzar hacia un modelo de
atencion con enfoque de calidad, género y derechos humanos, en linea con los compromisos
internacionales asumidos por el Estado salvadorefio.

3.6.3 Viabilidad institucional y sostenibilidad de las propuestas.

453 ONU Mujeres. Modelos de atencion integral a mujeres victimas de violencia: Estdndares minimos para América Latina. Nueva York, 2019.

454 Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe especial sobre la formacion policial en atencion a victimas de violencia de
género. San Salvador, 2022.

455 Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM). Informe anual de los Centros de Justicia para las Mujeres.
Ciudad de México, 2021.

456 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos. Indicadores de derechos humanos: Guia para la medicion y la
aplicacion. Ginebra, 2012.
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La formulacion de propuestas de mejora dentro del marco de una politica publica basada en
evidencia no puede limitarse a la identificacion de buenas practicas o estdndares deseables; requiere
también una evaluacion realista de su viabilidad dentro del entorno institucional, normativo y
presupuestario existente. En ese sentido, se analizan los factores que favorecen o limitan la
implementacion sostenible de las recomendaciones formuladas para el fortalecimiento del modelo de
atencion de la PNC a victimas de violencia de género.

Desde el punto de vista institucional, la Policia Nacional Civil cuenta con unidades especializadas
como las UNIMUJER-ODAC, lo cual representa una base so6lida sobre la cual avanzar en reformas
estructurales y operativas. La existencia de protocolos propios, aunque perfectibles, demuestra un
reconocimiento institucional del problema y una voluntad inicial de abordarlo desde un enfoque
diferencial. Sin embargo, su implementacion efectiva ha sido desigual, debido a limitaciones
presupuestarias, rotacion de personal, y ausencia de mecanismos internos de seguimiento®’.

En términos presupuestarios, uno de los principales desafios radica en la priorizacion de recursos
dentro de un contexto de seguridad publica centrado en el combate al crimen organizado, lo que ha
relegado la atencidn a victimas de violencia de género a un segundo plano. No obstante, la cooperacion
internacional ha demostrado ser una fuente viable de financiamiento para el fortalecimiento de
capacidades institucionales, como lo evidencian los proyectos impulsados por la AECID, ONU Mujeres,
y el Programa Spotlight en afios recientes*®. La clave para la sostenibilidad, sin embargo, radica en
transitar de modelos de financiamiento externo a asignaciones presupuestarias regulares y permanentes
por parte del Estado.

Por otra parte, la viabilidad de las propuestas también depende de la existencia de alianzas
estratégicas con otras instituciones del Estado y con organizaciones de la sociedad civil, que pueden
servir como mecanismos de apoyo técnico, monitoreo social y contraloria ciudadana. Estas alianzas no
solo favorecen la implementacion efectiva, sino que aumentan la legitimidad democratica de las reformas
y su apropiacion por parte de las comunidades usuarias*”.

En el plano normativo, el pais cuenta con instrumentos como la LEIV y la Ley de Igualdad,
Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres, que establecen obligaciones estatales
claras para garantizar una atencion digna, oportuna y con enfoque de derechos humanos. La
incorporacion de las propuestas formuladas en este estudio no requeriria necesariamente nuevas leyes,
sino reformas reglamentarias y ajustes a protocolos institucionales existentes, lo que favorece su
implementacion gradual y viable a corto y mediano plazo*®.

Asi pues, desde una perspectiva de sostenibilidad, se destaca la importancia de institucionalizar
mecanismos de evaluacion periodica, retroalimentacion participativa y mejora continua, de modo que
las propuestas no se reduzcan a acciones puntuales, sino que formen parte de un ciclo permanente de
fortalecimiento institucional. Este tipo de enfoque, ya adoptado en experiencias internacionales como los
sistemas de gestion de calidad ISO en unidades policiales de Peru o Chile, ha mostrado resultados

positivos en términos de profesionalizacion, confianza ciudadana y eficiencia operativa*¢!.

457 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe especial sobre la atencidn policial a mujeres victimas de violencia. San Salvador,
2021.

458 ONU Mujeres. Resultados del Programa Spotlight en El Salvador: Sistematizacion de experiencias. Nueva York, 2023.

459 Fundacidn para el Debido Proceso. La participacion de la sociedad civil en los sistemas de justicia en América Latina. Washington D.C., 2019.

460 Asamblea Legislativa de El Salvador. Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV). San Salvador, 2011.

461 policia Nacional de Peru. Informe de evaluacién del sistema de gestion de calidad I1SO en comisarias piloto. Lima, 2020.
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3.6.4 Alineacion entre el diagnostico v las recomendaciones.

Un principio fundamental de la politica ptiblica basada en evidencia es que las recomendaciones
formuladas deben responder directamente a los hallazgos identificados en el diagnostico, estableciendo
una relacion logica y verificable entre los problemas detectados, sus causas estructurales y las soluciones
propuestas. En este estudio, dicha alineacion ha sido cuidadosamente estructurada a lo largo del proceso
investigativo, con el objetivo de ofrecer una propuesta de fortalecimiento institucional coherente, realista
y anclada en la realidad operativa de la Policia Nacional Civil (PNC) de El Salvador.

En el Capitulo I, se identificaron brechas significativas en accesibilidad, trato digno, coordinacion
interinstitucional, enfoque diferenciado y mecanismos de evaluacion, a pesar de contar con una base
normativa y programatica relativamente solida. Estas deficiencias fueron corroboradas por diversas
fuentes institucionales y diagnésticos oficiales*®2. E1 Capitulo II, por su parte, comparé el modelo actual
de atencidn con estandares internacionales, revelando niveles bajos de alineacidon en aspectos criticos
como no revictimizacion, participacion de las victimas, calidad en la atencion y profesionalizacion del
personal®®3.

Frente a este panorama, el Capitulo III presenta recomendaciones que no emergen de supuestos
tedricos abstractos, sino de las evidencias documentales analizadas previamente. Por ejemplo, ante la
fragmentacion de las rutas de atencidon detectada en el diagndstico, se propone el establecimiento de
mesas técnicas de coordinacidn interinstitucional y sistemas digitales de trazabilidad de casos. Asimismo,
frente a la falta de formacion especializada identificada, se sugieren reformas curriculares y simulacros
conjuntos como medidas concretas para fortalecer capacidades operativas.

Esta relacion de correspondencia también puede observarse en la formulacion de indicadores de
calidad (3.3), la propuesta de mecanismos de evaluacion ciudadana (3.3.d) y la armonizacion normativa
entre instituciones (3.4.a), que surgen directamente de los hallazgos sistematizados en los apartados 2.3
y 2.4. Cada componente de la propuesta esta disefiado para cerrar una brecha especifica, aprovechar una
fortaleza o responder a una oportunidad de mejora, generando asi un ciclo de retroalimentacion entre el
diagnostico y las recomendaciones.

Esta alineacion fortalece la validez de la propuesta como insumo técnico para la toma de
decisiones dentro de la PNC y otras instituciones vinculadas al sistema de atencion a victimas. A su vez,
facilita la evaluacion futura de su impacto, al contar con una cadena logica de disefio que puede ser
auditada en funcion de metas, resultados esperados y cambios institucionales medibles*®*,

3.6.5 Factores habilitantes v condiciones minimas para la implementacion.

La implementacion efectiva de una propuesta de fortalecimiento institucional no depende
unicamente de la calidad técnica del disefio, sino también de la existencia de factores habilitantes y
condiciones minimas que permitan su adopcion, sostenibilidad y escalabilidad dentro del marco
organizacional de la Policia Nacional Civil (PNC) y del ecosistema interinstitucional mas amplio.

