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ACUERDO NUMERO PDH-070-2022
EL PROCURADOR DE LOS DERECHOS HUMANOS

CONSIDERANDO

Que de conformidad con la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala y el Decreto
numero 54-86 del Congreso de la Republica y su reforma, Ley de la Comisiébn de Derechos
Humanos del Congreso de la Republica y del Procurador de los Derechos Humanos, el
Procurador es un Comisionado del Congreso de la Republica para la Defensa de los Derechos
Humanos establecidos en la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, asi como en
los tratados y convenios internacionales aceptados y ratificados por Guatemala, y que su

actuaciéon no estd supeditada a Organismo, Institucién o funcionario alguno, debiendo actuar
con absoluta independencia.

CONSIDERANDO

Que de conformidad con el articulo 14, literal k) del Decreto 54-86 del Congreso de la Republica

y su reforma, Ley de la Comisién de Derechos Humanos del Congreso de la Republica y del
~\Procurador de los Derechos Humanos, el Procurador tiene la funcién de organizar la Procuraduria
) Nt : ) ‘f']de los Derechos Humanos y regular su funcionamiento interno, el Acuerdo nUmero SG-084-2020

N3 ,./ del Procurador de los Derechos Humanos, Reglamento de Organizaciéon y Funcionamiento de la

Procuraduria de los Derechos Humanos, establece los niveles de organizaciéon y funcionamiento
de las Unidades institucionales.
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Que conforme a la solicitud redlizada mediante la referencia DPGI-MEM-0142-30-Mar-
2022/JAMG/ed de fecha 30 de marzo de 2022, de |la Direccion de Planificacion y Gestion

Institucional y la Auxiliatura Guatemala Central, trasladan para su aprobacién el Manual de

s

Procedimientos del Protocolo de Atencidn Victimoldgica, siendo procedente emitir la normativa
correspondiente para su implementacion y efectos legales.
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POR TANTO:

Con base en lo considerado, los articulos: 274 y 275 de la Constitucién Politica de la RepUblica
de Guatemala; 8, 13 y 14 de Decreto NUmero 54-86 del Congreso de la Republica de
Guatemala y sus reformas, Ley de la Comision de Derechos Humanos del Congreso de la
Republica y del Procurador de los Derechos Humanos; Acuerdo NUmero SG-084-2020 del
Procurador de los Derechos Humanos y su modificacién, Reglamento de Organizacién y
Funcionamiento de la Procuraduria de los Derechos Humanos y Acuerdo NUmero SG-098-2020
del Procurador de los Derechos Humanos, Manual de Organizacién y Funciones de la

Procuraduria de los Derechos Humanos; Acuerdo NUmero PDH-065-2022 del Procurador de los
Derechos Humanos.

ACUERDA:

APROBAR EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROTOCOLO DE ATENCION VICTIMOLOGICA

ARTICULO 1. OBIJETO. El presente Acuerdo tiene por objeto aprobar el MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DEL PROTOCOLO DE ATENCION VICTIMOLOGICA, elaborado por la Auxiliatura
1} Guatemala Central y Revisado por la Direccion de Planificacién y Gestién Institucional.

ARTICULO 2. APROBACION. Se aprueba el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROTOCOLO DE
§ATENCI6N VICTIMOLOGICA que consta de diecisiete (17) hojas Utiles Unicamente en su lado
anverso que se adjuntan y forman parte del presente Acuerdo.

ARTICULO 3. ACCIONES ADMINISTRATIVAS. Queda a cargo de la Auxiliatura Guatemala Central

a realizacion de todas las acciones, que en materia de su competencia, sean necesarias para

or de los Derechos Huma

el cumplimiento de lo establecido en el presente Acuerdo.

Pr@urad

RTICULO 4. IMPLEMENTACION. La implementacién del presente Acuerdo, serd de manera
progresiva conforme las condiciones presupuestarias, financieras, administrativas, tecnolégicas
y de personal, debiéndose adaptar la normativa e instrumentos técnicos de la Procuraduria de
los Derechos Humanos a lo contenido en éste.
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ARTICULO 5. CASOS NO PREVISTOS. Los casos no contemplados en este Acuerdo vy las dudas
respecto a su interpretacién y aplicacién serdn resueltos por el/la Procurador/a de los Derechos

Humanos.

ARTICULO 6. VIGENCIA. El presente Acuerdo cobra vigencia el siete de abril de dos mil veintidés.
Comuniguese a todas las Unidades de la Procuraduria de los Derechos Humanos por los medios
internos que posea la Institucién para los efectos legales correspondientes.

