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PROPOSITO

Establecer lineamientos que permitan brindar atencién con calidad y calidez, a través
de herramientas que identifiquen condiciones de vulnerabilidad de las personas que
acuden a solicitar los servicios de la PGR, a fin de garantizar la aplicacion de
estdndares diferenciados de abordaje a la persona usuaria, con eficacia y eficiencia, y

por consiguiente, el acceso a la justicia.

ALCANCE

El presente instructivo se aplica en la Procuraduria General de la Republica, a nivel
nacional, desde el primer contacto que la persona usuaria en condicion de
vulnerabilidad, tiene con la Institucién, hasta que su proceso y/o cualquier servicio

solicitado finalice

REFERENCIAS Y MARCO LEGAL

o Constitucion de la Republica.

e Declaracién Universal de los Derechos Humanos.

o Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos.

° Pacto Internacional de Derechos Economicos, Sociales y Culturales.

° Convencién sobre la Eliminacion de todas las formas de Discriminacion
Racial.

° Convencién sobre la Eliminacion de todas las formas de Discriminacion
contra la Mujer (CEDAW).

° Convencion sobre los Derechos del Nifio.

o Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.

° Convencion contra la Tortura y otros tratos o Penas crueles, Inhumanos o
Degradantes.

e Convencién Internacional para la Proteccién de todas las Personas contra la

Desaparicion Forzada.

° Reglas Minimas de las Naciones Unidas para el Tratamiento de los Reclusos
(Reglas Nelson Mandela).
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Convencién Americana sobre Derechos Humanos (CADH).

Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia
contra la Mujer (Convencién de Belém do Pard).

Convencién Interamericana para la Eliminacién de todas las Formas de
Discriminacion contra las Personas con Discapacidad.

Convencion Interamericana sobre la Proteccién de los Derechos Humanos de
las Personas Mayores.

Convenio relativo a la Proteccion del Nifio y la Cooperaciéon en materia de
Adopcion Internacional.

Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso Furlan y familiares Vs.
Argentina. Excepciones Preliminares, Fondo, Reparaciones y Costas.
Sentencia de 31 de agosto de 2012. Parrafo 134.

Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso Poblete Vilches y otros
Vs. Chile. Fondo, Reparaciones y Costas. Sentencia de 8 de marzo de 2018.
Péarrafo 123.

Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer, Beijing 1995.

Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de Grupos en Condicién de
Vulnerabilidad.

Ley de Proteccion Integral de la Nifiez y Adolescencia.

Ley General de Juventud 2013.

Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacién contra las
Mujeres.

Ley Especial Integral para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres.

Ley contra la Violencia Intrafamiliar.

Ley de Lactancia Materna.

Ley Especial para la Proteccion de los Derechos de la persona Adulta Mayor.
Ley Especial de Inclusién de las Personas con Discapacidad.

Ley Especial para la Atencién y Proteccién Integral de las Personas en

Condicion de Desplazamiento Forzado Interno.
Ley de Procedimientos Administrativos.

Politica Publica para los Pueblos Indigenas de El Salvador.
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° Disposiciones para evitar toda forma de Discriminacion en la Administracién
Publica, por razones de Identidad de Género y/o Orientacion Sexual, Decreto

Ejecutivo No.56, miércoles 12 de mayo de 2010.

° Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica.

o Cédigo de Etica de la Procuraduria General de la Repiiblica.

° Politica de Igualdad y No Discriminacion de la PGR

. Politica de Inclusién para el acceso a la justicia de grupos poblacionales en

situacion de vulnerabilidad.

o Otras pertinentes en razén de la materia.

IV. DEFINICIONES

Acciones positivas

Medidas de cualquier indole que adopta una Institucién para garantizar el cumplimiento
integral de los derechos humanos de grupos poblacionales histéricamente
discriminados, como es el caso de las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, personas

adultas mayores, entre otros.

Buena Administracion
Consiste en que los asuntos de naturaleza publica sean tratados con equidad, justicia,

objetividad e imparcialidad y que sean resueltos en un plazo razonable y al servicio de

la dignidad humana.

Debida Diligencia
Obligacién adoptada por el Estado de El Salvador, que mandata adoptar todas las
medidas necesarias para prevenir, proteger, investigar, sancionar y reparar actos

violatorios a derechos humanos.

Derivacién externa
Remisién de personas usuarias a las instituciones publicas y/o privados competentes en

la garantia de uno o varios derechos.
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Derivacion interna
Remision de personas usuarias a otras Unidades al interior de la Procuraduria General

de la Republica para garantizar uno o varios derechos.

Discriminacion
Acciones u omisiones que generan exclusion, menoscabo o anulacién que impiden el

ejercicio de los derechos humanos.

Discriminacion directa

Cuando por razén de sexo, la persona o el colectivo afectado ha sido tratado en

desventaja frente a otro (Articulo 3 LIE).

Discriminacion indirecta
Cuando por razén de sexo, una norma, disposicidn, criterio o practica produzca
desventajas para las mujeres respecto de los hombres, aun cuando su texto no exprese

discriminacidn directa (Articulo 6 inciso 3 literal A) LIE).

Enfoques de Actuacion

Los estandares de atencién diferenciada para personas en condiciones de vulnerabilidad
que se desarrollan en este Instructivo han sido definidos a partir de los siguientes

enfoques:

Enfoque de derechos humanos

Permite identificar los estdndares de actuacién que la Procuraduria General de la
Republica debe incorporar en sus procesos de atencién, para garantizar derechos
fundamentales como el acceso a la justicia y derechos conexos que impactan en la vida

de las personas usuarias.

Enfoque de Interseccionalidad
Identifica las multiples condiciones de vulnerabilidad y discriminacion que las personas
usuarias de PGR presentan al momento de acudir a la Institucién y que inciden en el

acceso y goce de los derechos humanos.
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Enfoque de Género
Herramienta metodolégica que analiza el impacto diferenciado de las condiciones de
vulnerabilidad en la vida de mujeres y hombres y que inciden al momento de acceder a

los servicios institucionales.

Enfoque Victimologico
Alude a los estandares de calidad y calidez para garantizar una atencién diferenciada a
fin de asegurar la reduccién considerable de la victimizacion secundaria y por

consiguiente, la violencia institucional.