Uno de los principales factores habilitantes es la voluntad politica institucional. Sin el
compromiso de las autoridades superiores de la PNC y del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica,

462 procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH). Informe especial sobre la atencidn policial a mujeres victimas de violencia. San Salvador,
2021.

463 ONU Mujeres. Estdndares internacionales para la atencién a mujeres victimas de violencia: Orientaciones para su implementacién en América Latina y
el Caribe. Nueva York, 2020.

464 Mayne, John. “Theory of Change: A Tool for Participatory Evaluation and Learning.” Evaluation 26, no. 2 (2020): 192-203.
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cualquier intento de reforma corre el riesgo de convertirse en un esfuerzo simbolico sin capacidad
transformadora. Este compromiso debe reflejarse no solo en declaraciones publicas, sino en la asignacién
de recursos, la modificacion de estructuras organizativas, la inclusion de metas en planes estratégicos y
la creacion de unidades responsables del seguimiento*®’.

Otro elemento crucial es la dotacion presupuestaria suficiente y sostenida. La experiencia
internacional demuestra que los programas de atencion a victimas fracasan cuando se financian
exclusivamente con cooperacion internacional o fondos temporales, sin un respaldo financiero
institucional que garantice su continuidad. Para asegurar la sostenibilidad, se requiere que las acciones
propuestas (como la formacion especializada, los sistemas de monitoreo o los equipos
interinstitucionales) estén contempladas dentro del presupuesto nacional y cuenten con lineas especificas
de financiamiento*®.

La formacion de alianzas estratégicas también constituye un factor habilitante clave. La
implementacion de estas propuestas requiere la participacion activa de otros actores estatales (FGR,
ISDEMU, Organo Judicial, Ministerio de Salud), asi como del acompafiamiento técnico de organismos
internacionales y organizaciones de la sociedad civil. Estas alianzas no solo brindan legitimidad y
conocimientos especializados, sino que facilitan la interoperabilidad de sistemas, la formulacion de rutas
integrales y la evaluacion externa del desempefio institucional*®’.

Asimismo, es indispensable contar con capacidad técnica instalada, tanto en términos de personal
capacitado como de infraestructura tecnolédgica. Por ejemplo, la creacion de sistemas de trazabilidad o el
desarrollo de evaluaciones externas demandan perfiles especializados en andlisis de datos, tecnologias
de la informacion, evaluacion de politicas publicas, entre otros. Esta capacidad técnica debe ser
construida y fortalecida de manera progresiva a través de procesos de formacion interna, contratacion
estratégica y cooperacion técnica.

Finalmente, debe existir un marco normativo que facilite y no obstaculice la implementacion.
Esto implica revisar y adaptar las normativas internas de la PNC, los protocolos operativos, los convenios
de cooperacion y los mecanismos de control interno para permitir la adopcion de nuevos modelos
organizativos, practicas colaborativas y sistemas de evaluacion centrados en la victima.

La experiencia de implementacion en otros paises de la region sugiere que, cuando estas
condiciones se cumplen de manera coordinada, los procesos de reforma institucional pueden avanzar con
mayor legitimidad, eficiencia y capacidad de producir cambios sostenibles en la atencion a victimas de
violencia de género*¢®.

El andlisis del presente capitulo desde la perspectiva de la politica publica basada en evidencia
ha permitido demostrar que el fortalecimiento del modelo institucional de atencion a victimas de
violencia de género no puede limitarse a enunciados normativos o intervenciones aisladas. Requiere, en
cambio, de una arquitectura técnica, politica y operativa capaz de traducir los estandares internacionales
en acciones concretas y sostenidas en el tiempo. La sistematizacion rigurosa de datos, la evaluacion
participativa, el monitoreo ciudadano, la alineacion normativa y la profesionalizacion del personal no
son componentes accesorios, sino condiciones necesarias para una atencion digna, eficaz y
transformadora.

465 ONU Mujeres. Lineamientos para politicas publicas en seguridad ciudadana y violencia de género. Nueva York, 2019.

465 CEPAL. La inversién publica con enfoque de género: estrategias para su incorporacion en América Latina. Santiago de Chile, 2021.
467 BID. Reformas institucionales y politicas de género: aprendizajes de América Latina. Washington, D.C., 2020.

468 pNUD. Reformas policiales en América Latina: lecciones desde una perspectiva de derechos humanos. Panama, 2022.
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Al incorporar la logica de evidencia en todas las etapas del ciclo de politica —desde el
diagnostico, disefio y formulacion, hasta la implementacién y evaluacion—, se favorece no solo la
rendicion de cuentas, sino también la mejora continua, la sostenibilidad institucional y la confianza
ciudadana en el accionar del Estado. Asimismo, el enfoque basado en evidencia refuerza la importancia
de construir soluciones contextualizadas, ancladas en la realidad local, pero orientadas por estandares de
calidad globalmente reconocidos.

En sintesis, avanzar hacia un modelo de atencidn centrado en la victima y en la mejora sustantiva
de los servicios policiales no es solo un imperativo ético, sino una oportunidad estratégica para consolidar
instituciones mas justas, eficientes y legitimadas ante la sociedad salvadore
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CONCLUSIONES

CAPITULO I:

El primer capitulo permitié comprender el modelo institucional de atencion a victimas de
violencia de género en El Salvador como una estructura en evolucion, que ha transitado de los
esfuerzos normativos hacia una institucionalizacion incipiente, aunque todavia fragil y desigual. El
analisis reveld que, si bien la PNC ha incorporado mecanismos y unidades especializadas —como
las UNIMUJER-ODAC— y se apoya en un marco juridico robusto sustentado en la LEIV, la LIE y
diversos tratados internacionales, la respuesta institucional continla marcada por brechas
estructurales, operativas y culturales que limitan la efectividad del modelo.

El examen del marco normativo y de los instrumentos internacionales —entre ellos la
CEDAW, la Convencion de Belém do Pard, las directrices de la OMS y los lineamientos de ONU
Mujeres— evidencid que los compromisos del Estado salvadorefio van mas all4 del cumplimiento
formal de la ley: exigen una atencion centrada en la victima, libre de discriminacion, accesible y de
calidad. Sin embargo, los hallazgos indican que dichos principios no siempre se materializan en la
practica cotidiana de la atencion policial, donde atin prevalecen desigualdades territoriales, carencias
en la formacion del personal y escasos mecanismos de supervision y evaluacion.

Se constaté que el modelo de la PNC opera bajo una légica fragmentada, con variaciones
significativas entre delegaciones, lo que repercute en la calidad y oportunidad de la atencioén
brindada. La existencia de las UNIMUJER-ODAC constituye un avance innegable en la
profesionalizacion de la respuesta policial, pero su cobertura territorial, recursos y procesos de
capacitacion resultan insuficientes para garantizar un acceso equitativo a todas las mujeres victimas
del pais.

Asimismo, la investigacion permitié identificar que los protocolos institucionales, aunque
formalmente alineados con los estdndares internacionales, adolecen de actualizaciones periddicas,
indicadores de desempefio y mecanismos de retroalimentacion desde la experiencia de las usuarias.
En consecuencia, la atencion tiende a reproducir practicas burocraticas o revictimizantes, debilitando
la confianza ciudadana y la legitimidad institucional.

