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PRESENTACION

Eil Centro de Justicia para las Mujeres (CJM), al ser una politica publica de prioridad
nacional orientada a la atencion exclusiva de mujeres victimas de violencia de
género, sus hijas e hijos; tiene como uno de sus ejes fundamentales de accion, la
vinculacion con diferentes instancias a fin de abonar a la garantia en el acceso a la
justicia para las mujeres que a él acuden.

Desde el sector académico, y sabedoras de los grandes retos que enfrentamos
actualmente para poner fin a la violencia contra las mujeres, reconocemos la
enorme necesidad de trabajar de manera colaborativa y desde diversos frentes,
como el institucional, de la sociedad civil, la iniciativa privada, la academia y la
sociedad en general, para visibilizar, prevenir, atender, sancionar y erradicar esta
problematica.

Para ello, hemos colaborado con el Centro de Justicia para las Mujeres de Chiapas
y el Centro de Justicia para las Mujeres de Oaxaca en la realizacién de este estudio
comparativo, el cual responde al indicador 8.C del Sistema de Integridad
Institucional que establece la Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres para la certificacion del mismo; el cual tuvo por objetivo
conocer, analizar y comparar [os procesos de operacién y administracion de los CJM
de ambas entidades, para la identificaciébn de buenas practicas y areas de
oportunidad las dependencias involucradas, mismas que se exponen en el presente
informe de resuitados.
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Estudio Comparativo

Introduccidén

El presente documento plantea el informe final asi como la ruta metodolégica
empleada para el desarrollo del Estudio diagnéstico entre los Centros de Justicia

para las Mujeres (CJM) de los estados de Chiapas y Oaxaca.

Dicho estudio se desarrolla con la finalidad de responder al Indicador 8.C Estudio
comparativo de la institucion para determinar la eficiencia y eficacia de los
servicios, correspondiente al Aspecto de registro 8. Sistema de evaluacion de la
percepcion publica respecto a la institucion, Componente 3. Gestién Operativa, del
Sistema de Integridad Institucional (Sll) que la Comision Nacional para Prevenir y
Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM) determina como basicos y
necesarios para garantizar la eficacia y eficiencia en los servicios que se prestan

en los Centros de Justicia.

En ese sentido, el CIM del Estado de Chiapas (Tuxtla Gutiérrez), en coordinacion
con el Centro de Estudios para la Construccion de Ciudadania y la Seguridad
(CECOCISE) de la Universidad Autbnoma de Chiapas (UNACH) y el CEJUM del
Estado de Oaxaca (Oaxaca) en coadyuvancia presentan el informe final de dicho

estudio.

Marco contextual

Los CJM responden a una politica publica nacional puesta en marcha desde el
2010 por la CONAVIM, que busca dar respuesta a las necesidades de atencién
bajo un mismo techo para mujeres, infancia y adolescencia victimas de violencia

de género.

Estos concentran servicios interinstitucionales, multidisciplinarios y especializados
para facilitar el acceso a la justicia y brindar atencion integral con perspectiva de
género a las mujeres que han sido victimas de situaciones relacionadas con la
violencia de género, en cualquiera de sus formas y modalidades. Cuentan con

instancias gubernamentales tanto concentradas como descentralizadas, asi como
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asociaciones de la sociedad civil que atienden de manera coordinada y bajo un

mismo techo las necesidades de la poblacion obijetivo.

La vision de los CIJM es llegar a ser un modelo de alcance nacional e
interinstitucional que logre que las mujeres tengan una vida libre de violencia en
un marco de pleno respeto a la perspectiva de género y a sus derechos humanos.
De igual manera, busca prever los factores que determinan el riesgo de ejercer o
sufrir violencia, asi como mejorar la seguridad de las mujeres a través del acceso

a la justicia, su crecimiento, inclusion social y fortalecimiento de la autonomia.

La vision de los CJM es posicionar a México como el primer pais en implementar

un modelo que busca la eliminacién de la violencia contra las mujeres.
Los Centros tienen como objetivo:

- Servir a la comunidad, pues se conciben como centros comunitarios que no
solamente atienden a mujeres que han sufrido maltrato, sino que realizaran
actividades preventivas para contrarrestar la violencia contra las mujeres

gue ocurre en sus respectivas comunidades.

- Ofrecer servicios de atencién a las mujeres que hayan sufrido violencia, que

podran ser ampliados, cuando fuere el caso, a nifias, nifios y adolescentes.

- Contribuir a que las mujeres violentadas logren tener una vida libre de

violencia.

- Brindar, bajo un mismo techo, a las mujeres, nifias, nifios y adolescentes,
todos los servicios que sean necesarios para que tomen decisiones
informadas; se reduzcan las posibilidades de que continten siendo victimas
de violencia y delitos; y sean capaces de ejercer todos sus derechos,

incluido el derecho a las garantias procesales y al acceso a la justicia.

Los CJM han sido implementados en diversas entidades del pais. Segun datos de
la CONAVIM, para el afio 2019 se cuenta con 44 Centros en operacion en todo el

territorio mexicano.
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Objetivos
Objetivo General:

- Identificar, analizar y comparar los procesos de operacion y administracion
de los CJM de los estados de Chiapas y Oaxaca, para la identificacion de

buenas practicas y areas de oportunidad de ambas dependencias.

Objetivos Especificos:

- Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la
administracion y operacion de los CIJM de los estados de Chiapas y
Oaxaca.

- Identificar, comparar y evaluar el marco normativo con el que cuentan los
CJM de los estados de Chiapas y Oaxaca.

- Conocer, comparar y evaluar la percepcion en la prestacién de servicios a
victimas de violencia de género en los CIJM de los estados de Chiapas y
Oaxaca desde la perspectiva de las victimas.

- Identificar, comparar y evaluar las condiciones de infraestructura en los
CJM de los estados de Chiapas y Oaxaca de acuerdo al Modelo de los
Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodoldgica.

- Conocer, comparar y evaluar el perfil del personal de los CJM de los
estados de Chiapas y Oaxaca.

- Identificar la brecha de desempefio entre el CIJM de Chiapas y el CIJM de
Oaxaca.

- Proponer recomendaciones de mejora a cada uno de los CJM que forman
parte del estudio, asi como acciones que fortalezcan el vinculo

interinstitucional entre las dependencias involucradas.
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Seleccioén

El estudio comparativo se realizd entre dos CIJM que comparten los siguientes

criterios:

- Ser Centros de Justicia ubicados en las ciudades capitales de sus
respectivas entidades.

- Tener al menos 5 afios de operacion desde su creacion.

- Operar en Estados con caracteristicas contextuales politicas, geogréficas,
econdmicas y sociales similares.

- [Estar en proceso de construccion y respuesta a los indicadores para
Certificacion estipulados por el Sl de la CONAVIM.

- Depender de las Fiscalias Generales de sus respectivas entidades.

Las y los sujetos que participaron en la investigacion fueron seleccionados, en el

caso del personal y las usuarias, de manera aleatoria.
Categorias de estudio

El estudio comparativo se desarrolldo teniendo como base cuatro grandes
categorias, mismas que permitieron conocer, de manera integral, el estado en que
se encuentra cada uno de los CJM y realizar las comparaciones entre ambos,
identificar las buenas practicas y las areas de oportunidad; determinar la brecha
de desempefio entre una y otra, asi como proponer recomendaciones para la

mejora y fortalecimiento intra e interinstitucional.

Dichas categorias son:

Marco Normativo y Politica Publica

Prestacion de Servicios

Infraestructura

Personal y Recursos Humanos
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Metodologia empleada
Plano metodoldgico

El estudio empledé la metodologia de estudios comparativos Benchmarking
(evaluacion comparativa); una metodologia desarrollada por Robert C. Camp y
planteada inicialmente en el campo de los estudios de mercado, mas adelante en
el empresarial y en afios mas recientes en la Administracion Publica (AP); en
México, especialmente fue retomada por el Gobierno del Estado de México para la
elaboracion de la Guia Técnica para Elaborar Estudios Comparativos a Procesos,
Tramites o Servicios de la Administracion Publica Estatal (2016), misma que

retoma dichas aportaciones con sus respectivas adaptaciones al campo de la AP.

Esta metodologia busca analizar el qué, porqué y como las entidades, en este
caso las instituciones, desarrollan determinadas practicas que impactan

positivamente en su operatividad.

