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Resolucion Nro. MMDH-MMDH-2023-0006-R

Quito, D.M., 04 de julio de 2023

MINISTERIO DE LA MUJER Y DERECHOS HUMANOS

Ab. Paola Flores Jaramillo
MINISTRA DE LA MUJER Y DERECHOS HUMANOS

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 8 del Articulo 3 de la Constituciéon de la Republica, en lo relacionado a los
deberes primordiales del Estado establece como su responsabilidad "Garantizar a sus
habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad integral y a vivir en una sociedad
democrdtica y libre de corrupcion”;

Que, el articulo 6 de la Constitucién de la Reptblica expresa, “Todas las ecuatorianas y los
ecuatorianos son ciudadanos y gozardn de los derechos establecidos en la Constitucion...”;

Que, los numerales 2 y 9 del articulo 11 de la Constitucién de la Republica disponen,
respectivamente, que el ejercicio de los derechos se regird por los siguientes principios: “2.
Todas las personas son iguales y gozardn de los mismos derechos, deberes y oportunidades.
Nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad
de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religién, ideologia, filiacién politica,
pasado judicial, condicién socio-econémica, condicién migratoria, orientacién sexual, estado
de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra distincién, personal
o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el
reconocimiento, goce o ejercicio de os derechos. La ley sancionard toda forma de
discriminacién. El Estado adoptard medidas de accién afirmativa que promuevan la igualdad
real en forma de los titulares de derechos que se encuentren en situaciéon de desigualdad.”; y,
“9. El mas alto deber del Estado, consiste en respetar y hacer respetar los derechos
garantizados en la Constitucion...”;

Que, el articulo 35 de la Constitucién de la Reptblica dispone “Las personas adultas mayores,
nifias, nifios y adolescentes, mujeres embarazadas, personas con discapacidad, personas
privadas de libertad y quienes adolezcan de enfermedades catastréficas o de alta complejidad,
recibirdn atencién prioritaria y especializada en los dmbitos publico y privado. La misma
atencioén prioritaria recibirdn las personas en situaciéon de riesgo, las victimas de violencia
doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos. El Estado prestara
especial proteccion a las personas en condicion de doble vulnerabilidad”;

Que, el articulo 46 de la Constitucion de la Republica, en su numeral 4 dispone que el Estado
brindard medidas que aseguren a las nifias, nifios y adolescentes la proteccién y atencién
contra todo tipo de violencia, maltrato, explotacién sexual o de cualquier otra indole o contra
la negligencia que provoque tales situaciones;

Que, en el literal b) del numeral 3 del Articulo 66 de la Constitucién de la Reptblica se
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reconoce y garantizard a las personas “... Una vida libre de violencia en el dmbito piiblico y
privado. El Estado adoptard las medidas necesarias para prevenir, eliminar y sancionar toda
forma de violencia, en especial la ejercida contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes,
personas adultas mayores, personas con discapacidad y contra toda persona en situacion de
desventaja o vulnerabilidad; idénticas medidas se tomardn contra la violencia, la esclavitud y
la explotacion sexual”;

Que, el articulo 70 de la Constitucion de la Republica determina que “El Estado formulard y
ejecutard politicas para alcanzar la igualdad entre mujeres y hombres, a través del mecanismo
especializado de acuerdo con la ley e incorporard el enfoque de género en planes y programas
y brindard asistencia técnica para su obligatoria aplicacion en el sector piblico”;

Que, el articulo 84 de la Constitucion de la Republica establece que la Asamblea Nacional y
todo 6rgano con potestad normativa tendrd la obligacion de adecuar, formal y materialmente,
las leyes y demds normas juridicas a los derechos previstos en la Constitucion y los tratados
internacionales y los que sean necesarios para garantizar la dignidad del ser humano o de las
comunidades, pueblos y nacionalidades;

Que, de conformidad con lo establecido en el articulo 154 de la Constitucién de la Republica,
corresponde “a los Ministros de Estado, ademds de las atribuciones establecidas en la ley,
expedir los acuerdos y resoluciones administrativas que requiera su gestion”;

Que, el articulo 226 de la Constitucién de la Republica sefiala que: “Las instituciones del
Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos que actien en
virtud de una potestad estatal ejercerdn solamente las competencias y facultades que les sean
atribuidas en la Constitucion y la ley tendrdn el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en
la Constitucion”;

Que, el articulo 227 ibidem dispone que: “La administracién publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacidn, participacion, planificacidn, transparencia
y evaluacién”;

Que, el articulo 341 de la Constituciéon de la Republica determina “El Estado generard las
condiciones para la proteccion integral de sus habitantes a lo largo de sus vidas, que aseguren
los derechos y principios reconocidos en la Constitucién, en particular la igualdad en la
diversidad y la no discriminacion, y priorizard su accidn hacia aquellos grupos que requieran
consideracion especial por la persistencia de desigualdades, exclusién, discriminacién o
violencia, o en virtud de su condicién etaria, de salud o de discapacidad. La proteccion
integral funcionard a través de sistemas especializados, de acuerdo con la ley. Los sistemas
especializados se guiardn por sus principios especificos y los del sistema nacional de inclusién
y equidad social. El sistema nacional descentralizado de proteccion integral de la nifiez y la
adolescencia serd el encargado de asegurar el ejercicio de los
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derechos de nifias, nifios y adolescentes. Serdn parte del sistema las instituciones publicas,
privadas y comunitarias”;

Que, el articulo 393 de la Constitucion de la Reptiblica dispone “El Estado garantizard la
seguridad humana a través de politicas y acciones integradas, para asegurar la convivencia
pacifica de las personas, promover una cultura de paz y prevenir las formas de violencia y
discriminacién y la comision de infracciones y delitos. La planificacion y aplicacion de estas
politicas se encargard a 6rganos especializados en los diferentes niveles de gobierno”;

Que, el articulo 8 de la Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la
Violencia Contra la Mujer dispone que los Estados Partes convienen en adoptar, en forma
progresiva, medidas especificas, inclusive programas para: a) Fomentar el conocimiento y la
observancia del derecho de la mujer a un vida libre de violencia y el derecho de la mujer a que
se respeten y protejan sus derechos humanos; b) Modificar los patrones socioculturales de
conducta de hombres y mujeres, incluyendo el disefio de programas de educacion formales y
no formales apropiados a todo nivel del proceso educativo, para contrarrestar prejuicios y
costumbres y todo otro tipo de pricticas que se basen en la premisa de la inferioridad o
superioridad de cualquiera de los géneros o en los papeles estereotipados para el hombre y la
mujer que legitimizan o exacerban la violencia contra la mujer; e) Fomentar y apoyar
programas de educacion gubernamentales y del sector privado destinados a concientizar al
publico sobre los problemas relacionados con la violencia contra la mujer, los recursos legales
y la reparacion que corresponda;

Que, el articulo 9 de la Convencion ibidem, sefiala que los Estados Parte tendran
especialmente en cuenta la situacion de vulnerabilidad a la violencia que pueda sufrir la mujer
en razon, entre otras, de su raza o de su condicidn €tnica, de migrante, refugiada o desplazada.
En igual sentido se considerard a la mujer que es objeto de violencia cuanto estd embarazada,
es discapacitada, menor de edad, anciana, o ésta en situacion socioecondémica desfavorable o
afectada por situaciones de conflictos armados o de privacion de su libertad;

Que, el articulo de la 1 de la Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia
contra las Mujeres, sefiala “El objeto de la presente Ley es prevenir y erradicar todo tipo de
violencia contra las mujeres: nifias, adolescentes, jovenes, adultas, adultas mayores, en toda su
diversidad, en los dmbitos publico y privado; en especial, cuando se encuentran en miiltiples
situaciones de vulnerabilidad de riesgo, mediante politicas y acciones integrales de
prevencion, atencion, proteccion y reparacion de las victimas; asi como a través de la
reeducacion de la persona agresora y el trabajo en masculinidades. Se dara atencion prioritaria
y especializada a las nifias y adolescentes en el marco de lo dispuesto en la Constitucion de la
Republica e instrumentos internacionales ratificados por el Estado ecuatoriano”;

Que, el articulo 5 de La Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra
las Mujeres, sefiala, “El Estado, a través de todos los niveles de gobierno, tiene las
obligaciones ineludibles de promover, proteger, garantizar y respetar los derechos humanos
de las mujeres: nifias, adolescentes, adultas y adultas mayores, a través de la adopcion de
todas las medidas politicas, legislativas, judiciales, administrativas, de control y de
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cualquier otra indole que sean necesarias, oportunas y adecuadas para asegurar el
cumplimiento de la presente Ley y se evite la re victimizacion e impunidad. Estas obligaciones
estatales constardn en el Plan Nacional de Desarrollo y en los Planes de Desarrollo: regionales,
provinciales, de los distritos metropolitanos, cantonales y parroquiales; y, se garantizardn a
través de un plan de accidn especifico incluido en el Presupuesto General del Estado”;

Que, el Articulo 14 ibidem “establece la implementacion de medidas especificas de
prevencion que estdn dirigidas a grupos objetivo definidos por su situacion de vulnerabilidad,
asi como también a aquellas personas susceptibles de cometer o replicar actos de violencia de
género contra las mujeres con la finalidad de mitigar los efectos de la violencia de género
contra las mujeres e impedir su progresion”;

Que, el articulo 23 de la Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra
las Mujeres, “dispone al ente rector de Justicia y Derechos Humanos diversas atribuciones,
entre las que se encuentran: a) Coordinar con las instituciones que forman parte del Sistema, la
elaboracion de los instrumentos y protocolos para garantizar una ruta de atencion y proteccion
integral en los casos de violencia contra las mujeres; g) Hacer seguimiento y promover la
implementacion de las recomendaciones de los Comités Especializados de Derechos Humanos
del Sistema de Naciones Unidas y del Sistema Interamericano en materia de esta Ley; h)
Fortalecer los Servicios Especializados de Proteccion Especial, deteccién, atencion y
acompanamiento a las mujeres victimas de violencia; 1) Vigilar y garantizar el cumplimiento
de la normativa vigente relacionada con el ejercicio de los derechos de las mujeres, dentro del
ambito de sus competencias; j) Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucionales,
tanto en el dmbito nacional y local para la implementacion de las politicas puablicas de
erradicacion de la violencia hacia las mujeres; k) Establecer los mecanismos, medidas y
politicas integrales de prevencidn, atencidn, proteccion y reparacion especializada para las
nifias y las adolescentes con la finalidad de promover e impulsar cambios en los patrones
culturales que mantengan la desigualdad entre nifios y nifias y adolescentes, hombres y
mujeres”;

Que, el articulo de la 40 de la Ley Orgénica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia
contra las Mujeres, determina “Articulard las politicas, planes, programas, proyectos,
mecanismos, medidas y acciones necesario para la prevencion de la violencia contra las
mujeres, nifias, adolescentes, jovenes, adultas y adultas mayores”;

Que, el articulo de la 41 de la Ley Orgénica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia
contra las Mujeres, determina “El Estado a través de las entidades que conforman el Sistema,
en el ambito de sus competencias aplicardn las siguiente politicas, planes, programas,
proyectos, lineamientos y acciones, sin perjuicio de las funciones establecidas para cada
institucion”;

Que, el articulo 48 ibidem sefiala que “el Sistema Nacional de Prevencién y Erradicacion de la
Violencia de Género hacia las Mujeres.-Se creard el Sistema Nacional de Prevencion y
Erradicacion de la Violencia de Género hacia las Mujeres que es el conjunto de instituciones
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publicas y servicios que de forma coordinada e integral, se encarga de disefiar, formular,
ejecutar, supervisar, monitorear y evaluar las normas, politicas, planes, programas,

mecanismos y acciones, en todas las instancias de todos los niveles del gobierno; para que en
el marco de sus competencias y atribuciones garanticen la prevencidn, atencin, proteccion y
reparacion de los sujetos protegidos por esta Ley”;

Que, el articulo 17 del Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva
determina “Los Ministros de Estado son competentes para el despacho de todos los asuntos
inherentes a sus ministerios sin necesidad de autorizacion alguna del Presidente de la
Republica”;

Que, mediante Decreto Ejecutivo No. 560 de 14 de noviembre de 2018, el Presidente
Constitucional de la Reptblica, decretd: “Articulo 1.- Transformese el Ministerio de Justicia,
Derechos Humanos y Cultos en la Secretaria de Derechos Humanos, como entidad de
derecho publico, con personalidad juridica, dotada de autonomia administrativa y
financiera.”;

Que, el articulo 2 del Decreto Ejecutivo 560 determina las competencias de la Secretarfa de
Derechos Humanos, entre las que se encuentra la de erradicacién de la violencia contra las
mujeres, niflos, nifias y adolescentes; y que, en consecuencia, todas las atribuciones constantes
en leyes y demds normativa vigente relacionadas con estas competencias, serdn asumidas por
la Secretaria de Derechos Humanos;

Que, el Plan Nacional para la Prevencién y Erradicacién de la Violencia contra las Mujeres,
Nifias y Adolescentes 2019 - 2025, estd orientado a una gestion integral del Estado, en
coordinacion con la misma sociedad a través de sus organizaciones, la Academia, el sector
privado y los distintos niveles de gobierno y funciones de Estado; permitiendo a través de una
gestion planificada operativamente por parte de las 22 instituciones que forman parte del
sistema;

Que, mediante Decreto Ejecutivo 609 de 29 de noviembre de 2022, el Presidente de la
Republica decreta: “Art 1.- Cdmbiese la denominacion de la Secretaria de Derechos
Humanos por “Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos” como entidad de derecho
piiblico, con personeria juridica y dotada de autonomia administrativa y financiera” y “Art.
8.- Designese a la abogada Paola Elizabeth Flores Jaramillo, como Ministra de la Mujer y
Derechos Humanos”.

En ejercicio de las atribuciones contenidas en el articulo 154, numeral 1 de la Constitucion de
la Repuiblica del Ecuador y el Decreto Ejecutivo No. 609 de 29 de noviembre de 2022.

RESUELVE:
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Articulo dnico: aprobar los siguientes instrumentos:

Modelo de Atencion Integral “Centros Violeta™;
Instructivo de Gestion de Atencién Legal;

Instructivo de Gestion de Atencion Psicoldgica;
Instructivo de Gestion de Atencidon de Trabajo Social;
Instructivo de Gestion de los Centros de Atencion;
Procedimiento de Gestion de Atencion al Usuario; vy,
Procedimiento de Gestién de la Satisfaccion del Usuario.

NN A B =

DISPOSICION GENERAL UNICA

UNICA: - Se dispone a la Subsecretaria de Prevencién y Erradicacién de la Violencia Contra
las Mujeres, Nifias, Niflos y Adolescentes, de acuerdo con sus competencias y atribuciones,
ejecute el Modelo de Atencion Integral “Centros Violeta “e instructivos en sus diferentes
unidades y se coordinen las acciones que fueren necesarias con las instituciones integrantes
del Sistema Nacional Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres.

DISPOSICION FINAL.- La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de su
suscripcion, sin perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.

Comuniquese y publiquese.-

Documento firmado electronicamente

Abg. Paola Elizabeth Flores Jaramillo
MINISTRA DE LA MUJER Y DERECHOS HUMANOS

Firmado electrénicamente por:
PAOLA ELIZABEPTH
FLORES JARAMILLO
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MODELO DE ATENCION
INTEGRAL
“CENTROS VIOLETA”

Version 2.0
Subsecretaria de Prevencion y Erradicacion de la Violencia contra las
Mujeres, Niiias, Nifios y Adolescentes.

Direccion Atencion, Proteccion Especial y Reparacion de Victimas de Violencia, Explotacion, Trata, Trafico y

otros Grupos de Atencion Prioritaria

Proyecto de Inversion “Proyecto de Centros Violeta”

JUNIO 2023
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INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (2002) indica que “la violencia es considerada como una amenaza
contra uno mismo, contra otra persona, grupo o comunidad, que cause o tenga muchas probabilidades de

”

causar lesiones, muerte o dafios, trastornos o privaciones en cualquiera de los dmbitos antes mencionados
(pag. 20).

Porlo que, la violencia puede ser comprendida como una situacion de dominio hacia el otro, producto
de la existencia de relaciones inequitativas de poder, en este sentido, la persona victima de violencia ve
afectado su desarrollo biopsicosocial, representando un riesgo para su salud integral presente y futura.
Ademas, existe mayor posibilidad de que una persona que ha pasado por situaciones de violencia en el pasado
vuelva a experimentarla o tienda a repetirla en el futuro (circulo de violencia), lo cual muestra el potencial de
riesgo subjetivo, individual y socio-cultural que trae consigo esta problematica social.

Cuando la violencia no es abordada, acarrea consigo el riesgo de ser naturalizada o invisibilizada; es
decir que sus manifestaciones y consecuencias se convertiran en situaciones normales y no cuestionadas,
formando parte del trato comin normalizado entre individuos.

En este mismo sentido, la Agencia de la ONU (2002) para los refugiados, hace referencia a la violencia
de género como:

Los actos dafiinos dirigidos contra una persona o un grupo de personas debido a su género. Tiene su

origen en la desigualdad de género, el abuso de poder y la existencia de normas dafiinas. El término se

utiliza principalmente, para subrayar el hecho de que las diferencias estructurales de poder basadas en
el género colocan a las mujeres y nifias en situacion de riesgo frente a multiples formas de violencia

(pdg.12).

La segunda Encuesta Nacional sobre Relaciones Familiares y Violencia de Género contra las Mujeres
(2019) evidencia que:

“la prevalencia de violencia contra las mujeres a lo largo de sus vidas en nuestro pais es de 64.9%, de

ellas, el 56.9% ha experimentado violencia psicoldgica, 35.4% violencia fisica, y el 32.7% violencia

sexual, realidad que se agrava cuando las mujeres pertenecen a grupos en situacion de vulnerabilidad”

Necesidad Institucional
En Ecuador, desde la década de los 80 se ha denunciado la problematica social de la violencia de género

contra las mujeres en las relaciones interpersonales y/o familiares. El Decreto Ejecutivo Nro. 620 del afio 2007
declaré como politica de Estado, la erradicacidn de la violencia de género hacia la nifiez, adolescencia y mujeres.
Es asi que, para su ejecucion, en el mismo afio se formuld el “Plan Nacional de Erradicacion de la Violencia de
Género”.

Dicho Plan, representd un avance significativo para el tratamiento integral a la violencia de género; no
obstante, es prioritario ejecutar acciones que fortalezcan la atencion integral a victimas, por lo que se requiere
la consolidacion de las intervenciones institucionales, determinacion e implementacion de rutas de atencion, con

el enfoque de integralidad y de largo alcance, para las victimas de violencia de género, enfocados en mujeres
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nifias, ninos y adolescentes, generacién de evaluaciones sistematicas, posicionamiento de la problematica entre
todos los actores y escalamiento de las politicas publicas a un nivel local (Presidencia de la Republica, 2020).

En este contexto, nace el Proyecto de Inversidon “Proyecto de Centros Violeta”, segin dictamen de
prioridad emitido por la Secretaria Nacional de Planificacion, mediante Oficio Nro. SNP-SPN-2021-1332-OF y CUP
Nro. 50610000.0000.387147, mismo que tiene como objetivo general

“fortalecer los procesos de prevencion, promocién, atencion, reparacion y monitoreo enfocado a

mujeres, nifias nifios y adolescentes y demas victimas cualquier tipo de violencia basada en género a

través de la operatividad e implementacidn de centros de atencidén integral (Centros Violeta) que

involucren los servicios de proteccion integral brindados por las instituciones del Sistema Nacional de

Prevencién y Erradicacion de la Violencia contra las Mujeres”

Esto con el fin de generar espacios multidisciplinarios, que brinden atencidn integral a personas victimas
de violencia de género, que se encuentren en multiples situaciones de vulnerabilidad o de riesgo, a través de la
gestion de acciones articuladas para evitar la revictimizacidn, tomando en cuenta las rutas criticas por las que

debe atravesar una persona victima de violencia.

OBIJETIVOS

Objetivo General

Brindar y garantizar una atencion integral a mujeres, niias, nifios y adolescentes victimas de violencia a
través de la implementacion de espacios de atencion integral, en donde se articularan acciones con las distintas
instituciones del Estado y Organizaciones de la Sociedad Civil, evitando la revictimizacién sistematica y brindando
atencion integral emergente a través de atencidn y orientacion psicoldgica; atencidn de trabajo social; y, asesoria

y/o acompafiamiento juridico.

Objetivos Especificos

a) Mejorar la capacidad de respuesta del Estado ante situaciones de violencia basada en género
enfocada a mujeres, nifias, nifios y adolescentes de manera especializada, intersectorial,
interdisciplinaria, integral, inmediata y gratuita.

b) Brindar Atencién Integral Emergente a las personas que acudan a los Centros Violeta a consecuencia
de violencias sufridas.

c) Brindar Atencion Integral Continua a las personas que han recibido atencidon en los “Centros
Violeta” a través del seguimiento y acompafiamiento de sus casos.

d) Derivar de forma oportuna los casos hacia las instituciones que forman parte del Sistema Nacional
Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra la Mujer seglin sus competencias.

e) Coordinar oportunamente la derivacion de la atencidn a victimas hacia las instituciones que forman
parte del Sistema Nacional Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra la Mujer, para una

atencion efectiva.
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MARCO LEGAL

Declaracion Universal de los Derechos Humanos

La Asamblea General de las Naciones Unidas en 1949 proclamo la Declaracién Universal de Derechos
Humanos como ideal comun, por el que todos los pueblos y naciones deben esforzarse, a fin de que tanto los
individuos como las instituciones, inspirdndose constantemente en ella, promuevan, mediante la ensefianzay la
educacidn, el respeto a estos derechos y libertades, y aseguren, por medidas progresivas de caracter nacional e
internacional, su reconocimiento y aplicacién universales y efectivos, tanto entre los pueblos de los Estados
Miembros como entre los de los territorios colocados bajo su jurisdiccién.

Especificamente, en el ambito de violencia, se destacan los siguientes articulos: “(...) Art. 5.-Nadie serd

sometido a torturas ni a penas o tratos crueles, inhumanos o degradantes”; “Art. 8.- Toda persona

tiene derecho a un recurso efectivo, ante los tribunales nacionalescompetentes, que la ampare

contra actos que violen sus derechos fundamentales reconocidos por la constitucién o por la ley.”