En términos de alineacion internacional, el diagnostico mostrd una brecha sustantiva entre lo
declarado y lo ejecutado: la PNC reconoce los principios de accesibilidad, integralidad y no
revictimizacion, pero ain no dispone de sistemas que aseguren su cumplimiento efectivo ni de
instrumentos de control de calidad basados en la experiencia de las victimas. Esta desconexion,
ademas de comprometer la sostenibilidad del modelo, pone de relieve la urgencia de fortalecer los
procesos de monitoreo, evaluacién y mejora continua.

En sintesis, el Capitulo I concluye que el modelo policial salvadorefio de atencion a victimas
de violencia de género avanza en el reconocimiento formal de los derechos humanos y en la creacion
de estructuras especializadas, pero todavia enfrenta limitaciones que impiden su consolidacién como
un sistema coherente y eficaz. La falta de recursos, la escasa coordinacion interinstitucional y la
persistencia de patrones culturales discriminatorios son factores que restringen su alineacion con los
estandares internacionales de calidad.

Estos hallazgos establecen las bases analiticas para el Capitulo II, en el cual se profundizara
en el contraste entre el modelo nacional y los marcos internacionales, a fin de determinar con mayor
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precision los niveles de cumplimiento, las brechas existentes y las rutas posibles para fortalecer la
atencion a las victimas desde un enfoque de derechos humanos, género y calidad institucional.

CAPITULO II:

El segundo capitulo profundiz6 en el contraste entre el modelo institucional de la Policia
Nacional Civil (PNC) y los estandares internacionales de calidad en la atencién a victimas de
violencia de género, permitiendo dimensionar con mayor claridad el grado de coherencia y
cumplimiento del Estado salvadorefio frente a sus compromisos internacionales. El anélisis
evidencid que, aunque el pais ha avanzado en la formalizacién normativa y en la creacion de
estructuras especializadas como las UNIMUJER-ODAC, su alineacion con las directrices emanadas
de instrumentos como la CEDAW, la Convencién de Belém do Par4, las guias técnicas de la OMS y
las recomendaciones de ONU Mujeres sigue siendo parcial y, en muchos casos, meramente
declarativa.

Los hallazgos reflejan que la atencion brindada por la PNC se encuentra en una etapa de
madurez institucional intermedia: ha superado el umbral de la improvisacion, pero no alcanza aun
los niveles de estandarizacion, evaluacion y mejora continta exigidos por los marcos internacionales
de calidad. La brecha mas significativa radica en la ausencia de mecanismos que midan el impacto
real de las intervenciones, lo que impide retroalimentar el sistema con base en la experiencia de las
victimas y en criterios objetivos de desempefio. Esta falta de evaluacion sistematica repercute
directamente en la posibilidad de consolidar un modelo sostenible, eficiente y centrado en la persona.

El estudio confirm6 que el marco operativo de la PNC —sustentado en la LEIV y en los
protocolos de actuacion de 2016 y 2020— recoge de manera formal los principios de no
revictimizacion, confidencialidad y enfoque de género; sin embargo, su aplicacion en la practica es
desigual y depende en exceso de la disposicion individual del personal y de las condiciones
materiales de cada delegacion. A pesar de contar con directrices claras, la atencién sigue marcada
por la fragmentacion territorial, la insuficiencia de recursos humanos y la falta de mecanismos de
supervision y seguimiento institucional.

Desde la comparacion con los estandares internacionales, se observa que la debilidad
estructural del modelo salvadorefio no reside Unicamente en la ausencia de normativa, sino en la
escasa articulacion interinstitucional y en la limitada capacidad de respuesta ante la diversidad de
contextos que enfrentan las mujeres victimas. En particular, la inexistencia de un sistema unificado
de informacidn, la falta de interoperabilidad entre la PNC, la FGR e ISDEMU, y la carencia de
indicadores de calidad comprometen la eficiencia y transparencia del proceso de atencién. En
contraste, los estandares internacionales promueven modelos centrados en la coordinacion
multisectorial, la participacion de la sociedad civil y la evaluacion constante de resultados, elementos
atn débiles dentro de la préctica nacional.

No obstante, el analisis también permiti6 identificar avances y oportunidades relevantes. La
existencia de unidades especializadas y la colaboracién con organismos internacionales han
contribuido a fortalecer las capacidades institucionales y a introducir una visién mas humanizada del
servicio policial. Estos esfuerzos, aunque incipientes, constituyen una base solida sobre la cual
pueden construirse procesos de transformacion estructural si se integran politicas sostenibles de
formacion, seguimiento y rendicion de cuentas.
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En suma, el Capitulo II confirma que el modelo salvadorefio de atencion a victimas presenta
un cumplimiento formal de las obligaciones internacionales, pero carece de la consistencia operativa
y la sistematicidad necesarias para garantizar una atencion integral, accesible y de calidad. La
distancia entre el disefio normativo y la practica institucional evidencia que los principios de
centralidad de la victima, enfoque interseccional y evaluacién participativa ain no se han
consolidado en la cultura organizacional de la PNC.

Este balance, més que un diagnostico final, constituye una invitacion a la accidon. Los
hallazgos aqui expuestos, abren paso al Capitulo III, donde se planteard una propuesta de
fortalecimiento institucional orientado a cerrar las brechas identificadas, mejorar la articulacion
intersectorial y avanzar hacia un modelo de atencion que no solo cumpla con los estandares
internacionales, sino que los encarne en su practica.

Capitulo III:

El tercer capitulo representd la culminacion del proceso analitico desarrollado en esta
investigacion, traduciendo los hallazgos de los capitulos previos en una propuesta integral de
fortalecimiento institucional para la Policia Nacional Civil (PNC). Este apartado permitié consolidar
una vision propositiva orientada a transformar el modelo de atencion a victimas de violencia de
género desde un enfoque de calidad, derechos humanos y sostenibilidad, en consonancia con los
compromisos internacionales que El Salvador ha asumido.

El analisis evidencid que el modelo actual, aunque formalmente consolidado, requiere un
proceso de modernizacidn y reestructuracion que supere las limitaciones detectadas en los ambitos
de cobertura, coordinacidn, especializacion y evaluacion. La propuesta planteada parte de la
estructura institucional existente —principalmente las unidades UNIMUJER-ODAC y los
protocolos vigentes—, pero introduce innovaciones sustantivas orientadas a fortalecer su capacidad
operativa y humana. Se enfatiza la necesidad de instaurar mecanismos de monitoreo permanentes,
ampliar la cobertura territorial, incorporar indicadores de calidad y promover una cultura
organizacional basada en la empatia, la rendicion de cuentas y la mejora continua.

Desde los estandares internacionales, el capitulo demostr6 que la transformacion del modelo
no debe centrarse Unicamente en la eficiencia técnica, sino también en la coherencia ética y la
garantia de derechos. En este sentido, se integraron los principios de centralidad de la victima,
enfoque de género interseccional, participacion social y reparacion integral como ejes orientadores
de la propuesta. De esta manera, cada accion planteada responde no solo a la necesidad de mejorar
la atencion policial, sino también a la obligacion del Estado de asegurar una respuesta institucional
digna, accesible y no discriminatoria.