Existen diversos tipos de Benchmarking: competitivo, funcional, de desempefio,
estratégico y de procesos; cada uno con caracteristicas especificas. En relacion al
estudio que se pretende desarrollar, el Benchmarking de desempefio es el que
responde mas claramente a los objetivos planteados, pues pretende conocer las
diferencias entre el desempefio entre dos o mas entidades y determinar cual de

ellas posee las mejores practicas.

La metodologia en comento se desarrolla tomando en consideracion las siguientes
fases generales, mismas que fue necesario adecuar minimamente para ajustarse
a las necesidades del estudio que se desarrolld, la fase de recoleccion de

informacién se incorpord por el equipo investigador.

1. Fase de planeaciéon (concluida)

a. Identificar los procesos que seran susceptibles de Benchmarking.
b. Identificar las entidades que seran sometidas a comparacion.
c. Determinar las técnicas e instrumentos de acceso a la informacion

(plano técnico instrumental).
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2. Fase de recoleccion de informacion

a. Aplicar las técnicas de recoleccion de informacion.
b. Sistematizar la informacion recabada con base en las categorias
preestablecidas.

3. Fase de Analisis

a. Determinar la brecha de desempefio actual, es decir, la diferencia
existente entre el desemperfio de una entidad y otra.

b. Proyectar los niveles de desempeiio futuros (recomendaciones de
mejora).

4. Fase de Integracion

a. Comunicar los hallazgos a las entidades involucradas y lograr su
aceptacion con el fin de obtener el respaldo y compromiso de las
mismas para la posible implementacién de las recomendaciones.

5. Fase de Accion

a. Desarrollar un plan de accién con base en las recomendaciones.
b. Implementar acciones especificas y supervisar el progreso.

c. Medir o evaluar nuevamente los parametros.

Para este estudio, se desarrollaron las cuatro primeras fases, dejando la fase 5 a
consideracion y como opcional o susceptible de ser retomada en estudios de
continuidad al que aqui se expone; pues su consecucion inmediata depende de
los tiempos, recursos y posibilidades con las que las instituciones participantes

cuenten.
Plano técnico instrumental

Ahora bien, en el plano técnico instrumental, correspondiente al inciso “c” de la
fase 1 de planeacion, las técnicas de investigacion empleadas para el estudio
fueron muditiples, mismas que permitieron responder a los objetivos generales y
especificos planteados en el mismo, asi como a los principios éticos que plantea la

metodologia de Benchmarking, los cuales son; legalidad, intercambio,
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confidencialidad, utilizaciéon de la informacidén con fines de aprendizaje y mejora;

respeto entre las partes; preparacion, cumplimiento, comprension y accion.

En lo que respecta a la revision del Marco Normativo y politica publica, esta se
realizd a partir de los indicadores que establece el Sl propuesto por la CONAVIM
en su componente | sobre Normativa y Politica Publica, utilizando como técnica de
recoleccion la lista de verificacion. Esta técnica de investigacion es una de las
formas mas objetivas de valorar el estado de aquello que se somete a control y

conocer Si se cuenta 0 no con el documento normativo en cuestion.

Por lo que concierne a la Prestacion de servicios en los CJM, se aplicaron 30
encuestas de satisfaccion a usuarias en cada uno de los CJM estudiados,
utilizando la escala de Likert, en un periodo de 5 dias. La escala de Likert permite
medir de manera objetiva las actitudes y conocer el grado de conformidad de la
persona encuestada respecto al tema en cuestion, en este caso, la atencion
brindada en cada CJM.

Asi mismo, se realizaron 2 entrevistas en profundidad a usuarias en cada uno de
los CJM con cuestionarios semiestructurados, lo que permitié conocer de manera
mas profunda y en un dialogo flexible, sus percepciones respecto a la atencion

brindada por el personal.

Finalmente, se realizd una usuaria simulada en cada uno de los CJM. Esta técnica
deviene de la observaciéon participante y de los estudios de mercado y permite
conocer, de primera mano Yy sin la alteracion del ambiente que supone la
aplicacion de otras técnicas en las que el sujeto de investigacion esté enterado, la

forma en la que el servicio esta siendo proporcionado de manera organica.

Los instrumentos utilizados para la aplicacion de cada una de las tres técnicas
concerniente a la Prestacion de servicios, se realizd con base en los criterios de
atencion que idealmente deberian seguir los CJM, expuestos en el Modelo de los
Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodologica (Modelo de los CIM), y

en el Protocolo para la atencion de usuarias y victimas en los Centros de Justicia

11
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para las Mujeres en México (Protocolo de los CJM), ambos emitidos por el Centro

Nacional de Prevenciéon del Delito y Participacién Ciudadana.

La aplicacion de estas tres técnicas en conjunto, permitio triangular la informacion
recabada y realizar un analisis mas profundo que posibilitd, adicionalmente a
conocer la percepcion de las usuarias, evidenciar si la integralidad en los servicios
en cada uno de los CJM es efectiva y vincular la informacién con la recabada en la

siguiente categoria de estudio, referente a la infraestructura de los CJM.

Por su parte, la técnica empleada para el comparativo sobre Infraestructura en
cada uno de los CJM fue la lista de verificacion con comentarios, misma que se
construyd a partir de los criterios de infraestructura que establece el Modelo de los
CJM, que plantea los minimos requeridos en cuanto a ubicacion, estructura

arquitectonica, organizacional y tecnoldgica de los CJM.

Por Ultimo, para acceder a la informacién respecto al Personal y Recursos
Humanos, se realizaron revisiones documentales de la normativa que establece el
perfil de puestos del personal en cada uno de los CJM estudiados; misma que se
contrasto realizando entrevistas estructuradas de manera aleatoria al menos a una
persona de cada una de las &reas que conforman los CJM, con la finalidad de
corroborar si sus conocimientos se corresponden con el ideal planteado en los
documentos normativos sobre el perfil requerido, asi como los procesos de
formacion que la dependencia les proporciona para el fortalecimiento de sus

perfiles profesionales.
Anélisis de resultados

Correspondiente a la Fase 3 de la metodologia de Benchmarking, el analisis de la
informacion es de corte cuali-cuantitativo y se realizO tomando en consideracion
las principales diferencias entre los CIJM estudiados, identificadas en cada una de
las categorias comparadas, con el fin de determinar si existe una brecha y si esta
es negativa, positiva 0 si se realizan los procesos en igualdad de condiciones y

con los mismos resultados.

12
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La informacion recabada fue sistematizada de acuerdo a las grandes categorias

prestablecidas para el estudio.

El analisis se realiz6 de manera independiente por cada una de las categorias
planteadas y adicionalmente se realizd un analisis general con el fin de
interrelacionar la informacion recabada en las cuatro categorias preestablecidas.
En esta Ultima, se presenta el dictamen respecto a la brecha de desempefio
identificada entre las entidades estudiadas asi como las recomendaciones para la

mejora.

Brechas de desempefio entre los CIJM de Chiapas y Oaxaca

Marco Normativo y Politica Publica
El marco normativo y politica publica son uno de los elementos torales de los CJM,
pues ademas de ser un requerimiento del Sll propuesto por la CONAVIM, son los
elementos que permiten guiar el actuar del personal de los mismos, asi como
eficientar los procesos internos tanto de prestacion de los servicios hacia el

exterior como de las relaciones internas entre el mismo personal.