Enfoque Intergeneracional
Implica la garantia de condiciones de igualdad y oportunidades en las diferentes etapas

generacionales. Comprende el respeto a las diferencias de edad.

Enfoque de discapacidad

El enfoque de discapacidad parte de la necesidad de identificar y caracterizar a las
personas con discapacidad y sus factores contextuales, para contribuir a la visibilidad de
esta poblacion y en la focalizacién de acciones afirmativas orientadas a la inclusion y

garantia de sus derechos!.

Enfoque de hiperconectividad (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion)
Término que se utiliza en la actualidad para definir la conectividad que existe en los
entornos digitales y la interaccion entre sistemas de informacion, datos y dispositivos,

todos relacionados entre si a través del internet.

Estandares de atencion
Lineamientos basados en la doctrina y jurisprudencia del Derecho Internacional de los

Derechos Humanos que promueven el respeto, proteccion y garantia de estas facultades

inherentes.

1 Tomado de https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/enfoque-diferencial-e-interseccional/enfoque-discapacidad
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Grupos en condicién de vulnerabilidad

Las 100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de Grupos en Condicién de
Vulnerabilidad consideran que una persona en condicién de vulnerabilidad es aquella
que, por razén de su edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales,
econémicas, €tnicas y/o culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar
con plenitud ante el sistema de justicia los derechos reconocidos por el ordenamiento

juridico.

Lenguaje inclusivo
Uso de imégenes y expresiones lingiiisticas que no excluyen a personas de

determinados grupos poblacionales y que restan el valor de lo masculino como

universal y tinico modelo.

Pobreza

Generalmente es definida como la insuficiencia de insumos para adquirir la canasta
minima bésica de bienes y servicios. El Programa de Accién de la Cumbre Mundial
sobre Desarrollo Social (1995) define que la pobreza tiene diversas manifestaciones:
falta de ingresos y de recursos productivos suficientes para garantizar medios de vida
sostenibles, hambre y malnutricién, mala salud, falta de acceso o acceso limitado a la
educacién y a otros servicios basicos, aumento de la morbilidad y la mortalidad a
causa de enfermedades, carencia de vivienda o vivienda inadecuada, medios que no

ofrecen condiciones de seguridad, y discriminacién y exclusién sociales.

Trato diferenciado
Estandar de atencion con base en el derecho a la igualdad que permite abordar de una

forma distinta a las personas en condicién de vulnerabilidad por pertenecer a grupos

histéricamente discriminados.

Violencia contra las mujeres
Cualquier accién basada en su género que cause muerte, dafio o sufrimiento fisico,

sexual o psicolégico a la mujer tanto en el dmbito publico como privado.
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CONSIDERACIONES Y DEFINICIONES PARA LA UTILIZACION DE LAS
VARIABLES

Edad

Se consigna estableciendo la fecha de nacimiento de la persona, el sistema informatico

debera generar de forma automadtica la edad.

Discapacidad
Retomado de la Politica Nacional de Atencién a las Personas con Discapacidad, dicha
clasificacion comprende:

1. Discapacidad auditiva: Consiste en el deterioro o falta de la funcién sensorial
de oir (sordera parcial o total, dificultades para hablar).

2. Discapacidad fisica: Consiste en falta, deterioro o alteracién funcional de una o
mas partes del cuerpo, y que provoque inmovilidad o disminucién de movilidad.

3. Discapacidad intelectual: Consiste en limitaciones significativas en el
funcionamiento intelectual y en la conducta adaptativa, que se manifiesta en
habilidades adaptativas conceptuales, sociales y practicas.

4. Discapacidad mental: Consiste en alteraciones o deficiencias en las funciones
mentales, especificamente en el pensar, sentir y relacionarse. Es conocido
también bajo el término de Discapacidad Psicosocial.

5. Discapacidad visual: Consiste en el deterioro o falta de la funcion sensorial de

ver (vision disminuida, ceguera).

Sexo
El “Sexo0” se refiere a las caracteristicas bioldgicas y fisioldgicas que definen al
hombre y a la mujer, por ejemplo: las mujeres tienen menstruacion, pero los hombres
no. ... El “hombre” y la “mujer” son categorias sexuales, mientras que lo
“masculino” y lo “femenino” son categorias de género.
1. Mujer: persona que de acuerdo a sus caracteristicas bioldgicas se puede
identificar como mujer.
2. Hombre: persona que de acuerdo a sus caracteristicas biologicas se puede

identificar como hombre.
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3. Intersexual: persona que presenta conjuntamente caracteristicas biologicas

sexuales masculinas y femeninos.

Nacionalidad

Es la unidn juridica de un individuo con un Estado.

Identidad de Género
La identidad de género hace referencia a como la persona se siente o se identifica
respecto de su género (masculino o femenino), y esto puede concordar o no con su
sexo bioldgico.
1. Masculino: hombre asi nacido que se identifica con el género masculino.

2. Femenino: mujer asi nacida que se identifica con el género femenino.

L

Mujer u Hombre Transgénero: hombre y mujer asi nacidos, que no se
identifican con el género asignado, la mujer trans es un hombre que se siente e
identifica como mujer y el hombre trans es una mujer que se siente e identifica
como hombre.

4. Mujer u Hombre Transexual: hombre y mujer asi nacidos, que no se
identifican con el género asignado y pasan por un proceso quirtrgico u hormonal
para el cambio de sexo.

5. Travesti: persona que disfruta vestirse como su género contrario, esto no esta
relacionado con su identidad de género ni orientacion sexual.

6. No binario: persona que no se identifica como ella o el, esto quiere decir que no

se siente identificada con ninguno de los dos sexos y género, en algunas

ocasiones requiere que se les llamen por todes, les, entre otras.

Orientacion sexual
Se entiende por Orientacién Sexual la atracciéon que una persona puede tener hacia el
sexo opuesto (heterosexual), el mismo sexo (homosexual) o hacia ambos (bisexual).