Convencion Interamericana de Derechos Humanos

La Convencion Interamericana sobre Derechos Humanos, “Pacto San José de Costa Rica, ratificada
formalmente por el Estado ecuatoriano el 28 de diciembre de 1977, sefiala que los estados partes en esta
Convencidén se comprometen a respetar los derechos y libertades reconocidos en ella y a garantizar su libre y
pleno ejercicio a toda persona que esté sujeta a su jurisdiccién, sin discriminacion alguna por motivos de raza,
color, sexo, idioma, religién, opiniones politicas o de cualquier otra indole, origen nacional o social, posicion

econdmica, nacimiento o cualquier otra condicion social.

Convencidn sobre la eliminacidn de todas las formas de discriminacién contra la mujer —-CEDAW

Esta convencién tiene como finalidad eliminar efectivamente todas las formas de discriminacién contra
la mujer, obligando a los estados a reformar las leyes con tal fin y discutir sobre la discriminacién en el mundo.
En su articulo 1, se define la discriminacidn contra la mujer como:

“Art. 1: Cualquier distincidn, exclusion o restriccion hecha en base al sexo que tenga el efecto o

propdsito de disminuir o nulificar el reconocimiento, goce y ejercicio por parte de las mujeres,

independientemente de su estado civil, sobre la base de igualdad del hombre y la mujer, de los
derechos humanos y libertades fundamentales en las esferas politica, econémica, social, cultural, civil

o en cualquier otra esfera.”

Adicionalmente, los siguientes articulos constituyen el marco de actuacién sobre la erradicacion de la
discriminacion de la mujer:

“Art. 2.- Los Estados partes condenan la discriminacion contra la mujer en todas sus formas,

convienen en seguir, por todos los medios apropiados sin dilaciones, una politica encaminada a

eliminar la discriminacién contra la mujer y, con tal objeto, se comprometen a:

13



Lunes 24 de julio de 2023 Tercer Suplemento N° 359 - Registro Oficial

a) Consagrar, siaun no lo han hecho, en sus constituciones nacionales y en cualquier otra
legislacion apropiada el principio de la igualdad del hombre y de la mujer y asegurar por ley u
otros medios apropiados la realizacion practica de este principio;

b) Adoptar medidas adecuadas, legislativas y de otro caracter, con las sanciones correspondientes,
que prohiban toda discriminacion contra la mujer;

c) Establecer la proteccidn juridica de los derechos de la mujer sobre una base de igualdad con los
del hombre y garantizar, por conducto de los tribunales nacionales competentes y de otras
instituciones publicas, la proteccion efectiva de la mujer contra todo acto de discriminacidn;

d) Abstenerse de incurrir en todo acto o practica de discriminacion contra la mujer y velar porque
las autoridades e instituciones publicas actien de conformidad con esta obligacién;

e) Tomar todas las medidas apropiadas para eliminar la discriminacion contra la mujer practicada
por cualesquiera personas, organizaciones o empresas;

f)  Adoptar todas las medidas adecuadas, incluso de caracter legislativo, para modificar o derogar
leyes, reglamentos, usos y practicas que constituyan discriminacion contra la mujer;

g) Derogar todas las disposiciones penales nacionales que constituyan discriminacién contra la
mujer.”

Convencidn Interamericana para prevenir, sancionar, y erradicar la violencia contra la mujer “Convencion de
Belém Do Para”

“Art. 1.- Para los efectos de esta Convencion debe entenderse por violencia contra la mujer cualquier

accién o conducta, basada en su género, que cause muerte, dafio o sufrimiento fisico, sexual o

psicoldgico a la mujer, tanto en el ambito publico como en el privado.”

“Art. 3.- Toda mujer tiene derecho a una vida libre de violencia, tanto en el dmbito publico como en

el privado.”

“Art. 7.- Los Estados Partes condenan todas las formas de violencia contra la mujer y convienen en

adoptar, por todos los medios apropiados y sin dilaciones, politicas orientadas a prevenir, sancionar y

erradicar dicha violencia y en llevar a cabo lo siguiente:

a) Abstenerse de cualquier accidn o practica de violencia contra la mujer y velar por que las
autoridades, sus funcionarios, personal y agentes e instituciones se comporten de conformidad
con esta obligacion;

b) Actuar con la debida diligencia para prevenir, investigar y sancionar la violencia contra la mujer;

c) Incluir en su legislacién interna normas penales, civiles y administrativas, asi como las de otra
naturaleza que sean necesarias para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujer y
adoptar las medidas administrativas apropiadas que sean del caso;

d) Adoptar medidas juridicas para conminar al agresor a abstenerse de hostigar, intimidar,
amenazar, dafiar o poner en peligro la vida de la mujer de cualquier forma que atente contra su

integridad o perjudique su propiedad;

14



Registro Oficial - Tercer Suplemento N° 359 Lunes 24 de julio de 2023

e) Tomar todas las medidas apropiadas, incluyendo medidas de tipo legislativo, para modificar o
abolir leyes y reglamentos vigentes, o para modificar practicas juridicas o consuetudinarias que
respalden la persistencia o la tolerancia de la violencia contra la mujer;

f)  Establecer procedimientos legales justos y eficaces para la mujer que haya sido sometida a
violencia, que incluyan, entre otros, medidas de proteccidén, un juicio oportuno y el acceso
efectivo a tales procedimientos;

g) Establecer los mecanismos judiciales y administrativos necesarios para asegurar que la mujer
objeto de violencia tenga acceso efectivo a resarcimiento, reparacion del dafio y otros medios de
compensacion justos y eficaces; vy,

h) Adoptar las disposiciones legislativas o de otra indole que sean necesarias para hacer efectiva
esta Convencidn”.

Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer (1995)

La Declaracién y Plataforma de Accién de Beijing, derivada de la Cuarta Conferencia Mundial sobre la
Mujer de 1995, en su “Objetivo Estratégico D.1.”, busca adoptar medidas integradas para prevenir y eliminar la
violencia contra la mujer, planteando como una de las obligaciones estatales la adopcién o aplicacion de leyes
pertinentes que contribuyan a la eliminacion de la violencia contra la mujer, haciendo hincapié en la prevencién
de la violencia, en la proteccion de las mujeres victimas, en el acceso a remedios justos y eficaces, y en la

reparacién de los dafios causados.

Convencidn sobre la Eliminacion de toda Discriminacion contra la Mujer (2005)

La Convencion sobre la Eliminacion de toda Discriminacion contra la Mujer, publicada en el Registro
Oficial Suplemento No. 153, de 25 de noviembre de 2005, prohibe toda forma de distincidén, exclusion o
restriccion basada en el sexo que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o
ejercicio de los derechos humanos por parte de la mujer y compromete a los paises a crear politicas publicas

encaminadas a la eliminacion de toda forma de discriminacién.

Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (2005)

La Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar, y Erradicar la Violencia contra la Mujer,
conocida también como Convencién de Belém do Para, publicada en el Registro Oficial Suplemento No. 153, de
25 de noviembre de 2005, prohibe cualquier accidon o conducta que, basada en género, cause muerte, dafo o
sufrimiento fisico, sexual o psicoldgico a la mujer, tanto en el dmbito publico como en el privado; e impone sobre
los estados la obligacion de adoptar, por todos los medios apropiados y sin dilaciones, politicas orientadas a
prevenir, sancionar y erradicar toda forma de violencia;

Ademas, reconoce que toda mujer tiene derecho al reconocimiento, goce, ejercicio y proteccién de
todos los derechos humanos y a las libertades consagradas por los instrumentos regionales e internacionales
sobre derechos humanos y, en especial, derecho a una vida libre de violencia, tanto en el ambito publico como

en el privado.
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Convencidn Interamericana contra el Racismo, la Discriminacién Racial y Formas Conexas de Intolerancia
(2013)

La Convencion Interamericana contra el Racismo, la Discriminacién Racial y Formas Conexas de
Intolerancia, suscrita por el Ecuador el 6 de junio de 2013, y aprobada con Dictamen numero 013-18-DTI-CC por
la Corte Constitucional del Ecuador, tiene como finalidad reforzar la proteccion de los derechos humanos a la

dignidad, igualdad y no discriminacién.

Constitucion de la Republica del Ecuador

“Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado: 1. Garantizar sin discriminacién alguna el efectivo goce
de los derechos establecidos en la Constitucidn y en los instrumentos internacionales en particular la
educacion, la salud, la alimentacidn, la seguridad social y el agua para sus habitantes (...).”

“Art. 11.- El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes principios: 2: Todas las personas son
iguales y gozan de los mismos derechos, deberes y oportunidades. Nadie podra ser discriminado por
razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad de género, identidad cultural, estado
civil, idioma, religion, ideologia, filiacidn politica, pasado judicial, condicidn socio-econdmica,
condicion migratoria, orientacion sexual, estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica;
ni por cualquier otra distincién, personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o
resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos. La ley sancionara
toda forma de discriminacion. (...)”

“Art. 35.- Las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres embarazadas, personas
con discapacidad, personas privadas de libertad y quienes adolezcan de enfermedades catastréficas o
de alta complejidad, recibirdn atencidn prioritaria y especializada en los ambitos publico y privado. La
misma atencidn prioritaria recibiran las personas en situacién de riesgo, las victimas de violencia
doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos. El Estado prestara
especial proteccion a las personas en condicién de doble vulnerabilidad”.

“Art. 57.- Se reconoce y garantizara a las comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades indigenas,
de conformidad con la Constitucién y con los pactos, convenios, declaraciones y demds instrumentos
internacionales de derechos humanos, los siguientes derechos colectivos: no ser objeto de racismo y
de ninguna forma de discriminacién fundada en su origen, identidad étnica o cultural (...)".

“Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: 1. El derecho a la inviolabilidad de la vida. No
habra pena de muerte; 2. El derecho a una vida digna, que asegure la salud, alimentacidn y nutricién,
agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacién, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura
fisica, vestido, seguridad social y otros servicios sociales necesarios; 3. El derecho a la integridad
personal, que incluye: a) La integridad fisica, psiquica, moral y sexual. b) Una vida libre de violencia en
el dmbito publico y privado. El Estado adoptard las medidas necesarias para prevenir, eliminary
sancionar toda forma de violencia, en especial la ejercida contra las mujeres, nifias, nifios y
adolescentes, personas adultas mayores, personas con discapacidad y contra toda persona en

situacién de desventaja o vulnerabilidad; idénticas medidas se tomaran contra la violencia, la
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esclavitud y la explotacidn sexual. c) La prohibicién de la tortura, la desaparicion forzada y los tratos y
penas crueles, inhumanos o degradantes. d) La prohibicion del uso de material genéticoy la
experimentacion cientifica que atenten contra los derechos humanos; 4. Derecho a la igualdad formal,
igualdad material y no discriminacion; 9. El derecho a tomar decisiones libres, informadas, voluntarias
y responsables sobre su sexualidad, y su vida y orientacion sexual. El Estado promovera el acceso a los
medios necesarios para que estas decisiones se den en condiciones seguras”.

“Art. 83.- 5. Respetar los derechos humanos y luchar por su cumplimiento.”

“Art. 85.- La formulacidn, ejecucidn, evaluacidn y control de las politicas publicas y servicios publicos
gue garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion, se regularan de acuerdo con las
siguientes disposiciones: 1. Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan a partir del principio
de solidaridad.”

“Art. 95.- Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y colectiva, participaran de manera
protagdnica en la toma de decisiones, planificacidn y gestion de los asuntos publicos, y en el control
popular de las instituciones del Estado y la sociedad, y de sus representantes, en un proceso
permanente de construccion del poder ciudadano. La participacidon se orientara por los principios de
igualdad, autonomia, deliberacién publica, respeto a la diferencia, control popular, solidaridad e
interculturalidad. (...)”

“Art. 96.- Se reconocen todas las formas de organizacién de la sociedad, como expresién de la
soberania popular para desarrollar procesos de autodeterminacién e incidir en las decisiones y
politicas publicas y en el control social de todos los niveles de gobierno, asi como de las entidades
publicas y de las privadas que presten servicios publicos.”

“Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actien en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran el deber de
coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los
derechos reconocidos en la Constitucion”.

“Art. 227.- “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracidn, descentralizacién, coordinacion,
participacion, transparencia y evaluacién”

“Art. 276.- - El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos: (...) Fomentar la participacion y el
control social, con reconocimiento de las diversas identidades y promocion de su representacion
equitativa, en todas las fases de la gestion del poder publico.”

“Art. 417.- Los tratados internacionales ratificados por el Ecuador se sujetardn a lo establecido en la
Constitucién. En el caso de los tratados y otros instrumentos internacionales de derechos humanos se
aplicaran los principios pro ser humano, de no restriccion de derechos, de aplicabilidad directa y de

clausula abierta establecidos en la Constitucion.”
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“Art. 424.- (...) La Constitucion y los tratados internacionales de derechos humanos ratificados por el
Estado que reconozcan derechos mds favorables a los contenidos en la Constitucidn, prevaleceran

sobre cualquier otra norma juridica o acto del poder publico.”

Ley Organica para Prevenir y Erradicar la Violencia Contra las Mujeres

La Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia Contra las Mujeres establece que el
Sistema Nacional Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, articula todos los organismos
e instituciones, normas, politicas, planes, programas, mecanismos y actividades orientados a prevenir y a
erradicar la violencia contra las mujeres, a través de la prevencion, atencion, proteccion y reparacion de las
victimas. En dicha Ley se define en el articulo 20, que el Sistema Nacional Integral para Prevenir y Erradicar la
Violencia esta a cargo del ente rector de Justicia y Derechos Humanos y Cultos. El ente rector del Sistema tiene
la facultad de convocar a cualquier otra entidad publica, privada o de la sociedad civil para dar cumplimiento a

lo establecido en la Ley.

Ley Organica de Movilidad Humana

El inciso segundo del literal b) del articulo 102 del Reglamento a la Ley Organica de Movilidad Humana
establece que el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos realice el acogimiento, a fin de garantizar los
servicios de salud, legal, psicosocial; y, de acuerdo a los casos, los otros servicios que se requieran de acuerdo al
tipo de explotacidn al que fue expuesta, de las personas adultas victimas de trata de personas en el Ecuador;

El tercer inciso del articulo 103 de la norma ibidem, establece que el Ministerio de Justicia, Derechos
Humanos y Cultos realizara el seguimiento de la situacién de las victimas de trata de personas, por el lapso de
un afo a partir de la fecha de salida de la casa de acogida, a través de los servicios especializados de proteccion

especial y conforme a la normativa vigente.

Decretos Ejecutivos

Mediante Decreto Ejecutivo No. 620, publicado en Registro Oficial No. 174 de 20 de septiembre de
2007, se declara como politica de Estado con enfoque de Derechos Humanos la erradicacion de la violencia de
género hacia la nifiez, adolescencia y mujeres y se dispone la elaboracién de un plan que permita generar e
implementar acciones y medidas, que incluyan mecanismos de coordinacion y articulacion interinstitucional en
todos los niveles del Estado.

Decreto Ejecutivo No. 1317 de 9 de septiembre de 2008, en su articulo 1:

Confiere al Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos, la responsabilidad de coordinar la

ejecucion de sentencias, medidas cautelares, medidas provisionales, acuerdos amistosos,

recomendaciones y resoluciones originados del Sistema Interamericano de Derechos Humanos y en el

Sistema Universal de Derechos Humanos, y demas obligaciones surgidas por compromisos

internacionales en esta materia.
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Decreto Ejecutivo No. 560 de 14 de noviembre de 2018 publicado en el Registro Oficial Suplemento
Nro. 387 de 13 de diciembre de 2018, dispuso la transformacién del Ministerio de Justicia, Derechos Humanos
y Cultos en la Secretaria de Derechos Humanos, como entidad de derecho publico, con personeria juridica,
dotada de autonomia administrativa y financiera.

Decreto Ejecutivo No. 93 de 6 julio 2021, a través del cual, el Presidente Constitucional de la Republica
Guillermo Lasso Mendoza, dispuso que la Secretaria de Derechos Humanos tendra a cargo la competencia de
erradicacion de todas las formas de violencia y discriminacion por orientacién sexual y/o diversidad
sexo/genérica.

Decreto Ejecutivo No. 216 de 01 de octubre de 2021, con el que el Presidente Constitucional de la
Republica Guillermo Lasso Mendoza, delimité las competencias y atribuciones de la Secretaria de Derechos
Humanos y adicionalmente, determina como competencias de la Secretaria de Derechos Humanos las
siguientes:

e Obligaciones Nacionales e Internacionales en materia de Derechos Humanos;

e Erradicacion de la violencia contra mujeres, nifias, nifios y adolescentes;

e Proteccion a pueblos indigenas en aislamiento voluntario;

e Movimientos, organizaciones, actores sociales, cultos, libertad de religién, creencia y conciencia;

Y,

e Erradicacion de todas las formas de violencia y discriminacién por orientacion sexual y/o

diversidad sexo-genérica.

Decreto Ejecutivo No. 268 de 25 de noviembre de 2021, donde el Presidente Constitucional de la
Republica Guillermo Lasso Mendoza:

Declaro prioridad nacional la promocion y defensa de la igualdad de género, asi como el

empoderamiento de las mujeres en el ambito social, econdmico y politico, lo que permitira trabajar en

la erradicacion de toda forma de violencia y discriminacion hacia mujeres.

Decreto Ejecutivo No. 609 de 29 de noviembre de 2022, el Presidente Constitucional de la Republica
Guillermo Lasso Mendoza, decretd el cambio de denominacién de la Secretaria de Derechos Humanos por
“Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos”, como entidad de derecho publico, con personeria juridica y

dotada de autonomia administrativa.

MARCO CONCEPTUAL

Abuso sexual: Segun el articulo 170 del Cédigo Organico Integral Penal, se define como abuso sexual a
la persona que, en contra de la voluntad de otra, ejecute sobre ella o la obligue a ejecutar sobre si misma u otra
persona, un acto de naturaleza sexual, sin que exista penetracién o acceso carnal, sera sancionada con pena
privativa de libertad de tres a cinco afios

Atencion Integral: Se entiende al conjunto de acciones coordinadas con el fin de satisfacer las
necesidades esenciales para la atencidn a victimas de violencia de género, con enfoque en derechos humanos y

género.

19



Lunes 24 de julio de 2023 Tercer Suplemento N° 359 - Registro Oficial

Atencion Integral Continua: Implica que la cartera de servicios disponible debe ser suficiente para
responder a las necesidades de la poblacién.

Centro Violeta: Los Centros Violeta, son espacios de atencién y articulacion para la prevencién y
erradicacién de violencia contra las mujeres. Brindan atencidn especializada e integral en: Psicologia, Trabajo
social, Asesoria Legal.

Dafio: Segun el articulo 4 de la Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las
Mujeres define al dafio como el perjuicio causado a una persona como consecuencia de un evento determinado.
En este caso el dafio implica la lesion, menoscabo, mengua, agravio, de un derecho de la victima.

Derivacion: La derivacion es el acto de remitir una persona, a las instituciones encargadas de brindar un
bien o servicio segln sus competencias con el propdsito de ofrecerle una atencién complementaria de manera
integral.

Femicidio: La Declaracidn sobre el Femicidio aprobada en la Cuarta Reunién del Comité de Expertas/os
(CEVI), celebrada el 15 de agosto de 2008 declaré que en América Latina y el Caribe, los femicidios son la
manifestacion mas grave de discriminacién y violencia contra las mujeres. Los altos indices de violencia contra
ellas, su limitado o nulo acceso a la justicia, laimpunidad que prevalece a los casos de violencia contra las mujeres
y la persistencia de patrones socioculturales discriminatorios, entre otras causas, inciden en el aumento del
numero de muertes; afladiendo ademads, que los femicidios son la muerte violenta de mujeres por razones de
género, ya sea que tenga lugar dentro de la familia, unidad doméstica o en cualquier otra relacién interpersonal;
en la comunidad, por parte de cualquier persona, o que sea perpetrada o tolerada por el Estado y sus agentes,
por accion u omision.

Género: Como se menciona en el Manual de Capacitaciéon en Género, Violencia de Género, Nuevas
Masculinidades, Derechos Humanos y Educacion Integral de la Sexualidad para Asesoras/es del Programa
Escuelas de Calidad (PEC) (2018), el género es una categoria de las ciencias sociales destinada a conocer y
comprender las estructuras de poder que subordinan a las mujeres en los diferentes ambitos de la vida, en las
diferentes culturas y en los diversos periodos de la historia. El enfoque de género es una forma de observar la
realidad con base en las variables: sexo y género; asi como de analizar sus manifestaciones en contextos
determinados.

El concepto de género inicialmente surge a partir de la nocidn de sexo, es decir, de las caracteristicas
bioldgicas que diferencian a machos y hembras, y que hacen posible la reproduccion humana. Por esta razon,
desde la cultura generalmente se habla de dos géneros; sin embargo, existen expresiones humanas que salen de
este esquema binario.

Finalmente, lo masculino y lo femenino no tienen un origen bioldgico ni son caracteristicas inherentes
a las personas; son construcciones culturales que varian de acuerdo con el contexto y se transforman a través
del tiempo; por ello, las maneras de ser hombre y mujer, y las relaciones entre los géneros nos son fijas ni
homogéneas. Los estereotipos de cada género varian de acuerdo con cada cultura y momento histérico.

Si bien la mayoria de las personas nacen de sexo masculino o femenino (sexo bioldgico), los
comportamientos “apropiados” para varones y mujeres (normas de género) son ensefiados, en especial cdmo

deben interactuar con otros miembros del mismo sexo o del sexo opuesto en los hogares, comunidades y lugares
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de trabajo (relaciones entre los géneros), y qué funciones o responsabilidades deben asumir en la sociedad (roles
de género).

De esta forma, el género como categoria social de andlisis permite reconocer las creencias, los simbolos
y comportamientos, y en general, los significantes culturales a través de los cuales se diferencia socialmente a
los hombres (nifios, adolescentes, jovenes, adultos mayores) de las mujeres (nifias, adolescentes, jovenes,
adultas mayores), basados en relaciones de poder.

Masculinidades: Con base en la Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las
Mujeres se establece en el articulo 4, que la masculinidad es la construccidn sociocultural sobre roles y valores
asociados al comportamiento de los hombres. Se aboga por que se ejerzan sin machismo ni supremacia o
violencia hacia las mujeres.

Persona Agresora: La Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres
define en el articulo 4, como persona agresora a quien comete una accion u omision que implique cualquier
forma de violencia contra las mujeres.

Poblacién Objetivo: La poblacion objetivo del Proyecto de Inversién “Proyecto de Centros Violeta” se
encuentra constituido por mujeres, nifias, niflos y adolescentes.

Relaciones de Poder: Se define como relaciones de poder segun la Ley Organica Integral para Prevenir
y Erradicar la Violencia contra las Mujeres en el articulo 4, las acciones, omisiones y practicas sociales, politicas,
econdmicas, culturales o simbdlicas que determinan la imposicién de la voluntad de una persona o grupo por
sobre la de otro, desde una relacién de dominacién o subordinacién, que implica la distribucién asimétrica del
podery el acceso y control a los recursos materiales e inmateriales entre hombres y mujeres.

