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Resumen: Elarticulo indaga la percepcion de la sociedad y las victimas
hacia la infraestructura y el servicio de la Comision Ejecutiva de
Atencion a Victimas en Ciudad Juarez (CEAVE). Se analizan datos de
una encuesta realizada a 100 personas residentes de Ciudad Juarez y 12
entrevistas a profundidad a victimas que han acudido a la institucion.
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Estos datos se sometieron a un analisis descriptivo, con el fin de
reconocer las variables que intervienen en la percepcion de confianza
de las personas (victimas y no victimas) acerca de las instalaciones
y el servicio de la CEAVE con el proposito de incidir en la mejora de
la atencion. Los resultados muestran que las personas manifiestan
inseguridad y desconfianza derivado de los sentimientos y percepciones
que les genera la infraestructura de la institucion. Se identifico que la
falta de privacidad y confort, pasillos largos, accesibilidad, son variables
en donde el disenio puede incidir.

Palabras clave: Atencion a victimas, arquitectura, diseno,
infraestructura, transdisciplina.

Abstract: The article investigates society’s and victims’ perceptions of
the infrastructure and services provided by the Executive Commission
for Attention to Victims in Ciudad Juarez (CEAVE). Data from a
survey of 100 residents of Ciudad Juarez and 12 in-depth interviews
with victims who have attended the institution are analyzed. These
data were subjected to descriptive analysis to identify the variables
that impact people’s (victims and non-victims) perceptions of trust in
the facilities and services of CEAVE, with the aim of improving care.
The results indicate that participants express feelings of insecurity and
distrust due to the institution's infrastructure. It was found that lack
of privacy, discomfort, long hallways and accessibility are variables
where design can have an impact.

Key words: Victimization, care for victims, architecture, design,
infrastructure, transdiscipline.
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Introduccion

Ante un panorama de altos indices de victimizacion en México,
el Estado se ha visto obligado a implementar medidas y politicas
encaminadas a proporcionar atencion a las victimas. Esto, a
su vez, ha implicado cambios estructurales en los modelos de
atencion. Algunos de los principales cambios realizados por el
Estado para la atencion a victimas son:

1. La legislacion: cambio de sistema de justicia, deja atras
el modelo inquisitivo y se adopta un modelo acusatorio y juicios
orales. Se disefia e implementa la Ley General de Victimas
(LGV, 2013). Esta ley, es el organo juridico que establece los
lineamientos, procedimientos, valores, principios, derechos
victimales, y si bien, no hace referencia de manera explicita a la
infraestructura minima con la que deben contar las instancias, de
forma implicita, lo aborda en los derechos que tiene la victima’
y en los principios generales® bajo los cuales se debe operar la
LGV. Esto considerando que la ley menciona que los servicios
deben ser accesibles a todas las personas, la atencion tiene que
estar libre de discriminacion, garantizar la seguridad, intimidad y
anonimato de las victimas. Para dar cumplimiento a lo anterior la
LGV establece que la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas
(CEAV) tiene la facultad de “Garantizar el ejercicio pleno de los
derechos de las victimas” (LGV, 2013, Art. 86, I, p. 31). En este
sentido, se entiende que la CEAV tiene la facultad de implementar

los mecanismos necesarios para cumplir sus objetivos tales como

5 Consultar articulo 7 de la LG V.
6 Consultar articulo 5 de la LGV.
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considerar el disefio arquitectonico y de servicios de la institucion
para brindar una mejor atencion.

2. Enel modelo de atencion a victimas. Se adopta uno orientado
a la atencion psicosocial con perspectiva de género, derechos
humanos y victimologico.

3. En el redisefio institucional, se trabaja bajo el modelo de
la Comision Ejecutiva de Atencion a Victimas del delito y de
derechos humanos. Esta forma de organizacion implica atender a
todaslas victimas, ser participe de la generacion e implementacion
de la politica publica, entre otras cosas.

La meta fundamental de los ajustes realizados es que las
victimas tengan acceso a la justicia y a la reparacion integral del
dano con base enloestipuladoenlaLey de Victimas para el Estado
de Chihuahua (2016) y el protocolo de atencion de la entidad
federativa. Ademas, cumplir con los estandares internacionales’
que México esta obligado a respetar por ser Estado miembro de
las Naciones Unidas.®

A pesar de los esfuerzos realizados por el Estado los re-
sultados no son alentadores. La Encuesta Nacional de Victimi-
zacion y Percepcion sobre Seguridad Pablica (ENVIPE) (INEGI,
2020) reporta datos que ponen en duda la eficacia de las politi-

cas del Estado. Esto se refleja en los altos indices de cifra negra’