A continuacion se enlistan los instrumentos normativos con los que deberian
contar los CJM, asi como el estado que guarda cada uno de ellos tanto en el

Centro Justicia del estado de Chiapas como en el de Oaxaca:

DOCUMENTO/ENTIDAD CHIAPAS OAXACA
Cuenta con Reglamento | Cuenta con un
interno avalado y| reglamento interno

publicado en la pagina| elaborado en el afio

. oficial en el mes de| 2018, mismo que se
Reglamento interno de

» agosto de 2019 por la| encuentra siendo
operacion o _

Fiscalia  General del| actualizado en la

Estado Direccién juridica de la

Fiscalia  General del

Estado de Oaxaca

13
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Plan Estratégico

Cuenta con plan

estratégico proyectado a
3 afos (2019-2021)

Cuenta con plan
estratégico del afio en

Ccurso

Plan de Accion Anual

En ambos casos se cuenta con Plan Operativo

Anual, mismo que se actualiza para proyectar el afio

siguiente alrededor de los meses de septiembre y

octubre

Cuenta con convenio| Cuenta con convenio
Convenio marco de | marco de colaboracion| marco de colaboracién
coordinaciéon firmado en 2016; mismo | entre las instancias que
interinstitucional que fue actualizado en| lo conforman

septiembre de 2019

Cuenta con un Programa | Cuenta con un

de sensibilizacion, | documento gue se
Programa de | capacitacion y formacién| actualizara para el afio

capacitacion y difusion en
derechos humanos y/o
perspectiva de género

y/o igualdad

en género y derechos
humanos de las mujeres.
El cual fue operado en
su totalidad durante el
afio 2019 y se reiniciara
en el 2020

2020 a cargo del Instituto
de Capacitaciéon de la

Fiscalia General

Sistema de monitoreo y
evaluacion de la politica

publica

Ambos Centros de Justicia cuentan con Sistema de

informe cuantitativo y cualitativo de avances

relacionados con los servicios y atenciones

brindadas a las usuarias, mismos que, mes con

mes, envian ala CONAVIM

Informes periédicos de

rendicién de cuentas

Al momento del trabajo de campo, ambos Centros

de Justicia contemplan en sus planeaciones la

elaboracion y presentacion publica de su informe

anual de rendicion de cuentas correspondiente al

14




Estudio Comparativo

periodo enero-diciembre 2019

Comité de Etica (acta o
minuta de constitucion e

instalacion)

Cuenta con Comité de

Etica Instalado en

septiembre de 2019

Cuenta con Comité de
Etica instalado en 2018

Programa y Plan anual
de trabajo del Comité de
ética y prevenciéon de

conflictos

Ambos Centros de Justicia cuentan con Programay

Plan Anual 2019, los cuales establecen las

actividades y sesiones a realizar por dicho Comité

durante el periodo en mencion

Cadigo de conducta

Cuenta con este

documento, el cual fue
avalado y publicado por
la Fiscalia Juridica de la
del

de

Fiscalia  General
Estado en el

agosto de 2019

mes

Fue elaborado en el afo
2018 y se encuentra
siendo validado y
actualizado por la
Direccion Juridica de la
del

Fiscalia  General

Estado

Cuenta con el

documento validado por

el Comité de Etica del

Elaborada en el afio
2018. Se

siendo validado por el

encuentra

Guia para prevenir e | Centro de Justicia, asi| Director Juridico de Ila
identificar conductas que | como por la Fiscalia| Fiscalia  General del
puedan constituir | Juridica de la Fiscalia| Estado
conflicto de interés de las | General del Estado. Asi
y los operadores mismo, se realizo

capacitacion a todo el

personal para su

conocimiento
Cartas compromiso con | Cuenta con las cartas| En proceso de
Codigo de conducta | compromiso firmadas | elaboracion, dado que es
firmadas por las y los| por todo el personal| dependiente de la

operadores

tanto de atencibn como

validacion y puesta en
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operativo del Centro de

operacion del Codigo de

Sistema e informe de

evaluacion y seguimiento

Justicia, en las cuales| Conducta

establece su

compromiso  con el

conocimiento y ejecucion

de dichos documentos

normativos

Cuenta con el| Se encuentra siendo

documento validado por
el Comité de Etica del
Centro de Justicia, asi

la Fiscalia

validado por el Director
Juridico de la Fiscalia

General del Estado

_ _ como por
de quejas y denuncias, _ _
. o Juridica de la Fiscalia
por incumplimiento
L General del Estado. Asi
omision a las normas| o
o mismo, se realizd
éticas L
capacitacion a todo el
su

personal para

conocimiento

Como puede observarse, ambas instancias, durante el dltimo afio han centrado
esfuerzos en la construccidn y/o actualizacion de su normativa interna; en el caso
del Estado de Chiapas, se advierte que, en su mayoria, la documentacion es de
retomé la

nueva creacion, mientras que para el estado de Oaxaca se

documentacién generada en afios anteriores.

Asi mismo, al ser ambos Centros dependientes de las Fiscalias Generales de
cada una de las entidades a las que pertenecen, sus documentos normativos han
requerido la validacion de los departamentos juridicos, a fin de otorgarles el
caracter oficial que demandan. Sin embargo, tal como solicita el Sistema de
integridad institucional, algunos de estos documentos, sobre todo los relativos a

sistemas disciplinarios, como el Cbédigo de conducta; la Guia para prevenir e

16
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identificar conductas que puedan constituir conflicto de interés de las y los
operadores; y el Sistema e informe de evaluacion y seguimiento de quejas y
denuncias por incumplimiento u omisién a las normas éticas, ademas de requerir
la validacion de los departamentos juridicos, requiere la validacion del Comité de
Etica, dado que es esta figura la encargada de su operacion al interior de los

Centros de Justicia. En ambas instancias, se cumple con esta premisa.

En conclusion, puede notarse un recorrido bastante similar en la construccién de
normativa interna en ambas dependencias; sin embargo, en lo que refiere al
proceso de socializacion de los mismos con el personal colaborador, se observa
que unicamente el Centro de Justicia del estado de Chiapas ha iniciado procesos
de capacitacion que tienen el objetivo de dar a conocer los documentos
normativos al personal. En el caso del CIJM de Oaxaca, se conjetura que esta
socializacion no se ha llevado a cabo dado que su documentacion, al momento de

recabar esta informacion, se encontraba auln en proceso de validacion.

Prestacion de Servicios
Si bien, como se menciond en el apartado anterior, la normativa interna es uno de
los ejes fundamentales para la correcta operacion al interior de los Centros de
Justicia para las Mujeres, ésta no resulta exitosa si no se ve materializada de
forma efectiva en la prestacion de servicios a usuarias y victimas sobrevivientes

de violencia que acuden a ellos, la cual es la razén de ser de dichos Centros.

En ese sentido, este estudio se centrd, sobre todo, en conocer, a través de la
triangulacion de tres técnicas para recabar informacion (la entrevista en
profundidad a usuarias, la usuaria simulada y las encuestas de satisfaccion a
usuarias) la forma en que ellas perciben la calidad y calidez en el acceso a los
servicios de atencion a la violencia de género. Asi mismo, la informacién recabada
para esta categoria se confronta para su andlisis a través de las entrevistas
estructuradas realizadas al personal de las diferentes areas que conforman la ruta

de atencién integral de ambos CJM.
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Para el analisis de esta categoria tomaremos como punto de referencia dos
interrogantes: ¢ cual es la percepcion de las usuarias respecto al senvicio? y ¢ se

brinda atencién integral especializada de acuerdo al Protocolo de los CIM?

La primera interrogante se responde claramente durante las entrevistas en
profundidad que se realizaron a las usuarias, asi como en las encuestas de
satisfaccion, en las cuales se evidencia que éstas afirman, de manera general,
haber recibido un trato amable, respetuoso y empético en ambas instancias. Sin
embargo, se desglosa a continuacion un comparativo mas detallado acerca de las

percepciones de las usuarias.

En relacion a si las usuarias se sienten comodas y seguras dentro de los CIJM
estudiados, éstas expresaron, en su gran mayoria, estar totalmente de acuerdo
con ello. Lo que representa un indicador de suma importancia para ambas
dependencias, dado que, independientemente de lo que mas adelante se detallara
respecto a la integralidad de los servicios, el sentimiento de comodidad y
seguridad es la base fundamental de la atencion que buscan brindar los CJM; sin
estas condiciones, seria sumamente complejo lograr la integralidad, pero sobre
todo la calidad y calidez en la atencion.