Revictimizacion: Se define como revictimizacidn a las nuevas agresiones, intencionadas o no, que sufre
la victima durante las diversas fases de atencion y proteccidn, asi como durante el proceso judicial o extrajudicial,
tales como: retardo injustificado en los procesos, desproteccidon, negacion y/o falta injustificada de atencidn
efectiva, entre otras respuestas tardias, inadecuadas o inexistentes, por parte de instituciones estatales
competentes, segun lo indica el articulo 4 de la Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra
las Mujeres.

Victima: La Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres considera en
el articulo 4, a la victima como a la mujer y/o demds miembros integrantes del nicleo familiar que sufran
violencia o afectacidn ejecutada por un miembro de la familia.

Violencia: Segun la Organizacién Mundial de la Salud, violencia es el uso intencional de la fuerza o el
poder fisico, de hecho, o como amenaza, contra uno mismo, otra persona o un grupo o comunidad, que cause o
tenga muchas posibilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicolégicos, trastornos del desarrollo o
privaciones. Justicia social y desarrollo humano son necesarios para combatir la violencia.

En concordancia, la Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres
describe en el articulo 10 los tipos de violencia para efectos de aplicacion de la Ley que son:

Violencia de género contra las mujeres / Violencia basada en género: Cualquier accion o conducta
basada en su género que cause o no muerte, dafio y/o sufrimiento fisico, sexual, psicolégico, econémico o

patrimonial, gineco-obstétrico a las mujeres, tanto en el ambito publico como privado.
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La violencia de género contra las mujeres se origina en la existencia de desequilibrios en las relaciones
de poder en determinados contextos, los cuales, imponen formas de control interpersonales, posiciones de
desventaja social frente a los hombres y su reproduccién mediante pautas de construccién y orientacion de la
identidad de género. Alude a las formas con que se intenta mantener el orden de jerarquias impuesto por la
cultura predominante machista. Se trata de una violencia estructural hacia las mujeres, con objeto de asignarles
un rol de subordinacidn al género masculino.

Violencia fisica: Todo acto u omisiéon que produzca o pudiese producir dafio o sufrimiento fisico, dolor
o muerte, asi como cualquier otra forma de maltrato o agresion, castigos corporales, que afecte la integridad
fisica, provocando o no lesiones, ya sean internas, externas o ambas, esto como resultado del uso de la fuerza o
de cualquier objeto que se utilice con la intencionalidad de causar dafio y de sus consecuencias, sin consideracion
del tiempo que se requiera para su recuperacion.

Violencia psicoldgica: Cualquier accién, omision o patrén de conducta dirigido a causar dafio emocional,
disminuir la autoestima, afectar la honra, provocar descrédito, menospreciar la dignidad personal, perturbar,
degradar la identidad cultural, expresiones de identidad juvenil o controlar la conducta, el comportamiento, las
creencias o las decisiones de una mujer, mediante la humillacién, intimidacién, encierros, aislamiento,
tratamientos forzados o cualquier otro acto que afecte su estabilidad psicoldgica y emocional.

Violencia sexual: Toda accion que implique la vulneracidn o restriccion del derecho a la integridad
sexual y a decidir voluntariamente sobre su vida sexual y reproductiva, a través de amenazas, coercion, uso de
la fuerza e intimidacion, incluyendo la violacidon dentro del matrimonio o de otras relaciones vinculares y de
parentesco, exista o no convivencia, la transmision intencional de infecciones de transmision sexual (ITS), asi
como la prostitucién forzada, la trata con fines de explotacién sexual, el abuso o acoso sexual, la esterilizacion
forzada y otras practicas analogas.

También es violencia sexual la implicacidn de nifias y adolescentes en actividades sexuales con un adulto
o con cualquier otra persona que se encuentre en situacion de ventaja frente a ellas, sea por su edad, por razones
de su mayor desarrollo fisico o mental, por la relacion de parentesco, afectiva o de confianza que lo une a la niia
o adolescente, por su ubicacion de autoridad o poder; el embarazo temprano en nifias y adolescentes, el
matrimonio en edad temprana, la mutilaciéon genital femenina y la utilizaciéon de la imagen de las nifas y
adolescentes en pornografia.

Violencia econdmica y patrimonial: Es toda accidn u omision que se dirija a ocasionar un menoscabo
en los recursos econémicos y patrimoniales de las mujeres, incluidos aquellos de la sociedad conyugal y de la
sociedad de bienes de las uniones de hecho.

Violencia simbdlica: Es toda conducta que, a través de la produccién o reproduccidn de mensajes,
valores, simbolos, iconos, signos e imposiciones de género, sociales, econdmicas, politicas, culturales y de
creencias religiosas, transmiten, reproducen y consolidan relaciones de dominacion, exclusién, desigualdad y
discriminacion, naturalizando la subordinacion de las mujeres.

Violencia politica: Es aquella violencia cometida por una persona o grupo de personas, directa o

indirectamente, en contra de las mujeres que sean candidatas, militantes, electas, designadas o que ejerzan
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cargos publicos, defensoras de derechos humanos, feministas, lideresas politicas o sociales, o en contra de su
familia.

Violencia gineco-obstétrica: Se considera a toda acciéon u omisién que limite el derecho de las mujeres

embarazadas o no, a recibir servicios de salud gineco-obstétricos.
Alcance
Este Modelo de Atencidn se constituye una guia de trabajo que dirija las acciones de los equipos técnicos
que forman parte de los “Centros Violeta” que permitira la articulacidn de voluntades, competencias y recursos
a nivel territorial con las distintas instituciones, asi como contribuir al desarrollo humano de mujeres, niias, nifios
y adolescentes. Por lo expuesto, el modelo propone:

a) Prevencion, atencion y proteccion a victimas de violencia enfocado en mujeres, nifias, nifios y
adolescentes.

b) Articulacidn interinstitucional e intersectorial para la atencién integral a victimas de violencia
enfocada en mujeres, nifas, nifios y adolescentes.

c) Levantamiento de informacidén inherente a los casos para la derivacidn respectiva a cada una
de las instituciones segun sus competencias.

d) Sensibilizacion en temas de violencia de género con la finalidad de reducir las cifras de
violencia de género a través de la educacion y el empoderamiento de la poblacion objetivo y
actores del territorio que contribuya a la reduccién de la violencia.

e) Generacion de un sistema de asistencia que permita brindar atencién de manera
permanente a victimas de violencia, a través de un equipo multidisciplinario e integral de
profesionales que brindaran atencion en psicologia, trabajo social y asesoria legal; mediante
canales virtuales, telefénico, presenciales, correo electrdnico.

Todo esto considerando que los episodios de violencia de género pueden aumentar y no desapareceran

si no hay una intervencién real de todos los actores involucrados.

El modelo se presenta como un instrumento para la homologacion de practicas y procedimientos en el

desarrollo de estos servicios.
ENFOQUES
El presente documento ha considerado tanto los enfoques que se encuentran en el articulo 7 de la Ley
Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, como otros que nutren su perspectiva,
entre los que estdn:

a. Enfoque de género. Permite comprender la construccion social y cultural de roles entre
hombres y mujeres, que histéricamente han sido fuente de inequidad, violencia y vulneracion
de derechos y que deben ser modificados a favor de roles y practicas sociales que garanticen
la plena igualdad de oportunidades entre personas diversas y de una vida libre de violencia.

b. Enfoque de derechos humanos. Determina como objetivo y resultado, el reconocimiento, el
respeto irrestricto y la realizacién plena de los derechos humanos de todas las personas,

incluidos el derecho a la integridad y a una vida libre de violencia.
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C.

Enfoque de interculturalidad. Reconoce la existencia de las distintas comunidades, pueblos y
nacionalidades que integran el Estado, respetando todas aquellas expresiones en los diversos
contextos culturales. Bajo este enfoque no se aceptan practicas discriminatorias que
favorezcan la violencia.

Enfoque generacional e intergeneracional. Reconoce la existencia de necesidades y derechos
especificos en cada etapa de la vida, nifiez, adolescencia, madurez y adultez; y, establece la
prioridad de identificar y tratar las vulnerabilidades en dichas etapas de la vida.

Enfoque de integralidad. Considera que la violencia contra las mujeres: nifias, adolescentes,
jovenes, adultas y adultas mayores, es estructural y multicausal y esta presente en todos los
ambitos de la vida, por lo tanto, las intervenciones deben realizarse en todos los espacios en
las que las mujeres se desarrollan.

Enfoque de interseccionalidad. Identifica y valora las condiciones sociales, econdmicas,
politicas, culturales, religiosas, étnicas, geograficas, fisicas y otras que son parte simultanea
de la identidad individual y comunitaria de las mujeres y adecuUa a estas realidades las
acciones, servicios y politicas publicas destinadas para la prevencién y erradicacion de la
violencia contra las mujeres y la atencidn, proteccidn y restitucion de derechos de la victima.
Enfoque de discapacidad. La discriminacién contra las personas con discapacidad significa
“cualquier distincion, exclusidn o restriccién por motivos de discapacidad que tenga el
propdsito o el efecto de obstaculizar o dejar sin efecto el reconocimiento, goce o ejercicio, en
igualdad de condiciones, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales en los
ambitos politico, econdmico, social, cultural, civil o de otro tipo. Incluye todas las formas de

discriminacion, entre ellas, la denegacién de ajustes razonables”?.

Considerar este enfoque como un eje transversal en la atencién a mujeres, nifias, nifios y adolescentes

victimas de violencia implica partir del enfoque de derechos humanos. Por tanto, el reconocimiento del derecho

a la igualdad y no discriminacién de las personas con discapacidad, se debe entender desde las diferencias que

se generan a partir de las barreras que la sociedad construye limitando su participacion plena y efectiva, en

igualdad de condiciones con las demds personas.

a)

PRINCIPIOS PARA LA ATENCION

Dignidad de las personas: se debe respetar en forma irrestricta la dignidad humana, los
derechosy libertades fundamentales. Esto supone respetar a las victimas, reconociendo el
sufrimiento que causa la violencia. Evitar la revictimizacién haciendo el trabajo de forma tal que

no tenga que repetirsu relato o pasar por situaciones innecesarias, como multiples derivaciones

1 Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Art. 2.
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b)

d)

e)

f)

Autonomia y responsabilidad individual: es indispensable respetar la autonomia y la
capacidadde decidir de las mujeres, asumiendo la responsabilidad y la consecuencia de sus
actos.

Consentimiento informado: toda la atencién debera iniciarse previo consentimiento libre e
informado de la victima -0 su representante, en caso de que se trate de un nifio o una nifia-, es
decir que luego de conocer las opciones que tiene, pueda tomar una decisidn sobre el tipo de
atencion que reciba, las medidas que adoptard frente al agresor, etc. La atencidén debe ser
expeditay la persona interesada podrd revocarla en cualquier momento, sin que esto implique
desventaja operijuicio alguno.

Privacidad y confidencialidad: la privacidad de las victimas que piden ayuda y la
confidencialidadde la informacion que les atafie deben respetarse siempre. Dicha informacién
solo puede utilizarse o revelarse en el marco del proceso de atencidon y/o bajo su
consentimiento. La confidencialidad adquiere un valor relativo cuando la informacién
proporcionada por los equipos es clave para el despliegue de mecanismos de proteccion
juridica necesarios para salvaguardar la integridad de la victima.

Igualdad y equidad: el principio de la igualdad es un pilar de la atencidn, por tanto, todas las
personas deben ser tratadas como iguales y nunca desde una posicién jerarquica. El quehacer
profesional suele instalar una dinamica asimétrica en la relacién equipo — mujeres atendidas;
por eso se debe analizar contantemente la relacién del equipo con las victimas para prevenir
situaciones de ejercicio de poder que afecten el proceso de recuperacion.

No discriminacion y no estigmatizacion: ninguna victima de violencia debe ser
discriminadao estigmatizada; todas tienen el derecho a ser atendidas, sin distincién por su
origen étnico o racial, nacionalidad, edad, credo, filiacién politica, nivel socioecondmico,

discapacidad, actividad profesional, orientacion sexual o por cualquier otra diferencia.

ARTICULACION INSTITUCIONAL

Los “Centros Violeta” trabajaran bajo el enfoque de atencion integral, el cual pone en el centro a la

persona vy dirige la consecucion de mejoras en todos los ambitos de la calidad de vida y el bienestar de la persona,

partiendo del respeto pleno a su dignidad y derechos, por lo que “Centros Violeta” trabajaran coordinadamente

con el apoyo y la participacion de actores internos y externos.

Relacionamiento Externo

El Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos en el marco de la Ley Organica Integral para Prevenir y

Erradicar la Violencia Contra las Mujeres, con el fin de prestar atencion integral a las mujeres, nifias, nifios y

adolescentes, victimas de violencia basada en género, trabajard permanentemente con las diferentes

instituciones, a fin de validar y retroalimentar las estrategias. En este sentido, se prevé realizar las siguientes

acciones:
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° Articulacidn con instituciones del Estado que forman parte del Sistema Nacional Integral para
Preveniry Erradicar la Violencia contra las Mujeres con la finalidad de brindar atencién integral
segun las competencias de cada institucion.

° Articulacion con Organizaciones no Gubernamentales y Organismos de Cooperacion con la
finalidad de generar procesos de asistencia y apoyo técnico para implementacién de las
acciones que se llevan a cabo en “Centros Violeta”.

° Articulacion con GAD cantonales, para laimplementacidn de “Centros Violeta” a nivel nacional.

° Articulacidn con Organizaciones Sociales y Sociedad Civil con la finalidad de coordinar la
atencidn de mujeres, nifias, nifios y adolescentes victimas de violencia de género en el contexto
local de casas de acogida y/o centros de atencidn integral.

° Articulacidon con Gobernaciones y/o Jefaturas Politicas para el fortalecimiento de la voluntad
politica en territorio.

° Articulacién a través de Convenios de Cooperacion Interinstitucional: El Proyecto “Centros
Violeta” debera suscribir convenios de cooperacion interinstitucional, que permitan alcanzar

el cumplimiento de los objetivos establecidos en el presente modelo

llustracion 1. Diagrama de Relacionamiento Externo

k—_} Integrantes del SNIPEVM
FGE, MDG, MSP, DEFENSORIA PUBLICA Y OTRAS
Coordinar Ias acciones de prevencion,
OTRAS ENTIDADES proteccion, atencion y reparacion a

sobrevivientes de violencia enfocado en
'\ / mujeres, ninas, ninos y adolescentes.

Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos

Articulacion de la provision de servicios de
proteccion integral respecto a |z violencia enfocado
&n mujeres, nifas, nifos y adolescentes.

/! "\

ONGs Y ORGANISMOS DE COORPERACION ORGANIZACIONES SOCIALES Y SOCIEDAD
QaviL

: o : - Apoyo para |a implementacion de las
| A : o
implementacion de |as acciones encaminadas a acciones encaminadas a la prevencion,

la prevencion, proteccion y atencion contra la proteccion y atencion contra Ia violencia

R enfoca::of:scrgﬂ{zes, e M enfocado en mujeres, nifias, nifos y
: adolescentes.

Asistencia y apoyo técnico para la

Fuente: Estatuto de Gestion Organizacional por Procesos de la Secretaria de Derechos Humanos y Resolucion Nro. SDH-SDH-
2022-0005-R, Decreto Ejecutivo N2 609, de 29 de noviembre de 2022.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta.

Cabe indicar que, en el esquema propuesto se puede adicionar o suprimir la participacion de algun actor

dependiendo de las particularidades de cada cantdn en donde se abre un “Centro Violeta”.
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Adicionalmente, se prevé la implementacion de un proceso de sensibilizacion ejecutado por el equipo

técnico del “Centro Violeta” que permita conocer las particularidades de la violencia basada en género,

fortaleciendo la atencion integral de los actores involucrados a la poblacion objetivo del proyecto.

Relacionamiento Interno

De acuerdo a las competencias asignadas para la ejecucién del Proyecto de “Centros Violeta” se

identifica el siguiente relacionamiento:

llustracion 2. Diagrama de Relacionamiento Interno

Coordnacion y Articulackon para ta
Atenclon integral de Mujeres, Nifa/os
b ria de P don y Erradicacién de La Violencl y Adolescentes,
contra fas Mujeres, Nifias, Nifios y Adolescentes m
Coordinacion y monitoreo del cumplimiento de actividades
Estado situacional de
L implementacion
det Proyecto.
{ , -\ A\ -
Proyecto de Prevenclon

Capacitacsdny de las Viclencias y

Sensibilizacion fores ediod

Sensibili paa ol

Accesoal Empleo y Grupo
on Situacion de
Vuinerabilidad.
Alencion a Mujeres,
P’oym.o de Nifas/os y Adolescentes < )
Inversion Servicios de Proteccién
"Proyecto de Integral $P1,
Centros Violeta”™,
En Terrtorio
Generacion de nformacion
para andlisks estadistico.
Registro Unico de
Violencia,
 CP—
\

Subsecretania
Do Derachos Humanos

Subsecrotaria
De Diversidades

Direcciones y Oficinas
Técnlcas Zonales.

Unidades Desconcentradas
SDH

Fuente: Estatuto de Gestion Organizacional por Procesos de la Secretaria de Derechos Humanos y Resolucion Nro. SDH-SDH-

2022-0005-R., Decreto Ejecutivo N2 608, de 29 de noviembre de 2022.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
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ESTRUCTURA

Del Equipo Técnico
El equipo técnico que se encargara de brindar atencidn en los “Centros Violeta” ubicados en el territorio
nacional, estd compuesto por los siguientes profesionales que desarrollardn las funciones que se detallan a

continuacion:

llustracion 3. Equipo Técnico

o
o
=
[
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Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
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Tabla 1. Funciones del Equipo Técnico de los Centros Violeta
Cargo ‘ Actividades
Coordina las acciones y estrategias para el cumplimiento y gestién de los componentes

del Proyecto Centros Violeta.

Evalta los informes técnicos de seguimiento del proyecto, cumplimiento de actividades

y resultados alcanzados por su equipo de trabajo.

Establece estrategias y mecanismos de prevencion, promocion, atencion, reparacion y
monitoreo enfocado a Mujeres, Nifias Nifios y Adolescentes victimas de violencia

Responsable / basada en género, a través de la operatividad de los Centros Violeta.

Coordinador/a de Centros | Coordina con las instituciones del Sistema Nacional Integral para preveniry erradicar la
violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, la obtencién de mejoras en la

prestacion del servicio integral en los Centros Violeta.

Coordina la elaboracion de la planificacion territorial para la mejora de la prestacion del

servicio integral en los Centros Violeta.

Implementa mecanismos de evaluacidn y seguimiento de Centros Violeta en territorio,

para el cumplimiento de metas y objetivos del proyecto.

Realiza la atencidn técnica integral a victimas de violencia de género, para el
cumplimiento de metas del proyecto. En el portafolio de servicios (adjunto) se detalla

las estrategias psicoldégicas que implementara el psicélogo/a.

Realiza las acciones de seguimiento de los casos atendidos por Centros Violeta, para el

cumplimiento de metas y objetivos.

Elabora conjuntamente con el equipo de trabajo social, el informe psicosocial

preliminar, inicial de seguimiento o de cierre de acuerdo a los procedimientos
Analista Psicélogo/a
establecidos.

Elabora protocolos y procedimientos para la prevencién y atencién a victimas de
violencia de género, que aporten a identificar e interpretar las causas de los fendmenos
sociales, planteando alternativas de solucidn en concordancia con la condicién de

vulnerabilidad.

Realiza procesos de capacitacion y sensibilizacidn dirigidos al personal del proyectoy a

personas sobrevivientes de violencia.

Realiza la atencidn a victimas de violencia de género, con la finalidad de salvaguardar
la integridad e identidad de las sobrevivientes, en la toma de decisiones que las

acerquen a una vida libre de violencia.

Analista Trabajador/a Social | Elabora protocolos y procedimientos para la prevencién y atencién a victimas de
violencia de género, que aporten a identificar e interpretar las causas de los fendmenos
sociales, planteando alternativas de solucién en concordancia con la condicidon de

vulnerabilidad.
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Realiza el acompafiamiento, orientacion, ejecucion, y derivacion de atencion inmediata
a victimas de violencia de género, con el fin de garantizar que los entes competentes

actuen con diligencia.

Elabora investigaciones con su respectivo analisis en coordinacion con el equipo

técnico.

Realiza visitas domiciliarias al contexto familiar y comunitario de la poblacién objetivo
del proyecto, asi como en los casos de seguimiento en situaciones de urgencia, de

acuerdo a los procedimientos establecidos.

Define interdisciplinariamente acciones con el equipo técnico en la articulacion de
tareas que permitan el inicio, desarrollo de atencidén y otras que permitan la no

vulneracion y restitucion de derechos.

Ejecuta los procesos legales y administrativos conforme las competencias del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos para la atencion a mujeres, nifios, nifias y
adolescentes victimas de violencia de género para ser atendidos en los Centros Violeta;
es importante indicar que el drea legal de los Centros Violeta no ofrece el servicio de

patrocinio legal.

Se adjunta el portafolio de servicios para detalle de las actividades que brinda el area

de asesoria juridica.

Analista Abogado/a Elabora criterios legales para la atencion de casos segln los procedimientos internos y

externos establecidos.

Elabora reportes e informes técnicos referentes a los procesos de la poblacion objetivo

del proyecto de acuerdo con los procedimientos establecidos.

Integra de manera adecuada los expedientes de los usuarios al ser considerados
documentos de alta confidencialidad e importancia, para la prestacion del servicio de

atencion y proteccion especial a victimas y sobrevivientes de hechos de violencia.

Realiza las acciones de seguimiento de los casos atendidos por Centros Violeta para el

cumplimiento de metas y objetivos.

Actualiza informacidn necesaria para alimentar los sistemas operativos y de

informacion aplicados en los Centros Violeta.

Prepara la documentacion relativa a los actos administrativos y logisticos acorde a

procedimientos establecidos.
Asistente Administrativa

Apoya en la distribucién, almacenamiento, operacién y mantenimiento de los recursos

mediante la implementacién de estandares.

Custodia el archivo fisico y/o digital del Centro Violeta para el cumplimiento de los

objetivos del proyecto.
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Consolida datos e informacién para la elaboracion de informes técnicos, matrices y
otros instrumentos para el cumplimiento de actividades y resultados alcanzados del
proyecto; asi como, procesa informacion de la poblacidn objetivo del proyecto para la

atencion oportuna.

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversién Centros Violeta.