7 Estos estandares estan marcados en los tratados que México ha
firmado en materia de atencion a victimas. Se puede consultar Suprema Corte
de Justicia (s.f.) http://www.internet2.scjn.gob.mx/red/constitucion/TLhtml

8 Estoimplica que México, “asume la obligacion juridica de aplicar sus
disposiciones” (Naciones Unidas, 2014: p. 1) .

9 Representa los delitos no denunciados o que no se abrio6 carpeta de
investigacion
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(92.4%), lo que muestra que existe un alto indice de personas
que no acuden a denunciar hechos de victimizacion y una des-
confianza de la ciudadania hacia las instituciones y funcionarios
encargados de impartir y administrar la justicia. A nivel federal
el 61.4% confia en la Fiscalia General de la Republica (FGR) y el
54.8% en las fiscalias estatales.

Uno de los aspectos que se han descuidado en las politicas
de atencion a victimas se encuentra en la percepcion que tienen las
victimas y la ciudadania hacia las instalaciones: la infraestructura
general y la propia atencion que se proporciona. Esto porque se
ha puesto énfasis en el redisefio institucional, pero se han dejado
de estudiar y/o evaluar aspectos relacionados a la arquitectura, el
urbanismo, el disefio de servicios y experiencias. Si bien, la ENVIPE
(2019 y 2021) reporta que existe desconfianza en las instituciones,
no se abordan las razones del porqué de esa desconfianza y tampoco
si existe una relacion entre desconfianza y disefio (arquitectonico,
urbano, servicios y experiencias)’. La literatura especializada, sin
embargo, sugiere que la percepcion que tienen las victimas de los
centros de justicia les provoca miedo, inseguridad, abandono. Los
datos no son contundentes por lo que es importante profundizar
en ello. Esto teniendo presente que el marco normativo como es
la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos y la Ley de
Victimas para el Estado de Chihuahua senalan que la atencion
a victimas debe gestionarse bajo condiciones de seguridad,
empatia, respeto y cumplimiento de los derechos humanos y que

se debe reflejar en un trato digno hacia las victimas. Asi, el disefio

10 Se considera en este articulo a la disciplina del diseno como general
y que incluye a la arquitectura, urbanismo, servicios y experiencias.
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arquitectonico, el urbano, de servicios y experiencias no son
aspectos menores. Para cumplir con una atencion apegada a los
principios normativos debe contemplarse una atencion digna, asi
como las instalaciones y potencialmente la experiencia vivida por
las personas, considerando que ésta sea: profesional, confortable,
segura, y cuidarla privacidad, solo por mencionar algunos aspectos.
Con base en lo anterior, argumentamos que es importante integrar
ala disciplina del diseno, que incluye aspectos arquitectonicos, de
urbanismo, disefio de experiencias y servicios para atender estos
vacios. Este trabajo parte de la premisa de que la disciplina del
diseno es una variable determinante para una atencion adecuada
encaminada a la reparacion del dafo y que tendria que ser parte de
las nuevas perspectivas asociadas a la atencion de victimas.

El objetivo de este articulo es explorar la percepcion
que tiene la sociedad y las victimas hacia la infraestructura y el
servicio que se brinda en la Comision Ejecutiva de Atencion a
Victimas en Ciudad Juarez (Ceave) y con ello identificar areas de
oportunidad en donde tenga injerencia la disciplina del disefio.

Para cumplir el objetivo, este trabajo esta estructurado en
cinco apartados. 1) La CEAVE, 2) Marco de referencia en el que se
sustentan los principales conceptos teoricos, 3) Metodologia, se
hace énfasis que es una investigacion de tipo exploratorio desde
una perspectiva cuantitativa y cualitativa, 4) Analisis y discusion

de los resultados y 5) Conclusiones.

La CEAVE

La CEAVE es una institucion que se encarga de dar atencion

a victimas del delito y de violaciones de derechos humanos en
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Ciudad Juarez, Chihuahua. Es una instancia que tiene poco
tiempo operando y esto ha implicado importantes retos para
su funcionamiento, por ejemplo, los espacios en donde se
proporciona la atencion se han adaptado constantemente con
base en las necesidades que han surgido de la inmediatez, por
lo tanto, se ha dejado de lado la planeacion y el disefio de los
espacios. Como se mencion6 con anterioridad, la CEAVE se
encuentra en Ciudad Juarez, por lo que se daran detalles de
datos relevantes del estado de Chihuahua relacionados a la
victimizacion para contextualizar la problematica. Existe una
ley de victimas para el Estado de Chihuahua, los planteamientos
estan completamente alineados con la ley establecida a nivel
federal. La meta es garantizar un trato respetuoso y empatico,
en donde se vean materializados los ejes transversales" y lo que
establece el marco normativo.