1. Heterosexual: Mujer y Hombre que siente atraccién hacia el sexo opuesto

2. Gay: hombres que se sienten atraidos hacia el mismo sexo

3. Lesbiana: mujeres que se sienten atraidas hacia el mismo sexo

4

Bisexual; persona que siente atraccion hacia ambos sexos.
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Etnia

Es necesario identificar y caracterizar a la poblacién que hace parte de los grupos
étnicos en el pais, con el objetivo de visibilizarla y ser fuente de informacidn para el
reconocimiento de la diversidad poblacional del pais, y el disefio de acciones para la
realizacién de sus derechos.

1. Indigena / pueblo originario: Indigena es un término que, en un sentido amplio,
se aplica a todo aquello que es relativo a una poblacién originaria del territorio
que habita, cuyo establecimiento en el mismo precede al de otros pueblos o cuya
presencia es lo suficientemente prolongada y estable como para tenerla por
oriunda.

2. Afrodescendiente: El concepto afrodescendiente alude a las poblaciones
descendientes de la didspora africana en el mundo y fue acuiiado en el afio 2001
durante la preparacion de la Conferencia Mundial contra el Racismo, la
Discriminacién Racial, la Xenofobia y las Formas Conexas de Intolerancia
celebrado en Durban.

3. Mestizo: Es resultado directo de la escasez de mujeres europeas en algunos
sectores del reino durante la conquista, debido a que durante todo el periodo
colonial la mayoria de los inmigrantes europeos eran hombres. Los espafioles
entonces se unian principalmente con mujeres nativas de los distintos grupos

étnicos, indigenas o africanos.

Se debe tomar en consideracion que tanto en las variables: sexo, identidad de género y
orientacioén sexual, se ha establecido la posibilidad de respuesta de “no desea responder”,

como una forma de respetar la privacidad de la persona usuaria que nos visita.

En el caso de la variable etnia, se ha dejado la posibilidad de responder “no se identifica®,

debido a que no existe apropiacion de los diferentes tipos de etnia que hay en El Salvador.
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V. DESARROLLO

Las Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de Grupos en Condicion de Vulnerabilidad
consideran que una persona en condicién de vulnerabilidad es aquella que, por razén de su
edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o
culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de
Justicia los derechos reconocidos por el ordenamiento juridico.
Es asi que los grupos en condicién de vulnerabilidad son:

e Mujeres en el ciclo de vida.

e Mujeres embarazadas.

¢ Nifias, nifios y adolescentes.

e Juventud.

e Personas en condicién de discapacidad.

e Personas adultas mayores.

e Poblacién LGTBI (Lesbianas, gays, transexuales, bisexuales, intersexuales).

e Personas que enfrentan desplazamiento forzado interno: violencia social,

afectaciones por desastres naturales, entre otras causas.

e Personas pertenecientes a pueblos originarios o indigenas.

e Personas afrodescendientes.

e Personas en situacién de pobreza.

e Personas privadas de libertad.

e Personas afectadas en el gjercicio de sus derechos laborales a causa de pandemias.

A las siguientes categorias deben agregarse algunas condiciones que también colocan a las
personas usuarias de la Institucién en condicién de vulnerabilidad: La ubicacién geografica
de oficinas institucionales en zonas peligrosas, inversién significativa de tiempo y dinero
para acudir a la Institucién y el limitado tiempo que las personas usuarias cuentan para

realizar las diligencias por sus propios horarios de trabajo.

El anterior listado puede ser modificado en la medida en que las condiciones politicas,

culturales y socioecondmicas del pais cambian y afectan el ejercicio y goce de los derechos

humanos de las personas.
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A continuacion, se presentan las pautas de actuacion que deben seguirse, a fin de detectar,
identificar y brindar la atencion especializada, segin las capacidades logisticas y técnicas de
cada unidad y conforme a la o las condiciones de vulnerabilidad de las personas usuarias; se

identifica ademas la persona responsable en cada etapa del proceso.

1. Deteccién de la condicién o condiciones de vulnerabilidad en las personas usuarias

Las personas que requieren los servicios de la Procuraduria General de la Repiblica, pueden
solicitarlos acudiendo a las oficinas de la PGR, en forma presencial o virtual, debiendo la

persona responsable institucional formalizar los enlaces pertinentes.

La deteccidn se realiza con la finalidad de derivar internamente a la Unidad de Atencion a la
Persona Usuaria que corresponda, en razén de la competencia material en que se encuentran
estructuradas y aplicar asi los lineamientos de atencion segiin la condicidén de vulnerabilidad

identificada.

1.1 Presencial
a) Atencion en recepcién por primera vez

Responsables de ejecucion
Personas asesoras que integran la Unidad de Atencidén a la Persona Usuaria, Orientacion o

personal de turno, seglin sea el caso.

En esta etapa se propone que el personal de dichas 4reas, a través de preguntas exploratorias
pueda identificar la condicién/condiciones de vulnerabilidad de las personas usuarias y
remitirlas a la Unidad de Atencion a la Persona Usuaria que corresponda, haciendo notar que
deben aplicar estandares diferenciados por pertenecer a las categorias identificadas en el

apartado anterior.

En la realizacién de la entrevista exploratoria se debe retomar los siguientes lineamientos de
actuacion, para evitar revictimizacion y violencia institucional:

e Promover un trato digno y respetuoso.
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e Expresarse de forma clara, en un lenguaje sencillo, de acuerdo a la edad y
condiciones de cada persona.

e Actuar con apego al cumplimiento de los derechos humanos.

e Evitar crear falsas expectativas en las personas usuarias.

e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

e Uso del lenguaje inclusivo.

e Proporcionar la informacién necesaria sobre el drea que le atendera tomando en
cuenta que en la mayoria de ocasiones las personas usuarias desconocen la estructura

institucional e inclusive, sus derechos.

Asimismo, se deberd brindar atencién preferencial en la Unidad de Orientacién y
Derivacion, asi como en toda Unidad, en razén de sus circunstancias particulares a nifias,
nifios y adolescentes, personas con discapacidad, mujeres embarazadas o en situacién de
crisis emocional, mujeres en periodo de lactancia y que se presenten con sus bebés, mujeres
en situacién de violencia, personas en situacion de desplazamiento forzado interno y

personas adultas mayores.

b) Atencion en “Reinicios”

Responsables de ejecucion

Personal de la Unidad de Atencién a la Persona Usuaria correspondiente que ejecuta el

reinicio del caso.