Servicios de los Centros Violeta
llustracion 4. Servicios Centros Violeta

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
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Proceso de Atencidn y Servicios “CENTROS VIOLETA”

Previo a describir el proceso de atencidn y los servicios que brindan los “Centros Violeta”, es necesario

indicar y desagregar que la poblacion objetivo a la cual se brindara atencidn serd la siguiente:

a)

b)

d)

e)

Mujeres, nifias, nifios y adolescentes victimas de violencia de género Entiéndase como
violencia de género “cualquier accidon o conducta basada en su género que cause o ho muerte,
dafio y/o sufrimiento fisico, sexual, psicoldgico, econémico o patrimonial, gineco-obstétrico a
las mujeres, tanto en el ambito publico como privado” (Ley Orgénica Integral para Prevenir y
Erradicar la Violencia contra las Mujeres, articulo 4).

Mujeres en sus diferencias y diversidad de nacionalidades ecuatoriana o extranjera en sus
diferentes ciclos vitales: nifias, adolescentes, adultas y adultas mayores.

Mujeres pertenecientes a diferentes grupos étnicos (indigenas, afroecuatorianas, negras,
montubias. De igual forma: mujeres campesinas, rurales, mujeres con discapacidad, mujeres
cuidadoras, mujeres refugiadas, mujeres migrantes).

Mujeres en sus diversidades sexuales (lesbianas, bisexuales) e identidades de género no
normativas (transgénero, transexuales, no binarias).

Ciudadania en general: poblacion que exprese la necesidad de los servicios de proteccion

integral y atencidn especial a victimas de violencia.
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Como se observa en la ilustracién anterior, una vez que la persona ingresa al “Centro Violeta” sera
debidamente atendida por profesionales calificados en las areas de psicologia, trabajo social y asesoria legal

Con lafinalidad de restablecer emocionalmente a la victima, se brindara la atencién en primeros auxilios
psicoldgicos y/o contencién emocional, de conformidad a lo que amerite cada caso, por parte del area de
psicologia o de trabajo social

Al finalizar la atencién de primeros auxilios psicoldgicos y/o contencién emocional, se procederd a
receptar los datos de la persona que recibira la atencién en nuestras dreas de asesoria legal, psicolégica y trabajo
social, previo a la suscripcién del consentimiento informado, con el propdsito de que dichos datos se encuentren
protegidos. Se evaluard su situacidén y en caso de que se requiera, la usuaria serd derivada de manera oportuna
e inmediata a las diferentes instituciones del Estado para la atencidn respectiva. Asimismo, los casos que ingresen
al “Centro Violeta” seran monitoreados y se realizard el seguimiento para el cumplimiento de la atencién integral,
la informacion levantada sera manejada a través del Sistema de Gestion de Informacién de “Centros Violeta”,
para mayor detalle dirigirse al Anexo 2y 3.

Cabe indicar que la poblacién objetivo podrd acceder libremente a las instalaciones de “Centros
Violeta”, durante su transito estaran acompafiados por la trabajadora social, quien, con un lenguaje cordial y
empatico, sera la encargada de guiar, acompafiar y explicar el funcionamiento de los centros y los servicios a los
que podrian acceder.

La obtencién de la informacién estara basada en la técnica de “escucha activa” y habilidades blandas,
de manera que, la persona se expresara libremente, sin que se proceda a realizar interrogatorios por parte del
personal de “Centros Violeta”.

Para realizar el levantamiento de informacion se deberan considerar los siguientes aspectos:

a) Crear un ambiente seguro y de confianza.

b) Asegurar que los datos de la poblacidén objetivo seran manejados de manera confidencial y

privada, como lo establece el Consentimiento Informado.

c) Desarrollar una buena comunicacion con la persona, asegurandose que comprenda toda la

informacion proporcionada.

d) Mantener la empatia y receptividad.
e) No discriminar, no minimizar y no emitir juicios de valor.
f) No revictimizar a la persona.

Adicionalmente, la atencién presencial en “Centros Violeta” estard compuesta de varias actividades

generales, que se detallan a continuacién:

1. Punto de Informacidn. — Este procedimiento permitira brindar informacidén tanto verbal como
escrita a las personas que acudan a “Centros Violeta”, con la finalidad de dar a conocer a la
poblacidn sobre los servicios y actividades que se desarrollen en los centros, asi como
informacion referente a temas de violencia de género. La informacion difundida debera ser

clara, precisa, concreta y completa.
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Registro de casos. - Cuando la poblacién objetivo acuda al “Centro Violeta” para recibir
atencidn, se procederd con la apertura del expediente de caso, posterior a recibir la contencion
emocional y/o primeros auxilios psicoldgicos.

Dicho registro debera ser electrénico para evitar la revictimizacion y conectar con el analisis
para la elaboracién de los respectivos informes por parte del equipo de “Centros Violeta”.
Personalizaciéon de la ruta de atencidn. - La ruta de atencién podrd ser personalizada
dependiendo de cada caso que sea atendido en “Centros Violeta”, esto debido a que el andlisis
interdisciplinario permitird determinar los servicios que requiere, no obstante, la persona
puede elegir utilizar o no dichos servicios, de rechazar los servicios, la persona debera suscribir
la Carta de Desistimiento.

Charlas y talleres. — Los “Centros Violeta” desarrollardn charlas y talleres sobre violencia de
género, con la finalidad de sensibilizar a la poblacidn y propender por el cambio de patrones
sociales y culturales que mantienen la desigualdad entre hombres y mujeres.

Seguimiento de casos. — Para el cumplimiento de la atencidn integral, el personal de “Centros
Violeta” realizard el monitoreo y seguimiento de casos, lo cual permitira determinar nudos

criticos durante los procesos interno y externo.

Por otro lado, considerando que la poblacién objetivo podrd llegar por derivacion o canalizacién por

parte de otras instituciones, para estos casos debera existir un analisis previo y control, para corroborar que la

persona ha recibido atenciones previas y evitar la duplicidad de esfuerzos y revictimizacién, por lo que sera

necesario articular acciones conjuntas entre las instituciones.

Del mismo modo, cuando “Centros Violeta” realice el traslado de una persona, en razén de que necesite

ser atendida en otra institucidon del estado u organizacion de la sociedad civil, se debera considerar que todo

traslado se realizard en acompafiamiento de la Trabajadora Social o Psicéloga de “Centros Violeta”, quienes

estableceran contacto institucional y se determinard a dénde deberd ser trasladada para la gestion de

recibimiento de la persona y canalizacion de informacion. Ademas, se realizard un Informe sobre el traslado

realizado.

¢éQué NO hacer durante la atencion?

a)

b)

c)

d)

Mostrar apuro o impaciencia: este tipo de actuacién puede ser perjudicial y dificultar que la
victima exprese sus sentimientos, narre los hechos violentos y plantee con tranquilidad su
demandao necesidad.

Emitir juicios de valor: informe y oriente, pero no dé consejos o imponga su punto de vista.
Minimizar las agresiones sufridas o la percepcién o sentimientos que tiene la victima. Respete
y valide los sentimientos de las victimas.

Responsabilizar a la victima: debe evitar palabras o gestos que indiquen desacuerdo con su
actuacién durante la experiencia vivida. Evite comentarios como: “por qué permitié que

le trate as

moou
",

como dejé que sus hijos presencien la pelea”, etc.

35



Lunes 24 de julio de 2023 Tercer Suplemento N° 359 - Registro Oficial

e)

Revictimizar: en todo momento las victimas deberan ser atendidas, evitando que la
victimizacién se multiplique al minimizar, tergiversar, negar o reiterar la explicacion del relato

original de la situacidnde violencia.

Contenciéon Emocional para Funcionarios de “Centros Violeta”

El trabajo de los/las analistas de “Centros Violeta” puede resultar desgastante, esto debido a que,

atender a personas victimas de cualquier tipo de violencia, ya sea en el dmbito psicoldgico, juridico, trabajo social,

etc., implica estar expuestos a un agotamiento tanto laboral como emocional, por el contacto permanente con

situaciones de violencia; sumado al hecho de que los/as profesionales mantienen una relacién estrecha con las

personas al atender los casos; en este sentido, es necesario que se proporcione bienestar integral a cada uno de

los/as profesionales de “Centros Violeta”, de manera que se evite la disminucion de su rendimiento laboral y la

desercion de su cargo. (Centro de Justicia para las Mujeres de México, 2012).

Gestion de la Informacion en “CENTROS VIOLETA”

La gestidn de la informacion dentro de “Centros Violeta” se basara en un sistema con tres mddulos

principales, mismos que se detallan a continuacion:

a)

b)

<)

Recoleccion de Datos Personales: Este mddulo contemplard la interoperabilidad con el
catdlogo de servicios y variables que ofrece la Direccion Nacional de Registros Publicos
(DINARP), es decir, esto permitira al personal de “Centros Violeta” consultar la informacién
personal de primera mano de las usuarias desde la fuente oficial de informacién, evitando la
revictimizacion y el sesgo de informacion.

Atencion y Servicio: Este modulo permitird el ingreso de la informacidén acerca de las
atenciones y servicios brindados por parte de cada uno de los analistas de “Centros Violeta”
(Psicologia, Trabajo Social, Juridico), incluyendo la conexidn de interoperabilidad con el
Registro Unico de Violencia (RUV), con la finalidad de obtener el historial integrado de
atenciones recibidas por la usuaria desde cada una de las instituciones que conforman el
Sistema Nacional de Prevencién y Erradicacion de la Violencia contra las Mujeres.

Es preciso indicar que el Registro Unico de Violencia (RUV), es un registro georreferenciado de
violencia contra las mujeres que consignara los datos de sexo, edad, auto identificacidn étnica,
condicion sexo genérica, nivel de instruccion, condicidn migratoria, estado civil de la victima y
persona agresora, tipo de violencia, existencia de denuncias anteriores, sentencias y otros
datos adicionales que respondan a los estandares internacionales de derechos humanos.
Ademas, este mdédulo permitira la generacion de nuevas atenciones, seguimientos y cierre de
casos de las usuarias atendidas en “Centros Violeta”.

Derivaciones: El mddulo de derivaciones o traslado interinstitucional, permitird registrar la
informacion necesaria para ser trasladada a Instituciones del Estado u Organismos de la
Sociedad Civil dependiendo de la necesidad de atencidon de la usuaria. Cabe mencionar que, al
momento de realizar la derivacidon, esta serd remitida con los datos necesarios que han sido

recopilados por el personal de Centros Violeta, dependiendo de la necesidad de las
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Instituciones del Estado u Organismos de la Sociedad Civil, previo a la firma de Acuerdos de
Confidencialidad Interinstitucional entre los entes respectivos.

Dicho acuerdo permitira la transferencia de informacién sensible y confidencial de la usuaria a través
de las diferentes instituciones para brindar una atencidn integral.

La gestion de informacién de “Centros Violeta” almacenara todos los registros generados dentro de una
base de datos interna y propia del Proyecto de Inversiéon “Centros Violeta”, la cual sera administrada por un
sistema denominado gestor de base de datos, que permite el registro sistematizado de toda la informacion
generada.

llustracidn 6. Gestion de la Informacion

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta

Registro de Casos de “Centros Violeta”

Para el registro de casos asistidos en los “Centros Violeta” se establece el formulario que se detalla a
continuacién, el cual contiene variables necesarias para captar informacién de la poblacién objetivo. Este
formulario podra ser ajustado y modificado de acuerdo a las necesidades y a la interoperabilidad con el RUV,
ademas debera ser automatizado en un proceso web.

Cabe mencionar, que las 32 variables que se encuentran en el Registro Unico de Violencia (RUV), se
encuentran homologadas para el registro de casos de los “Centros Violeta”, de esta manera se obtendrd una

informacion en conjunto, que permitira la interoperabilidad inmediata entre estas bases de datos.

Datos del Analista

En esta seccion se ingresan los datos de identificacion del analista del Centro Violeta (nimero de cédula,
nombres y apellidos completos y direccidn de correo electrénico), de igual manera se ingresa la informacién de
ubicacion del Centro Violeta, con la finalidad de determinar el nimero de atenciones por analista de cada Centro

Violeta.
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llustracion 7. Datos analista

DATOS DEL ANALISTA

CEDULA:
NOMBRES Y APELLIDOS: #N/A
CORREO ELECTRONICO: #N/A
ZONA:

PROVINCIA:

CANTON:

PARROQUIA

NOMBRE CENTRO VIOLETA:

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversidn Centros Violeta

Datos de la Persona Atendida

Esta seccion contiene la informacidn de identificacion de la poblacién objetivo que acude al Centro

Violeta para obtener atencion a su caso. Se registrara la fecha de ingreso, y el codigo Unico de expediente.

llustracion 8. Datos Generales - Poblacién Objetivo

FECHA INGRESO | |

[NUMERO EXPEDENTE UNICO PERSONA_ | SOH--2022019|  Generar
[TIPO DE COCUMENTO |
| NUMERO DE IDENTI ICACION
|APELLIDOS
{NOMBRES
| NACIONAUDAD
{ESTATUS MIGRATORIO
[SEXO ASIGNADO AL NACER
[IDENTIDAD CE GENERO
ATRACCION SEXUAL
[paD N
[AUTOIDENTI ICACION ETNICA
[S,Tm (‘?i’l!

|NFVEL INSTRUCGION

|GRUPO OCUPACIONAL

[RANGO DE INGRESOS

[TIENE DISCAPACIDAD

[TIPD DE DISCAPACIDAD

[TIENE CARNE DE DISCAPACIDAD |
[TIENE ENFERMEDAD CATASTROFICA

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversidn Centros Violeta

Considerando el enfoque de género de este modelo, al seleccionar la opcion “TRANS” en el campo
identidad de género, se permitird el ingreso del nombre cultural de la persona. Todos los campos contienen su

respectivo catalogo de seleccion.
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llustracion 9. Datos Generales - Poblacién Objetivo

FECHA INGRESO

NUMERQ EXPEDIENTE UNICO PERSONA
TIPO OE DOCUMENTO

NUMERO DE IDENTIFICACION
APELLIDOS

NOMBRES _
NACONAUDAD

ESTATUS MIGRATORIO

SEXO ASIGNADO ALNACER
IDENTIDAD DE GENERO
ATRACCION SEXUAL.
lm - o g - ——
AUTOIDENTIRCACION ETNICA
ESTADO CIVIL
NIVELINSTRUCOON

GRUPD OCUPACIONAL

RANGO DE INGRESOS

TIENE DFSCAPACIDAD

T1PD DE DSCAPACIDAD

SOH--2022-019

— .

Lunes 24 de julio de 2023

TIENE CARNE DE DISCAPACDAD
TIENE ENFERMEDAD CATASTROPICA

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversidn Centros Violeta

Datos del Representante o Persona de Contacto
Esta seccidn contiene la informacion del representante legal o persona de contacto en caso de que la

persona sea menor de edad o no pueda valerse por si misma, si corresponde el caso.

llustracion 10. Datos de la Persona de Contacto/ Representante Legal

DATOS DE LA PERSONA DE CONTACTO/REPRESENTANTE LEGAL

| TIPO DE DOCUMENTO

[NUMERO DE IDENTIFICACION
|APELLIDOS

NOMBRES

[ PARENTESCO
| DIRECCION

| TELEFONO DE CONTACTO

| CORREO ELECTRONICO

Datos de Contacto

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta

En esta seccion se tiene que ingresar los datos de contacto de la usuaria que acude al Centro Violeta

para obtener su atencidn, a fin de obtener su ubicacidn actual para las atenciones y derivaciones necesarias, de

ser el caso.
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CONTACTABILIDAD

RESIDENCIA ZONA

llustracion 11. Contactabilidad

RESIDENCIA PROVINCIA

RESIDENCIA CANTON

RESIDENCIA PARROQUIA

RESIDENCIA CALLE PRINCIPAL

RESIDENCIA CALLE SECUNDARIA

[RESIDENCIA NUMERO
RESIDENCIA REFERENCIA

s rantsa s

e

CONTACTO TELEFONO CELULAR

CONTACTO TELEFONO CONVENCIONAL

OBSERVACION

Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta

Atenciones

Esta seccion permite escoger el tipo de atencion que va a recibir la persona, entre dichas opciones, se

encuentran las atenciones Psicoldgicas, Trabajo Social y Juridica, estas permitiran el ingreso de informacién que

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.

identifiquen el tipo de violencia a la que fue victima y el tipo de atencidn que recibida.

llustracion 12. Formulario Centros Violeta

FORMULARIO CENTROS VIOLETA

ATENCIONES
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FORMULARIO CENTROS VIOLETA

FECHA ATENCION
LSTADO

[P0 DE ViCLENDA D
1RO DE ATENCON

locsavwo-u
[NOMERE OF QUIEN ATIENDIO

Gecerar informe

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta

Cabe mencionar que cada formulario contiene el ingreso de informacidon necesaria para su tipo

(Portafolio de Servicios de “Centros Violeta”), y adicionalmente, contiene la opcién para generar el informe de

la atencién brindada.

llustracion 13. Formulario Centros Violeta

FORMULARIO CENTROS VIOLETA

PATITUDON L

NSTITUOON 2 | _ — d
PACILETE HIENES ¥ SEAVIOOS | ]
[MUNERD DE DOCUMENTO - DERVACION | |
= CUMENTO

NUNEAD i1 DOCUMENTO - DERYACION |
iFS0MA BOCUMINTD |
WETITUDCN &

FACLIETE HIENES ¥ S2AVIOOS |
NUNERD UE DOCMENTO - DERVACION |
FECHA DOCUMENTO

auannan

Fuente: Proyecto de Inversion Centros Violeta.
Elaboracion: Proyecto de Inversion Centros Violeta

Derivaciones

En esta seccion se ingresa la informacién de las acciones de derivacién a las Instituciones del Estado

u Organismos de la Sociedad Civil, de acuerdo al requerimiento de atencién de la persona.

Criterios de conteo sobre registro de casos
La informacion generada podrd ser contabilizada, una vez que definida la estructura de datos obtenida

mediante las atenciones de los “Centros Violeta”, en este sentido a manera de reporte se podrd obtener:
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Numero de personas atendidas en “Centros Violeta”.
e Elconteo se realizard Unicamente por el nimero de cédula o identificacion.
e Conteo de cédulas unicas, es decir, si la persona fue atendida una o més veces, se considera un
solo registro.
e Para reportes estadisticos, se tomara los datos de zona, provincia, cantdn, parroquia.
Numero de atenciones generales a la poblacion objetivo de “Centros Violeta”.
e Elconteo se realizarad de manera general a todas las atenciones brindadas en “Centros Violeta”
y que hayan sido registradas en el sistema.
e Para reportes estadisticos, se tomara los datos de zona, provincia, cantdn, parroquia.
Numero de atenciones por persona
e Elconteo se realizara Unicamente por el nimero de cédula, como identificacion.
e Se consideran todos los registros de atencion de la persona (mas de una atencion).
e Para reportes estadisticos, se tomara los datos de zona, provincia, cantén, parroquia.
La informacién, podrd estar sujeta a variacion debido a los procesos de validacién y depuracién

sistematica que se remita desde “Centros Violeta” en territorio a planta central.

ANEXOS - INSTRUMENTOS TECNICOS DE TRABAJO PARA LA ATENCION INTEGRAL
a. Instructivo de asistencia psicoldgica
b. Instructivo de asistencia con trabajo social
c. Instructivo de asistencia legal

d. Portafolio de Servicios de los Centros Violeta
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1. OBJETIVO

Brindar asesoria legal de calidad a presuntas victimas de violencia de género ejercida en los diferentes ambitos, asi como
a victimas de explotacidon sexual, trata de personas y trafico ilicito de migrantes, sea por pedido voluntario o por
derivacion del Sistema Local Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra la Mujer o el Sistema Local de
Proteccién de Derechos.

2. ALCANCE

Desde que la/el usuaria/o es direccionada/o al médulo de atencidn legal en donde se brinda el asesoramiento legal,
hasta brindar la asesoria legal respectiva.

3. MARCO NORMATIVO
DOCUMENTOS EXTERNOS

3.1.

3.2.

3.3.

Constitucién de la Republica del Ecuador

Convencion Americana sobre Derechos Humanos

Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer

Convencidn sobre la Eliminacion de toda Discriminacion contra la Mujer

Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer

Convencidn Interamericana contra el Racismo, la Discriminacion Racial y Formas Conexas de Intolerancia
Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres

Ley Orgdnica de Movilidad Humana

Plan de Accidn contra la trata de personas en el Ecuador

Protocolo de Actuacién Interinstitucional para la Atencidn y Proteccidn Integral a Victimas de Trata de
Personas

Decreto Ejecutivo N2 620 — Declara como politica de Estado la erradicacion de la violencia de género.
Decreto Ejecutivo N2 560 — Transformese el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos en la
Secretaria de Derechos Humanos.

Decreto Ejecutivo N2 216 — Los drganos y entidades que comprenden la Funcién Ejecutiva deberdn servir
alinterés general de la sociedad y someteran sus actuaciones a los principios de legalidad, jerarquia, tutela
cooperacién y coordinacidn, segun el caso bajo los sistemas de descentralizacién administrativa.
Decreto Ejecutivo N2 268 — Las instituciones de Funcién Ejecutiva que se emitan acuerdos ministeriales o
los instrumentos legales correspondientes para la creacidon de canales de denuncia de abuso y acoso
sexual en el ambito laboral dentro de las paginas institucionales de cada entidad.

Decreto Ejecutivo N2 609 — Cambiese la denominacién de la Secretaria de Derechos Humanos por
“Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos”.

Modelo de atencidn del servicio de proteccion integral (SPI), Subsecretaria de prevencidn y erradicacidn
de la violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, direccion de atencion, proteccidn especial
y reparacion a victimas de violencia, explotacidn, trata, trafico y otros grupos prioritarios quito, diciembre
2020

DOCUMENTOS INTERNOS

Modelo de Atencidén a Victimas de Violencia basada en Género

NORMAS GENERALES

a)

b)

Las normas de este documento son de aplicacién obligatoria para todos los/las servidores/ras del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos en tanto guarden conformidad con las disposiciones
constitucionales, legales, reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucién, asi como
las Convenciones Internacionales de Derechos Humanos.

El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrird en responsabilidad administrativa
que sera sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accién civil o penal que pudiere originar el
mismo hecho.
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c) La/el abogada/o del Centro de Atencion es el encargado de:

Orientar e informar a las/los usuarias/rios sobre el procedimiento legal a seguir en cada caso, asi como
sus derechos y alternativas para acceder a la justicia y los mecanismos para la solicitud de medidas de
proteccion.