Dado en la Ciudad de Guatemala, el seis de abril de dos mil veintidos.
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I. INTRODUCCION

Con fundamento en las atribuciones de el/la Procurador/a de Derechos
Humanos contempladas en los articulos 274 y 275 de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala y el Decreto No. 54-86 del
Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de la Comision de Derechos
Humanos del Congreso de la Republica y del Procurador de los Derechos
Humanos, asi como del Reglamento de Organizacion y Funcionamiento
de la Procuraduria de los Derechos Humanos, Acuerdo del Procurador/a
de los Derechos Humanos No. SG-84-2020 y sus reformas; el Manual de
Organizacion y Funciones de la Procuraduria de los Derechos Humanos,
Acuerdo del Procurador/a de los Derechos Humanos No. SG-98-2020; se
presenta el Manual de Procedimientos referente al Protocolo de Atencién
Victimoldgica de la Auxiliatura Guatemala Central para aplicacidon de las
personas trabajadoras de dicha Auxiliatura y Unidades que conforman la
misma, asimismo como herramienta administrativa de consuita.

La vigencia del presente Manual sera a partir de lo establecido en el
Acuerdo de Aprobacién del Procurador/a de los Derechos Humanos, el
cual sera revisado y actualizado por lo menos una vez al ano y/o de
acuerdo con los requerimientos de las autoridades de la Institucién.

Procurador de los Derechos Humanos
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I_ntg_rye_;_‘hci_c’)n Inmediata en la Gestion de Denuncia

~ Atencion en Casos de Crisis

 Atencién Psicosocial

~ Asistencia Tecnica para Verificacion e Investigacion de la Denuncia
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Objetivo del Procedimiento:
Establecer la ruta a seguir para llevar a cabo la intervencion inmediata en la gestion de denuncia,

incluyendo la atencidn en crisis.

Unidades Involucradas:

Departamento de Atencidon y Analisis de Denuncias

Departamento de Atencién Victimologica

Vinculacion con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-

Art. 38, numeral 5:

Coordinar la actualizacion de registros institucionales y la presentacion de informes que le sean
requeridos.

Vinculacién MOF:
Direccion de Auxiliaturas, literal c: Implementar los lineamientos y coordinar los procesos de
mediacion, intervencion inmediata y de alto impacto para la toma de decisiones.

Departamento de Atencidén y Analisis de Denuncias, literal a: Recibir, registrar, analizar y
gestionar las denuncias, asi como realizar todas aquellas acciones necesarias para su tramitacion
o diligenciamiento.

Departamento de Atencién y Analisis de Denuncias, literal g: Gestionar la atencion victimolégica
a las personas que acuden a la Auxiliatura en los casos que sea necesario, segun procedimientos
establecidos.

Departamento de Atencion Victimologica, literal a: Brindar atencion inmediata y especializada
con enfoque victimoldgico, durante la gestion de la denuncia cuando sea necesario o requerido.

Descripcién de Actividades

Jefe/a de Departamento | Solicitar al Departamento de Atencidn Victimolagica el apoyo para
(Depto. de Atencion y atender a la/las persona (s) o victima (s), informando los
Analisis de Denuncias/ | antecedentes para la adecuada atencidn a la persona denunciante
otras Unidades de o victima.

Investigacion

Jefe/a de Departamento
de Atencion
Victimoldgica

F[)Sé(:)oaicr)t%%aento de Realizar acciones de acuerdo a ruta de intervencion inmediata y

g - atencjg crisis.
Atencion Victimologica) /l RS P

Asignar a Psicélogo/a para brindar la atencién especializada a
denunciante o victima.




Psicélogo/a
(Departamento de
Atencidn Victimoldgica)

Registrar en libro y sistema la atencién brindada, especificando el
tipo de asistencia técnica proporcionada a la persona
denunciante/victima.

Psicologo/a
(Departamento de
Atencién Victimolégica)

Realizar informe y documentar las actuaciones derivadas de la
atencion a la persona denunciante/victima en un plazo no mayor
de 48 horas.

Psicologo/a
(Departamento de
Atencion Victimoldgica)

Trasladar copia del informe a Jefe/a de Departamento de Atencion
Victimologica para su conocimiento.

Nota 1: En el supuesto que la persona denunciante o victima
proporcionara datos relevantes y el caso es remitido a otra
institucion competente, se trasladara el informe a donde
corresponda para evitar la revictimizacion.