En los casos de procesos iniciados y al advertir la existencia de condicién o condiciones de
vulnerabilidad, el personal juridico asignado al caso debera aplicar y retomar las preguntas
exploratorias en lo que corresponda, para llevar el respectivo registro y brindar siempre la

atencion en funcion de los lineamientos que se explican en el préximo apartado.

1.2 Atencion via telefonica

Responsables de ejecucion

Personas asesoras que integran la Unidad de Atenci6n Virtual, o personal de turno segtin sea

el caso.
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La Procuraduria General de la Republica, establecerd nameros telefénicos para brindar
asesorias y requisitos en las distintas Unidades de Atencién a la Persona Usuaria en las 18

Procuradurias Auxiliares.

La persona asesora encargada de brindar atencién telefonica deberd tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

(a) Saludo.

(b) Identificarse con nombre y cargo.

(c) Preguntar cudl es el motivo de su contacto institucional.

(d) Hablar de forma pausada y utilizar un lenguaje sencillo.

1.3 Asesoria por medio de las diversas plataformas tecnolégicas y redes sociales de la
PGR
Responsables de ejecucion:

Personal de la Unidad de Atencidén Virtual.

La Procuraduria General de la Republica recibe inquietudes y comentarios de personas
usuarias, por medios de sus cuentas institucionales en redes sociales: Twitter

“@PGR_SV, Instagram “PGR_SV™, Facebook y niimeros de WhatsApp.

La Unidad de Atencion Virtual realiza una derivacién interna a la Unidad de Atencién

correspondiente para continuar con la atencidn, ya sea via presencial o telefonica.

2. Lineamientos de atencion especializada a personas en condicién de vulnerabilidad

Una vez identificadas los grupos y las condiciones de vulnerabilidad, se deben aplicar los
siguientes estidndares de atencién que funcionan de forma presencial, telefonica y/o redes
sociales, adaptandose a las circunstancias en las que se brinda y durante el desarrollo de todo

el procedimiento que realiza cada Unidad de Atencion a la Persona Usuaria.
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2.1 Mujeres en el ciclo de vida que enfrentan discriminacion y/o violencia por razones

de su sexo.

Las mujeres en situacion de violencia se encuentran en condiciones de vulnerabilidad por
multiples razones: tienen el riesgo de perder la vida, generalmente quienes las violentan son
personas cercanas a ellas, sus estados emocionales y psicoldgicos fluctian, por lo que no
siempre cuentan con las herramientas para tomar las mejores decisiones; ademds, que
generalmente existe un contexto psicosocial que las critica, juzga y culpabiliza de los hechos

enfrentados.

Por lo anterior se encuentra expuesta a enfrentar graves violaciones a sus derechos humanos,
lo que implica entre otros patrones la revictimizacion y violencia institucional.
Por tanto, se debe aplicar los siguientes lineamientos:
e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.
e Promover un trato digno y respetuoso.
e Atender con calidad y calidez.
e Brindar atencién en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.
e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.
e Brindar atencién en crisis para estabilizar a la usuaria y que pueda compartir su
relato.
e No interrumpir el llanto de la usuaria.
e Evitar preguntas sobre aspectos personales que no abonan a la situacién planteada
por la usuaria.
e Abstenerse de anteponer creencias o experiencias personales sobre las necesidades y
relato de la usuaria.
e Evitar transferencia del trauma porque se pierde la objetividad de la atencion.
e Comprender que una mujer en situacién de discriminacion y violencia, puede
presentar dificultades para tomar decisiones asertivas por el estado psicosocial en el

que se encuentra. Es importante respetar y evitar cuestionar las decisiones que la

usuaria puede manifestar.
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e Brindar una atencion especializada de acuerdo a los estandares sefialados en LEIV.
La “Especializacién” implica comprender la dindmica psicosocial entre victima —
agresor, saber identificar que cada mujer vive la violencia y responde de diferente
forma y en su tiempo, que, por tanto, las soluciones no pueden ser estandarizadas
para todas.

e En virtud de lo anterior, quien atienda a las mujeres en situacion de violencia debe
comprender que cada mujer lleva un ritmo propio para comunicar su relato. Se debe
evitar presionar a la usuaria para atenderla con rapidez lo cual puede ser
contraproducente.

e Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

e En el caso de brindar servicios para mujeres victimas de discriminacion/violencia en
el ambito laboral (situaciones de despidos injustificados producto de acoso
sexual/laboral) es importante explicar claramente a las usuarias, los tiempos
procesales para activar instancias correspondientes. Indagar si la hicieron firmar
documentos sin la asesoria legal debida, si la hicieron renunciar o si se encuentra en

estado de embarazo para interponer las acciones legales correspondientes.

2.2 Nifas, nifios y adolescentes

De acuerdo al articulo 3 inciso 2° LEPINA, “Nifia o nifio es toda persona desde el instante
mismo de la concepcién hasta los doce afios cumplidos, y adolescente es la comprendida

desde los doce afios cumplidos, hasta que cumpla los dieciocho afios de edad.”

Es asi que, en el marco de su desarrollo evolutivo nifias, nifios y adolescentes histéricamente
han sido considerados “objetos’ de proteccion y no personas sujetas de derechos, por lo cual
es imperante adoptar acciones a nivel institucional que garanticen el ejercicio progresivo de

sus facultades inherentes.

Por tanto, se debe aplicar los siguientes lineamientos:
e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

e Promover un trato digno y respetuoso.
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e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

e Brindar atencion en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.

o Aplicar técnicas ludicas para realizar la entrevista.

e Abstenerse de opinar y actuar desde una visién adultocéntrica.

e Abordarles como personas sujetas de derechos y no, objetos de derechos. No
minimizarles.

e Informarles de manera comprensible sobre sus derechos e instituciones que les
protegen.

e Fomentar la participacién y el derecho de opinién. Permitir que las nifias, nifios y
adolescentes se expresen libremente, respetando el ritmo del relato.

e Conocer las expectativas de las nifias, nifios y adolescentes. Saber identificar qué es
lo que quieren.

e Tener respeto por la historia de vida de las nifias, nifios y adolescentes, evitando
indagar hechos que no responden al principio del interés superior.

e DBrindar respuesta a todas las inquietudes planteadas por las nifias, nifios y
adolescentes.

e En el caso de nifias, nifios y adolescentes migrantes en situacion irregular, ademas de
aplicar estos lineamientos, PGR actia segln el Protocolo de Proteccién y Atencidn
de Nifiez y Adolescencia Migrante Salvadorefia, el cual establece determinadas
funciones, de acuerdo a su mandato constitucional y legal.

e Para el caso de nifias, nifios y adolescentes victimas de trata, se deben aplicar estos
lineamientos y los establecidos en el Protocolo Marco de Actuacién
Interinstitucional para la Atencién Integral Inmediata a Personas Victimas de Trata
de Personas, que define el nivel de intervencién de PGR ante este tipo de delitos.

e Brindar acompafiamiento.