Realizar el acompafiamiento a la victima de violencia de género ejercida en los diferentes ambitos, a
fin de que obtengan las medidas de proteccidn, lo que involucra el seguimiento respectivo por parte
de la/el profesional para verificar la obtencion de las mismas.

Efectuar la derivacidn externa a la Defensoria Publica o a los consultorios de ayuda social, en los casos
de que la/el usuaria/o requiera de patrocinio legal.

Efectuar la derivacion de la victima de violencia de género a los Centros de Mediacion, en materias
transigibles.

Mantenerse de manera permanente en alerta y activarse de forma inmediata, siguiendo el érgano
regular del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos para atender, dentro del ambito de sus
competencias en casos emergentes, asi como aquellos que el SNIPEVCM puedan identificar como
prioritarios de atencion.

Trabajar interdisciplinariamente con el equipo técnico en la elaboracién de acciones, con el objetivo
de garantizar la atencion integral y de esta manera garantizar la no re victimizacion.

Atender los pedidos de la autoridad administrativa y judicial en la elaboracién de Informes legales
dentro del ambito de nuestras competencias referenciales que aporten para la adopcion de medidas
de proteccion.

Participar de reuniones para el analisis, seguimiento y evaluacion de los casos con el equipo técnico.
Elaborar y entregar la planificacion semanal al Responsable del Centro sobre las visitas a las familias y
actividades en su drea, asi como el uso de instrumentos y herramientas aprobadas para registro y
seguimiento de atenciones y usuarias/rios.

Mantener los expedientes con informes actualizados.

Elaborar el reporte de atenciones conforme los instrumentos y herramientas aprobadas desde planta
central.

Mantener la adecuada custodia y de ser el caso, la entrega — recepcidn oportuna de expedientes al ser
considerados documentos de alta confidencialidad e importancia para la prestacion del servicio de
atencion y proteccion especial a victimas y sobrevivientes de hechos de violencia.

Atender requerimiento de autoridad judicial para su comparecencia en audiencias.

Participar en la elaboracion de los informes de gestion del servicio.

Las demas necesarias para la prestacion del servicio.

d) Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en este documento deben ser
complementados o suplidos por las disposiciones del marco normativo vigente.

4. DESCRIPCION
4.1. DESCRIPCION DE LA ACCION U OPERACION

1.

La asesoria inicia con una entrevista en la cual la/el usuaria/o podrd explicar su problema e
inquietudes.

Una vez identificados los derechos transgredidos y conozca la informacién relevante, orientard e
informara de manera entendible y clara sobre el procedimiento legal a seguir en cada caso.

Se debe presentar a la persona las alternativas judiciales y extrajudiciales a las cuales tiene derecho a
acceder con explicacién de cada procedimiento.

Se realizard la derivacion externa a la Defensoria Publica o a los consultorios de ayuda social, en los
casos que la/el usuaria/o requiera de patrocinio legal.

Se realizara la derivacion a Centro de Mediacidn, en materias transigibles.

Se realizara el acompafiamiento a violencia de género ejercida en los diferentes ambitos, a fin de que
obtengan las medidas de proteccion, lo que involucra el seguimiento respectivo por parte de la/el
profesional para verificar la obtencion de las mismas.
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5. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Acompafamiento: Es una relacion de apoyo y ayuda a la persona como recurso profesional para
orientarle en un proceso de cambio.

e Derivacion: es el acto de remitir un usuario a las instituciones encargadas del brindar un bien o servicio
seglin sus competencias con el proposito de ofrecerles una atencion complementaria de manera integral.

e Medidas de proteccion: Las medidas de proteccidn son aquellas actitudes y decisiones que toma en
cuenta el Estado a través de sus diversas instituciones publicas, a fin de hacer efectivo el cuidado y
proteccidn de la victima de la agresion, con respecto a la agresion misma y a su agresor; son mecanismos
que buscan brindar apoyo y proteccidn a las victimas de las agresiones e impedir la continuacion de estas.

o Victima: La Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres considera en el
articulo 4, a la victima como a la mujer y/o demas miembros integrantes del nucleo familiar que sufran
violencia o afectacion ejecutada por un miembro de la familia.

¢ Violencia: Es el uso deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya sea en grado de amenaza o efectivo, contra
uno mismo, otras personas o un grupo o comunidad, que cause o tenga muchas probabilidades de causar
lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos de desarrollo o privaciones”

e Vulneracion de derechos: hace relacion a las acciones que ejerce una persona con poder hacia otra, las
cuales generan dafios fisico, psicoldgico, sexual, social.

o  Restitucion: Las medidas de restablecimiento de derechos son decisiones de naturaleza administrativa
que decreta la autoridad administrativa competente para garantizar y restablecer el ejercicio de los
derechos de las mujeres, nifios, nifias y adolescentes.

e Usuariafo: Es una persona con necesidades de atencion que tiene que estar en primer lugar si una
organizacion quiere distinguirse por la calidad del servicio, este puede ser interno y externo.

6. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS
6.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

‘ Codigo ‘ Nombre de los documentos
No aplica

6.2. CONTROL DE REGISTROS

’ Indexacion o ’ Control de Tiempo de

Almacenamiento R » A
Nombredel | Responsable ccuperacion cceo retencion y
Quien tiene

Registro CENEREOETGM  Ubicacion fisicay/o | Como se ordenan 2cceso a el disposicion

electronica los registros . final.
registro

Codigo

No aplica

6.3. LISTADO DE ANEXOS

‘ Codigo Nombre de los anexos

No aplica
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Febrero 2023
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1. OBJETIVO

Brindar atencidn psicoldgica a presuntas victimas de violencia de género ejercida en los diferentes ambitos, asi como a
victimas de explotacion sexual, trata de personas y trafico ilicito de migrantes, sea por pedido voluntario o por
derivacion del Sistema Local Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra la Mujer o el Sistema Local de
Proteccidn de Derechos, con la finalidad de reparar la afectaciéon emocional causada por diferentes tipos de violencia.

2. ALCANCE

Desde el primer contacto con la/el usuaria/o del servicio, evaluacién, tratamiento y seguimiento, hasta concluir el
proceso terapéutico.

3. MARCO NORMATIVO

3.1. DOCUMENTOS EXTERNOS

Constitucion de la Republica del Ecuador

Convencion Americana sobre Derechos Humanos

Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer

Convencion sobre la Eliminacidn de toda Discriminacidn contra la Mujer

Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer

Convencion Interamericana contra el Racismo, la Discriminacion Racial y Formas Conexas de Intolerancia
Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres

Ley Orgdnica de Movilidad Humana

Plan de Accidn contra la trata de personas en el Ecuador

Protocolo de Actuacidn Interinstitucional para la Atencion y Proteccidon Integral a Victimas de Trata de
Personas

Decreto Ejecutivo N2 620 — Declara como politica de Estado la erradicacién de la violencia de género.
Decreto Ejecutivo N2 560 — Transférmese el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos en la
Secretaria de Derechos Humanos.

Decreto Ejecutivo N2 216 — Los drganos y entidades que comprenden la Funcidn Ejecutiva deberdn servir
alinterés general de la sociedad y someteran sus actuaciones a los principios de legalidad, jerarquia, tutela
cooperacion y coordinacion, segun el caso bajo los sistemas de descentralizacion administrativa.
Decreto Ejecutivo N2 268 — Las instituciones de Funcidn Ejecutiva que se emitan acuerdos ministeriales o
los instrumentos legales correspondientes para la creacién de canales de denuncia de abuso y acoso
sexual en el ambito laboral dentro de las paginas institucionales de cada entidad.

Decreto Ejecutivo N2 609 — Cdmbiese la denominacion de la Secretaria de Derechos Humanos por
“Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos”.

Modelo de atencidn del servicio de proteccion integral (SP1), Subsecretaria de prevencion y erradicacion
de la violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, direccion de atencidn, proteccidn especial
y reparacion a victimas de violencia, explotacion, trata, trafico y otros grupos prioritarios quito, diciembre
2020

3.2. DOCUMENTOS INTERNOS

Modelo de Atencidn a Victimas de Violencia basada en Género.

3.3. NORMAS GENERALES

a)

b)

Las normas de este documento son de aplicacion obligatoria para todos los/las servidores/ras del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos en tanto guarden conformidad con las disposiciones
constitucionales, legales, reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucidn, asi como
las Convenciones Internacionales de Derechos Humanos.

El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrira en responsabilidad administrativa
que sera sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accién civil o penal que pudiere originar el
mismo hecho.
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c)

d)

La/el Psicloga/o del Centro de Atencion es el encargado de:

Establecer el contacto inicial con la presunta victima de violencia de género con la finalidad de acordar
fecha y hora de la entrevista inicial.

Desarrollar la entrevista inicial a efecto de establecer empatia, rapport, recopilar informacion basica
sobre los supuestos hechos de violencia, niveles de riesgo, existencia o no de medidas de proteccidn,
sintomatologia psicoldgica evidente y brindar primeros auxilios psicoldgicos en caso de ser necesarios.
Complementar la informacion recopilada mediante la aplicacion de instrumentos técnicos segun la
sintomatologia psicoldgica que presente el/la usuario/a del servicio a fin de establecer los objetivos
terapéuticos.

Andlisis con las dreas social y legal del servicio en casos especiales con la finalidad de brindar una
atencion interdisciplinaria.

Brindar tratamiento psicolégico segun la planificacidn psicoterapéutica propuesta a fin de remitir la
sintomatologia psicoldgica presentada, lograr empoderamiento de la presunta victima y redefinir su
plan de vida.

Trabajar sobre el sistema de creencias individuales, familiares, sociales y culturales que han permitido
naturalizar la violencia, de cierta forma justificar y minimizar la violencia.

Realizar el seguimiento y acompafiamiento psicolégico de los/las usuarios/rias que lo necesiten.
Derivar a los/las usuarios/rias a otras instituciones que forman parte del Sistema Nacional Integral de
Prevenciény Erradicacion de Violencia para que reciban atencion especializada en determinadas areas
con las que el servicio no cuentan.

Emitir informes psicoldgicos, psicosociales y de seguimiento a las Instituciones competentes que los
soliciten, teniendo en cuenta la confidencialidad de la informacién que estos contienen.

Registrar las atenciones realizadas a los/las usuarios/as del servicio en los formatos establecidos.
Elaborar y entregar la planificacion semanal al Responsable del Centro sobre las visitas a las familias y
actividades en su area, asi como el uso de instrumentos y herramientas aprobadas para registro y
seguimiento de atenciones y usuarias.

Mantener los expedientes con informes actualizados.

Elaborar el reporte de atenciones conforme los instrumentos y herramientas aprobadas desde planta
central.

Mantener la adecuada custodia y de ser el caso, la entrega — recepcion oportuna de expedientes al ser
considerados documentos de alta confidencialidad e importancia para la prestacion del servicio de
atencion y proteccidn especial a victimas y sobrevivientes de hechos de violencia.

Atender requerimiento de autoridad judicial para su comparecencia en audiencias.

Participar en la elaboracion de los informes de gestidn del servicio.

Las demas necesarias para la prestacién del servicio.

Como parte de la atencion psicoldgica el profesional debe proceder dentro de los siguientes principios de
atencion:

1.

Interés superior de la victima: Todo tipo de atencidn deber ir orientada a velar por el interés superior
de la victima y sus familiares, el derecho a salvaguardar su vida e integridad primara para garantizar
una atencién especializada que la oriente, asesore y acompaiie en las decisiones que asuma.
Confidencialidad: El principio de confidencialidad estara subordinado a las garantias de preservar la
vida de la victima. También se protegerd su privacidad procurando el debido manejo y sigilo de la
informacion que proporcione o que sea inherente al caso.

Calidad y calidez en la atencidn: La prestacidn del servicio de atencidén buscara brindarle confianza y
seguridad mediante un trato empatico con la finalidad de lograr los resultados que se esperan

No re victimizacidn: se procura brindar la atencién sin cuestionar su credibilidad, evitar reiteraciones
no necesarias, juicios frente a sus decisiones, reproches o incomprension.

Ofrecer informacion exacta y oportuna: Dar informacidn precisa y exacta siendo especialmente
honestos y confiables sin prometer nada que no esté en nuestras manos cumplir. Afirmarles que “todo
va a estar bien” les puede hacer mas dafio que decirles que lamentamos lo ocurrido y entendemos
como se deben sentir, ayudandoles a catalogar sus reacciones como normales.

Asistencia practica: Esta fase consiste en ofrecer asistencia e informacion practica para ayudar a las
personas afectadas a enfrentar sus preocupaciones inmediatas y poder aliviar su ansiedad. Ejemplos
de asistencia practica son establecer comunicacion con sus familiares, solucionar dénde van a pasar
la noche, etc.
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7. Dar pautas de afrontamiento: Apoyar a las personas en el afrontamiento adaptativo de la crisis les

ayuda a tomar un rol activo en su propia recuperacion. Dar herramientas sobre cdmo gestionar los
primeros dias y normalizar las reacciones psicoldgicas tras el incidente son claves para un
afrontamiento eficaz de la situacion traumatica.

8. Conexion con la red social de apoyo y recursos asistenciales: Es importante facilitar el contacto de la

victima con sus redes de apoyo social, y con los recursos de ayuda comunitarios.

e) Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en este documento deben ser

complementados o suplidos por las disposiciones del marco normativo vigente.

4. DESCRIPCION
4.1. DESCRIPCION DE LA ACCION U OPERACION

1.

10.

11.

Es importante que posterior a recibir un caso se tome contacto con la/el usuaria/o en el menor tiempo
posible a fin de realizar la entrevista inicial.

Para realizar la primera entrevista ya sea que se realicen en las instalaciones del servicio o en territorio,
se cuente con un espacio adecuado que preste las condiciones de confidencialidad, no sea sonoro, la
atencion sea individualizada, privada, evitando interrupciones y demasiados estimulos que puedan
interferir con la atencién de la/el usuaria/o mientras se presta el servicio.

Se facilitara un ambiente de confianza, acompafiado de la escucha empatica, sin juzgar, sin minimizar, sin
culpabilizar, sin interrupciones innecesarias, al finalizar el discurso se realizaran preguntas aclaratorias,
que le permita a la profesional tener claro lo relatado y que permitan identificar el nivel de riesgo en el
que se encuentra la/el usuaria/o, es decir, si puede retornar con tranquilidad hasta su hogar, si cuenta
con redes de apoyo, informacion del que puede hacer en caso de un nuevo hecho de violencia, el cdémo
salvaguardar su vida como la de sus hijos y conocer si cuenta con MAPIS.

Es posible que mientras la/el usuaria/o relate los hechos de violencia vividos, se presente una crisis
emocional, esto teniendo en cuenta que al relatarlos revive el dolor emocional que pudo experimentar
en estas situaciones, por lo cual es importante que la/el psicdloga/o aplique los primeros auxilios
psicolégicos (PAP) con la finalidad de estabilizarle emocionalmente.

En el caso de identificar alguna necesidad que se pueda canalizar con las areas de trabajo social como
pueden ser acogimiento institucional, Bonos, etc., o en el area legal de asesoramiento, como lo es la
solicitud de MAPIS, poner una denuncia, etc., se debe poner a conocimiento del profesional del area
correspondiente a fin de que se pueda solventar esa necesidad.

Cuando el/la profesional detecten la presencia de un Trastorno mental con ruptura de la realidad
(Trastornos mentales organicos, Trastornos Bipolares, Trastornos psicoticos, Trastornos depresivos
Graves con sintomas psicdticos), Trastornos Neuroldgicos, Trastornos de la Conducta, depresivos o
ansiosos que necesiten medicacién o Trastornos de la Conducta ocasionados por consumo de alcohol u
otras sustancias psicotrdpicas, se debera derivar al Ministerio de Salud Publica o la institucion que pudiera
solventar esta necesidad en Salud Mental.

Una vez se cuente con la informacion necesaria, se ha facilitado a la/el usuaria/o herramientas para poder
hacer frente a los hechos de violencia que vive, es importante psicoeducar en cuanto las diferentes
tipologias de violencia que ha estado expuesta/o, el circulo de violencia en el que vive, los mecanismos
de proteccién que suelen utilizar las victimas y las conductas que presentan los agresores y las medidas
de proteccion que puede solicitar en caso de no tenerlas y como hacer uso de las mismas.
Posteriormente se debera realizar una evaluacién psicoldgica que permitan al profesional establecer
objetivos terapéuticos, mismos que luego seran socializados y ejecutados con la/el usuaria/o.

Es importante tener en cuenta que la atencidon (entrevista, tratamiento psicoldgico, psi coeducacion,
contencién en crisis, etc.) que se brinda a las victimas indirectas como pueden ser nifios, nifias,
adolescentes, personas adultas y adultas mayores debera ser acorde a su edad cronoldgica con un
lenguaje sencillo y claro.

En el caso de usuarias/rios que estén en procesos de investigacion en las instituciones competentes se
brindara acompafiamiento psicoldgico a usuarias/rios que lo requieran ya sea explicandoles en términos
sencillos y comprensibles como serdn estos procesos y preparandoles emocionalmente para afrontarlos.
En los casos donde la autoridad competente o el caso lo requiera la/el psicéloga/o realizara el seguimiento
correspondiente el tiempo que sea requerido.
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12. Una vez la/el usuaria/o se encuentre estable emocionalmente, haya generado herramientas psicoldgicas
que le permitan reconocer la violencia, empoderarse y haya retomado su plan de vida se procedera a
cerrar el caso.

13. Es importante tener en cuenta que estos pasos pueden variar en el orden que se ejecute debido a que
cada caso es Unico y que las problematicas y sintomatologia psicoldgica que presentan las victimas de
violencia suele variar.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Acompaiamiento: Es una relaciéon de apoyo y ayuda a la persona como recurso para orientarle en un
proceso de cambio.

e Persona agresora: La Ley Organica Integral para Preveniry Erradicar la Violencia contra las Mujeres define
en el articulo 4 como persona agresora a quien comete una accidn u omisién que implique cualquier forma
de violencia contra las mujeres.

o Victima: La Ley Orgdnica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres considera en el
articulo 4, a la victima como a la mujer y/o demas miembros integrantes del nucleo familiar que sufran
violencia o afectacion ejecutada por un miembro de la familia.

o Violencia: Segun la Organizacion Mundial de la Salud, violencia es el uso intencional de la fuerza o el poder
fisico, de hecho, o como amenaza, contra uno mismo, otra persona o un grupo o comunidad, que cause
o tenga muchas posibilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos del desarrollo o
privaciones. Justicia social y desarrollo humano son necesarios para combatir la violencia

e Rapport: Es una herramienta fundamental, en trabajos donde se requiere empatia o sintonia con el fin de
lograr un clima de confianza, credibilidad e interés.

e Crisis emocional: Es un estado temporal de reacciones fisicas, pensamientos, emociones, agitacion,
trastorno o desorganizacion en el que nos vemos desbordados a la hora de afrontar una situacion o
problema.

e Usuaria/o: Es una persona con necesidades de atencion que tiene que estar en primer lugar si una
organizacion quiere distinguirse por la calidad del servicio, este puede ser interno y externo.

e Victima directa: Aquellas personas fisicas que hayan sufrido algin dafio o menoscabo econdémico, fisico,
mental, emocional o en general cualquier puesta en peligro o lesidn a sus bienes juridicos o derechos
como consecuencia de la comision de un delito o violaciones a sus derechos humanos.

e Victima indirecta: Son los familiares o aquellas personas fisicas a cargo de la victima directa que tengan
una relacién inmediata con ella.

6. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS
6.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Nombre de los documentos

No aplica

6.2. CONTROL DE REGISTROS

e O O O O e
0 - . 5 Acceso PO O
0 pre de Respo able ete 0
0dIg0 e Como se Quien tiene
Registro del resguardo Ubicaciodn fisica disposicid
. ordenan los acceso a el
y/o electrdnica . )
registros registro
No
aplica
6.3. LISTADO DE ANEXOS
Codigo ‘ Nombre de los anexos

No aplica
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1. OBIJETIVO

Brindar atencidn social a presuntas victimas de violencia de género ejercida en los diferentes ambitos, asi como a
victimas de explotacion sexual, trata de personas y tréfico ilicito de migrantes, sea por pedido voluntario o por
derivacion del Sistema Local Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra la Mujer o el Sistema Local de
Proteccion de Derechos.

2. ALCANCE

Desde que la/el usuaria/o es direccionada/o al médulo de atencidn social en donde se brinda la atencion a la presunta
victima, y en el caso de, a su entorno familiar, realizar el seguimiento pertinente, hasta el cierre del caso.

3. MARCO NORMATIVO
DOCUMENTOS EXTERNOS

3.1.

3.2

3.3.

Constitucién de la Republica del Ecuador

Convencion Americana sobre Derechos Humanos

Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer

Convencion sobre la Eliminacion de toda Discriminacidn contra la Mujer

Convenciodn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer

Convencidn Interamericana contra el Racismo, la Discriminacion Racial y Formas Conexas de Intolerancia
Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres

Ley Organica de Movilidad Humana

Plan de Accion contra la trata de personas en el Ecuador

Protocolo de Actuacidn Interinstitucional para la Atencion y Proteccidn Integral a Victimas de Trata de
Personas

Decreto Ejecutivo N2 620 — Declara como politica de Estado |a erradicacidn de la violencia de género
Decreto Ejecutivo N2 560 — Transformese el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos en la
Secretaria de Derechos Humanos

Decreto Ejecutivo N2 216 — Los 6rganos y entidades que comprenden la Funcién Ejecutiva deberan servir
alinterés general de la sociedad y someteran sus actuaciones a los principios de legalidad, jerarquia, tutela,
cooperacion y coordinacion, segln el caso bajo los sistemas de descentralizacién administrativa

Decreto Ejecutivo N2 268 — Las instituciones de Funcidn Ejecutiva que se emitan acuerdos ministeriales o
los instrumentos legales correspondientes para la creacion de canales de denuncia de abuso y acoso sexual
en el ambito laboral dentro de las paginas institucionales de cada entidad.

Decreto Ejecutivo N2 609 — Cambiese la denominacion de la Secretaria de Derechos Humanos por
“Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos”.

Modelo de atencion del servicio de proteccion integral (SPI), Subsecretaria de prevencion y erradicacion
de la violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, direccién de atencion, proteccion especial
y reparacion a victimas de violencia, explotacion, trata, trafico y otros grupos prioritarios quito, diciembre

DOCUMENTOS INTERNOS

Modelo de Atencién a Victimas de Violencia basada en Género

NORMAS GENERALES

a)

b)

Las normas de este documento son de aplicacién obligatoria para todos los/las servidores/ras del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos en tanto guarden conformidad con las disposiciones
constitucionales, legales, reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucion, asi como las
Convenciones Internacionales de Derechos Humanos.