Oaxaca Chiapas

mTotalmente deacuerdo  m De acuerdo
mTotalmentedeacuerdo  m De acuerdo
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En esa misma légica se expresan las usuarias al preguntarles si la amabilidad y el
trato recibido de parte del personal de atencion fueron adecuados. En ambas
instancias puede observarse que todas las usuarias encuestadas refirieron estar
totalmente de acuerdo con ello.

mTotalmentedeacuerdo g De acuerdo mTotalmentedeacuerdo  m De acuerdo

Por lo que respecta a la explicacién que cada integrante del personal de la ruta de
atencion integral a las usuarias debe brindarles respecto a su caso, sus opciones y
el camino que sugieren seguir segun la naturaleza de su situacion; las usuarias
expresan, en su mayoria, estar totalmente de acuerdo con que el personal les
explicé las opciones mas adecuadas para el seguimiento de su caso. En ambas
instancias, el 3% de las encuestadas refiere no estar de acuerdo ni en desacuerdo
con esa premisa, lo que puede llevar a suponer que, en sus casos especificos, la
explicacion no fue brindada o bien, si se brind6, no se hizo en los términos

adecuados, claros y comprensibles para las usuarias.

m Totalmentedeacuerde  mDe acuerdo m Nideacuerdo ni en desacuerdo

mTotalmentedeacuerdo  m De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo
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Por su parte, en ambos CJM se observa el mismo patrén de respuestas respecto a
si la instancia resolvio la necesidad de atencién de las usuarias. En los dos casos,
el 93% de ellas afirma estar totalmente de acuerdo, es decir, que su necesidad fue
satisfecha. Sin embargo, adn resalta un 3% que afirma que no lo fue, como se

observa a continuacion.

mTotalmente de acuerdo  m De acuerdo u En desacuerdo mTotalmente de acuerdo  m De acuerdo ® En desacuerdo

Ese mismo 3%, en ambos casos, afirma estar satisfecha con el o los servicios que

le fueron otorgados, como se advierte en las graficas que suceden.

mTotalmente de acuerdo  m De acuerdo u En desacuerdo

m Totalmentedeacuerdo @ De acuerdo m Nide acuerdo ni en desacuerdo
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Finalmente y por lo que respecta a la percepciéon de las usuarias, aunque aun
persiste el 3% que expresa dudas 0 negacion respeto a si el proceso que se siguid
para su caso es el que decidié con la ayuda del personal de atencidn, resalta en
ambas dependencias el nivel de satisfaccion de las usuarias, el cual asciende a
93%.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Nideacuerdo ni en desacuerdo mTotalmente de acuerdo u De acuerdo u En desacuerdo

Como se ha observado, en lo relativo a la percepcién que tienen las usuarias
sobre el servicio brindado, ambos CJM se encuentran en similares condiciones y
con un nivel de satisfaccion bastante aceptable; lo que lleva a afirmar que se

ofrece un trato adecuado a las victimas.

Sin embargo y aunque el 3% representa un minimo de insatisfaccion, es
importante verificar y generar los mecanismos que permitan identificar por qué las
usuarias perciben dicha insatisfaccién, pero sobre todo, encaminar acciones para

eliminar aquellas practicas que pudieran estar generandola.

Ahora bien, respondiendo a la segunda interrogante que se plante6 al inicio de
este apartado, referente a si la atencion brindada en los CIJM es efectivamente
integral. Esta interrogante puede responderse de primer momento, al analizar los

servicios que las usuarias refieren haber recibido en cada instancia.
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En el caso de Oaxaca, las usuarias entrevistadas y encuestadas, afirman haber

recibido los siguientes servicios:
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Mientras que para el CIJM de la entidad chiapaneca, las usuarias afirmaron lo

siguiente:

Chiapas
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Lo anterior permite realizar diversas lecturas.

Por un lado, puede advertirse que en ninguno de los dos CJM se brindan todos los
servicios a todas las usuarias, situacion que resulta comprensible, dado que éstos
deben adaptarse a las necesidades y requerimientos de ellas. Sin embargo, seguin
el Protocolo de los CJM, son tres los servicios basicos que deben brindarse a

todas ellas, estos son el psicoldgico, el juridico y el de trabajo social.

En el caso de los otros servicios, solo se brindan cuando hay un requerimiento
especifico. Por ejemplo, el servicio de atencién ludica, que se brinda solamente y
por obvias razones, cuando las usuarias se hacen acompafar de sus hijas e hijos
o de cualquier otro menor a su cargo; o el médico, que se brinda cuando sus

necesidades de salud asi lo demandan.

Por otro lado, y teniendo como referencia las visitas con observacion directa y las
entrevistas en profundidad tanto a usuarias como a personal de atencién, se

observa que en ambos CJM existen areas mayormente fortalecidas que otras.

En el caso del area de Entrevista Inicial, se identific6 que Chiapas cuenta con un
proceso mayormente apegado a lo que establece el Protocolo de los CJM, ya que
todas las usuarias de primera vez, son referidas a esta area, la cual cuenta con
dos profesionales que escuchan el testimonio de la mujer y la refieren, a su vez, al
resto de los servicios segun las necesidades de la usuaria. En el CIM del estado
de Oaxaca todas las usuarias inician atencién en el primer contacto a través del

area de Trabajo Social.

En lo que respecta al area de Trabajo social, en ambas instancias se observé que
brindan la atencion de acuerdo a lo que establece el Protocolo de los CJM; ambos
Centros, a través de su area de Trabajo Social, ademas participan en ferias de
servicios, actividades publicas, procesos formativos y de difusion del quehacer
institucional de los mismos; asi mismo, ambas areas realizan seguimiento
telefénico a usuarias, visitas in situ a domicilios particulares de las usuarias y a

hospitales.
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Por su parte, en el area Médica resultdé claro que el estado de Oaxaca cuenta con
un equipo sumamente fortalecido, ya que ademas de médicas generales adscritas
por Servicios de Salud del Estado de Oaxaca mediante convenio de colaboracion,
cuenta con especialistas, médicas legistas y consultorios habilitados para las
revisiones y para la provision de tratamiento antirretroviral cuando se requiere la
aplicacion de la Norma Oficial Mexicana 046 de Atencién a la Violencia Familiar,
Sexual y contra las Mujeres. Mientras que el area médica del CIJM del estado de
Chiapas, aun no cuenta con un equipo médico lo suficientemente fortalecido, sin
embargo, brindan atencion primaria a las usuarias y, en caso de requerir una
atencion mas especializada o servicios de certificacion, subsanan la debilidad
brindando acompafiamiento presencial a todas las usuarias a las diferentes

unidades médicas de la entidad, segun los requerimientos de las victimas.

En lo relativo al &rea psicolédgica, el CEJUM de Chiapas cuenta con un equipo de
entre 4 y 6 profesionales, en el CEJUM Oaxaca el equipo de psicélogas es de 10
profesionistas, en ambos Centros se cuenta con espacios privados habilitados

para los diferentes tipos de acompafnamiento psicolégico que se brindan.

El area juridica es una de las mas fuertes y dinamicas en ambas dependencias,
pues cuentan con un nimero aceptable de profesionales. En ambas instancias, se
observo que los equipos estan clasificados segun el tipo de atencidén que requiera
la usuaria, ya sea de tipo penal o familiar, para esta Ultima, se cuenta con personal
comisionado del Instituto de la Defensoria Publica del estado de Oaxaca y Tribuna

Superior de Justicia del Estado de Chiapas.

En la atencion juridica resalta el tipo de servicios que se brindan a las victimas, las
entrevistas en profundidad tanto a usuarias como a personal dan cuenta de que en
el CIJM Oaxaca, después de iniciar el expediente Unico electronico en el area de
Trabajo Social, se advierte y se pregunta a la usuaria su necesidad de ser
canalizada a los servicios de atencidn juridica, de ser el caso, en esta area se le
proporciona orientacion materia penal, civil, familiar y/o politica. Mientras que en el
CJM de Chiapas, desde enero de 2019, se brinda, ademas de asesoria,
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acompafnamiento y representacion juridica a las usuarias; lo que nos permite

garantizar el acceso a la justicia de las mujeres.

El area de ludoteca es, en ambas instancias, adecuada, segura y comoda para las
y los menores que acompafian a las usuarias, con suficiente material lidico y de
entretenimiento para resguardar y observar con fines de diagndstico psicolégico a
las nifias y nifios que a él acuden. Cabe resaltar que el area ludica del CIJM de
Oaxaca cuenta con mayor espacio, un sistema de seguridad digital y su camara
Gesell se encuentra habilitada; mientras que la de Chiapas es mas pequefia y su

camara Gesell esta en proceso de habilitacion.

Finalmente, en el area de Empoderamiento (Areas de Gobierno, para el caso de
Oaxaca; o area de Fortalecimiento de la Autonomia, como el CIJM de Chiapas le
ha denominado); se observd que en ambas instancias se cuenta con personal
comisionado de diferentes dependencias de la administracion publica estatal. Para
el caso de Oaxaca, se cuenta dentro de las instalaciones con espacios y personal
de atencion de Seguro Popular!, Registro Civil; Secretaria de Desarrollo Social
Humano; Seguridad Publica; Servicios de Salud en el Estado y Defensoria
Publica. Mientras que para el caso de Chiapas, se encuentran bajo el mismo techo
servicios de atencion de Seguro Popular, Registro Civil, Instituto de Capacitaciony
Vinculacion Tecnolégica del Estado de Chiapas e Instituto Chiapaneco de

Educacion para Jovenes y Adultos.