2.3 Personas en el ciclo de vida que se encuentran con discapacidad

Segin la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (articulo 1 inciso

2°), *Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas,
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mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras,

puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones

con las demas™.

De acuerdo con la Politica Nacional de Atencién a las Personas con Discapacidad, dicha

clasificacion comprende:

e Discapacidad auditiva: Consiste en el deterioro o falta de la funcion sensorial de oir
(sordera parcial o total, dificultades para hablar).

e Discapacidad fisica: Consiste en falta, deterioro o alteracién funcional de una o més
partes del cuerpo, y que provoque inmovilidad o disminucién de movilidad.

e Discapacidad intelectual: Consiste en limitaciones significativas en el
funcionamiento intelectual y en la conducta adaptativa, que se manifiesta en
habilidades adaptativas conceptuales, sociales y practicas.

¢ Discapacidad mental: Consiste en alteraciones o deficiencias en las funciones
mentales, especificamente en el pensar, sentir v relacionarse. Es conocido también
bajo el término de Discapacidad Psicosocial.

e Discapacidad visual: Consiste en el deterioro o falta de la funcién sensorial de ver

(vision disminuida, ceguera).

Es asi, que las limitaciones fisicas, mentales o sensoriales, sean permanentes o temporales
agravan, incrementan, desencadenan la condicién de vulnerabilidad y que es agravada por
un entorno politico social que, en lugar de comprender y adoptar medidas para asegurar su

proyecto de vida y su desarrollo humano, estigmatiza y discrimina.

A fin de garantizar su atencidn integral, se deben aplicar los siguientes lineamientos:
e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.
e Promover un trato digno y respetuoso.
e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o

distracciones que le impiden captar el mensaje.
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Identificar el tipo de discapacidad de la persona usuaria. Es importante que la
persona se sienta en un ambiente de confianza, por ejemplo, preguntarle ;Cémo
desea que le ayude?

Manejo de informacion institucional y requisitos para tramitar servicios en formato
braille.

Fomentar la participacién de persona de confianza, a fin de apoyarle en sus
diligencias en PGR.

En el caso de discapacidad visual, se debe orientar a la persona usuaria con frases
como “Al frente suyo/ a la derecha se encuentra la puerta”.

En algunos casos de discapacidad visual, el personal PGR puede auxiliarse
imprimiendo la informacién y formularios en tamafio de letra 16 6 20, dependiendo
de los requerimientos de las personas usuarias.

Si la persona usuaria presenta discapacidad fisica, se deben acercar los servicios. Es
decir, el personal PGR debera brindar la atencidn en espacios fisicos ubicados en
primera planta y que presenten menos perjuicio para usuarias y usuarios o coordinar
la visita de la Unidad de Servicios Itinerantes.

Abstenerse de minimizar a las personas. En la medida de las posibilidades, fomentar
una participacion activa en el proceso y los servicios, como sujetas de derechos.
Verificar que la informacion ha sido comprendida, retroalimentar y/o reforzar
informacion con la persona acompafiante, si fuera el caso.

En el caso de personas con discapacidad auditiva, verificar apoyo con personas
expertas en Lengua de Sefias Salvadorefias (LESSA).

Para las personas con discapacidad intelectual, hacer preguntas cortas y claras para
indagar el tipo de servicio que necesita.

Respetar y tomar en cuenta lo expresado por la persona usuaria.

Brindar acompafiamiento.

Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

Proporcionar material audiovisual.
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2.4 Personas adultas mayores

En El Salvador toda persona mayor de sesenta afios es considerada como adulta mayor
segln el articulo 2 de la Ley Especial para la Proteccion de los Derechos de la Persona
Adulta Mayor.

Las condiciones que acentiian la vulnerabilidad de este grupo poblacional devienen del
deterioro de las capacidades funcionales, asi como de las condiciones socioeconémicas de

exclusion, principalmente.

Por lo anterior se debe aplicar los siguientes lineamientos a fin de garantizar su atencién
integral.

e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

e Promover un trato digno y respetuoso.

e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

¢ Brindar atencion en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.

e Respetar la autonomia de las personas mayores, abordarles como personas sujetas de
derechos, y no, objetos de procesos.

e Evitar comentarios que juzgan.

e Fomentar la participacién de una persona de confianza, siempre y cuando la persona
usaria asi lo manifieste, sin que esto reste su autonomia e independencia para la toma
de decisiones.

e Verificar que la informacion ha sido comprendida, retroalimentar y/o reforzar
informacion con la persona acompafiante si fuera el caso.

e Brindar acompafiamiento.

e Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

2.5 Personas privadas de libertad

La Comision Interamericana de Derechos Humanos explica, que la condicion de privacion

de libertad implica cualquier forma de detencidn, encarcelamiento, institucionalizacion, o
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custodia de una persona, por razones de asistencia humanitaria, tratamiento, tutela,
proteccién, o por delitos e infracciones a la ley, ordenada por o bajo el control de facto de
una autoridad judicial o administrativa o cualquier otra autoridad, ya sea en una institucion

publica o privada, en la cual no pueda disponer de su libertad ambulatoria.

En el ordenamiento juridico salvadorefio, dicha condicién es aplicable también para
personas adolescentes mayores de doce afios y menores de dieciocho afios de edad, segun lo

establecido en el articulo 2 de la Ley Penal Juvenil.