El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrira en responsabilidad administrativa
que sera sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accidn civil o penal que pudiere originar el
mismo hecho.
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c)

d)

e)

El/la Trabajador/a Social del Centro de Atencion es el encargado de:

Establecer un diagnodstico preliminar del entorno social de la presunta victima de violencia
mediante la recopilacidn de informacién necesaria que brinde elementos para la atencién social.
Activar los mecanismos y dispositivos de proteccion inmediata para sobrevivientes de hechos de
violencia para precautelar su integridad.

Identificar las redes de apoyo que pudiera tener la presunta victima a fin de que pueda ser
apoyada mientras supera los supuestos hechos de violencia y en caso de ser necesario gestionar
el ingreso de presuntas victimas y sus hijos a Casas de acogimiento que tengan convenio con el
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.

Realizar visitas domiciliarias y de seguimiento al entorno familiar y comunitario de las presuntas
victimas de violencia de género en los casos que requiera o sea solicitado por la autoridad
competente.

Identificar y evaluar los factores de riesgo y vulnerabilidad, asi como posibles medidas
precautelares para evitar nuevos episodios de violencia.

Identificar las redes de apoyo familiares, sociales e instituciones gubernamentales y no
gubernamentales que contribuyan a la restitucion integral de las victimas de violencia.

Valorar las posibilidades de subsistencia de las victimas y su familia, en caso de iniciar un proceso
de denuncia y/o separacion.

Coordinar la elaboracién y ejecucidn de un plan integral para contribuir a la restitucién de los
derechos vulnerados y acompafiar a las victimas en este proceso.

El/la Trabajador/a Social como parte de la atencidn integral ofrece los siguientes servicios:

Acogida inicial: Consiste en recibir a las personas que acuden al Centro por primera vez; darles
la informacidn inicial que requieran y sobre la atencidn integral que ofrece el Centro; orientarles
sobre sus derechos y las opciones de apoyo que tienen. Si el/la trabajador/a social no esta
presente, la entrevista de acogida deberda hacerla cualquier profesional del Centro, de
preferencia en el siguiente orden; (1) Trabajador/a Social o (2) Psicélogo/a (a) o (3) Abogado/a.
Intervencion y realizacion de informes: Consiste en que el/la trabajador/a social efectie una
intervencion y valoracidn sobre el entorno familiar y social de la victima. Estos elementos le
serviran para la elaboracion del diagndstico y de los informes que considere necesarios, los
requeridos por el equipo interdisciplinario y por autoridades judiciales si el Centro considera
pertinente.

Apoyo para la restitucion de derechos: El/la trabajador/a social apoyard, acompafiard y
orientard en los tramites y acciones para ejecutar el plan y exigir al Estado la restitucién de los
derechos conculcados a las victimas por la violencia vivida (acceso a educacidn, a justicia, a
vivienda, a proteccidn, a beneficios sociales, entre otros).

El/la Trabajador/a Social del Centro de Atencion debera:

Elaborar un mapeo de las redes interinstitucionales y sociales, asi como de servicios que pueden
ser activados para la atencién y proteccién de las victimas. Incluird la siguiente informacion:
nombre de la red o servicio, direccion, teléfono, persona responsable y/o de contacto, atencidn
que ofrece, horarios. Esta informacion debera ser actualizada y ampliada de forma permanente.
Brindar atencion inmediata a las victimas que acuden al Centro, mediante la entrevista de
primera acogida y hacer una primera evaluacion del riesgo en que se encuentra la victima y su
familia.

Realizar la exploracidn del contexto familiar y social de las victimas de violencia intrafamiliar y/o
sexual, en los casos que lo ameriten.

Elaborar el informe de diagndstico social y devolver la informacién a la victima o a su
representante legal si se trata de un nifio, una nifia o un/a adolescente. El resultado lo socializara
con el personal del Centro si existe una situacion grave o de riesgo.

Dar contencidn si la victima lo requiere, sea durante la entrevista de acogida o en cualquier otro
momento en que no se pueda contar con el apoyo de la psicdloga.

Coordinar con las otras areas del Centro la elaboracion y ejecucion del plan de restitucion de
derechos.

Utilizar las directrices y/o metodologia, las rutas, los protocolos de atencién y los instrumentos
técnicos establecidos por el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.
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e  Participar en redes o coordinaciones interinstitucionales o intersectoriales, con el fin de facilitar
la restitucion de los derechos de las victimas y de sus hijas e hijos.

e Elaborar informes sociales solicitados por los/las profesionales del Centro e informes de
especialidad no periciales requeridos por una autoridad judicial o por la Fiscalia General del
Estado.

e Comparecer, como testigo o como experta, en las audiencias de juzgamiento a las que sean
llamadas por el juez o solicitada por la abogada patrocinadora.

e Participar en acciones de sensibilizacion y capacitacidn organizadas por el Centro.

f)  El/la Trabajador/a Social deberd tomar en cuenta las siguientes recomendaciones para asegurar una
atencién de calidad:

e Si al hacer la entrevista de primera acogida encuentra alguna situaciéon que demanda su
intervencion (impedimento de entrar a la vivienda, el esposo se esta llevando a los hijos/as o los
bienes familiares, etc.), debe inmediatamente acompafiar a la victima hasta su domicilio y, de
acuerdo con la situacién, pedir el apoyo de familiares, vecinos y allegados o, si el caso amerita,
pedir la intervencidn de la policia. Recuerde que usted no puede allanar un domicilio aunque la
victima lo pida. Es necesario que luego haga un informe de lo acontecido, ya que este puede ser
util para cualquier actuacion del abogado/a del Centro.

e Enlaexploracion oinvestigacion, se deben tomar en cuenta los derechos conculcados, los niveles
de vulnerabilidad de la victima y de la familia; se deben considerar las esferas de autonomia de
la victima, a fin de identificar recursos y priorizar la intervencion social segun el caso.

e Siempre es necesario devolver el diagndstico a la victima, tomando en cuenta que no solo se
trata de entregar la informacidn recabada sino de posibilitar el inicio de su proceso de
empoderamiento al apropiarse de su experiencia vital y ver las posibilidades de restitucion de
sus derechos.

g) Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en este documento deben ser
complementados o suplidos por las disposiciones del marco normativo vigente.

4. DESCRIPCION
4.1. DESCRIPCION DE LA ACCION U OPERACION

1. Activar la atencidn integral a sobrevivientes y victimas de hechos de violencia sea por pedido voluntario o
por derivacion de las instituciones del SNIPEVCM, los Sistemas Locales de Proteccion, Organizaciones de la
sociedad civil, asi como de casos que deban atenderse de manera emergente dentro del Plan de Respuesta
Integral, como también el activar los mecanismos y dispositivos de proteccién inmediata para
sobrevivientes de hechos de violencia para precautelar su integridad.

2. Coordinar el ingreso de sobrevivientes de violencia y sus familias a Casas de Acogimiento y/o derivacion
de casos para patrocinio legal hacia los Centros de Atencidn Integral con quienes el Ministerio de la Mujer
y Derechos Humanos tiene firmado un convenio de cooperacion técnica y financiera.

3. Realizar el acompafamiento, orientacion, ejecucién y derivacion de atencién inmediata a sobrevivientes y
victimas de violencia en todos los casos de vulneracion de derechos sea cual fuere su modalidad de ingreso
al servicio.

4. Ejecutar investigaciones con su respectivo andlisis, en coordinacion con el equipo técnico.

5. Realizar visitas domiciliarias al contexto familiar y comunitario de las personas usuarias/rios, asi como en
los casos de seguimiento en situaciones de urgencia, de acuerdo con el Plan de Respuesta Integral y el plan
de trabajo a nivel local.

6. Generar acuerdos de convivencia para la generaciéon de espacios protectores libres de violencia
conjuntamente con las familias.

7. Trabajar interdisciplinariamente acciones con el equipo técnico en la articulacién de tareas que permitan
el inicio, desarrollo de atencidn y otras que permitan la no vulneracién y restitucién de derechos.

8. Atender los pedidos de autoridad administrativa, judicial en la elaboracidn de Informes sociales dentro del
ambito de nuestras competencias referenciales que aporten para la adopcion de medidas de proteccion.
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9. Elaborar conjuntamente con la/el psicéloga/o, el informe psicosocial preliminar, inicial de seguimiento o
de cierre y de ser el caso, remitirlos a la autoridad competente.

10. Participar de reuniones para el andlisis, seguimiento y evaluacién de los casos con el equipo técnico.

11. Elaborar y entregar la planificacién semanal al Responsable del Centro de Atencidn sobre las visitas a las
familias y actividades en su area, asi como el uso de instrumentos y herramientas aprobadas para registro
y seguimiento de atenciones y usuarias/rios.

12. Mantener los expedientes con informes actualizados en el Registro Unico de Violencia RUV y su reporte
mensual de forma oportuna en los instrumentos y herramientas aprobadas.

13. Mantener la adecuada custodia y de ser el caso, la entrega — recepcidon oportuna de expedientes al ser
considerados documentos de alta confidencialidad e importancia para la prestacion del servicio de
atencion y proteccion especial a victimas y sobrevivientes de hechos de violencia.

14. Promover la articulacion de redes para la inclusion de mujeres, nifas, nifios, adolescentes y los otros
sujetos de atencion, en el acceso a servicios.

15. Participar en la elaboracién de los informes de gestidn del servicio.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Acompaiamiento: Es una relacién de apoyo y ayuda a la persona como recurso profesional para
orientarle en un proceso de cambio.

e Actuaciones: son las diferentes atenciones que se brinda por cada area (Legal, Psicoldgica, Trabajo Social)
a cada persona atendida.

e Derivacion: es el acto de remitir un usuario a las instituciones encargadas del brindar un bien o servicio
segun sus competencias con el propdsito de ofrecerles una atenciéon complementaria de manera integral.

e Maedidas de proteccion: Las medidas de proteccion son aquellas actitudes y decisiones que toma en
cuenta el Estado a través de sus diversas instituciones publicas, a fin de hacer efectivo el cuidado y
proteccion de la victima de la agresion, con respecto a la agresion misma y a su agresor; son mecanismos
que buscan brindar apoyo y proteccidn a las victimas de las agresiones e impedir la continuacidn de estas.

e  Restitucion: Las medidas de restablecimiento de derechos son decisiones de naturaleza administrativa
que decreta la autoridad administrativa competente para garantizar y restablecer el ejercicio de los
derechos de las mujeres, nifios, nifias y adolescentes.

e Violencia: Es el uso deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya sea en grado de amenaza o efectivo, contra
uno mismo, otras personas o un grupo o comunidad, que cause o tenga muchas probabilidades de causar
lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos de desarrollo o privaciones.

e Victima: se refiere a la persona que ha sufrido violencia intrafamiliar y/o sexual (de forma directa o
indirecta) y es atendida en el Centro.

e Vulneracidon de derechos: hace relacién a las acciones que ejerce una persona con poder hacia otra, las
cuales generan dafos fisico, psicoldgico, sexual, social.

e  Restitucion: Las medidas de restablecimiento de derechos son decisiones de naturaleza administrativa
que decreta la autoridad administrativa competente para garantizar y restablecer el ejercicio de los
derechos de las mujeres, nifios, nifias y adolescentes.

6. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS
6.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Nombre de los documentos
No aplica

6.2. CONTROL DE REGISTROS

. Indexacion o Control de Tiempo
Almacenamiento

. Responsable Recuperacion Acceso retencio
Nombre del Registro P 4 °

del resguardo Ubicacion fisicay/o | Como se ordenan | Quien tiene acceso
electrénica los registros a el registro
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6.3. LISTADO DE ANEXOS

Codigo | Nombre de los anexos ‘
No aplica
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1.

2.

OBJETIVO

Coordinar las actividades que se desarrollan en los Centros Violeta, mediante el cumplimiento y/o aplicacién del
Modelo de Atencidn a victimas y/o sobrevivientes de violencia de género ejercida en los diferentes dmbitos, asi
como a victimas de explotacidon sexual, trata de personas y trafico ilicito de migrantes, que permitan brindar
atencidn a través de equipos técnicos especializados en las dreas de psicologia, trabajo social y legal.

ALCANCE

Desde activar el Sistema Local para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las mujeres a fin de que la atencion
brindada por el equipo técnico especializado cumpla con el Modelo de Atencidn a Victimas de Violencia basada en
Género vigente, hasta obtener la informacidon necesaria de la atencion brindada.

MARCO NORMATIVO
3.1. DOCUMENTOS EXTERNOS

e  Constitucidn de la Republica del Ecuador

e  Convencién Americana sobre Derechos Humanos

e (Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer

e  Convencidn sobre la Eliminacion de toda Discriminacion contra la Mujer

e Convencidn Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer

e Convencidn Interamericana contra el Racismo, la Discriminacion Racial y Formas Conexas de Intolerancia

e Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres

e Ley Organica de Movilidad Humana

e Decreto Ejecutivo N2 620 — Declara como politica de Estado la erradicacion de la violencia de género.

e Decreto Ejecutivo N2 560 — Transformese el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos en la
Secretaria de Derechos Humanos.

e Decreto Ejecutivo N2 216 — Los 6rganos y entidades que comprenden la Funcion Ejecutiva deberan servir
alinterés general de la sociedad y someteran sus actuaciones a los principios de legalidad, jerarquia, tutela
cooperacién y coordinacidn, segln el caso bajo los sistemas de descentralizacién administrativa.

e Decreto Ejecutivo N2 268 — Las instituciones de Funcidn Ejecutiva que se emitan acuerdos ministeriales o
los instrumentos legales correspondientes para la creacion de canales de denuncia de abuso y acoso sexual
en el ambito laboral dentro de las paginas institucionales de cada entidad.

e Decreto Ejecutivo N2 609 — Cambiese la denominacion de la Secretaria de Derechos Humanos por
“Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos”.

e Modelo de atencidn del servicio de proteccion integral (SPI), Subsecretaria de prevencion y erradicacion
de la violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes, direccion de atencion, proteccidn especial
y reparacion a victimas de violencia, explotacion, trata, trafico y otros grupos prioritarios quito, diciembre.

3.2. DOCUMENTOS INTERNOS

e Modelo de Atencion a Victimas de Violencia Basada en Género.

3.3. NORMAS GENERALES

a) Las normas de este documento son de aplicacién obligatoria para todos los/las servidores/ras del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos en tanto guarden conformidad con las disposiciones
constitucionales, legales, reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucién, asi como las
Convenciones Internacionales de Derechos Humanos.

b) El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrird en responsabilidad administrativa
que sera sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accion civil o penal que pudiere originar el
mismo hecho.
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c) El/la Coordinador/a del Centro Violeta es el encargado de:

Organizar, planificar y dirigir el analisis de casos que segun su nivel de complejidad requieran un
trabajo multidisciplinario y articulacién con el Sistema Local para Preveniry Erradicar la Violencia.
Organizar, planificar y procurar que existan espacios o actividades de autocuidado para los
equipos.

Gestionar y velar para que el equipo cuente con los implementos necesarios para que puedan
cumplir con su trabajo.

Articular con las instituciones que forman parte del Sistema Local para Prevenir y Erradicar la
Violencia seguin las competencias de cada institucidn en los casos donde exista la presuncién de
violencia basada en género a fin de no revictimizar a las victimas directas y/o indirectas o
interferir en los procesos llevados a cabo por cada una de ellas.

Realizar reuniones periddicas con el personal, con el objetivo de realizar el seguimiento de casos.
Brindar asesoria técnica a los equipos.

Cuando existiere una derivacién o disposicion de Autoridad Administrativa o Judicial (Fiscalia,
Unidades Judiciales, Juntas Cantonales de Proteccion de Derechos, Tenencias Politicas) u otra
institucidn, para la atencién del caso por parte del equipo técnico de los Centros Violeta, la
coordinadora realizard el ingreso de informacidn en el sistema de registro de causas y remitira la
informacion al drea de psicologia, trabajo social o legal, segun lo solicitado.

Participar como delegada o delegado, en los Consejos de Proteccion, Mesas o Redes
Institucionales, Mesas Técnicas en los territorios que la autoridad lo requiera y autorice.

Dar respuestas en situaciones que no son competencia institucional.

Velar por el apropiado y oportuno registro de los reportes de atenciones realizadas por los
equipos.

Mantener una adecuada gestion documental y custodia de los casos atendidos por los equipos.
Coordinar la difusién comunicacional de la actividad de los equipos.

d) Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en este documento deben ser
complementados o suplidos por las disposiciones del marco normativo vigente.

4. DESCRIPCION

4.1. DESCRIPCION DE LA ACCION U OPERACION

1.

10.

11.

Realizar una coordinacidn interna e interinstitucional y con las entidades del Sistema Nacional
Integral, a fin de trasladar las propuestas planteadas por los profesionales del Centro de
Atencidén dentro del eje de la prevencidn, a fin de que puedan ser consideradas e implementadas
con el objetivo de reducir el margen de violencia contra las mujeres, nifias, nifios y adolescentes.
Brindar contencidn si la victima lo requiere, sea durante la entrevista de acogida o en cualquier
otro momento en que no se pueda contar con el apoyo de la psicéloga/o, trabajador/a social.
Asegurar las aplicaciones del Modelo de Servicio y Atencion Ciudadana y la Politica de Atencion
al Usuario vigentes, asi como el protocolo y rutas de atencién establecidas por el Ministerio de
la Mujer y Derechos Humanos en el Centro de Atencion.

Participar en eventos, ferias, capacitaciones de sensibilizacion en temas de Derechos Humanos
y violencia de género tanto a nivel local como nacional.

Elaborar informes cuantitativos, cualitativos y técnicos de la atencion brindada en el Centro.
Implementar mecanismos de evaluacién y seguimiento a los Centros de Atencidn en territorio
para el cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

Coordinar la elaboracion de la planificacion territorial para mejorar de la prestacion del servicio
integral en los Centros de Atencion.

Lograr mejoras en la prestacidn del servicio integral en los Centros de Atencién.

Establecer estrategias y mecanismos de prevencion, promocién, atencidn, reparacion y
monitoreo enfocado a mujeres, nifias, nifios y adolescentes victimas de violencia basada en
género.

Realizar reuniones periddicas con el personal, con el objetivo de realizar el seguimiento de
Casos.

Brindar asesoria técnica a los equipos.
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12. Cuando existiere una derivacidn o disposicion de Autoridad Administrativa o Judicial (Fiscalia,
Unidades Judiciales, Juntas Cantonales de Proteccion de Derechos, Tenencias Politicas) u otra
institucidn, para la atencion del caso por parte del equipo técnico de los Centros Violeta, la
coordinadora realizard el ingreso de informacion en el sistema de registro de causas y remitira
la informacion al drea de psicologia, trabajo social o legal, segun lo solicitado.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Derivacion: Es el acto de remitir una persona, a las instituciones encargadas de brindar un bien o servicio
segun sus competencias con el propdsito de ofrecerle una atencion complementaria de manera integral.

e Revictimizacion: Se define como revictimizacion a las nuevas agresiones, intencionadas o no, que sufre la
victima durante las diversas fases de atencién y proteccion, asi como durante el proceso judicial o
extrajudicial, tales como: retardo injustificado en los procesos, desproteccidén, negacién y/o falta
injustificada de atencién efectiva, entre otras respuestas tardias, inadecuadas o inexistentes, por parte de
instituciones estatales competentes, segun lo indica el articulo 4 de la Ley Orgdnica Integral para Prevenir
y Erradicar la Violencia contra las Mujeres.

e Usuaria/o: Se hace referencia a las sobrevivientes de violencia basada en género, esto es, mujeres, nifias,
niflos y adolescentes que han sido victimas de violencia de género.

e Victima: La Ley Organica Integral para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres considera en el
articulo 4, a la victima como a la mujer y/o demds miembros integrantes del nucleo familiar que sufran
violencia o afectacion ejecutada por un miembro de la familia.

e Violencia: Segun la Organizacién Mundial de la Salud, violencia es el uso intencional de la fuerza o el poder
fisico, de hecho, o como amenaza, contra uno mismo, otra persona o un grupo o comunidad, que cause
o tenga muchas posibilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicolégicos, trastornos del desarrollo o
privaciones. Justicia social y desarrollo humano son necesarios para combatir la violencia.

e Violencia de género contra las mujeres / Violencia basada en género: Cualquier accién o conducta
basada en su género que cause o no muerte, dafio y/o sufrimiento fisico, sexual, psicolégico, econdémico
o patrimonial, gineco-obstétrico a las mujeres, tanto en el ambito publico como privado. La violencia de
género contra las mujeres se origina en la existencia de desequilibrios en las relaciones de poder en
determinados contextos, los cuales, imponen formas de control interpersonales, posiciones de desventaja
social frente a los hombres y su reproduccién mediante pautas de construccién y orientacién de la
identidad de género. Alude a las formas con que se intenta mantener el orden de jerarquias impuesto por
la cultura predominante machista. Se trata de una violencia estructural hacia las mujeres, con objeto de
asignarles un rol de subordinacion al género masculino.

6. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS
6.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Nombre de los documentos

No aplica

6.2. CONTROL DE REGISTROS

Indexacion o ‘ Control de

.. Tiempo de
Nombre del Responsable HEAT cceo retencion y
Quien tiene

Registro del resguardo Ubicacién fisicay/o | Como se ordenan acceso a el disposicion
electronica los registros ) final.
registro

‘ Almacenamiento

Codigo

No aplica

6.3. LISTADO DE ANEXOS

Cédigo | ombre de los anexos

No aplica
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1. OBIJETIVO

Entregar informacion sobre los servicios que brinda el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos y direccionar a los
usuarios que requieran estos servicios para la propia atencion.

2. ALCANCE

Desde el ingreso del usuario al Centro de Atencidn, direccionamiento del usuario a los mddulos de atencién de acuerdo al
servicio solicitado, hasta el registro de las atenciones en la matriz de atencién al usuario FO1-PRO-GAU-GAC-001.

3. MARCO NORMATIVO

3.1. DOCUMENTOS EXTERNOS

Constitucion de la Republica del Ecuador
Ley Orgdnica de Servicio Publico art. 22
Decreto Ejecutivo No. 609 de fecha 29 de noviembre de 2022

3.2. DOCUMENTOS INTERNOS

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la Secretaria de Derechos Humanos
POL-GAU-GPE-001 Politica de Atencidn al Usuario
Matriz de Identificacion de Servicios, Taxonomia y Relacion con Procesos Internos

3.3. NORMAS GENERALES

a) Las normas de este procedimiento son de aplicacion obligatoria para todos los/las servidores/as del Ministerio

b

c)

d

de la Mujer y Derechos Humanos en tanto guarden conformidad con las disposiciones constitucionales, legales,
reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucion, asi como las Convenciones Internacionales
de Derechos Humanos.