Ambas instancias cuentan con areas de Empoderamiento que, si bien, no operan
al cien por ciento de su capacidad, si estan brindando servicios y opciones a las
usuarias de los CIM. Sin embargo, como se menciond anteriormente, las usuarias
de los dos Centros refieren ser beneficiadas por estos servicios en un porcentaje
muy bajo; lo que convierte a esta area en una de las principales fuentes de

oportunidad tanto para Oaxaca como para Chiapas.

1 cuando serealizé larecogida de informacion ain existia la figura del Régimen Estatal de Proteccion Social
en Salud, que para el afio 2020 se convierte en Instituto de Salud para el Bienestar.
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Cabe hacer mencién que, en lo relativo a la atencion a usuarias y victimas en los
CJM estudiados, se observd que el CIJM de Oaxaca cuenta con personal
mayoritariamente conformado por mujeres, sin embargo, también hay personal
masculino brindando servicios de atencién. Mientras que en el CJM de Chiapas, el
personal de atencién a usuarias esta conformado en su totalidad y exclusivamente

por mujeres.

Vale la pena comentar que, ambos Centros de Justicia se fortalecen por la
convergencia y responsabilidad politica de las diferentes dependencias de las
administracion publica y de la sociedad civil que son participes de los convenios
de colaboracion interinstitucional que dan lugar a los CJM; situacion que lejos de
representar una herramienta para su fortalecimiento, puede estar significando un
obstaculo, dado que la atraccion de personal a los CIJM estd sujeta a la
disponibilidad y voluntad de las demas instancias y no necesariamente a la de las
directivas de éstos. Lo que lo convierte en un reto importante urgente de atencion
a través de la busqueda de las vias para la asignacion de personal especializado
de las diferentes dependencias y velar como la continuidad y permanencia de
dicho personal; como es el caso del CIJM de Oaxaca, en el que una parte del
personal adscrito de las diferentes dependencias, tienen la misma antigiiedad que
el inicio de operaciones de éste en el afio 2013, lo cual se posibilit6 mediante una
clausula dentro de los convenios de colaboracion y permite aprovechar y optimizar

los procesos de capacitacion.

Infraestructura
El Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su
apartado Il “Elementos del modelo”, plantea los requerimientos basicos con los
gue deben contar los Centros de Justicia para las Mujeres con el fin de que la
seguridad, comodidad y sobre todo, la integralidad de los servicios se vea

reflejada en su infraestructura.

Los dos Centros de Justicia presentan grandes coincidencias en lo que respecta a

este punto. En ambos casos se cuenta con personal de seguridad tanto fuera
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como dentro del inmueble. Destaca que en el caso del CIJM de Chiapas, el equipo
de seguridad esta conformado solamente por mujeres, mientras que en Oaxaca es
mixto. Ambos inmuebles cuentan con acceso a agua potable y saneamiento, asi
como instalaciones sanitarias adecuadas que incluyen tomas de agua y depdsitos
para casos de emergencia. Cuentan con areas de recepcion en las cuales inicia el
proceso de atencion integral, asi como sala de espera y bienvenida comoda y
segura; ambas tienen en sus instalaciones zonas de asistencia médica asi como
de asistencia social (lamadas areas de Empoderamiento), psicolégica y juridica

debidamente delimitadas, privadas y equipadas.

La vinculacion directa de la zona de asesorias legales con la unidad de denuncia,
es independiente del acceso principal a la unidad de denuncia en ambos casos,
sin embargo, para el caso de Chiapas, su infraestructura permite mantener una
ruta mas apegada a lo que plantea el Protocolo de los CJM con é&reas
independientes pero al mismo tiempo interconectadas. En Oaxaca, el inmueble del
CEJUM tiene dos plantas, en la baja se encuentra la Fiscalia Especializada en
delitos contra la mujer por razén de género, con cuyos agentes del ministerio
publico se encuentra estrechamente vinculado. En ambos CJM, el horario de

servicio es de 24 horas todo el afio.

Los dos CJM cuentan con areas de informatica y analisis de informacion
independientes y con personal capacitado operandolo; asi mismo, cuentan con
espacio de fotocopiado; en ambos casos, este servicio lo realiza de manera

personal cada colaboradora segun sus necesidades.

También cuentan con espacios comunitarios para realizar actividades abiertas al
publico y relativas a la prevencidn y atencion de la violencia de género contra las
mujeres. En las entrevistas estructuradas realizadas al personal, destaca que el
CJM de Chiapas realiza recurrentemente actividades de sensibilizacién al publico,
lo que mantiene ese espacio comunitario con un flujo constante de personas;
mientras que el CIJM de Oaxaca realiza actividades puntuales interinstitucionales,

mas que publicas.
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En lo que respecta al area de denuncias, el CIJM de Chiapas cuenta con un area
propia de denuncias que conecta de manera segura con el area de asesorias
legales. Mientras que para el caso de Oaxaca, dado que, como se menciono
anteriormente, comparte el inmueble, las usuarias son dirigidas para su denuncia
al piso inferior, donde se ubica la Fiscalia Especializada para la atencion a delitos

contra la Mujer por Razén de Género.

Ambas instancias tienen refugios temporales de facil acceso, sin embargo, en el
caso de Chiapas, su administracion no depende de la directiva del CIM, sino de la
Fiscalia de la Mujer, lo que representa un obstaculo en la integralidad de los
servicios que se brindan como Centro de Justicia. En el CIJM Oaxaca, el albergue
de transito (como ahi se denomina) depende directamente de la directiva, y su

operacion esta a cargo del area de Trabajo Social

Asi mismo, en ambos casos se cuenta con areas administrativas independientes y

gue no obstaculizan los recorridos de las usuarias dentro de las instalaciones.

Entre las principales diferencias que se observaron entre ambos CJM en materia
de infraestructura resalta que el de Oaxaca se ubica en la zona Centro de la
Ciudad capital, lo que facilita su accesibilidad y las opciones de transportacion,
brindando mayor facilidad de llegar tanto a las usuarias que provienen de las
distintas colonias de la capital, como de las que viajan de otros municipios, dado
que las estaciones de autobuses foraneos también se encuentran en la zona
centro. En comparacion con el del estado de Chiapas, que se encuentra en una
zona mas alejada del Centro, limitando una accesibilidad plena asi como las
opciones de transporte; sin embargo, en el ditimo afio, a las opciones de

transporte colectivo se ha agregado una mas.

Asi mismo, destaca que el CIJM de Chiapas cuenta con una sala de juicios orales
debidamente equipada para su pleno funcionamiento, a la espera de la asignacién
de personal por parte del Tribunal Superior de Justicia del Estado de Chiapas;
mientras que el CJM de Oaxaca aun no cuenta en su infraestructura con ese

espacio.
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En suma, las fortalezas en cuanto a infraestructura entre ambos Centros de
Justicia son bastante similares, colocandose con un nivel bastante aceptable de
cumplimiento de los requerimientos que establece el Modelo de los Centros de

Justicia para las Mujeres.

Personal y Recursos Humanos
Para recabar la informacion requerida para el andlisis de este apartado se
realizaron entrevistas estructuradas al menos a una persona de cada una de las
diferentes areas que conforman la ruta de atencion de los CJM y en todos los
casos el personal posee el perfil profesional requerido para el puesto que

desempeiia: médicas, trabajadoras sociales, abogadas, psicologas, entre otras.

Sin embargo, se observaron diferencias en lo que respecta a los procesos
formativos del personal proporcionados por los CJM para garantizar su
profesionalizacion y la incorporacion de competencias basicas necesarias dada la
naturaleza de la atencién que proporcionan, tales como el enfoque de derechos

humanos y la perspectiva de género.

En ese sentido, el personal del CIJM del estado de Oaxaca, aunque en su
documentacién cuenta con un programa de capacitacion interno, éste aun no se
ha puesto en operacion al interior. Sin embargo, el personal si refiere ser
capacitado constantemente a través de la invitacion e iniciativa de instituciones

aliadas.

Por su parte, el CIJM de Chiapas, cuenta con un Programa de capacitacion hacia
el interior y exterior; en el caso de la capacitacion interna, el personal refirié haber
cursado al menos 6 talleres de formacion durante el 2019, mismos que les fueron
otorgados de forma progresiva iniciando con temas basicos como sistema sexo
género, lenguaje incluyente, hasta violencia feminicida y argumentacion juridica
con perspectiva de género; y al exterior con temas relativos a la prevencion de la
violencia de género contra las mujeres, destacando su programa de Teatrin, que

invita a la prevencion del abuso sexual infantil y la violencia escolar a traves del
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teatro guifiol que llevan a espacios comunitarios y escolares dirigidos a nifias y
nifnos.