Nota 2: La atencién en crisis puede darse en cualquier momento,
especialmente durante la atencidén inmediata o durante Ila
contencion.

Jefe/a de Departamento
(Departamento de
Atencién Victimolagica)

Revisar el informe elaborado por el/la Psicélogo/a. s Documento a
conformidad?

a) Siesta a conformidad. Cerrar expediente y archivar. Fin del
proceso.

b) Si no esta a conformidad. Solicitar atender observaciones.
Vuelve a paso 6.

Fin del Proceso




Intervencion inmediata en la gestion de denuncia

Auxiliatura Guatemala Central

Jefela de Departamenta (Depto. de Atencion
y Analisis de Denuncias/ ofras Unidades de
Ipvestigacion

Jefe/a de Departamento de
Atencién Victimoldgica

Psicslogofa (Depto. de
Atencion Victimologica)

Solicitar al Departamento de
Atencidn Victimoldgica el apoyo
para atender a la/las persona (s; o

2
Asgnar aPsico'cgo/aparatby ndar la

3
Rea .zar acs ones de acuerde arwtade

victima (s). informando los
antecedentes para |3 adecuada
atencion a la persona denunciante
o victima

atenc:Cn especiaizada a denuncisnte
ovictima

imervention inmed a@a y atent:in de

Lriss

b
Sclicitar atender ot seryaciones

7a
Cerrar expediente y archivac

v

4
Reg:strar en libre y sitema ia
atencion br ndada, espec:ficando e:
10 de assternciatécnca
propor conadaa ia persona
denunciante/vict:ra

}

i
{ 5

t Rea:izar nformey documentar 2

1 -4m actuaciches derivadas de ia atencon a

i i3 persona denunc ante Attt ma en un
piazo no mayer de 4B horas

}

H 3

z Trasadar copa der:nforme alefefa
t de Depatamentn de Atencidn

f Vit Mo:Gg a para s £ onet Misto
H
{
§

iNota 1. Er o sopuesk
{3erLroacts o valima sGrara 2305

——lrzaares a5 &SI 3 Dty
pwsrLTEr  xrpeETts, $3 traslacarg ai
hirdorere 3 Iurde 0rEEEITIE PIE BWQr 13
; RV I 3OOF

i

INota 2: L7 stemnir &r o
Lousizun: morer b, g3
3 3Bt Iir rweInly 0

{zeriee

i 23E 2358 2
Q@irverie SLrEf e
SulIria ls

Augusto Jorda

Procuradgf de l0s

Dearechos Humanos




e rlsis

i

Objetivo del Procedlmlno:

Establecer la ruta y procedimiento a seguir para brindar atencion personalizada en casos de crisis
a la persona denunciante/victima.

Unidades Involucradas:
Departamento de Atencidn y Analisis de Denuncias
Departamento de Atencién Victimoldgica

Vinculacién con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-

Art. 38, numeral 5:
Coordinar la actualizacion de registros institucionales y la presentacion de informes que le sean
requeridos.

Vinculaciéon MOF:
Direccion de Auxiliaturas, literal c: Implementar los lineamientos y coordinar los procesos de
mediacion, intervencion inmediata y de alto impacto para la toma de decisiones.

Departamento de Atencion y Analisis de Denuncias, literal a: Recibir, registrar, analizar y
gestionar las denuncias, asi como realizar todas aquellas acciones necesarias para su tramitacion
o diligenciamiento.

Departamento de Atencion y Analisis de Denuncias, literal g: Gestionar la atencion victimolégica
a las personas que acuden a la Auxiliatura en los casos que sea necesario, segun procedimientos
establecidos.

Departamento de Atencion Victimoloégica, literal a: Brindar atencion inmediata y especializada
con enfoque victimologico, durante la gestion de la denuncia cuando sea necesario o requerido.

Descripcion de Actividades

Departamento de
Atencidn y Analisis de
Denuncia /Unidad

solicitante

Solicitar al Departamento de Atencién Victimoldgica apoyo para
casos que requieran atencidn por crisis.




Jefe/a de Departamento
de Atencion
Victimolégica

Asignar a Psicologo/a para brindar la atencion especializada a
denunciante o victima en caso de crisis emocional.

Psicologo/a

(Departamento de
Atencion Victimologica)

Brindar atencién personalizada y contencion
determinando el motivo de la crisis emocional.

emocional,

Psicologo/a

(Departamento de
Atencion Victimoldgica)

Identifica necesidades inmediatas (atencién meédica, refiere a
alguna institucién, aclara sobre procesos futuros. brinda
orientacion, acompanamiento, etc.).