El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrira en responsabilidad administrativa que sera
sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accidn civil o penal que pudiere originar el mismo hecho.

En el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos se define que un servicio de dptima calidad debe cumplir con
ciertos atributos relacionados con la expectativa del usuario; como minimo, debe cumplir con los siguientes
parametros:

e Respeto: los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se desconozcan nuestras

diferencias.

o  Amabilidad: cortés pero también sincero.

e Confianza: se prestan los servicios de la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

e Empatia: el servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

o Inclusion: atencion de calidad para todos los usuarios sin distincion, ni discriminacion.

e  Oportunidad: cumpliendo los términos acordados con el usuario.

o  Efectividad: resuelve lo pedido y responde a las necesidades de los usuarios.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del usuario; debe satisfacer a quien lo recibe,
tener un trato amable, escuchar activamente, comprender e interpretar las necesidades del usuario.

Los/las servidores/ras que se encuentren relacionados con la atencién al usuario deberan cumplir con lo

dispuesto en la “Politica de Atencion al Usuario” POL-GAU-GAC-001, el cual enfoca las directrices para elevar los
niveles de satisfaccion al usuario definidos por el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.
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e)

f)

g

h

-

Los/las servidores/ras que se encuentren relacionados con la atencidn al usuario, deben mantener la
confidencialidad y reserva de la informacion proporcionada por el usuario; asi como garantizar que la
informacién proporcionada sea sobre los servicios definidos en la Matriz de Identificacién de Servicios,
Taxonomia y Relacion con Procesos Internos (requisitos).

Unicamente la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio es la autorizada para consolidar,
actualizar y oficializar la Matriz de Identificacion de Servicios, Taxonomia y Relacidn con Procesos Internos del
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos, mismo que sera socializado a través de memorando, correo
electrénico institucional y colgado en la pagina web institucional.

En los Centros de Atencion del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos existira un Técnico de Atencién o
quien haga sus veces y sera el responsable de proporcionar informacion a los/las usuarios/rias que lo requieran.

Los/las Usuarios/rias que requieran los servicios del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos y se acerquen
a los Centros de Atencion serdn atendidos por el/la Técnico de Atencion de acuerdo al orden de llegada y
priorizando a los grupos de atencion prioritaria citados en la “Politica de Atencidn al Usuario” POL-GAU-GAC-
001.
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4.4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

# ACTIVIDAD DESCRIPCION

Solicitar informacion de los
El/la Usuario/a Externo, solicita informacién de los servicios que brinda el

1 | servicios que brinda el o .
Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.

MMDH

El Técnico de Atencidn, proporciona al usuario la informacién sobre los
Entregar informacion del requisitos, procedimientos y formas de acceder a los servicios solicitados,
servicio requerido al usuario | aplicando las directrices definidas en la Politica de Atencién al Usuario
POL-GAU-GPE-001.

El/la Responsable del Centro, direcciona al usuario al mddulo
correspondiente del servicio requerido.

Para el caso de Centros de Atencidn, los/las usuarios/rias seran atendidos
Direccionar al usuario al de acuerdo al orden de llegada y garantizando la atencién prioritaria a los
servicio requerido grupos prioritarios citados en la Politica de Atencion al Usuario POL-GAU-
GPE-001. De igual forma, todas las atenciones en cada uno de los servicios
que brinda el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos serdn
registradas.

El/la Técnico de Atencion, registra tan solo la atencion proporcionada
antes de que los/las usuarios/rias sean direccionados al servicio requerido,
la informacidn serd ingresada en el formato Matriz de registro de atencion
al usuario (FO1-PRO-GAU-GAC-001) de forma diaria, pero su reporte sera
de forma mensual al Coordinador Zonal de su area para el andlisis
respectivo.

Registrar la atencién en la o .
4 Matriz En el caso de que los/las usuarios/rias no proporcionen los datos como
nombre, apellido y nimero de cédula, se registrara la atencién como
“ANONIMO”

CONTROL: Registro en matriz de atencion al usuario FO1-PRO-GAU-GAC-
001

RESPONSABLE: Técnico de Atencién

FRECUENCIA: Mensual

5. INDICADOR

Nombre del Indicador Férmula de Calculo

vael!ddedsgnlsfacc!o.n della (Suma de totales de calificacién por cada pregunta de la encuesta) 100
calidad del servicios a *
usuario (Total de preguntas de la encuesta)

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

e (Calidad en el servicio: Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del
usuario y en lo posible los excede, lo que implica hacer las cosas con actitud positiva y espiritu de servicio.

e Informacion: es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje que cambia el
estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.
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o Persona del Grupo Prioritario: Son las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres
embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y quienes adolezcan de
enfermedades catastrdficas o de alta complejidad, recibirdn atencidn prioritaria y especializada en los
ambitos publico y privado. La misma atencidn prioritaria recibiran las personas en situacion de riesgo, las
victimas de violencia doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos.

e Requisito: Los requisitos del servicio se refiere a las condiciones o documentos esenciales que deben
cumplir los usuarios para que puedan ser atendidos en los diferentes centros institucionales.

e Servicio: Es el resultado de la ejecucion de uno o varios procesos que entregan valor en términos de
bienes tangibles e/o intangibles a un segmento de usuarios, garantizando sus derechos y facilitando el
cumplimiento de las obligaciones definidas en el marco juridico vigente.

e Usuario: Persona natural o juridica que exige de la administracion publica un derecho. El que recibe un
servicio, quien tiene una necesidad, la cual los servidores del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos,
tienden a satisfacer.

7. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS

7.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Nombre del Anexo
FO01-PRO-GAU-GAC-001 | Matriz de registro de atencion al usuario

7.2. CONTROL DE REGISTROS

Indexacion o Control de

Almacenamiento Tiempo de
Responsable i6 )
Codico Nombre del P del — Reupeun cceo retencion y
g Registro (U, |‘caC|on) Or er?aaon e Quien tiene disposicion
resguardo (fisico y/o una serie de datos | acceso a esta .
L i final.
electronico) por un criterio carpeta / URL
- Digital: 2
Técnico de o
. afios en
. L Atencion al
Matriz de . Electrdnico i acceso
FOL-PRO- registro de Tecnico de Carpeta virtual Usuario activo
1 | GAU-GAC- 5 . Atencion al P Por fecha .
atencion al . del Centro de 7 afios en
001 , Usuario . Responsable
usuario Atencion respaldo
deCentrode | | .
iy digital
Atencion o
historico.
7.3. LISTADO DE ANEXOS
Codigo Nombre de los anexos ‘

No aplica
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IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL DOCUMENTO

Proceso Nivel 1:

Gestion de Atencion al Usuario

Proceso Nivel 2:

Gestion de Atencion al Ciudadano

Proceso Nivel 3:

Gestion de la Satisfaccion del Usuario

Proceso Nivel 4: No Aplica

Version del documento:

Frecuencia de Ejecucion: Diaria

Responsable: Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio
REGISTRO DE VERSIONES
i . o Realizado / Aprobado | Fechade | Documentos que se dan de baja
Version Descripcion de la version . Lo
por elaboracién | con la vigencia de este documento
Srta. Lizbeth Caiza
Asistente Febrero -
1.0 | Creacion 5023 N/A
Mgs. Gloria Larenas
Subsecretaria
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1. OBIETIVO

Lograr la satisfaccion del usuario/a a través de la medicidn y evaluacién de los niveles de calidad, recepcion, registro,
andlisis, tratamiento y seguimiento de los casos que se ingresan como preguntas, quejas, sugerencias y felicitaciones a
través de los canales habilitados a fin de evidenciar y mejorar los niveles de atencidn al usuario/a generando satisfaccion

en el mismo.

2. ALCANCE

Desde la definicion de los pardmetros de medicidn de la satisfaccion al usuario/a, el analisis, la evaluacién de los servicios
brindados, la recepcidn, el registro y el andlisis de preguntas, quejas, sugerencias y felicitaciones ingresadas, hasta la

gestidn y reporte de los niveles de satisfaccion del usuario/a.

3. MARCO NORMATIVO
3.1. DOCUMENTOS EXTERNOS

e Constitucion de la Republica del Ecuador - articulos Nro. 52, 53, 66 y 85.
e Normas ISO 10001, 10002, 10003, 10004 y 10005
e Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio

e Guia Metodoldgica para la Aplicacion de la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio
e Guia Metodoldgica para la Aplicacién del Capitulo Ill de la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacidon
del Servicio

3.2. DOCUMENTOS INTERNOS

e POL-GAU-GPE-001 Politica de Atencién al Usuario
e PRO-GAU-GAC-001 Procedimiento de Gestion de Atencién al Ciudadano

3.3. NORMAS GENERALES

a) Las normas de este documento son de aplicacion obligatoria para todos los/las servidores/ras del Ministerio
de la Mujer y Derechos Humanos, en tanto guarden conformidad con las disposiciones constitucionales,
legales, reglamentarias y resoluciones vigentes al momento de su ejecucién, asi como las Convenciones
Internacionales de Derechos Humanos.

b) El/la servidor/ra que incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de este documento de
manera injustificada, asi como las leyes y normativa conexa, incurrird en responsabilidad administrativa que
serd sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accién civil o penal que pudiere originar el mismo

hecho.

c) Las actividades efectuadas en el canal presencial y virtual deben cumplir con los valores y principios
institucionales definidos en el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos de la Secretaria de

Derechos Humanos, en su Art. 3.- Principios y Valores, que son:

Principios:

Valores:

Pro persona

Provictima
Universalidad
Gratuidad

lgualdad y no discriminacion
Inclusién
Confidencialidad
Participacién ciudadana
Solidaridad

Vocacion de servicio
Intersectorialdad

Calidez
Respeto
Veracidad
Empatia
Sensibilidad
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- Asertividad
- Responsabilidad
- Solidez técnica

d) Los canales de atencién al usuario que son presencial y virtual, deben regirse a los lineamientos y directrices
emitidas por la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio segun el Modelo de Servicio y
Atencién Ciudadana y la Politica de Atencién al Usuario vigentes, por lo que el/la Director/a Zonal o
Responsable de la Oficina Técnica y los/las Directores/ras responsables del servicio deben velar por el
cumplimiento del presente procedimiento en todos los Centros de Atencién a nivel nacional.

e) Es compromiso de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio, emitir los lineamientos
acerca de la metodologia y planificaciéon de las actividades encaminadas a la medicion y evaluacién de la
calidad de los servicios brindados por el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos, de acuerdo con los
componentes del Modelo de Servicio y Atencién Ciudadana.

f) En el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos se establece que la Medicion de Calidad en la entrega de
los servicios se ejecuta por medio de la Encuesta de Satisfaccion de la Calidad del Servicio para el canal
presencial y virtual establecido para cada uno de los servicios institucionales.

g) En territorio el/la Responsable del Centro de Atencidn, deberd remitir a cada Director/a Zonal o Responsable
de la Oficina Técnica de su zona, las encuestas de satisfaccién del usuario externo digitales y fisicas. El/la
Director/a Zonal o Responsable de la Oficina Técnica consolidard y gestionara la informaciéon de todos los
Centros de Atencién de su zona y lo reportara a la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del
Cambio el 05 de cada mes, clasificando cada documento digital y fisico con el siguiente nombre: "SPI "X" /
Centro Violeta “X” - ZONA “X"".

h) En Planta Central el/la Director/ra responsable del servicio, deberd remitir las encuestas de satisfaccion del
usuario externo digitales y fisicas a la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio el 05 de
cada mes, clasificando cada documento digital y fisico con el siguiente nombre: "Servicio “X” Mes “X"”

i) La Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestidon del Cambio generara el Informe de los resultados del
nivel de satisfaccién del usuario externo de manera semestral, mismos resultados seran difundidos a través
de correo electrdnico institucional. Dependiendo los resultados, la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad
y Gestion del Cambio con cada Director/a Zonal o Responsable de la Oficina Técnica y Directores responsables
del servicio elaboraran planes de accién de forma articulada para la mejora del servicio al usuario.

3.3.1. ATENCION DE PREGUNTAS, QUEJAS, SOLICITUDES DE INFORMACION, SUGERENCIAS O
FELICITACIONES

a) El Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos, define como “caso”: la atencién de preguntas, quejas,
solicitudes de informacidn, sugerencias o felicitaciones, ingresadas por el usuario externo e interno a través
del canal presencial y virtual. Los casos ingresados que contengan pasquines, expresiones o palabras
ofensivas, discriminatorias, soeces, que dafien la integridad de la Institucion o del servidor seran
desestimados.

b) Las preguntas, quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias o felicitaciones podran ser andénimas o
contener la identificacion del usuario, en cuyo caso se procederd a notificar el tratamiento del caso al usuario,
después de que se haya analizado el caso y elaborado todas las acciones correspondientes conforme a tabla
descrita en el literal j).

c) Toda vez que la Direccidon de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio recepte una queja por “mal
servicio, mala atencién o maltrato al usuario” por parte de los/las servidores/ras del Ministerio de la Mujery
Derechos Humanos, se debera realizar el andlisis, consulta y solicitud de descargos a cada Director/a Zonal o
Responsable de la Oficina Técnica y Directores responsables del servicio pertinente, a fin de que se llegue a
la causa raiz del caso. De existir mérito se estableceran las sanciones correspondientes.

d) El usuario externo e interno podra presentar sus preguntas, quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias
o felicitaciones de acuerdo con la siguiente tabla:
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CANAL PRESENCIAL (FISICO) ‘ CANAL VIRTUAL

Pagina web:

Buzones fisicos en los Centros de Atencidn a nivel https://www.derechoshumanos.gob.ec/

nacional y Planta Central del MMDDHH.

a través del portal de Contacto Ciudadano.

Ingreso del documento por Secretaria General del Correo electronico:
MMDDHH. somos.calidad@derechoshumanos.gob.ec
Ingreso de formularios fisicos a la Direccion de Link de acceso a formulario digital:
Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio. https://www.gob.ec/tramites/13241/webform

*QOtros medios que se implementen para el efecto.

e) Cuando las diferentes unidades administrativas del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos reciban

f)

preguntas, quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias o felicitaciones por parte de los usuarios; éstas
deben ser remitidas o direccionadas a la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio para
ser gestionadas de acuerdo con los lineamientos del presente documento; o en caso de ser tratadas por las
unidades administrativas, debera ser notificado el caso y su tratamiento para mantener una base de
conocimiento institucional.

Es compromiso del Responsable del Centro de Atencion y Directores responsable del servicio, hacer el
seguimiento correspondiente a los casos que los usuarios se los hayan presentado, hasta su tratamiento y
cierre; ademas, de verificar el cumplimiento de los tiempos establecidos de atencidn al caso.

g) Esresponsabilidad de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio remitir mensualmente

a cada Director/a Zonal o Responsable de la Oficina Técnica, Responsable del Centro respectivo y Directores
responsables del servicio, los resultados obtenidos desde el ingreso hasta el tratamiento de los casos de
preguntas, quejas, solicitudes de informacién, sugerencias o felicitaciones que se encuentren cargados en la
Matriz de registro PQSSF FO2-PRO-GAU-GAC-GSU-001.

h) Los niveles de escalamiento para el tratamiento de casos seran los siguientes:

i)

)

RESPONSABLE DE ANALISIS NIVEL 1 NIVEL 2 DE ESCALAMIENTO NIVEL 3 DE ESCALAMIENTO
Técnico de atencidn y Responsable Coordinadores y Directores
- de! Cen.tro — Zonales Subsecretaria y/o Despacho
Analista de la Direccion de Servicios, Ministerial
Procesos, Calidad y Gestion del Unidades administrativas
Cambio

La Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio dara tratamiento a los casos a Primer Nivel
de solucién, en caso de no poder solventar directamente el caso, lo direccionara a la unidad administrativa
competente para resolverlo dentro de los tiempos establecidos en el presente procedimiento y de ser el caso
trabajara en conjunto con las unidades administrativas responsables.

El tiempo maximo de respuesta para los casos de preguntas, quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias
o felicitaciones que ingresan por los diferentes canales que el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos
establece para el efecto, en dias laborables, son:

CANAL PRESENCIAL / CANAL VIRTUAL TRATAMIENTO DEL CASO (DiAS LABORABLES)

Preguntas

Quejas

Solicitudes de informacién Hasta en 10 dias

Sugerencias

Felicitaciones Notificadas mensualmente

*El usuario tendra una notificacion electrénica generada inmediatamente cuando se dé el tratamiento de su
caso a través del correo electrénico somos.calidad@derechoshumanos.gob.ec

k) Todas las contestaciones emitidas al usuario/a por los diferentes responsables o unidades administrativas

competentes deberan reunir las siguientes caracteristicas:
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1)

m)

n)

r)

e Ser expresiones respetuosas y cordiales aplicando los lineamientos de la Politica de Atencién al
Usuario.

e Ser concretas y de facil entendimiento.

e Ser completas, dando respuesta a lo expresado por el/la usuario/a.

e De serel caso, ofrecer las debidas disculpas sobre el malestar generado al usuario/a.

La Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestidon del Cambio requerira al Director/a Zonal o Responsable
de la Oficina Técnica y/o Directores responsables del servicio designar a un servidor responsable de dar
tratamiento a los casos de preguntas, quejas, solicitudes de informacidén y sugerencias de los/las
usuarios/rias, que no puedan ser tratados por la unidad administrativa. El listado de servidores/ras asignados
se deberd mantener actualizado, para que en caso de salida o cambio del servidor/ra responsable se facilite
la comunicacién al Analista de la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio de manera
inmediata a fin de no tener casos pendientes de gestion.

La Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio remitird mensualmente el reporte de
preguntas, quejas, solicitudes de informacion, sugerencias o felicitaciones registradas en la Matriz de registro
PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001, a través del correo institucional a los/las Directores/ras Zonales o
Responsables de las Oficinas Técnicas y Directores responsables del servicio a fin de que se gestionen
reuniones de retroalimentacién y se generen compromisos de mejora. Las evidencias de estas reuniones y
compromisos deben ser enviados a la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio, como
también deberdn seguir el correspondiente ciclo de almacenamiento estipulado en la Politica Institucional
para la Gestion Documental, Organizacién y Mantenimiento de los Archivos de la institucion.

Los Formularios de PQSSF FO1-PRO-GAU-GAC-GSU-001 para la recepcién a través del canal presencial deben
estar colocados junto al buzén de PQSSF de cada Centro de Atencidn y Planta Central del Ministerio de la
Mujer y Derechos Humanos, el cual deberd estar ubicado en un lugar visible y de facil acceso para el/la
usuario/a. El Responsable del Centro debe verificar el uso correcto de los mismos.

El/la Responsable del Centro y delegado del Director/ra responsable del servicio es el Unico que apertura los
buzones de “Quejas y Sugerencias” a nivel nacional, esto se realizara de forma diaria, para dar el tratamiento
oportuno a los casos ingresados, a su vez los casos deberdn ser registrados en la Matriz de registro PQSSF
F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001.

Los/las Técnicos de Atencidn y Responsables de los Centros de Atencidn a nivel nacional podran resolver
casos de preguntas, quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias o felicitaciones en sitio a Primer Nivel y
notificar la gestién a la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio, en caso de no poder
resolverlos realizard el envio del caso a la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio, el
mismo que al no poder resolver el caso en su nivel realizara el escalamiento a los/las Directores/ras Zonales
o Responsables de las Oficinas Técnicas, Unidad Administrativa competente y Subsecretaria y/o Despacho
Ministerial siguiendo el escalamiento descrito en el presente documento.

La Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio reportara de forma mensual al Comité de
Transparencia de la institucién el informe de preguntas, quejas, solicitudes de informacidon, sugerencias o
felicitaciones recibidos, resueltos y novedades presentadas respecto a la Atencién al Usuario.

La/el Analista de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio sera la/el encargada/o de
clasificar y registrar los casos ingresados de forma virtual en la Matriz de registro PQSSF FO2-PRO-GAU-GAC-
GSU-001 y de acuerdo con la complejidad del caso direccionar el tratamiento a la unidad administrativa
competente.

3.3.2. MEDICION DE SATISFACCION DE LA ATENCION AL USUARIO

a)

b)

Esta medicidn sera sobre los servicios establecidos en la Matriz de Identificacién de Servicios, Taxonomia y
Relacién con Procesos Internos del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos a nivel Nacional, a través de
encuestas fisicas y electrénicas.

La cantidad de preguntas de las encuestas podra ser modificada en incremento o decremento de acuerdo

con las necesidades institucionales, previo analisis, madurez y estabilidad del instrumento en el tiempo, las
encuestas serdn enviadas al Ministerio del Trabajo para su validacion.
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c) La mediciéon de satisfaccidn al usuario se ejecuta sobre los atributos de los servicios que brinda el Ministerio
de la Mujer y Derechos Humanos, que evaltan lo siguiente:

e Equipamiento y Materiales: se refiere a la disposicién y abastecimiento de stock necesario de insumos
para atender los requerimientos de las/los usuarias/rios.

e Infraestructura: se refiere a la accesibilidad y disposicién del espacio fisico necesario para brindar un
servicio de calidad y atencidn personalizada a las/los usuarias/rios.

e Tramitologia: se refiere a la ejecucion del tramite, su entendimiento de acuerdo con los
procedimientos institucionales, optimizando los tramites para las/los usuarias/rios.

e Personal de Contacto: se refiere a la atencién que se brinda con calidad y calidez por los/las
servidores/ras del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos hacia las/los usuarias/rios.

e Tiempo de atencion: se refiere al tiempo comprometido para la entrega de los servicios y percepcién
del usuario/a frente al tiempo que le tomé el servicio recibido.

d) La Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestiéon del Cambio tabulard los datos de las encuestas
receptadas para posteriormente elaborar el informe semestral, tomando como tamafio de la muestra la
definida en la Guia Metodoldgica para la Aplicacién de la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion
del Servicio establecida por el Ministerio del Trabajo, con lo que se podra obtener el porcentaje de los
indicadores:

e Nivel de satisfaccion del usuario externo
e Nivel de satisfaccion de la atencién brindada por el servidor publico

e) La Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio a través del analisis de la informacion
generada, los resultados obtenidos debera socializarse utilizando los mecanismos descritos a continuacion:

CARACTER DE LA MECANISMO DE
RESULTADO a FRECUENCIA DESTINATARIO "
INFORMACION DIFUSION INICIAL
Informe de Nivel de Informacién -Comité de Calidad .
. L . . . Entrega de informe a
Satisfaccion al Usuario acumulada del Semestral -Ministerio del ,
. . través de QUIPUX
Externo semestre en analisis Trabajo
Artes comunicacionales L, - Servidores/ras Artes socializados
Informacién L .
de Resultado de los del Ministerio de la | por las redes
. . L, acumulada del Semestral . .
Niveles de Satisfaccién al (s Mujer y Derechos sociales
; semestre en analisis T
Usuario Humanos institucionales

3.3.2.1. USUARIO FANTASMA PARA LA EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA POLITICA DE
ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo con los resultados de satisfacciéon semestral, la Direccidon de Servicios, Procesos, Calidad y
Gestion del Cambio, gestionard las visitas mediante el mecanismo de usuario fantasma, considerando
entre otros, los siguientes aspectos:

° Servicio con el mayor indice de satisfaccion
° Servicio con el menor indice de satisfaccion

Las visitas tienen por objetivo establecer el porcentaje de cumplimiento de la Politica de Atencion al
Usuario. Los/las Directores/ras Zonales o Responsables de las Oficinas Técnicas y la Direccion de Servicios,
Procesos, Calidad y Gestion del Cambio; aplicardn la visita del usuario fantasma y registraran las
observaciones encontradas en el documento Formulario de Evaluaciéon de Cumplimiento de la Politica
de Atencion al Usuario FO6-PRO-GAU-GAC-GSU-001. Se deberan verificar los aspectos estandarizados del
servicio:

*  Aspectos Generales

*  Elementos descriptivos de la agencia
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v" Ubicacién de carteleras informativas
v Presentacion del médulo de atencién
v" Duracién de la atencidn

*  Factores complementarios
v" Recursos y medios didacticos utilizados

v" Nivel de aplicabilidad de la informacién

*  Aspectos Especificos

*  Atencion e informacién otorgada por el técnico de atencion
v" " Protocolo o Instructivo de atencién
v" El servidor mantuvo la calma y controld sus expresiones durante la atencién
v' Calidad y claridad de la informacion

Para realizar la visita del Usuario Fantasma se debe seguir los siguientes pasos:
e Ingresar al centro de atencion sin portar ninguna credencial que lo identifique.
e Interpretar “el papel de ciudadana/o en bisqueda del servicio”.
e Investigary verificar el cumplimiento de los estandares de calidad de los servicios.
e  Prestar atencion al tiempo de espera y tiempo de atencidn en la ejecucidn del tramite.