Nuevamente destaca que, en ambas instancias se cuenta con personal
comisionado de las diferentes dependencias firmantes de los respectivos
convenios de colaboracion; lo que representa un enorme reto para ambas
entidades. El reto de lograr la interinstitucionalidad bajo el mismo techo, tal como

plantea el ideal de los CJM para brindar una atencién efectivamente integral a las

mujeres victimas de violencia de género, y en su caso, a sus hijas e hijos.

Recomendaciones

Si  bien, los resultados permiten concluir que ambos CJM comparten
caracteristicas y un nivel aceptable de eficiencia en su operacion, resulta
importante destacar algunas areas de oportunidad que permitiran fortalecer los
procesos y en consecuencia garantizar el pleno acceso a la justicia en términos
juridicos, pero también en términos sociales, a las mujeres, sus hijas e hijos, que a

ellos acuden.
Por tal motivo, se recomienda:

- Fortalecer los procesos de capacitacion interna que garanticen la
profesionalizacion constante y permanente del personal, principalmente, de
aquel que se encuentra en areas de atencion directa a las usuarias y que
incorporen fundamentalmente el enfoque de derechos humanos y la
perspectiva de género e idealmente, con un posicionamiento feminista
interseccional.

- Incorporar, de manera constante, procesos de contencién emocional que
garanticen la estabilidad y salud emocional del personal de atencién a
victimas y sobrevivientes de violencia

- Fortalecer los canales para la incidencia politica con el fin de fortalecer los
vinculos interinstitucionales que garanticen la atraccién y permanencia del

personal comisionado de las diferentes instancias que conforman los CJM
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(reuniones entre titulares de dependencias, convenios especificos de
colaboracioén, oficios de permanencia del personal, etc.)

- Dar seguimiento al cumplimiento de los indicadores que establece el
Sistema de Integridad Institucional de la CONAVIM, a fin de lograr su

certificacion y posterior recertificacion.

Conclusiones

Como pudo advertirse en los diferentes apartados de este informe, ambos Centros
de Justicia comparten importantes similitudes en las diferentes categorias
analizadas. Esto, en gran medida es consecuencia de las también similares
cuestiones geograficas, socioculturales, econémicas y politicas que comparten los
estados de Chiapas y Oaxaca, que hacen que sus dinamicas de atencion y
operacion, las concepciones sociales sobre el ser mujer, las formas en que se vive
la violencia, asi como las formas de vinculacion interinstitucional, sean tan
parecidas.

Si bien, se observan importantes areas de oportunidad, como la garantia de la
sostenibilidad del CJM con personal adscrito a la dependencia coordinadora, en
ambos casos, la Fiscalia General del Estado, que permita su operacion
independientemente de la asignacion de personal de las otras instancias; o el
reforzamiento de las areas de atencién con mayor personal comisionado de las
diferentes dependencias que conforman los CJM; también se observa, de manera
general, una dinamica favorable y acorde a lo que establece la normativa de los
Centros de Justicia para las Mujeres, que se manifiesta en el nUmero de mujeres
atendidas en cada uno de los CJM estudiados. Al respecto, el CIM de Chiapas,
durante el periodo enero-diciembre de 2019 reporta un total de 5, 119 personas
atendidas a través de 8,696 servicios especializados; lo que significa que, en
promedio, cada usuaria recibié al menos 2 servicios especializados; mientras que
el de la entidad oaxaquefia reporta haber brindado atencion a 2, 278 a través de
13,648; lo que permite suponer que, en promedio, cada usuaria recibié al menos 6

servicios.

31



Estudio Comparativo

Este estudio permitira a ambos Centros, identificar las buenas practicas que lleven
a reforzar las areas débiles de sus respectivas instancias y al mismo tiempo,
mantener la vinculacion para colaboraciones que permitan su fortalecimiento y el

mejoramiento de las rutas de atencion a las usuarias.

Anexos
Se anexan las guias de entrevista, de observacién y listas de verificacion

empleadas para la recoleccién de la informacion.
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ESTUDIO DIAGNOSTICO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA PARA LAS MUJERES
DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y OAXACA j '
LISTA DE VERIFICACION '

_ A AN \ 3
CATEGORIA: MARCO NORMATIVO Y POLITICA PUBLICA ‘E‘O‘ISE

'ENTRO DE ESTUDIOS PARA LA CONSTRUCCIO!
DE LA CIUDADANIA Y LA SEGURIDAD

Esta lista de verificacion forma parte del Estudio diagnéstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los estados de Chiapas y Oaxaca, el cual
tiene el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operacién y administracién de los CIJM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la
identificacién de buenas practicas y areas de oportunidad de ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria Marco Normativo y politica
publica.

DATOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCION EVALUADA:
LUGAR:
FECHA:
NOMBRE DE LA EVALUADORA:

Sefale el estado en que se encuentra cada uno de los instrumentos normativos sefialados

NO EN *
CUMPLE | CONSTRUCCION OBSERVACIONES

DOCUMENTO NORMATIVO CUMPLE

Reglamento interno de operacion

Plan Estratégico

Plan de Accion Anual

Informacion adaptada del componente 1 Normativa y politica publica del Sistema de Integridad Institucional de la Comisiéon Nacional para Prevenir y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres.



Convenio marco de coordinacion
interinstitucional

Programa de capacitacion y difusion
en derechos humanos y/lo
perspectiva de género y/o igualdad

Sistema de monitoreo y evaluacién
de la politica publica

Informes periddicos de rendicion de
cuentas

Comité de Etica (acta o minuta de
constitucion e instalacion)

Programa y Plan anual de trabajo
del Comité de ética y prevencion de
conflictos

Cadigo de conducta

Guia para prevenir e identificar
conductas que puedan constituir
conflicto de interés de las y los
operadores

Informacion adaptada del componente 1 Normativa y politica publica del Sistema de Integridad Institucional de la Comisiéon Nacional para Prevenir y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres.



Cartas compromiso con Cddigo de
conducta firmadas por las y los
operadores

Sistema e informe de evaluacion y
seguimiento de quejas y denuncias,
por incumplimiento omision a las
normas éticas

* : : N ~ L o
En el apartado de Observaciones conviene anotar lo siguiente: afio de elaboracion del documento en mencidn; si se cuenta con

evidencia fisica o digital y si dicho documento ha sido validado o no por las instancias correspondientes; asi como los comentarios que
la evaluadora considere relevantes para la investigacion.

Informacion adaptada del componente 1 Normativa y politica publica del Sistema de Integridad Institucional de la Comisiéon Nacional para Prevenir y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres.



ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA
PARA LAS MUJERES DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y
OAXACA
ENCUESTA DE SALIDA
CATEGORIA: PRESTACION DE SERVICIOS

Esta encuesta de salida forma parte del Estudio diagnéstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los
estados de Chiapas y Oaxaca, el cual tiene el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operaciéon y
administracion de los CIM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la identificacion de buenas practicas y areas
de oportunidad de ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria Prestacion de servicios.
La informacion proporcionada por la usuaria sera utilizada Unicamente para los fines que el estudio persigue; por
tanto, la identidad de las participantes es anénima.