El contraste entre el modelo actual y los referentes internacionales permitié6 proponer un
conjunto de medidas estructuradas que no implican una ruptura institucional, sino un proceso gradual
de fortalecimiento. Entre las acciones més destacadas se encuentran la creaciéon de un sistema
interoperable de informacidn entre instituciones, el establecimiento de unidades de control de calidad
en la atencion, la formacion obligatoria y continua del personal policial, y la apertura de espacios de
participacion ciudadana para monitorear los servicios. Estas medidas, ademas de responder a las
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brechas identificadas, dotan al modelo de una vision prospectiva centrada en la sostenibilidad y la
rendicion de cuentas.

El capitulo también puso de manifiesto la importancia de transitar hacia un modelo de gestion
publica con enfoque de resultados y participacion social. La ausencia de mecanismos de evaluacion
sistematica y de retroalimentacion proveniente de las victimas ha sido uno de los mayores vacios del
modelo actual. En consecuencia, se plantea la necesidad de incorporar metodologias participativas
que permitan medir la calidad de los servicios desde la experiencia de quienes los utilizan,
promoviendo asi una politica publica mas cercana, humana y transformadora.

En términos generales, la propuesta articula las conclusiones de todo el proceso investigativo:
la PNC ha construido una base normativa y estructural significativa, pero ain enfrenta desafios
profundos para convertir esa base en una practica coherente con los estdndares internacionales de
derechos humanos. La atencion a victimas debe trascender la ldgica reactiva y avanzar hacia un
modelo preventivo, coordinado y evaluable, donde la victima sea el eje y no el punto de partida
circunstancial.

De este modo, el conjunto de conclusiones derivadas de los tres capitulos permite afirmar
que el Estado salvadorefio dispone de las condiciones minimas para fortalecer su modelo
institucional de atencion, pero requiere voluntad politica, inversion sostenida y compromiso
intersectorial para garantizar una transformacion real. El reto no es inicamente técnico, sino ético y
estructural: consolidar un sistema de atencidén que refleje, en cada nivel, el respeto irrestricto a la
dignidad de las mujeres y su derecho a vivir libres de violencia.

Estas reflexiones finales abren paso al conjunto de recomendaciones que, sustentadas en la
evidencia y el andlisis comparativo, buscan orientar una ruta de mejora institucional que haga posible
una atencidon mas justa, eficaz y humana, coherente con los valores universales de igualdad, justicia
y derechos humanos que inspiran esta investigacion.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones de accion que se presentan a continuacion deben interpretarse y
aplicarse considerando el contexto institucional, normativo y presupuestario en el que operan las
entidades responsables de la atencion y prevencion de la violencia contra las mujeres en El Salvador.
Las limitaciones estructurales identificadas —como la asignacion presupuestaria, la disponibilidad
de personal especializado, la cobertura territorial y los niveles de coordinacion interinstitucional—
condicionan el alcance y ritmo de implementacion de cualquier accion de mejora. En este marco,
resulta fundamental que las instituciones involucradas no solo ejecuten acciones orientadas a la
prevencion, atencion y proteccion de las victimas, sino que también documenten de manera
sistematica dichas acciones, a fin de generar evidencia verificable sobre los esfuerzos realizados,
facilitar la rendicion de cuentas, fortalecer los procesos de monitoreo y evaluacion, y contribuir a la
mejora continua de las politicas y servicios orientados a la erradicacion de la violencia contra las
mujeres. El proposito de este apartado es orientar decisiones estratégicas y operativas que permitan
a la PNC avanzar hacia una atencion verdaderamente centrada en la victima, con base en estandares
internacionales de calidad y derechos humanos. Cada recomendacion ha sido elaborada desde una
mirada integral, que reconoce tanto las limitaciones estructurales y culturales de la institucion como
su potencial de transformacion mediante procesos de mejora continua.

Asimismo, se pretende que estas orientaciones sirvan como insumo para la formulacion de
politicas publicas mas coherentes con las obligaciones internacionales asumidas por el Estado
salvadorefo, especialmente en el marco de la Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas
de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), la Convencion de Belém do Para y las directrices de
la Organizacion Mundial de la Salud y ONU Mujeres. En este sentido, las recomendaciones no solo
se conciben como un cierre del estudio, sino como un punto de partida para la accion institucional,
el aprendizaje organizacional y la planificacién orientada al desarrollo humano y la equidad de
geénero.

A. Recomendaciones generales.

El fortalecimiento del modelo de atencién a victimas de violencia de género dentro de la
Policia Nacional Civil (PNC) requiere una transformacion institucional progresiva, orientada por la
planificacion estratégica, la calidad del servicio publico y la proteccion efectiva de los derechos
humanos. A partir de los hallazgos de esta investigacion, se formulan las siguientes recomendaciones
generales que constituyen lineas de accion prioritarias para consolidar un modelo coherente,
sostenible y centrado en la victima.

1. Fortalecimiento del marco institucional y normativo

Se recomienda actualizar y armonizar los instrumentos normativos de la PNC —
especialmente el Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de Violencia de Género— con
los compromisos internacionales derivados de la CEDAW, la Convencion de Belém do Para,
las directrices de la OMS vy los lineamientos técnicos de ONU Mujeres. Esta actualizacion
debe contemplar la incorporacion del enfoque interseccional, la atencion diferenciada por
edad, etnia, discapacidad y orientacion sexual, asi como la inclusion de mecanismos de
rendicidon de cuentas y sanciones por incumplimiento.
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ii.

iii.

iv.

V1.

vil.

Institucionalizacion de un sistema de monitoreo y evaluacion de Calidad

Es fundamental implementar un sistema permanente de monitoreo, evaluacion y mejora
continua que permita medir la calidad de la atencioén desde indicadores objetivos y desde la
percepcion de las victimas. Este sistema debe incorporar herramientas de evaluacion
participativa, encuestas de satisfaccion usuaria y auditorias internas, orientadas a la
transparencia y la rendicion de cuentas. La creacion de un Observatorio de Calidad en la
Atencion a Victimas dentro de la PNC, en articulacion con ISDEMU vy la sociedad civil,
fortaleceria la evidencia empirica y la gestion basada en resultados.

Asignacion presupuestaria sostenible y equitativa

El funcionamiento adecuado de las UNIMUJER-ODAC y la profesionalizacion del personal
requieren recursos financieros estables. Por tanto, se recomienda establecer una linea
presupuestaria especifica y sostenida destinada a la atencidon a victimas de violencia de
género, incorporada de forma permanente en el presupuesto institucional de la PNC. Este
mecanismo garantizaria la continuidad de los programas formativos, la mejora de la
infraestructura, el equipamiento tecnoldgico y la expansion territorial de las unidades
especializadas.

Transformacion cultural y organizacional

La efectividad del modelo no depende unicamente de la normativa, sino también del cambio
cultural dentro de la institucién. Se sugiere promover una estrategia institucional de
transformacion cultural que fomente valores de empatia, respeto, igualdad y responsabilidad.
Esta estrategia puede desarrollarse mediante campafias internas, espacios de didlogo,
reconocimiento al personal ejemplar y la incorporacion de indicadores de desempefio
relacionados con el trato digno hacia las victimas.