Finalmente se receptaran las observaciones y recomendaciones que se puedan derivar de |a verificacion
y prestacion del servicio.

Los datos recopilados a través del formato Formulario de Evaluacién de Cumplimiento de la Politica de
Atencion al Usuario FO6-PRO-GAU-GAC-GSU-001, se mantendra en el archivo documental de la Direccion
de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio, la misma que consolidara los datos a nivel nacional
para su andlisis y obtencidn de resultados.

El analisis de la informacidn generada y resultados obtenidos debera ser semestral y socializado a todos
los/las servidores/ras del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos, utilizando artes comunicacionales
enviados por las redes sociales institucionales oficiales.

f)  Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en este documento deben ser
complementados o suplidos por las disposiciones del marco normativo vigente.
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4.4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° ‘ ACTIVIDAD | DESCRIPCION

El/la Técnico de Atencidon, Responsable del Centro y Analista de la Direccion de
Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio procede a receptar
Preguntas, Quejas, Solicitudes de informacidn, Sugerencias o Felicitaciones a
través del canal presencial y virtual para posteriormente dar el debido
tratamiento al caso.

Receptar casos /
generar

1 directrices de
medicion de

. ., El/la Analista de la Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del
satisfaccion

Cambio genera directrices de medicién de satisfaccion al usuario/a de acuerdo
a la normativa legal vigente.

Los casos de preguntas, quejas, solicitudes de informacién, sugerencias o
felicitaciones se receptan por los siguientes canales:

e Canal Presencial: los/las usuarios/rias pueden optar por detallar sus
casos en el Formulario de PQSSF FO1-PRO-GAU-GAC-GSU-001 que se
encuentran ubicados junto a los buzones de PQSSF, que a su vez estos
formularios una vez llenados son colocados dentro de los buzones fisicos
de los Centros de Atencion o entregados directamente al Responsable
del Centro o Responsable de Atencidn.

5 Registrar el caso El Responsable del Centro o Responsable de Atencién puede asistir al

en matriz PQSSF usuario/a a registrar su caso en el formulario.

e Canal Virtual: los/las usuarios/rias pueden registrar sus casos de
manera virtual a través del portal Contacto Ciudadano, formulario
digital cargado en la pagina Gob.ec y a través del correo electrénico
somos.calidad@derechoshumanos.gob.ec; o por los diferentes medios
que el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos implemente para el
efecto. El/la Analista de la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y
Gestion del Cambio debera registrar los casos ingresados en la Matriz
de registro PQSSF FO5-PRO-GAU-GAC-002.

PREGUNTA/SOLICITUD ‘

En caso de que el/la usuario/a presente una pregunta o solicitud de
informacion que sea de competencia de la Institucidn, se le proporcionara la
informacién requerida al solicitante ya sea de manera presencial o de hacerlo
por medio virtual se le dara contestacién a través del correo electrénico
proporcionado por el/la usuario/a.

Responder al

usuario
El/la Técnico de Atencidn, Responsable del Centro y Analista de la Direccién de

Servicios, Procesos, Calidad y Gestidon del Cambio deberd registrar los casos en
la Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001; con su respectivo
tratamiento.

El/la Técnico de Atencidn, Responsable del Centro y Analista de la Direccién de
Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio analiza la queja presentada
por el/la usuario/a y determinard si se puede dar tratamiento inmediato al
caso, la no procedencia del mismo o si requiere remitir el caso a la unidad
administrativa competente. Los niveles de escalamiento se establecen en las
normas generales del presente documento, literal h).

Realizar analisis
2.2. de la causa raiz
de la queja

Tomar contacto | En el caso de que la informacidn presentada en primera instancia por el/la
con el usuarioy usuario/a sea incompleta y no permita dar tratamiento al caso, se debera
solicitar mayor contactar con el usuario por el canal que corresponda, para solicitar mayor
detalle del caso informacion.

2.2.1.
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2.2.2.

Notificar el
tratamiento del
caso al usuario

Una vez realizada la gestidn de la queja, el/la Técnico de Atencidn, Responsable
del Centro y Analista de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién
del Cambio, deberd notificar al usuario mediante los diversos canales de
atencion, el tratamiento del caso, de no ser procedente el caso presentado, se
notificara la no pertinencia. De ser necesario se le presentard una disculpa al
usuario por el malestar generado.

En el caso de que el ciudadano no haya registrado ningun dato de contacto,
solamente quedara constancia de la queja, en la Matriz de registro PQSSF F02-
PRO-GAU-GAC-GSU-001.

2.3.3.

Notificar el
tratamiento del
caso a Planta
Central

En el caso de que la queja ingresada se haya realizado en territorio y sea de
resolucién inmediata, el/la Técnico de Atencion o Responsable del Centro debe
registrar en la Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001 y
describir claramente la solucidn dada al usuario. Si la queja fue ingresada por
medio del Formulario de PQSSF F01-PRO-GAU-GAC-GSU-001 se deberd
registrar en la parte posterior el detalle de la solucién interna, para que esto
facilite el registro en la Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001.

Los responsables de consolidar la informacién de cada zona son los/las
Directores/ras Zonales o Responsables de las Oficinas Técnicas, mientras que
el/la Analista de la Direccidon de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del
Cambio es responsable de consolidar la informacién a nivel nacional, para la
generacion de los informes mensuales.

El/la Técnico de Atencidén o Responsable del Centro debe abrir el buzén de
guejas y sugerencias y registrarlas en la Matriz de registro PQSSF FO02-PRO-
GAU-GAC-GSU-001, informacién que a su vez deberd ser consolidada por los
Analistas de Operaciones y Calidad Zonal al menos una vez a la semana.

Una vez completada la informacién correspondiente, la Direccién de Servicios,
Procesos, Calidad y Gestién del Cambio deberd remitir mensualmente a los/las
Directores/ras Zonales o Responsables de las Oficinas Técnicas la incidencia de
guejas a fin de generar el analisis correspondiente en los Centros de Atencién
y generar actas de reuniéon y compromisos.

SUGERENCIA/FELICITACION

Una vez analizada la sugerencia se debera registrar en la Matriz de registro
PQSSF FO02-PRO-GAU-GAC-GSU-001, especificar en el campo observaciones si
es procedente o no. Si la sugerencia ingresada por el/la usuario/a es
procedente, efectuard el respectivo estudio los/las Directores/ras Zonales o
Responsables de las Oficinas Técnicas con el Responsable del Servicio y la
Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio competente y

Analizar la . . L L .
bilidad d se procederd a analizar la viabilidad de la aplicacién de la sugerencia
viabilidad de ;
2.3 e presentada por el/la usuario/a.
aplicacion y su ) L )
recurrencia En el caso de que el/la usuario/a presente una felicitacion en referencia a los
servicios que brinda el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos o haga
mencidn a un servidor/ra de la Institucidn, se deberd analizar la recurrencia de
la felicitacion para posteriormente notificar al servidor/ra. Se enviard una
pastilla comunicacional semestral con los nombres de los/las servidores/ras
gue en el semestre hayan tenido una o mas felicitaciones, con el fin de
motivarlos a continuar con su gran labor.
Una vez analizada la sugerencia se deberd especificar en el campo
Registrar las observaciones de la Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001 si
g. . es procedente o no. Si la sugerencia ingresada por el/la usuario/a es
posibles acciones . . . . . .
procedente, efectuara el respectivo estudio el/la Analista de la Direccién de
2.3.1. y fechas .. . . . . . .
tentativas de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio con la Unidad Administrativa
aplicacion competente y se procederd a analizar la viabilidad de la aplicacién de la

sugerencia presentada por el/la usuario/a y posteriormente registrar las
posibles acciones y fechas tentativas de aplicacién.
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Remitir el caso a

Si el caso no pudo ser tratado por el/la Técnico de Atencidon, Responsable del

54 la unidad Centro y Analista de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del
Y administrativa Cambio, se remitird el caso a los/las Coordinadores/ras y Directores/ras
competente Zonales o Unidades Administrativas competentes para su analisis y resolucion.
Para los/las Coordinadores/ras y Directores/ras Zonales o Unidades
Registrar el caso Administrativas, si el caso lo puede resolver a su nivel, registra el caso en la
2.4.1. & . Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-GSU-001 y le da el tratamiento
en matriz PQSSF . . . . . ..
descrito en puntos anteriores dependiendo si es Pregunta, Queja, Solicitud de
informacidén, Sugerencia o Felicitaciones.
Remitir el caso a . . .
. Si el caso no pudo ser tratado por los/las Coordinadores/ras y Directores/ras
la unidad . . . s
2.4.2. L . Zonales o Unidades Administrativas competentes, se remitira el caso a las
administrativa , L . . L.
Subsecretarias y/o Despacho Ministerial para su analisis y resolucion.
competente
Para las Subsecretarias y/o Despacho Ministerial, si el caso lo puede resolver a
243 Registrar el caso | su nivel, registra el caso en la Matriz de registro PQSSF F02-PRO-GAU-GAC-
T en matriz PQSSF | GSU-001 y le da el tratamiento descrito en puntos anteriores dependiendo si
es Pregunta, Queja, Solicitud de informacion, Sugerencia o Felicitaciones.
Si para las Subsecretarias y/o Despacho Ministerial determina la no
o . procedencia del caso presentado, notificard la negativa al Analista de la
Notificar negativa | _. L, . . L. . .
. | Direccion de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del Cambio, el mismo que
2.4.4, 0 no procedencia

a Analista

POLITICA DE ATENCION \

Disefar
cronogramay
establecer los

se encargard de ingresar el caso en la Matriz de registro PQSSF FO2-PRO-GAU-
GAC-GSU-001; y posteriormente notificar al usuario lo indicado por la Unidad
Administrativa correspondiente.

La Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del Cambio o
Coordinadores/ras y Directores/ras Zonales, seran los responsables de definir
los Centros de Atencidn a ser visitados para la ejecucién del usuario fantasma.

Para el efecto serdn considerados aspectos como: mayor o menor indice de
satisfaccion, volimenes presentados de quejas sugerencias y felicitaciones.

Centros de De acuerdo a los Centros de Atencién definidos para ser visitados, se elabora
Atencidn a ser el cronograma de visitas considerando los aspectos siguientes:
visitados - Diay horario de mayor afluencia de usuarios
- Disponibilidad de recursos para la ejecucion
- Rutas mas cortas entre los Centros de Atencion
Ejecutar la . . g o - iy
) ., Para la ejecucion de verificacion de cumplimiento de la Politica de Atencidn al
medicion de la . .
31 Politica de Usuario, la persona responsable de ser el/la usuario/a fantasma debe
' - considerar los lineamientos establecidos en la seccién normas generales inciso
Atencion al
. 3.3.2.1.
Usuario

NIVEL DE SATISFACCION ‘

Elaborar la
herramienta para
la medicion de
satisfaccion al
usuario

El instrumento de levantamiento de informacién son las encuestas de
satisfaccion de la calidad del servicio tanto presenciales como digitales, las
mismas que deberdn estructurarse con base a los atributos del servicio
establecidos por el organismo gubernamental competente y aspectos que el
MMDDHH considere necesarios incluir en la medicién. La encuesta de
satisfaccion de la calidad del servicio serad desarrollada sobre los servicios que
brinda la institucion y cualquier cambio en el instrumento de medicién, ya sean
para incrementar o eliminar preguntas, temporal o definitivamente, serd
elaborado por el/la Analista de la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y
Gestion del Cambio, para posteriormente enviarlo para analisis y validacién al
Ministerio del Trabajo. La encuesta sera dirigida a los/las usuarios/rias y se
ejecutara en los Centros de atencion de acuerdo a su tipologia una vez que el
usuario finalice la ejecucidon de su servicio.
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El/la Técnico de Atencidn responsable de brindar el servicio al usuario, al
Ejecutar la momento de realizar la encuesta al usuario debe:
medicion de
encuestas - Portar en un lugar visible la credencial institucional
4.1. virtuales y fisicas | - Mantener un trato amable con el usuario
de satisfaccion al | - Abordar al usuario que voluntariamente esté dispuesto a colaborar, evitar
usuario a nivel obligar al usuario a ejecutar la encuesta.
nacional - Informar al usuario que la encuesta en todos sus items debe estar llena para
que tenga efecto.
El/la Técnico de atencidn debe remitir de forma digital y fisica las encuestas a
la Coordinacién o Direccion Zonal respectiva para que se recopile todas la
) encuestas de la Zonal, las mismas que seran enviadas de forma digital y fisica
Recopilar, ) al Analista de la Direccidn de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del cambio
5. tabular, f';mallzar Y| en Planta Central.
generar informes El/la Analista de la Direccidén de servicios, Procesos, Calidad y Gestién del
de resultados . . s .
Cambio realiza el andlisis de datos, los tabula y genera el informe de forma
semestral, de igual forma llevara de forma organizada el archivo fisico de las
encuestas.
El/la Analista de la Direccién de servicios, Procesos, Calidad y Gestion del
Cambio realiza la socializacion de los resultados de la Evaluaciéon de la
Socializar aplicacion de la Politica de Atencidn al Usuario y la Medicion de Satisfaccion al
6. resultados usuario, el mismo que se lo hace mediante el envio del informe al Ministerio
del Trabajo por quipux, artes comunicacionales enviados por CASA ADENTRO a
todos los/las servidores/ras del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.
Elaborary Una vez emitidos y analizados los resultados, la Direccion de Servicios,
ejecutar planes Procesos, Calidad y Gestion del Cambio de forma articulada con los
7. de accién para Responsables del Servicio elaboraran planes de accién para mejorar la calidad
mejorar la del servicio que se brinda a los/las usuarios/rias del Ministerio de la Mujer y
calidad Derechos Humanos.
El/la Analista de la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y Gestién del
Cambio deberan verificar aleatoriamente que las respuestas y soluciones
dadas a los/las usuarios/rias en los casos presentados tales como preguntas,
Verificar quejas, solicitudes de informacidn, sugerencias cumplan con el plazo
3 cumplimiento de establecido.
fr':s:; i‘l‘;to CONTROL: Matriz de registro PQSSF FO2-PRO-GAU-GAC-GSU-001
RESPONSABLE: Analista de la Direccién de Servicios, Procesos, Calidad y
Gestién del Cambio
FRECUENCIA: Mensual
El/la Analista de la Direccidon de Servicios, Procesos, Calidad y Gestion del
Dar seguimiento | Cambio en caso de que no se cumpla con los plazos establecidos, se debe
8.1. al tratamiento realizar el seguimiento a cada tipo de caso, sea esta pregunta, queja, solicitud
del caso de informacién, sugerencia, para asi asegurar el tratamiento oportuno vy
efectivo del caso.
5. INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR
indice de preguntas, quejas y sugerencias tratadas
en el tiempo comprometido

| FORMULA DE CALCULO
(NUumero de casos tratados en el tiempo
comprometido / Total de casos ingresados) x 100

Nivel de satisfaccidon del usuario externo

(Suma del total de las 6 preguntas de la encuesta por
cada servicio / 4 servicios) *100

Nivel de satisfaccion de la atencion brindada por el
servidor publico

(Suma del total de la pregunta referente a la atencion
brindada por el servidor publico de cada servicio / 4
servicios) *100
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6. TERMINOS Y DEFINICIONES

Buzon Fisico de Preguntas, Quejas, Solicitud de informacion, Sugerencias o Felicitaciones: Es una caja alargada
transparente con una ranura que el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos pone a disposicion de los/las
usuarios/rias para que estos ingresen preguntas, quejas, solicitudes de informacion, sugerencias o felicitaciones,
los mismos se encuentran ubicados en todos los Centros de Atencidn y Planta Central de la institucion.

Canales de Atencién: Es el medio que destina una organizacién con el fin de establecer contacto e interactuar
con los/las usuario/rias.

Caso: Son las preguntas, quejas, solicitudes de informacion, sugerencias o felicitaciones ingresadas por los/las
usuarios/rias a través de los distintos canales destinados para el efecto.

Formulario de Preguntas, Quejas, Solicitudes de informacidn, Sugerencias o Felicitaciones: Es el formato fisico
ubicado en un costado del buzdn de PQSSF mediante el cual un/una usuario/a puede llenar de forma presencial
sus datos personales y el detalle de su caso.

Felicitacion: Es una expresion de reconocimiento, de satisfaccion, de superacion de expectativa de un/una
usuario/a hacia los/las servidores/ras o procesos del Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos.

Pasquines: Escrito breve o dibujo pintado, impreso o grabado en un papel, cartdn, plastico, etc., que se pone en
un lugar publico para anunciar algo.

Queja: Expresion de descontento, disgusto, insatisfaccion o disconformidad de los ciudadanos, por cualquier
inconveniente que altere su relacién con el Ministerio de la Mujer y Derechos Humanos, tales como: mala
atencién, problemas para efectuar tramites o procedimientos internos. Puede ser expresada verbalmente
(directa o indirectamente) o por escrito, utilizando los canales presencial o virtual.

Solicitud de informacién y/o pregunta: Es la solvencia de informacion que realiza un/una usuario/a en relacion
a un tramite o proceso que debe realizar o ya lo realizd, concerniente a los servicios del Ministerio de la Mujer y
Derechos Humanos.

Sugerencia: Es la proposicidn, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el propdsito de incidir en el
mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacién del servicio o el
cumplimiento de una funcion publica.

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Efectividad: Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado en funcién de una meta.

Plan de Accion: Herramienta para coordinar y comprometer a un conjunto de personas a involucrarse y trabajar
juntas con la finalidad de conseguir determinado objetivo o realizar determinada accidn para la mejora del
proceso.

Satisfaccion del usuario: Satisfaccion que experimenta un/una usuario/a en relacidon a un producto o servicio
que ha adquirido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en él al
momento de adquirirlo.

Servicio Publico: Es el resultado de uno o varios procesos realizados por la institucion, para garantizar los
derechos y facilitar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el marco juridico.

Usuario Fantasma: Es una técnica utilizada por las organizaciones para evaluar y medir la calidad en la atencién
al usuario/a. Consiste en la simulacion del servicio, el usuario fantasma adquiere el servicio para posteriormente
evaluarlo.

7. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS
7.1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Codigo ‘ Nombre de los documentos ‘

Formulario de Preguntas, Quejas, Solicitudes de informacion,
Sugerencias o Felicitaciones

FO2-PRO-GAU-GAC-GSU-001 Matriz de registro de PQSSF
FO3-PRO-GAU-GAC-GSU-001 Encuesta Organizaciones Religiosas
FO4-PRO-GAU-GAC-GSU-001 Encuesta Atencion a Victimas
FO5-PRO-GAU-GAC-GSU-001 Informe de resultados de medicién de la satisfaccion

Formulario de evaluacién de cumplimiento de la Politica de
Atencion al Usuario

FO1-PRO-GAU-GAC-GSU-001

FO6-PRO-GAU-GAC-GSU-001
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7.2.  CONTROL DE REGISTROS

O 0 0, O Ol O DO O
0 D 0 DO ab i i ° D 0 A 0 0

Q0120

; 0 del resguardo Ubicacion fisicay/o | Como se ordenan | Quien tiene acceso eI LeX[d[e

electrdnica los registros al registro
FO1-PRO- Iifgmuur:sazgo S‘:e'as
GAU-GAC- | | Buntas, uejas,
Sugerencias y
002 .
Felicitaciones.
F02-PRO- e Técnico de

GAU- Matriz de registro atenciony o Técnico de atencidr|

GAC- de PQSSF Responsable del y Responsable del
GSU-001 Centro Centro
F03-PRO- o Analista de la o Analista de la

GAU- Encuesta Direccion de Direccion de

GAC Organizaciones Servicios, Servicios, Procesos,

) Religiosas Procesos, Calidad Calidad y Gestion 5 af
G5U-001 y Gestion del e Archivo de la del Cambio anos ent.
FO4-PRO- Cambio Direccion de ;c:;.;: :r: e

Encuesta Servicios, Cronoldgico
GAU- . respaldo
Atencion a Procesos, Calidad .

GAC- Victimas Gestion del digital
GSU-001 N histdrico.
FO5-PRO- | Informe de

GAU- | resultados de

GAC- | medicién dela o Analista de Ia rralita de|
GSU-001 | satisfaccion Direccin de * D?rae fcffm Zea

Formulario de Servicios, Servicios Procesos
FO6-PRO- | evaluacion de Procesos, Calidad Jo R
GAU- | cumplimiento de y Gestion del Calidad y.Gest|on
p Cambi del Cambio
GAC- | laPolitica de amoio
GSU-001 | Atencion al
Usuario
7.3. LISTADO DE ANEXOS
Codigo Nombre de los anexos
N/A N/A
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