La vulnerabilidad de las personas que se encuentran en esta situacion radica en los siguientes
factores de la realidad nacional: Alta tasa de criminalidad, uso excesivo de carceles para
resolver problemas sociales, abuso de prision preventiva, procesos judiciales lentos,
sentencias prolongadas, falta de sentencias alternativas no carcelarias, supervisién menguada
de las condiciones en que se encuentran los privados de libertad por la autoridad judicial
competente, lo cual incide en la inobservancia de derechos humanos de personas
sentenciadas o en detencioén provisional, lo cual incide en secuencia o cadena de indefensién

que se encuentran ante la autoridad que representa el poder punitivo del Estado.

El estigma que implica una detencién, la posibilidad de enfrentar el uso desproporcionado de
la fuerza, riesgo de inobservancia de sus derechos, peligro sistémico de ser victimas de
tortura, tratos crueles, inhumanos o degradantes, en el sistema carcelario o en las bartolinas

de la Policia Nacional Civil.

En el caso de las mujeres, ademés de las circunstancias anteriores se afiaden aquellas
relacionadas con sus procesos biolégicos, el deterioro de su salud, la situacién de sus hijas e

hijos, asi como la violencia de género que pueden enfrentar desde diferentes sectores.

Por lo anterior, se aplicaran los siguientes lineamientos de atencion:

o Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

e Promover un trato digno y respetuoso.
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e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

e Brindar la asesoria juridica a la persona privada de libertad como a sus familias en un
lenguaje sencillo y claro, sin ocupar tecnicismos.

e Evitar generar falsas expectativas sobre su condicién.

e Hacer un ejercicio efectivo de la defensa material, incorporando los enfoques de
derechos humanos, de género, inclusion e interseccionalidad.

e Agotar todos los mecanismos procesales de defensa penal previstos, excepciones,
nulidades, exclusiones, excluyentes de responsabilidad, atenuantes entre otros,
debiendo invocar o materializar los medios de control de las decisiones judiciales,
acorde a la oportunidad o al tiempo pertinente para su alegacion.

¢ Realizar una defensa técnica efectiva.

En el caso de mujeres privadas de libertad:

e FEs importante que el defensor/a puablico indague si el presunto hecho ha sido
cometido en el marco de las relaciones desiguales de poder, a fin de identificar el
tipo de violencia y establecer la respectiva coordinacion con la Unidad de Atencién
Especializada para las Mujeres (UAEM) con el propésito de documentar el caso en
funcién de identificar el mecanismo procesal de defensa que mejor favorezca o que
atentien la responsabilidad penal.

e Indagar si tiene hijas e hijos, con quiénes estidn y en qué condiciones.

e Indagar si padece alguna enfermedad por su condicion de mujer, a efectos de
solicitar los tratamientos/medicina correspondiente.

e Para detenciones en el marco de las emergencias obstétricas, defensoras y defensores
deben abstenerse de actuar de forma sexista, discriminatoria, cuestionando y
revictimizando a las mujeres, ya que de esta forma se violenta la presuncion de
inocencia y demas garantias del debido proceso y en consecuencia no se garantiza
una efectiva defensa material.

e Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.
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e Establecer acercamientos con las autoridades como la Direccién General de Centros
Penales, Ministerio de Salud, ONGs entre otros, para gestionar tratamiento para
enfermedades tales como tuberculosis, enfermedades cronicas degenerativas, entre

otras.

2.6 Personas que en el ciclo de vida enfrentan desplazamiento forzado interno

De acuerdo a la Ley Especial para la Atencién y Proteccion Integral de Personas en
Condiciéon de Desplazamiento Forzado Interno, las “Personas en condicién de
desplazamiento forzado interno”, “Personas desplazadas™ o “Personas en condicién de
desplazamiento”, son “Todas aquellas personas que se han visto forzadas u obligadas a huir
de su domicilio o de su lugar de residencia habitual, en particular como resultado o para
evitar los efectos de situaciones de violencia generalizada, de violaciones de los derechos

humanos, y que no han cruzado una frontera estatal internacionalmente reconocida.

Su condicién de vulnerabilidad se explica a partir del peligro inminente de perder la vida,
desesperacion, desesperanza, miedo a denunciar ante las autoridades correspondientes por
temor a represalias, desconfianza de las autoridades de justicia y seguridad piiblica, temor a

ser localizados en el interior del pais, entre otras.

Por lo anterior, los lineamientos especializados que se aplicaran son:

e Promover un trato digno y respetuoso.

e Brindar una atencién pronta y sin dilacién en razén de la urgencia del tipo de casos
que se atienden.

e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

 Brindar atencion en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.

e Es atil formular preguntas como, por ejemplo: ;Estd usted siendo perseguido/a,
vigilado/a en este momento? ;Por quién/es? ;Ya interpuso denuncia? ;A qué otra

Institucion ha ido? ¢ Tiene familiares fuera del pais? ;Ya los contact6?
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e Explicar de forma clara y sencilla cudl es la competencia de PGR ante dicha
situacion.

e (Gestionar coordinaciones interinstitucionales y activar los mecanismos
correspondientes a fin de asegurar: asistencia juridica, apoyo psicosocial,
alojamiento, alimentacién, salud, vestuario, educacidén, medios de subsistencia,
tramites migratorios y salida del pais, en caso de ser necesario.

e En algunas ocasiones, mujeres que enfrentan desplazamiento forzado interno,
también enfrentan violencia por razones de género. Es importante identificar dicha
situacion para brindar el servicio especializado correspondiente (derivacion UAEM)
y/o activar el mecanismo idéneo.

o Nifias, nifios y adolescentes son victimas frecuentes del desplazamiento forzado
interno. Importante hacer valer su autonomia y opinion, evitando imponer enfoques
adultocéntricos de actuacion.

e Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

2.7 Poblacion LGTBIQ+

Su condicién de vulnerabilidad radica, en la estigmatizaciéon y discriminacion por la
orientacion sexual y/o identidad de género manifestada, que implica incluso el riesgo de

perder la vida, asi como multiples violaciones a sus derechos humanos.