Consolidacion de la coordinacion interinstitucional y multisectorial

La atencion a victimas de violencia de género requiere una articulacion efectiva entre las
distintas instituciones del Estado. Se recomienda formalizar protocolos de coordinaciéon
multisectorial que integren a la PNC, la fiscalia general de la Republica, el ISDEMU, el
Ministerio de Salud y los juzgados especializados. Asimismo, deben fortalecerse las alianzas
con la sociedad civil y la cooperacion internacional para asegurar un abordaje integral y
complementario.

Garantia del principio de centralidad de la victima

Todas las acciones institucionales deben girar en torno al principio de centralidad de la
victima, asegurando que su dignidad, seguridad y bienestar sean el eje del proceso. Esto
implica adoptar procedimientos de atencidn empadtica, confidencial y libre de prejuicios,
junto con la creacion de mecanismos que garanticen la participacion de las mujeres en la
evaluacion de los servicios y en la formulacion de politicas publicas.

Impulso a la formacion continua y la profesionalizacion del personal
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La consolidacién de un modelo de calidad requiere personal competente y sensibilizado. Se
recomienda disefiar un plan institucional de formaciéon continua en derechos humanos,
enfoque de género, atencion a victimas, comunicacion empatica y gestion de conflictos. La
formacion debe ser obligatoria, acreditable y periddica, articulada con universidades,
organismos internacionales y centros de formacion policial.

B. Recomendaciones especificas.

1. Dimension normativa y de politica publica.

La normativa que regula la atencion a victimas de violencia de género en la Policia Nacional
Civil constituye el punto de partida para garantizar coherencia institucional. Sin embargo, la
investigacion evidencid la necesidad de actualizarla y armonizarla con los instrumentos
internacionales ratificados por El Salvador.

Por ello, se recomienda:

e Actualizar y unificar los protocolos institucionales de atencion, integrando las disposiciones
de la LEIV con las directrices técnicas de la CEDAW, la Convencion de Belém do Pard y las
guias operativas de ONU Mujeres.

e Incorporar el enfoque interseccional y de derechos humanos como principio transversal en
toda la normativa interna, asegurando la atencion diferenciada para mujeres rurales,
indigenas, con discapacidad o de la diversidad sexual.

o Elaborar una Politica Institucional de Atencion Integral a Victimas, que sirva como marco
estratégico nacional para todas las dependencias de 1a PNC y que contemple objetivos, metas,
indicadores y responsabilidades claras.

o Garantizar la obligatoriedad juridica de la rendicion de cuentas y la sancion institucional en
los casos de incumplimiento de protocolos o revictimizacion comprobada.

Estas medidas buscan pasar de un enfoque declarativo a uno operativo, donde la normativa se
convierta en herramienta viva de gestion y no en un simple referente formal.

i1. Dimensiodn operativa e institucional.

La calidad del servicio depende de la capacidad operativa para aplicar los principios
normativos en el terreno. La desigual cobertura de las UNIMUJER-ODAC, la falta de
recursos y la débil coordinacion entre unidades contintian siendo obstaculos significativos.

Se recomienda:

e Ampliar la cobertura territorial de las UNIMUJER-ODAC, priorizando los municipios
rurales, fronterizos y de alta incidencia de violencia.

e Implementar un sistema informatico unificado e interoperable entre la PNC, la FGR,
ISDEMU vy los juzgados especializados, que permita dar seguimiento a los casos en tiempo
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real y garantizar la trazabilidad de las denuncias.

Establecer Unidades de Control de Calidad en la Atencion, encargadas de supervisar el
cumplimiento de protocolos, tiempos de respuesta, trato a las victimas y coordinacion
interinstitucional.

Dotar a las delegaciones de infraestructura adecuada y espacios privados para la recepcion
de denuncias, asegurando condiciones de privacidad, accesibilidad y seguridad.

Crear un mecanismo de atencién movil, que acerque los servicios policiales especializados a
comunidades de dificil acceso, especialmente en zonas rurales o de alta dispersion
geogréafica.

Estas acciones permitirian avanzar hacia un modelo policial més inclusivo, eficaz y
con presencia institucional equitativa en todo el territorio nacional.

iil. Dimension formative y cultural.

El cambio organizacional no puede lograrse sin un proceso sostenido de formacion y
transformacion cultural dentro de la institucion. La investigacion mostré que la
sensibilizacion del personal sigue siendo limitada y que los valores institucionales deben
alinearse con los principios de derechos humanos.

Se recomienda:

Disefiar e implementar un Plan Nacional de Formaciéon Continua, obligatorio para todo el
personal policial, con contenidos sobre enfoque de género, derechos humanos, comunicacion
empatica, primeros auxilios psicolégicos y atencion centrada en la victima.

Incluir médulos practicos y evaluaciones certificadas, de manera que la formacién sea
acreditable y tenga incidencia real en los procesos de ascenso y evaluacion del desempefio.
Promover campafas internas de sensibilizacion, que fortalezcan la cultura del respeto y la
responsabilidad institucional hacia las victimas.

Crear incentivos institucionales al personal ejemplar, que demuestre compromiso con la
atencion de calidad y el trato digno, como parte de un sistema de reconocimiento y mérito.
Fomentar el intercambio regional de buenas practicas, mediante alianzas con cuerpos
policiales de otros paises que ya han implementado modelos exitosos (como la Policia
Purpura de Colombia o las Casas de Justicia en México).

Este enfoque formativo contribuiria a transformar la cultura organizacional, promoviendo
una policia empatica, capacitada y comprometida con la igualdad sustantiva.

1v. Dimension de coordinacion y articulacidn interinstitucional.
La atencion a victimas de violencia de género requiere una respuesta articulada entre los
distintos sectores del Estado. La falta de coordinacion observada entre las instituciones

competentes provoca duplicidad de esfuerzos, pérdida de informacién y revictimizacion.

Se recomienda:
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o Establecer Mesas Técnicas Permanentes de Coordinacion, integradas por la PNC, FGR,
ISDEMU, MINSAL, PGR y los juzgados especializados, con participacion de la sociedad
civil y organismos de cooperacion.

o Formalizar protocolos de referencia y contrarreferencia que regulen los tiempos,
procedimientos y responsabilidades de cada institucion en la atencion integral.

e Crearunared nacional de atencidn y proteccion, bajo el liderazgo del ISDEMU, que garantice
la derivacion efectiva de casos y la atencion oportuna en todos los niveles.

e Impulsar mecanismos de cooperacion interinstitucional, mediante convenios de colaboracion
que fortalezcan el uso de recursos, capacitacion cruzada y el seguimiento conjunto de los
casos.

e Desarrollar campafias interinstitucionales de prevencion y sensibilizacion, orientadas a la
educacion ciudadana y a la promocion del derecho de las mujeres a una vida libre de
violencia.

Estas estrategias permitirian pasar de una respuesta fragmentada a un sistema integral de
atencion, basado en la cooperacidon, la corresponsabilidad y la complementariedad
institucional.

V. Dimensién de evaluacion, rendicion de cuentas y sostenibilidad.

El estudio demostr6 que la PNC carece de mecanismos sistematicos para medir la calidad y
el impacto de su atencion a victimas. La sostenibilidad del modelo depende, en buena medida,
de la capacidad para generar evidencia y mejorar con base en los resultados.