DATOS DE IDENTIFICACION

INSTITUCION EVALUADA:

LUGAR:

FECHA:

NOMBRE DE LA ENCUESTADORA:

NUMERO DE ENCUESTA: HORARIO DE APLICACION:

DATOS GENERALES DE LA USUARIA

EDAD: MUNICIPIO:
ESTADO CIVIL: N° HIJOS/AS:
ESCOLARIDAD: OCUPACION:

SERVICIOS BRINDADOS

1. ¢Qué servicios le fueron proporcionados en el CIM? (sefiale todos los necesarios)
a. Médico
b. Psicolégico
c. Juridico
d. Ludoteca
e
f,

. Trabajo Social
Plan de crecimiento
g. Otro, indique cual:
2. ¢Queé tipo de visita realiz6?
a. Primera vez
b. Seguimiento

PERCEPCION SOBRE EL SERVICIO



Responda de acuerdo al nivel de satisfaccion expresado por la usuaria:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

1. Le hicieron sentir comoday seguraen el CIM

2. Le fue facil y rpido llegar al CIM

3. Laubicacion del CEJUM le parece accesible

En caso de ser usuaria de primeravez

4. Leinvitaron a pasar a una sala privada para su mayor comodidad

5. La sala de espera tenia un ambiente calido y confortable

6. Recibio la bienvenida de parte de una trabajadora social

7. Latrabajadora social le explicé cada uno de los pasos del procedimiento
de atencion de manera clara y comprensible

8. Lerealizaron una entrevista inicial para conocer sus necesidades

9. El area donde le realizaron la entrevista inicial era privada y confortable

10. La entrevista que le realizaron fue amenay con escucha atenta y
respetuosa

Todas las usuarias

11. El tiempo de espera para ser atendida fue razonable

12. Laremitieron a las areas adecuadas para su atencion se sus
necesidades

13. La amabilidad y trato del personal fue adecuado

14. El personal le explicé las opciones mas adecuadas para el seguimiento
de su caso

15. EI CIM resolvié su necesidad de atencion

16. Se encuentra satisfecha con la calidad del servicio recibido

17. El proceso que se siguid para su caso es el que usted decidio con la
ayuda del personal de atencion

18. El traslado y llegada a este CIM es accesible

19. Se siente segura en la zona en la cual se encuentra el CIM

20. Siente seguridad dentro de las instalaciones del CIJM

En caso de dejar hijas/os en el arealudica

21. Sintié que sus hijas/hijos estaban seguras/os en el area ludica

22. El personal del area le explico en qué consiste el area ludica

23. El personal el area le inspir6 confianza

24. Sus hijas/os fueron tratados de manera respetuosa, amable y profesional
por el personal

25. El personal no atendié de manera adecuada a sus hijas/os

26. Siente que el espacio de ludoteca es inseguro y/o incébmodo para sus
hijas/os

En caso de haber recibido atencion médica

27. Las exploraciones que le realizaron fueron respetuosas y con su
consentimiento

28. La médica le atendi6 en un ambiente de privacidad y respeto




Responda de acuerdo al nivel de satisfaccion expresado por la usuaria:

Totalmente de acuerdo

29. Le proporcionaron informacion sobre la atencion (curaciones,
tratamiento, etc.) adecuada y clara

30. La médica le informé sobre sus derechos sexuales y reproductivos
(métodos anticonceptivos, prevencién del embarazo, interrupcion legal
del embarazo, etc.)

31. La médica le proporcioné los medicamentos necesarios para
reestablecer su salud

32. Después de atenderla, la canalizo y/o le recomendd instituciones de
salud para dar seguimiento a su atencion

33. La médica no le brindd la atencion que usted necesitaba

34. El trato de la médica fue invasivo e incOmodo

En caso de haber recibido atencion psicoldgica

35. Se sinti6 apoyada y comprendida por la psicéloga

36. La psicdloga le ofrecié acompafiamiento terapéutico de seguimiento

37. La psicologa le ofrecio acompafiamiento terapéutico de manera grupal

38. El acompafiamiento de la psicéloga le ha servido para sentirse mas
fuerte y segura

39. La psicdloga le prestd la atencion que usted necesitaba y/o la hizo sentir
comoda

En caso de haber recibido atencion juridica

40. La abogada la atendié en un espacio privado y cémodo

41. La abogada la hizo sentir segura y acompafada

42. La abogada le explicé las opciones tanto familiares como penales para el
seguimiento de su caso

43. La abogada le explicd6 de manera clara'y comprensible todas sus dudas

44, La abogada realiz6 Unicamente las acciones que usted consintio

45. La abogada la acompani6 fisicamente a realizar sus tramites necesarios

46. La abogada la hizo sentir presionada a ejercer alguna accion legal que
usted no queria

47. La abogada no le brind6 la atencion necesaria para su caso

En caso de haber denunciado

48. El personal del MP la tratd con respeto y profesionalismo

49. El personal le realiz6 comentarios que la hicieron sentir culpable o
incémoda en su declaracion

50. Su declaracion fue tomada en un espacio privado y comodo

51. El personal del MP la hizo sentir acompafiada y segura

Todas las usuarias (Trabajo social)

52. En caso de requerir algun tramite, el personal de Trabajo social le
acompanfo para realizarlo en tiempo y forma N/A

53. En caso de requerir salir del edificio para realizar un tramite, fue

~ N/A
acompafada y asesorada por el personal

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

De acuerdo
desacuerdo
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54. En caso de ser usuaria de seguimiento, ha recibido llamadas
telefénicas o visitas personales del CIJM para dar seguimiento a N/A
Su caso
55. El personal le ayudo a construir un plan de crecimiento con
opciones de estudio, de trabajo u otras acordes a sus N/A
necesidades
56. La trabajadora social le proporciono todos los apoyos requeridos para su
atencion
o 2 |e
- c [ c
Todas las usuarias s|o|& |8 |E
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57.En general, ¢cémo calificaria el servicio brindado por el CIM?

58. ¢ Recomendaria este CJM a otras mujeres?
a. Si
b. No

59. ¢ Le gustaria agregar algin comentario, opinion o recomendacion sobre este CIM?




ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA
PARA LAS MUJERES DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y

OAXACA
ENCUESTA DE SALIDA c:cacls
CATEGORIA: PRESTACION DE SERVICIOS L

Esta entrevista forma parte del Estudio diagndstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los estados de
Chiapas y Oaxaca, el cual tiene el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operacion y administracion de
los CIM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la identificacion de buenas practicas y areas de oportunidad de
ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria  Prestacion de  servicios.
La informacion proporcionada por la usuaria sera utilizada Unicamente para los fines que el estudio persigue; por
tanto, la identidad de las participantes es anénima.

Se solicita el consentimiento de la usuaria para grabar en audio la entrevista completa.

Utilice este instrumento para guiar la entrevista y permita que la persona entrevistada pueda explayarse.

DATOS DE IDENTIFICACION

INSTITUCION EVALUADA:

LUGAR:

FECHA:

NOMBRE DE LA ENCUESTADORA:

NUMERO DE ENTREVISTA: HORARIO DE APLICACION:
EDAD: MUNICIPIO:
ESTADO CIVIL: N° HJOS/AS:
ESCOLARIDAD: OCUPACION:

GUION DE PREGUNTAS \

¢, Cual es larazon porla que acudi6 a este CIM?

¢, Cuales fueron los servicios que se le brindaron?

¢, Como se sintié con el trato recibido de parte del personal?

¢ Considera usted que el personal de este CIJM esta capacitado para prestar los servicios?

¢ Los servicios que le proporcionaron fueron acordes a sus necesidades?

¢En algin momento se sintio presionada para realizar algo con lo que no se sentia comoda?

¢ Cree usted que la ubicacion de este CIJM es accesible y segura?

¢, Se siente usted comoda y segura dentro de las instalaciones de este CIM?

¢, Qué recomendaciones haria usted a este CJM para mejorar la prestacion de servicios?




ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA PARA LAS
MUJERES DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y OAXACA
LISTA DE VERIFICACION

» A AN 3
CATEGORIA: PRESTACION DE SERVICIOS ‘E‘O‘ISE

'ENTRO DE ESTUDIOS PARA LA CONSTRUCCIO!
DE LA CIUDADANIA Y LA SEGURIDAD

Esta hoja de registro forma parte del Estudio diagnéstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los estados de Chiapas y Oaxaca, el cual tiene
el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operacién y administracion de los CIM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la identificacion de
buenas practicas y areas de oportunidad de ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria Prestacion de Servicios.

DATOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCION EVALUADA:
LUGAR:
FECHA:
NOMBRE DE LA USUARIA SIMILADA:

INSTRUCCIONES

Como usuaria simulada, acude a al CIJM asignado. Simularas el caso de una mujer que esta atravesando una situacion de
violencia de género con las siguientes caracteristicas: Y
requiere ser atendida en dicha institucion.

Te pedimos que por cada visita de usuaria simulada que realices llenes este formato inmediatamente después con la mayor
cantidad de informacion posible fuera de las instalaciones de la institucion.

Si no eres atendida, solo llena las secciones que te corresponden.

Hora de entrada al CJIM: ) Hora de salida:
Tiempo total de estancia en el CIJM:

ASPECTO Si \ NO COMENTARIOS
¢.El CJM cuenta con un area de recepcion?




¢La atencion del area de recepcion fue adecuada y
respetuosa?

¢El' CIM cuenta con un &rea de espera privada y
comoda?

¢ Fuiste trasladada al area privada para esperar la
atencion de la trabajadora social?

¢ La trabajadora social te brindd informacion sobre cada
una de las areas y el proceso de atencién?