Psicblogo/a

(Departamento de
Atencion Victimolégica)

Coadyuvar a concretar accion (s) adecuada (s) a la situacion
especifica (atencion especializada).

Psicélogo/a

(Departamento de
Atencidn Victimolagica)

Brindar seguimiento, si el caso lo amerita (con solicitud formal de
apoyo psicosocial o por referencia a otra institucion).

Psicélogo/a

(Departamento de
Atencion Victimolégica)

Elaborar informe de las intervenciones realizadas y trasladar copia
a Jefe/a de Departamento de Atencion Victimologica.

Jefe/a de Departamento
(Departamento de
Atencion Victimologica)

Revisar el informe elaborado por el/la Psicélogo/a. ; Documento a
conformidad?

a) Siesta a conformidad. Cerrar expediente y archivar. Fin del
proceso.

b) Si no esta a conformidad. Solicitar atender observaciones.
Vuelve a paso 7.

Fin del Proceso

Yoourkdor de los Darachos Humanaos




Atencidn en casos de crisis

Auxiliatura Guatemala Central

Departamento de Atencién y Anélisis de
Denuncia /Unidad solicitante
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Atencidn Psicosocial

Objetivo del Procedimiento:
Establecer la ruta y procedimiento a seguir para brindar atencién personalizada en casos de crisis
a la persona denunciante/victima.

Unidades Involucradas:
Departamento de Atencién y Analisis de Denuncias
Departamento de Atencion Victimolégica

Vinculacion con Reglamento de Organizacién y Funcionamiento -ROF-

Art. 38, numeral 5:
Coordinar la actualizacion de registros institucionales y la presentacion de informes que le sean
requeridos.

Vinculacion MOF:
Direccion de Auxiliaturas, literal ¢: Implementar los lineamientos y coordinar los procesos de
mediacion, intervencidn inmediata y de alto impacto para la toma de decisiones.

Departamento de Atenciéon y Analisis de Denuncias, literal a: Recibir, registrar, analizar y
gestionar las denuncias, asi como realizar todas aquellas acciones necesarias para su tramitacién
o diligenciamiento.

Departamento de Atencion y Analisis de Denuncias, literal g: Gestionar la atencion victimolégica
a las personas que acuden a la Auxiliatura en los casos que sea necesario, segun procedimientos
establecidos.

Departamento de Atencion Victimologica, literal a: Brindar atencidn inmediata y especializada
con enfoque victimoldgico, durante la gestidn de la denuncia cuando sea necesario o requerido.

Descripcion de Actividades

Jefe/a de Departamento
(Depto. de Atencidn y
Analisis de Denuncias/
otras Unidades de
Investigacion

Solicitar apoyo para la atencion psicosocial, trasladando
informacion de la persona denunciante o victima o de contacto.

nos HUmManos . . 10
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Jefe/a de Departamento
de Atencion
Victimologica

Asignar a Psicélogo/a para brindar la atencion especializada a
denunciante o victima.

Psicologo/a
(Departamento de
Atencioén Victimolégica)

Dar seguimiento al casc de la persona denunciante/victima
realizando acciones referentes a:

« Contactar a persona denunciante/victima

e Entrevista

¢ Terapia

« Oftras acciones que requiera el expediente.

Psicblogo/a
(Departamento de
Atencion Victimoldgica)

Abrir un expediente clinico para registrar las acciones o
intervenciones realizadas a [a persona denunciante/victima.

Psicélogo/a
(Departamento de
Atencién Victimologica)

Proceder a realizar un informe de la actuacién, registrando datos
de cada sesion, llamadas telefonicas, materiales, entre otros datos
funcionales para el expediente.

Psicélogo/a
(Departamento de
Atencién Victimologica)

Trasladar copia del informe a Jefe/a de Departamento de Atencidn
Victimolégica para su conocimiento.

Jefe/a de Departamento
(Departamento de
Atencion Victimoldgica)

Revisar el informe elaborado por el/la Psicologo/a. 4 Documento a
conformidad?

a) Siesta a conformidad. Cerrar expediente y archivar. Fin del
proceso.

b) Si no esta a conformidad. Solicitar atender observaciones.
Vuelve a paso 6.