Se recomienda:

e Disefiar e implementar un Sistema Nacional de Monitoreo y Evaluacion de Calidad, con
indicadores cuantitativos y cualitativos que midan la eficiencia, accesibilidad, satisfaccion y
resultados de la atencion policial.

o Realizar auditorias sociales y encuestas de percepcion, que permitan incorporar la voz de las
victimas como parte del proceso de retroalimentacion y mejora.

o Publicar informes anuales de desempefio institucional, accesibles al publico, que documenten
los avances, retos y compromisos asumidos.

e Vincular la cooperacion internacional y la academia al proceso de evaluacion, generando
sinergias que fortalezcan la transparencia y la sostenibilidad del modelo.

e Asegurar la asignacion presupuestaria multianual, priorizando la inversion en recursos
humanos, infraestructura y tecnologia, con el fin de garantizar la continuidad de las mejoras
implementadas.

Con estas acciones, la institucion podria avanzar hacia un modelo de atencidon sostenible,
basado en evidencia, responsabilidad publica y mejora continua, alineado con los principios
de eficiencia y desarrollo humano.

Las recomendaciones aqui expuestas constituyen una hoja de ruta para la transformacion

institucional de la Policia Nacional Civil, orientada hacia un modelo de atencidon a victimas de
violencia de género mas humano, eficiente y sostenible. Su proposito trasciende el ambito operativo:
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buscan sentar las bases de una politica publica integral que coloque la dignidad, la seguridad y los
derechos de las mujeres en el centro de la accion estatal.

La aplicacion coherente de estas propuestas permitiria avanzar hacia un modelo institucional
alineado con los estdndares internacionales de calidad y derechos humanos, donde la atencidon no se
limite a la respuesta inmediata ante la violencia, sino que incorpore la prevencion, la reparacion y la
garantia de no repeticion como pilares de una politica de Estado. En este sentido, la mejora del
modelo policial no debe entenderse como un fin en si mismo, sino como una herramienta para
fortalecer la confianza ciudadana, la justicia y la equidad social.

Asimismo, el cumplimiento de estas recomendaciones exige un compromiso interinstitucional
sostenido y la participacion activa de todos los actores involucrados: Estado, sociedad civil,
cooperacion internacional y comunidad académica. Solo a través de la corresponsabilidad, la
transparencia y la voluntad politica sera posible consolidar una atencion que refleje los valores de
empatia, profesionalismo y respeto hacia las victimas.

Finalmente, este apartado reafirma que fortalecer la atencion a las mujeres victimas de violencia de
género no es unicamente una obligacion juridica, sino un acto ético y de justicia social. Implica
reconocer su derecho a una vida libre de violencia como condicion indispensable para el desarrollo
humano y la construccion de una sociedad mas igualitaria. Avanzar hacia un modelo de atencion con
enfoque de calidad y derechos humanos es, por tanto, avanzar hacia un Estado mas justo, sensible y
comprometido con la dignidad de todas las personas.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE COHERENCIA.

Elemento Contenido del Estudio

Tema de investigacion Andlisis del modelo actual de atencion a
victimas de violencia de género en El
Salvador por parte de la Policia Nacional
Civil, a la luz de estandares internacionales
de calidad (2020-2024): Estudio
documental.

Problema de investigacion A pesar de contar con un marco normativo
solido como la LEIV y con compromisos
internacionales asumidos por el Estado
salvadoreno, persisten dudas sobre la
efectividad y alineacion del modelo de
atencion brindado por la Policia Nacional
Civil a las victimas de violencia de género,
especialmente en relacion con estandares
internacionales de calidad, enfoque de
derechos humanos y perspectiva de género.

Pregunta de investigacion (En qué medida el modelo de atencion a
victimas de violencia de género
implementado por la Policia Nacional Civil
en El Salvador (2020-2024) se alinea con
los estandares internacionales de calidad en
la materia?

Objetivo general Analizar el modelo actual de atencion a
victimas de violencia de género en El
Salvador, con el fin de identificar
oportunidades de mejora alineadas con
estdndares internacionales.

Objetivos especificos 1. Identificar los principales componentes
del modelo de atencion a victimas de
violencia de género desarrollado por la PNC
en el marco de la LEIV. 2. Describir los
estandares internacionales de calidad en la
atencion a victimas de violencia de género.
3. Contrastar el modelo institucional de
atencion de la PNC con los estandares
internacionales previamente definidos. 4.
Establecer hallazgos, brechas o niveles de
cumplimiento que permitan reflexionar
sobre el grado de alineacion entre el modelo
nacional y los compromisos internacionales.

Justificacion Esta tesis busca contribuir al fortalecimiento
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del sistema nacional de atencién a victimas
de violencia de género, proponiendo
mejoras con base en un analisis técnico que
considera derechos humanos, inclusion y
sostenibilidad, aportando insumos utiles
para formuladores de politica y actores del
sistema de justicia.

Variables principales

- Independiente: Modelo de atencion a
victimas (estructura, procesos, normativa,
articulacion).

- Dependiente: Calidad y efectividad del
servicio (acceso, satisfaccion, proteccion,
recuperacion).

- Moderadoras: Enfoque de género,
formacion del personal, recursos
disponibles, atencion a poblaciones
diversas.

Categorias de analisis

- Modelo institucional de atencion de la
PNC: estructura, procedimientos, principios
rectores, enfoque de género y derechos
humanos. - Estandares internacionales de
calidad: accesibilidad, integralidad,
coordinacion interinstitucional, no
revictimizacion, enfoque diferenciado.

Marco teorico

- ONU Mujeres (s.f.): Servicios esenciales y
principios de atencion a victimas.
- Brundtland (1987): Desarrollo humano
sostenible.
- Pearson (2018): Modelo One-Stop Centre.
- ISDEMU, LEIV (2011): Marco normativo
nacional especializado.

Metodologia

- Enfoque: Cualitativo - Disefio: Estudio
documental centrado en la PNC a nivel
nacional - Técnica: Analisis documental de
protocolos institucionales, manuales,
directrices operativas y normativa vigente
(2020-2024).

Impacto esperado

Identificar brechas o fortalezas del modelo
actual de atencion a victimas de violencia
de género en la PNC, promoviendo
recomendaciones que fortalezcan el
cumplimiento de estandares internacionales,
el respeto de los derechos humanos y una
atencion mas digna, efectiva y empatica

hacia las personas sobrevivientes.
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Anexo 2: GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL.

Titulo del documento analizado

Diagnostico sobre atencion a victimas de
violencia de género en El Salvador (INL,
2023)

Fuente / Autor institucional

Oficina Internacional de Asuntos
Antinarcéticos y Procuracion de Justicia
(INL)

Aiio / Fecha de publicacion

2023 (pendiente de publicacion)

Tipo de documento

Diagnostico técnico institucional

Nivel de procedencia

Nacional

Criterios de inclusion

Periodo 2020-2024; relacion directa con
atencion a victimas; documento
institucional.

Categoria de analisis

Modelo institucional de atencidon de la PNC

Subcategoria o tema especifico

Coordinacion interinstitucional y enfoque
de derechos humanos

Descripcion o sintesis del contenido

Identifica limitaciones en la coordinacion
entre PNC, FGR e ISDEMU; sefiala la falta
de infraestructura adecuada para atencion
confidencial.

Hallazgos relevantes

40 % de las delegaciones no garantizan
privacidad; formacion insuficiente en
enfoque de género.

Relacion con los objetivos especificos

Objetivo 3: Contrastar el modelo
institucional con los estandares
internacionales.

Observaciones del investigador

Refleja brechas estructurales en los
mecanismos de proteccion y atencion a
victimas.