Los lineamientos de atencién especializada que se aplicardn son:

e Promover un trato digno y respetuoso.

e Practicar la escucha activa, lo que implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

e Brindar atencidn en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.

e Preguntar a la persona cudl es el nombre con el que quiere ser atendida y referirse a
ella de acuerdo a su identidad de género orientacion sexual y/o. Si esto se hace
constar por escrito, evitar el uso de comillas u otros caracteres que lo haga resaltar (*
",

e Evitar expresar juicios de valor sobre la situacién planteada por la persona usuaria.

25 | | INGI-01, REVISION: 0



Evitar sugerir que la persona cambie comportamientos con relacién a su orientacién

sexual y/o identidad de género.
Brindar la informacién y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.

Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

2.8 Personas Migrantes

La situacion de vulnerabilidad radica en las condiciones en las que ocurre el

movimiento/desplazamiento desde el pais de origen hacia el pais de destino (contextos de

inseguridad, violencia de género, desastres naturales), asi como las caracteristicas

individuales o circunstancias personales de la persona migrante (Si es mujer, nifiez y

adolescencia, persona desplazada, entre otras).

Por lo anterior, se debe aplicar los siguientes lineamientos de atencién integral:

Promover un trato digno y respetuoso.

Practicar la escucha activa. Implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

Brindar atenci6n en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.
Gestién de traductor/interprete, en caso de ser necesario.

Especial atencién merece poblacién migrante victima de trata. En el caso se
identifiquen personas extranjeras victimas de trata, se deben aplicar estos
lineamientos y los establecidos en el Protocolo Marco de Actuacién Interinstitucional
para la Atencién Integral Inmediata de las Victimas de Trata de Personas, que define
el nivel de intervencion de PGR ante este tipo de delitos.

Brindar la informacion y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo y claro.
Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

De haber embajada, consulado, representacion o cualquier otra oficina de enlace del
pais de origen de la persona migrante, en El Salvador, y de ser conveniente o
favorable, realizar las comunicaciones o coordinaciones para asegurar de mejor

manera los derechos humanos de la persona extranjera de paso.
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2.9 Pueblos Indigenas/Originarios

El articulo 63 inciso 2° de la Constitucion de la Republica expresa que, “El Salvador
reconoce a los pueblos indigenas y adoptara politicas a fin de mantener y desarrollar su

identidad étnica y cultural, cosmovision, valores y espiritualidad”.

Dicho reconocimiento constitucional implica la adopcion de medidas de diversa naturaleza,
para garantizar el acceso a la justicia de este grupo en condicién de vulnerabilidad, debido a

que diversos sectores se niegan a reconocer su realidad, sus estructuras, su organizacion y

cultura.

Los lineamientos para una atencién integral son los siguientes:

e Brindar atencion desde un enfoque multicultural, es decir, respetando la cosmovision
indigena sin imponer soluciones.

e Promover un trato digno y respetuoso.

e Practicar la escucha activa. Implica concentrarse en el mensaje que la persona
usuaria estd comunicando, evitando realizar varias actividades a la vez o
distracciones que le impiden captar el mensaje.

¢ Brindar atencidn en espacios fisicos especializados que garantizan confidencialidad.

e Gestion de traductor/ interprete en el caso que sea necesario.

e Brindar la informacion y/o asesoria juridica en un lenguaje sencillo v claro.

e Abstenerse de expresiones y lenguaje (verbal, corporal) sexista y discriminatorio.

3. Derivacién interna

Responsables de ejecucion

La persona asistente legal u Orientadora, Auxiliar juridico, Defensor/a Publico/a
correspondiente, profesionales de Trabajo Social y/o Psicologia de la Unidad de Atencion

que deriva.

En el caso que la persona usuaria requiera del servicio de alguna otra Unidad, quien le
atendi6 debe derivar a la unidad competente, dejando constancia de lo mismo a través, de

una nota a la Coordinacion nacional/local correspondiente, indicando la condicidén de
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vulnerabilidad identificada, a efectos de mantener la aplicacion de los lineamientos de
atencion, haciéndolo constar en el expediente respectivo. En el caso que la derivacién
interna sea realizada hacia las UAEM, se aplicara lo establecido en el Protocolo para la

Derivacién de Casos hacia las Unidades de Atencion Especializada para las Mujeres de la
PGR.

4. Derivacion externa

Responsables de ejecucion
La persona asistente legal u Orientadora, Auxiliar juridico, Defensor/a Publico/a

correspondiente, Profesionales de Trabajo Social y/o Psicologia de la Unidad que atiende.

En el caso de que la situacién planteada por la persona usuaria requiera de los servicios de
alguna otra Institucién, la persona Coordinadora Local correspondiente, envia oficio de
remisién, haciendo saber a la autoridad correspondiente las condiciones de vulnerabilidad de
la persona usuaria, a efectos de garantizar el acceso a la justicia y el ejercicio de sus

derechos humanos.

5. Cumplimiento, Monitoreo y Evaluacién

El presente Instructivo sera de obligatorio cumplimiento para las Unidades de Atencién a la
persona usuaria de la PGR y las Unidades de Apoyo o administrativas, que por el trabajo

que realizan tengan que brindar servicios a poblacién externa.

En ese sentido, es importante que la informacion que se recopile en todas las Unidades tenga

como minimo la siguiente desagregacion:

Edad Fecha de nacimiento
1.Auditiva

2. Fisica (especifique)
Discapacidad | 3. Intelectual (especifique)
4. Mental (especifique)

5. Visual (especifique)

1. Mujer
2. Hombre
Sexo .
3. Intersexual
4. No desea responder
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1. Salvadorefia

2. Extranjera (especifique)

1.Masculino

2. Femenino

3. Mujer Transgénero u Hombre Transgénero
Identidad de | 4. Mujer Transexual u Hombre Transexual
Género 5. Travesti

6. No binario

7. Otra ;Cudl?

8. No desea responder

1.Heterosexual

Nacionalidad

2.Gay
Orientacion 3.Lesbiana
Sexual 4 Bisexual

5.0tra____ ;Cudl?

6. No desea responder

1. Indigena / pueblo originario
2. Afrodescendiente

Etnia 3. Mestizo

4. Otro

5. No se identifica

En cumplimiento al Plan de Accién de la Politica de Igualdad y No Discriminacién, la
Unidad de Género e Inclusién, como dependencia encargada, promueve, monitorea y brinda

asistencia técnica para la aplicacion del presente instructivo.