¢ Eltiempo de espera en la sala privada fue razonable?

¢El area a la cual te canalizaron después de la sala
privada fue la adecuada para la situaciobn que
mencionaste?

Describe lo méas detalladamente posible tu transito por el CIJM considerando la atencion, infraestructura, tiempo de espera, etc.:




En general, ¢como calificarias la atencion recibida de parte del personal del CIM?

Comentarios adicionales:




ESTUDIO DIAGNOSTICO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA PARA LAS MUJERES
DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y OAXACA j '
LISTA DE VERIFICACION '

. V. 4 :
CATEGORIA: INFRAESTRUCTURA ‘E‘O‘ISE

'ENTRO DE ESTUDIOS PARA LA CONSTRUCCIO!
DE LA CIUDADANIA Y LA SEGURIDAD

Esta lista de erificacion forma parte del Estudio diagndstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los estados de Chiapas y Oaxaca, el cual
tiene el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operacién y administracion de los CIJM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la
identificacién de buenas practicas y areas de oportunidad de ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria Infraestructura.

DATOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCION EVALUADA:
LUGAR:
FECHA:
NOMBRE DE LA EVALUADORA:

Sefale el estado en que se encuentra cada uno de los instrumentos normativos sefialados

NO EN *
CUMPLE | CONSTRUCCION OBSERVACIONES

Aspecto CUMPLE

La ubicacion del CIJM es de facil
acceso y se encuentra en una zona
segura.

El CJM cuenta con un mapa de
riesgos sobre las zonas de mayor
amenaza o peligro aledafias a sus
instalaciones (sanitarias,
meteoroldgicas, entre otros).

El CJM cuenta con vias de acceso

_| de transporte puablico y particular

Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.




accesibles.

El CJM cuenta con accesibilidad
para peatones, ciclistas, asi como
para personas con discapacidad
motriz o visual.

El CIM cuenta con iluminacion en
las zonas aledafias

El CIJM cuenta con personal de
seguridad tanto dentro como fuera
del inmueble

El CIJM cuenta con acceso a agua
potable y saneamiento asi como
instalaciones sanitarias adecuadas
(tomas de agua, bebederos,
depdsitos de almacenamiento).

ElI CIJM cuenta con caracteristicas
que favorecen la movilidad urbana
(para buses, estacion para
bicicletas, sefalizaciones de
transito, luminarias).

El CIJM cuenta con un area de
recepcion

El CJM cuenta con una sala de
espera comoda y privada

El CIJM cuenta con zona de
asistencia médica (anotar en
comentarios cuantos consultorios lo
componen y el estado de estos) y
médica de emergencia

Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.



El CIM tiene una zona de asistencia
social que cuenta con area para la
realizacion de tramites y servicios,
otro para la tramitacion del afiliacion
y servicios meédicos y el moédulo de
informacién sobre apoyos
econémicos Yy sociales; espacio
para cubiculos de organizaciones de
la sociedad civil (osc) e instancias
publicas de asistencia social que se
incorporaran en el Centro de
Justicia.

El CIJM cuenta con una zona de
asistencia psicolégica con area de
consultorios para terapia individual e
infantil y sala para terapias grupales

El CJM cuenta con una zona de
asesorias legales compuesta por:
area de  coordinacion, area
secretarial, oficina para la jueza o
juez en materia familiar y un
conjunto de despachos individuales
en donde

se brindara asesoria a las usuarias

El CJM vincula directamente la zona
de asesorias legales con la unidad
de denuncia, sin embargo, esta
vinculacion  es independiente del
acceso principal a la unidad de
denuncia.

El CJM cuenta con una zona de
informatica y estadistica con equipo
de coémputo suficiente y una zona de
trabajo donde puedan analizarse los
datos requeridos; asi como centro

Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.



de copiado.

El CIJM cuenta con un centro de
negocios comunitario  con salon
para capacitaciones y conferencias.

El CIJM cuenta con una zona para el
area de denuncias que contempla:
moédulo de denuncias, sala para la
toma de declaracion, oficina de la
jueza, sala para juicio de garantias,
modulo de detencion provisional,
adicionalmente, sanitarios, sala de
juntas, sala de asistencia médica,
area secretarial, zona administrativa,
cubiculos para MP oficinas de
policia.

El CIJM cuenta con un albergue
temporal de facil acceso.

ElI CJM cuenta con una zona
administrativa general, que cuenta
con una oficina directiva, area
secretarial y de archivo general

El CIM cuenta con una sala de juicio
oral con un acceso independiente
para las personas acusadas, debido
a que en ningun momento se deben
encontrar las mujeres violentadas
con sus agresores.

Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.



El CJM cuenta con area de
coordinaciéon del ministerio publico
para uso de las policias municipal y
ministerial e incluye dos unidades
especializadas, una en delitos
sexuales y otra en violencia familiar.

El CJM cuenta con una zona de
area ludica para el resguardo y
observacion de las hijas e hijos de
las usuarias.

El CIM cuenta con iluminacién
artificial e iluminacion de
emergencia, iluminacion diurna vy
ventilacion adecuada, con ventanas
en sus fachadas.

El CIJM cuenta con area de lactancia
para las usuarias del servicio y
personal

ElI CJM cuenta con comedor
comunitario para el personal

En el apartado de Observaciones conviene anotar los comentarios que la evaluadora considere relevantes para la investigacion.

Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.



Informacion adaptada del documento Modelo de los Centros de Justicia para las Mujeres. Guia Metodolégica, en su apartado lll. Elementos del modelo.



ESTUDIO DIAGNOSTICO ENTRE LOS CENTROS DE JUSTICIA
PARA LAS MUJERES DE LOS ESTADOS DE CHIAPAS Y

OAXACA
GUIA DE ENTREVISTA c:cacls
CATEGORIA: PERSONAL Y RECURSOS HUMANOS L

Esta entrevista forma parte del Estudio diagndstico entre los Centros de Justicia para las Mujeres de los estados de
Chiapas y Oaxaca, el cual tiene el objetivo de analizar y diagnosticar los procesos de operacion y administracion de
los CIM de los estados de Chiapas y Oaxaca para la identificacion de buenas practicas y areas de oportunidad de
ambas dependencias; este instrumento responde a la categoria Personal y Recursos Humanos.
La informacion proporcionada por el personal sera utilizada Gnicamente para los fines que el estudio persigue; por
tanto, la identidad de las participantes es anénima.

Se solicita el consentimiento de la persona entrevistada para grabar en audio la entrevista completa.

Utilice este instrumento para guiar la entrevista y permita que la persona entrevistada pueda explayarse.

DATOS DE IDENTIFICACION

INSTITUCION EVALUADA:

LUGAR:

FECHA:

NOMBRE DE LA ENCUESTADORA:

NUMERO DE ENTREVISTA: HORARIO DE APLICACION:

DATOS GENERALES DE EL PERSONAL ENTREVISTADO

EDAD: MUNICIPIO:

ESTADO CIVIL: N° HIJOS/AS:
ESCOLARIDAD: PROFESION:

AREA: TIEMPO EN LA INSTITUCION:

GUION DE PREGUNTAS ‘

¢, Cuél es el &rea en la cual presta sus servicios en este CIM?

¢ A qué dependencia pertenece?

¢,Bajo qué condiciones laborales desempenfia su trabajo? (contrato, base, honorarios, etc.)

¢,Cuanto tiempo lleva laborando en dicha area?

¢, Cudles son las funciones del &rea en la cual se encuentra prestando servicios?

¢, Cudles son los instrumentos normativos que sustentan las funciones del servicio que se presta
en su area?

¢, Cual es el perfil idoneo del personal en el area en la cual se encuentra?




¢, Cual es su formacién (escolar y no formal)?

¢, Qué cursos, talleres o programas de capacitacion ha recibido sobre género, violencia y
derechos humanos de las mujeres?

¢De parte de quién ha recibido dichas capacitaciones?

¢, Como calificaria los servicios que se prestan en su area de trabajo?

¢, Qué elementos considera que hacen falta para fortalecer la prestacion de servicios en su area?

¢, Como se vinculan y establecen comunicacion con el resto de las areas?

¢, Cuales son las principales debilidades o areas de oportunidad que usted observa en el area en
la cual labora?

¢, Qué acciones considera que la directiva de este CIM deberia realizar para mejorar la
prestacion de los servicios?

¢, Como calificaria las condiciones laborales bajo las cuales desempefia su trabajo?
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