Referencia bibliografica (Chicago)

INL. Diagnostico sobre atencion a victimas
de violencia de género en El Salvador. San
Salvador, 2023. (Pendiente de publicacion).
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Anexo 3: GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL II.

Titulo del documento analizado

Protocolo de Actuacion Policial ante Casos de
Violencia Intrafamiliar y contra las Mujeres
(PNC, 2020).

Fuente / Autor institucional

Policia Nacional Civil, ISDEMU, ONU
Mujeres, MJSP, etc.

Aiio / Fecha de publicacion 2020.
Tipo de documento Protocolo institucional operativo
Nivel de procedencia Nacional

Criterios de inclusion

- Documento vigente durante el periodo de
analisis 2020-2024; - Emitido por institucion
oficial del Estado Salvadorefio; - Relevancia
directa con la atencion a victimas de violencia
de género; - Enfoque de derechos humanos y
género explicitamente incorporado.

Criterios de exclusion

- Versiones anteriores al afio 2020.

Categoria de analisis

- Modelo institucional de atencion de la PNC

Subcategoria o tema especifico

Procedimientos  operativos, enfoque de
derechos humanos y principios de no
revictimizacion.

Descripcion o sintesis del contenido

El documento establece las directrices y pasos
que debe seguir el personal policial en casos de
violencia intrafamiliar o de género. Incluye la
recepcion de denuncias, la evaluacion
preliminar del riesgo, la activacion de medidas
de proteccion inmediatas y la coordinacion con
instituciones como la fiscalia general de la
Republica y el ISDEMU. Ademas, incorpora
los principios de confidencialidad, respeto y
atencion diferenciada a las victimas.

Hallazgos relevantes

- Estandariza procedimientos de actuacion
policial con enfoque de derechos humanos; -
Promueve el trato digno y la no revictimizacion;
- Define rutas de coordinacion
interinstitucional, aunque su aplicacion practica
varia entre delegaciones; - Se detecta falta de
indicadores de calidad o mecanismos de
evaluacion del cumplimiento del protocolo.

Relacion con los objetivos especificos

Objetivo 3: Contrastar el modelo institucional
de la PNC con los estdndares internacionales
previamente definidos.

Observaciones del investigador

El protocolo constituye una herramienta
normativa avanzada, pero su implementacion
carece de mecanismos de seguimiento Yy
evaluacion. Se observa una brecha entre lo
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establecido en el documento y su cumplimiento
operativo, especialmente en delegaciones
rurales.

Referencia bibliografica (formato Chicago)

Policia Nacional Civil (PNC). Protocolo de
Actuacion Policial ante Casos de Violencia
Intrafamiliar y contra las Mujeres. San
Salvador: Policia Nacional Civil, 2020.
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Anexo 4: Definicion Operativa de categorias.
Elaboracion propia a partir de CEDAW (1979), Belém do Para (1994), OMS (2013), ONU
Muyjeres (s.f.) y Codina (2010).

Categoria principal

Definicion tedrica

Definicion operativa

Fuente referencial

1. Modelo institucional
de atencion de la
Policia Nacional Civil
(PNO)

Conjunto de
principios, normas,
estructuras,
procedimientos y
recursos que la PNC
emplea para brindar
atencion a mujeres
victimas de violencia
de género. Este
modelo integra el
marco legal nacional
(LEIV) y protocolos
internos.

Comprende las
disposiciones
contenidas en la
LEIV, el Protocolo de
Actuacion Policial
ante Casos de
Violencia
Intrafamiliar y contra
las Mujeres (2020) y
los lineamientos
institucionales de las
UNIMUJER-ODAC.
Se analiza su
estructura, alcance,
articulacion
interinstitucional y
mecanismos de
atencion.

LEIV (2011); PNC
(2016, 2020);
ISDEMU (2022).

2. Estandares
internacionales de
calidad en atencion a
victimas de violencia
de género

Conjunto de
lineamientos,
principios y
parametros definidos
por organismos
internacionales para
garantizar una
atencidn accesible,
integral, coordinada,

Se identifican los
criterios establecidos
por la CEDAW

(1979), Belém do
Para (1994), OMS
(2013) y ONU
Mujeres (s.f.),
contrastandolos con
las practicas

Ati : institucionales
empatica y libre de
discriminacién observadas en la
' PNC.

CEDAW (1979);
Belém do Para
(1994); OMS
(2013); ONU

Mujeres (2015).

151




Anexo 5: subcategorias derivadas y sus definiciones.
Elaboracion propia a partir de CEDAW (1979), Belém do Para (1994), OMS (2013), ONU
Muyjeres (s.f.) y Codina (2010).

Indicadores de

, , Definicion Definicion e
Categoria Subcategoria L . . observacion
teorica operativa
documental
1. Modelo 1.1 Estructura Forma en que . .,
e e . . o Identificacion de
institucional organizativa se distribuyen .
< . unidades ) .
de atencion las funciones, especializadas Existencia de
laP mpetencias unidades
dela PNC competene (UNIMUJER- ’
y jerarquias ODAC) manuales,
dentro de la ’ protocolos,
protocolos de :
PNC para .y organigramas y
actuacion y
atender a . personal
. . mecanismos de .
victimas de S designado.
. . coordinacion
violencia de .
; Interna.
género.
1.2 Secuencia de
Procedimientos acciones que e
. 4 Andlisis del e
operativos regulan la o Procedimientos
., cumplimiento .
recepcion de descritos vs.
. del Protocolo de .
denuncias, la g aplicados;
., Actuacion . .
activacion de .. uniformidad
. Policial 2020y
medidas de , entre
- otras guias .
proteccion y . delegaciones.
. operativas.
la referencia
de casos.
1.3 Recursos Disponibilida Evaluacion de
e e . Presupuesto
institucionales d de recursos recursos
) anual,
humanos, asignados a las capacitacion
financieros y UNIMUJER- pacttacion,
. dotacion
tecnologicos ODAC . .
tecnologica,
para la (presupuesto, ,
., ., numero de
atencion formacion y
. ) . personal.
especializada equipamiento).
1.4 Principios Valores que
rectores orientan la . .,
., Identificacion
atencion a .
- del grado en que Presencia de
victimas estos principios rincipios en
segun la LEIV > prindip p P
. estan explicitos documentos;
y la normativa :
o en los protocolos mecanismos de
institucional }
. y su nivel de control o
(dignidad, aplicacion en la supervision
confidencialid prcaclo p
practica.
ad, respeto,
empatia).
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Perspectiva