Fin del Proceso

oJorddn\Rodas Andrade""‘"- ]
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Atencion Psicosocial

Auxiliatura Guatemala Central

Jefefa de Departamento (Depto. de Atencién
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Objetivo del Procedimiento:
Brindar asistencia técnica en la verificacion e investigacion de la denuncia.

Unidades Involucradas:

Auxiliatura Guatemala Central

Departamento de Atencion y Analisis de Denuncias
Departamento de Atencion Victimoldgica

Vinculacion con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-

Art. 38, numeral 5:
Coordinar la actualizacion de registros institucionales y la presentacién de informes que le sean
requeridos.

Vinculacién MOF:
Direccion de Auxiliaturas, literal c: Implementar los lineamientos y coordinar los procesos de
mediacion, intervencidn inmediata y de alto impacto para la toma de decisiones.

Auxiliatura Guatemala Central, literal a: Registrar y gestionar las denuncias segun los
procedimientos y rutas establecidas, que por cualquier medio ingresen, se trasladen o tengan
conocimiento de oficio, asi como realizar todas aquellas acciones necesarias para su tramitacion o
diligenciamiento.

Auxiliatura Guatemala Central, literal e: Realizar las acciones y actuaciones necesarias para la
defensa de los Derechos Humanos.

Departamento de Atencién y Analisis de Denuncias, literal a: Recibir, registrar, analizar y
gestionar las denuncias, asi como realizar todas aquellas acciones necesarias para su tramitacion
o diligenciamiento.

Departamento de Atencion y Analisis de Denuncias, literal g: Gestionar la atencién victimolégica
a las personas que acuden a la Auxiliatura en los casos que sea necesario, segun procedimientos
establecidos.

Departamento de Atencién Victimoloégica, literal a: Brindar atencion inmediata y especializada
con enfoque victimologico, durante la gestion de la denuncia cuando sea necesario o requerido.

Augyéto\ordén Rodds Andrade ™ o
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Auxiliar Guatemala
Central /Jefes/a de
Departamento o
Unidades de la
Direccidn de
Auxiliaturas

Descripcion de Actividades

Enviar memorandum al Departamento de Atencidn Victimologica
para solicitar apoyo psicosocial para determinado caso,
describiendo datos funcionales y antecedentes del mismo.

Jefe/a de Departamento
(Departamento de

ll Atencion Victimolégica)

Recibir memorandum con informaciéon preliminar o antecedentes
del caso para atender a persona denunciante/victima
corroborando que se encuentren los datos requeridos para brindar
el apoyo psicosocial.

| Jefe/a de Departamento
| (Departamento de
Atencién Victimologica)

Asignar a Psicblogo/a de acuerdo a la disponibilidad vy
proporcionar informacién preliminar o antecedente para que se
atienda la solicitud de apoyo requerido.

| Jefe/a de Departamento
(Departamento de
Atencidn Victimologica)

Coordinar con Psicélogo/a el analisis de la intervencién para la
verificacion de la denuncia.

: Psicologo/a
(Departamento de
| Atencion Victimolégica)

Registrar en libro correspondiente la solicitud de apoyo.

Psicologo/a
(Departamento de
Atencidn Victimologica)

Coordinar con elfla Oficial a cargo del expediente para realizar la
verificacion.

| Psicologo/a
(Departamento de
Atencién Victimologica)

Brindar acompanamiento al/la Oficial para realizar la verificacion
de la denuncia y proporcionar la atencion victimologica que se
requiera.

Psicélogo/a
(Departamento de
Atencién Victimologica)

Supervisar, corroborar y confirmar que las Instituciones
responsables de la atencién a la victima cumplan con su mandato.

Psicdlogo/a
(Departamento de
Atencién Victimologica)/

B Oficial

Elaborar un informe en coordinacién con el/la oficial de la Unidad,
en un plazo no mayor de 48 horas, el cual es firmado por ambas
partes y resguardado en las Unidades involucradas.

Fin del Proceso
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Asistencia Técnica para verificacion e investigaclon de la denuncia

Auxiliatura Guatemala Central

Auxiliar Guatemala Central /Jefes/a de
Departamento o Unidades de la Direccidn
de Auxiliaturas

Jefe/a de Departamenlto
(Depto. de Atencidn
Victimoldgica)

Psicologofa (Depto. de
Atencion Victimologica)

Psicologofa (Depto. de
Atencion Victimologica) /
Oficial
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12 avenida, 12-54, zona _
2 avenida, | 2% 201 Denuncias al:

Guatemata, Ciudad, C

©1555

D ©E© OO erPDdHgt