Las Procuradurias Adjuntas deben verificar que las Unidades de atencién a la Persona
Usuaria, incluyan los preceptos establecidos en el presente instrumento en los diferentes
procesos de atencion, a fin de garantizar la atencion diferenciada a las poblaciones en
condicion de vulnerabilidad. Para tales efectos, cada Coordinacién Nacional debe incorporar
en sus formatos estas variables con el propésito de monitorear el cumplimiento de este

instructivo.

De la misma forma, la Unidad de Planificacion y Desarrollo Organizacional, debe asesorar,
emitir los lineamientos para validar y dar seguimiento a la elaboracion de objetivos,
indicadores y metas de las Unidades organizativas a nivel nacional, estableciendo y
estandarizando las variables, a las que las diferentes unidades responderan, tomando las aqui
establecidas o agregando otras que consideren necesarias, a fin de sistematizar la

informacion sobre la atencién a personas en condicioén de vulnerabilidad en cada unidad.
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Los y las Procuradoras Auxiliares deben garantizar el cumplimiento del presente instructivo,

en el marco de sus funciones de gerenciamiento en las diferentes dependencias.

VII DISPOSICIONES GENERALES

1. Es fundamental que todo el personal de las Unidades que brindan atencién, sean
participes de procesos formativos bajo el enfoque por competencias. Esto permitira
fortalecer aspectos actitudinales, técnicos y procedimentales que garanticen servicios
institucionales libres de discriminacién y enfocados en los lineamientos de atencién

segun la condicion/es de vulnerabilidad identificadas.

2. Cada Coordinacién Nacional es responsable de adecuar sus procesos de atencién y
sus formatos o cuadros estadisticos, de acuerdo a lo establecido en el presente

instructivo.

3. Es importante tomar en cuenta que pueden existir casos en los que se identifican
multiples discriminaciones, por lo que se debe aplicar las buenas précticas propuestas

en este instrumento, seguin la condicién/es de vulnerabilidad identificadas.

4. Principios de Actuacién:

Este Instructivo se regird por los siguientes principios rectores:

a. Igualdad y No Discriminacion
La Constitucion de la Reptblica reconoce que todas las personas son iguales
ante la Ley®. En el caso de los grupos en condicién de vulnerabilidad, el
reconocimiento formal de este derecho es insuficiente para respetar y proteger
sus facultades inherentes, por lo que se necesita la adopcién de medidas
concretas a efectos de garantizar una igualdad de oportunidades a partir de un
trato diferenciado que atienda sus necesidades e intereses especificos. Caso

contrario, el resultado es la discriminacion.

2 Articulo 3.
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b.

C.

Favorabilidad

En caso de existir alguna duda en la aplicacion de la normativa relacionada con
los derechos humanos de las personas en condicion de vulnerabilidad, se hara
efectiva aquella que mas le favorezca. Esto implica que, si un
Tratado/Pacto/Convencion es mas garantista que la normativa secundaria, sera

aplicada la normativa internacional.

Inclusion

Entendido como el abordaje integral que se debe realizar en los diferentes
procesos de atencion a personas usuarias, con el fin, de atender las necesidades y
requerimientos especificos de acuerdo a las condiciones de vulnerabilidad que

presenten.

Interés Superior de la Niiia y el Niiio

Implica la adopcion de medidas que favorezcan el desarrollo integral en el marco
del ejercicio progresivo de los derechos humanos. Se refiere a toda situacion que
favorezca su desarrollo fisico, espiritual, psicolégico, moral y social para lograr
el pleno y armonioso desenvolvimiento de su personalidad (Art. 12 inciso 2° Ley

de Proteccién Integral de la Nifiez y Adolescencia).

No Revictimizacion
Conlleva brindar servicios institucionales libres de prejuicios y estereotipos
sexistas, que refuerzan las condiciones de vulnerabilidad de las personas

usuarias, evitando asi la victimizacion secundaria y la violencia institucional.

Interpretacion

Debera hacerse en consonancia con los estandares del Derecho Internacional de
los Derechos Humanos. En consecuencia, cualquier duda sobre la aplicacion de
la presente normativa, se hard la interpretacién que mas favorezca a la dignidad
de las victimas. Art. 4, Ley Especial para la Atencion y Proteccidn Integral de

las Personas en Condicién de Desplazamiento Forzado Interno.
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g. Humanidad
El sufrimiento humano debe ser atendido donde quiera que se encuentre. El
objetivo de la Accién humanitaria es proteger la vida y la salud y garantizar el

respeto de los seres humanos.

VIII RESPONSABILIDADES

Procuradurias Adjuntas

Deben verificar que las Unidades de atencién a la Persona Usuaria, incluyan
obligatoriamente lo establecido en el presente instrumento de los diferentes procesos del
servicio, a fin de garantizar la atencién diferenciada a las poblaciones en condicién de

vulnerabilidad.

Coordinaciones Nacionales de las Unidades de Atencién a la persona usuaria
Adecuar sus procesos de atencién y sus formatos o cuadros estadisticos, de acuerdo a lo

establecido en este instructivo.

Coordinaciones Nacionales de las Unidades de Atencion a la Persona Usuaria

Coordinaciones Locales, Niveles de Asistencia Técnica y demas Unidades Especificas:
aplicar este Instructivo y llevarlo a la operatividad, por todo el personal de la
Institucién, asegurdndose de proporcionar la atencién a las personas usuarias, con

calidad y calidez de forma obligatoria.

Procuradores/as Auxiliares

Deben asegurarse del cumplimiento del presente instructivo en los procesos a su cargo.

Coordinacion de Planificacion y Desarrollo Organizacional

Asesorar, emitir lineamientos para validar y dar seguimiento a la elaboracién de
objetivos, indicadores y metas de las Unidades organizativas a nivel nacional,
estableciendo y estandarizando las variables, que inciden con personas en condicién de

vulnerabilidad en cada unidad.
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Unidad de Género e Inclusién
Promover, monitorear y brindar asistencia técnica para la aplicacién del presente

Instructivo.

IX REGISTROS

No aplica

X ANEXOS
No aplica

33| INGI-01, REVISION: 0



0T ] ) r e