que reconoce Analisis del .,
. : Inclusiéon
la desigualdad nivel de .
N explicita de
1.5 Enfoque de estructural transversalizacid
. ambos enfoques;
género y entre hombres n de ambos .
. lenguaje
derechos y mujeres y enfoques en la Lo
. institucional;
humanos promueve la normativa 'y .
., . acciones
atencion procedimientos .
.. afirmativas.
centrada en policiales.
derechos.
2. Disponibilida Revision del Cobertura de
Estandares d de servicios acceso UNIMUJER-
internaciona 2.1 sin barreras territorial, ODAC; atencion
les de Accesibilidad geograficas, horarios, 24/7;
calidad econdmicas o infraestructura y infraestructura
culturales. trato inclusivo. diferenciada.
Capacidad del . .
pact Identificacion de Protocolos de
servicio para . . .
. articulaciones derivacion;
brindar )
2.2 Integralidad atencion entre la PNC, convenios
’ 8 . FGR, ISDEMU interinstitucional
fisica,
N y otras es; rutas de
psicologica, R -
. nstituciones. atencion.
legal y social.
Cooperacion .
Evaluacion de
estructurada s Acuerdos
mecanismos
2.3 entre firmados;
., o formales de . )
Coordinacion instituciones .. existencia de
. R coordinacion, :
interinstitucion para rutas integradas;
} mesas locales y :
al garantizar informes de
. protocolos o
continuidad : coordinacion.
., conjuntos.
en la atencion.
Principio que ..,
ploq Revision de
busca evitar rocedimientos
dafios p . Protocolos sobre
.. que previenen .
adicionales a . : entrevistas;
2.4 No . Interrogatorios o,
Y la victima o, capacitacion;
revictimizacion repetitivos,
durante el . ., control
exposicion RS
proceso de s disciplinario.
s publica o trato
denuncia o i .
. insensible.
atencion.
Adaptacion de Revision del Manuales o
la atencion a reconocimiento lineamientos con
2.5 Enfoque condiciones institucional de atencion
diferenciado especificas grupos especializada;
(edad, etnia, vulnerables y de existencia de
discapacidad, medidas personal
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orientacion
sexual).

diferenciadas.

sensibilizado.
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Anexo 6: Criterios de Inclusion y Exclusion de Documentos Revisados
Elaboracion propia con base en Codina (2010), Sandoval (2019) y Guia para la elaboracion de
proyectos de investigacion de la Universidad de El Salvador (2021).

o Criterios de inclusion y exclusion:

, o < Criterios de | Justificacion
Categoria Criterios de Inclusion <z .
Exclusion metodologica
Documentos centrados .
Documentos que . Garantizar que las
.. _|en otros tipos de i
aborden la atencién | . . . .. | fuentes analizadas
. . violencia (Juvenil,
. [, institucional a victimas . . respondan
Relevancia tematica . . . pandillas, delitos | .
de violencia de género, directamente a los

especialmente desde el
rol de la PNC.

comunes) sin relacion
directa con la violencia

objetivos y la pregunta
de investigacion.

de género.
Se incluyen | Se excluyen | E1  estudio  busca
documentos documentos analizar el modelo
Periodo temporal | elaborados, publicados antes de | actual de atencidn, por

(2020-2024)

actualizados o vigentes

2020 o que hayan sido

lo que se limita al

durante el periodo | sustituidos por | marco temporal mas
2020-2024. versiones posteriores. | reciente.
Documentos oficiales
emitidos por
instituciones  publicas .
. Documentos sin
nacionales (PNC, . D . -
autoria  institucional, | Garantizar fiabilidad y
PR ISDEMU, MISP, | . o .
Origen institucional informes periodisticos | validez de las fuentes
PDDH, FGR) o por . . )
. o publicaciones sin | analizadas.
organismos validacion técnica
internacionales (ONU '
Mujeres, OMS, OEA,
CEDAW).
Documentos Documentos
. et disponibles en formato | incompletos, filtrados | Evitar sesgos o errores
Disponibilidad y . .. . .y .
fisico 0 digital, | o sin confirmacion de | derivados de fuentes
acceso . .
completos y | autenticidad no verificadas.
verificables. institucional.
Textos legales,
protocolos, Documentos de e
s i . o Centrar el andlisis en
. . lineamientos, caracter politico o L
Pertinencia . - .. fuentes técnicas,
. diagnosticos, comunicativo .
normativa . . . normativas y
evaluaciones o | (boletines, discursos, .
. o operativas.
manuales vinculados a | campanas).
la atencion a victimas.
.. Documentos que | Documentos de | Permite generalizar los
Representatividad . . .. .
T reflejan  politicas o | experiencias aisladas o | hallazgos al modelo
institucional

mecanismos aplicados a

de baja aplicabilidad

institucional completo.
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enfoque centrado en las
victimas.

humanos.

nivel nacional o | nacional.

institucional.

Fuentes que integran

. explicitamente Fuentes que carecen de | Alinear el  corpus

Enfoque de género L . . .

principios de igualdad, | perspectiva de género o | documental con el
y derechos L e
humanos no discriminacion y | no abordan derechos | marco conceptual del

estudio.

Versiones mas recientes | Versiones  anteriores | Mantener actualidad y
Actualizacion y | o actualizadas  de | que ya fueron | coherencia con el
vigencia protocolos, leyes o | reemplazadas marco juridico
planes institucionales. | oficialmente. vigente.
e Aplicacion de criterios (ejemplificado)
. Cumple criterios de | Exclusion justificada .
Documento revisado Observaciones

inclusion

(si aplica)

Protocolo de Actuacion
Policial ante Casos de

Documento oficial
vigente. Base principal

Violencia Intrafamiliar y v — del analisis sobre el
contra las Mujeres (PNC, modelo institucional de
2020) atencion.

Diagndstico sobre Pendiente de

atencion a victimas de v publicacion, pero

violencia de género en El
Salvador (INL, 2023)

revisado como fuente
técnica institucional.

Plan Estratégico
Institucional de la PNC
2017-2019

No corresponde al
periodo de analisis
2020-2024.

Excluido por
temporalidad.

Informe de Seguimiento al
Plan Nacional para una

Pertinente por su
caracter evaluativo del

Vida Libre de Violencia v — . .,

para las Mujeres 51st§ma de atencion
(ISDEMU, 2022) nacional.

C(?nv‘enm‘(?n sobre la Fuente internacional de
Eliminacion de Todas las referencia normativa (no
Formas de Discriminacion | — excluida por su cardcter
contra la Mujer (CEDAW) fundacional)

(ONU, 1979) '

Informe de Prensa de la No cumple criterios

PNC sobre capturas por P Excluido por falta de

violencia intrafamiliar
(2021)

de pertinencia técnica
ni autoria formal.

validez académica.
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Anexo 7: Anexos Digitales.

Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar v Erradicar la Violencia Contra la Mujer
BELEM DO PARA

INL Diagnostico inicial de los servicios actuales prestados a las victimas de violencia de género (GBV) en El
Salvador.

Informe de Hechos de Violencia contra la Mujer 2022

Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacién contra las Mujeres LIE

Protocolo PNC 2020

Reglamento de la Ley del ISDEMU

Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminaciéon Contra la Mujer CEDAW
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https://drive.google.com/file/d/1eNNADDZ5MZcYFd1dzOqor8T5RhBrbxSn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1eNNADDZ5MZcYFd1dzOqor8T5RhBrbxSn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Hu6YB3YhFascq3Py_QGRMe6eTR_Wegut/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Hu6YB3YhFascq3Py_QGRMe6eTR_Wegut/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Hu6YB3YhFascq3Py_QGRMe6eTR_Wegut/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Hu6YB3YhFascq3Py_QGRMe6eTR_Wegut/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1lmcB32q2YDkoq75JEp1arbm6OzREAoag/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1QrjdtcrJYM24XJGyJ32jlKBf-a81PzVs/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13PR3aqZvLu4kpUIYzQPyn_uLvxD0iGqP/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13PR3aqZvLu4kpUIYzQPyn_uLvxD0iGqP/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Aieo5M0waEdgVPlk-ekOaGfodovSjp1z/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1mITwEpH1rL1-QKvSfml2VbktGx5SDjE8/view?usp=sharing
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