La victimizacion es una constante en el estado de
Chihuahua, sin embargo, la denuncia no lo es, esto en apego a los
datos reportados por la Envipe a nivel estatal (INEGI, 2022), en
donde se estima que la cifra negra es de 92.8%. Entre las causas
mas recurrentes para no denunciar, la mayoria (27.6%) no lo hizo
por considerarlo una pérdida de tiempo y por desconfianza en la
autoridad (16.4%).

Ciudad Juarez es una de las poblaciones que ha sido
fuertemente sefialada a nivel nacional e internacional en cuanto
a victimizacion. Los casos del Campo Algodonero y Villas de
Salvacar marcaron un referente en la atencion a victimas, el

acceso a la justicia, la reparacion del dano y la responsabilidad

11 Perspectiva de género, victimologico, derechos humanos
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del gobierno local y del Estado Mexicano de asumir a nivel
internacional los costes de sus omisiones.

En lo que respecta al municipio de Juarez, con base en
la Encuesta sobre victimizacion y percepcion sobre seguridad
publica (FICOSEC, 2018) el 31.3% de los hogares han tenido
por lo menos una victima del delito (secuestros, extorsiones,
homicidio, robo a casa habitacion, etcétera). De ese porcentaje

81.4% no denuncia. Las principales razones para no hacerlo

fueron:
1. se considerd una pérdida de tiempo (40.8%)
2. el delito era de poca importancia (15.0%),
3. por desconfianza en la autoridad (9.8%),
4. porque no tenian pruebas (9.3%),
5. por miedo al agresor (8%),
6. por otra razon (5.1%),
7. por tramites largos y dificiles (5%),
8. por la actitud hostil de la autoridad (3.6%)
9. ypor miedo a la extorsion (2%).

En lo que respecta a la arquitectura, la CEAVE es una
instancia anexa a la Fiscalia General del Estado de Chihuahua
zona norte. En la imagen 1, se observan las instalaciones y se
aprecia que ésta es de grandes dimensiones.

Es un edificio de concreto y grandes ventanas. Las
dimensiones de la estructura hacen ver a las personas pequenas.
Ademas, se observa que esta a la vista de todo el publico y se ubica
en una de las vialidades principales de Ciudad Juarez. Es una
arteria en donde transitan dos medios de transporte publico que

son la “ruta” o camion y el Vivabus (la tnica linea que funciona en
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Imagen 1. Fachada de la Fiscalia General del Estado
de Chihuahua zona norte

Fuente: Acervo propio.

la ciudad). Bajo este contexto, puede sefialarse que el edificio
es una “caja negra transparente”. Esto tiene implicaciones
simbolicas, tal y como lo sugieren Dodier y Barbot (2016), el
edificio es transparente, su visibilidad, aparentemente, constituye
la esencia misma de su poder y eficacia; porque ha de ser
evidente, y esa evidencia debe ser obvia para imponer. También
en apariencia se espera esté al alcance del publico y accesible
como objeto. Al mismo tiempo es una caja negra: es opaca, pues
sus practicas, sus rutinas, sus mecanicas lo son, no por secretas,
sino porque no sabemos por qué funcionan asi (Gatti, Martinez
y Revet, 2017, p. 285). En consecuencia, las victimas al solicitar
atencion desconocen a la CEAVE, en su forma, estructura, y
funcionamiento.

Lo anterior implica que la atencion a victimas, a partir

de la participacion de expertos en disefno, debe invitar a su
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reconocimiento (Bilbao, 2017), y es precisamente en este
reconocimiento en donde esta una de las claves para que la
disciplina del disefio intervenga en la planeacion y organizacion
de los espacios y servicios en donde seran atendidas las victimas.
Bilbao (2017), puntualiza que el reconocimiento implica conocer
sus problematicas, que son plurales y tienen necesidades y
demandas especificas. Se tiene que dejar de lado laidea de victima
universal o victimas transicional. Si bien, se disena para personas
en situacion de victima es importante reconocer su multiplicidad,
variabilidad y plasmarlo en el disefio de los espacios en donde son
atendidas.

Ante este panorama, un punto de partida para abordar
el tema es identificar la percepcion que tienen las victimas y no

victimas hacia la infraestructura de la CEAVE.
Conceptos basicos

El estudio de la victima ha tenido una particular relevancia en
los tltimos afios y en este sentido ha madurado la victimologia
como disciplina, lo que ha contribuido a estudiar cientificamente
a la victima, asi como a desarrollar conceptos clave para cumplir

dicha meta.

Victima

Ante una gama amplia de definiciones, en esta investigacion se
retoma el aporte de Marchiori (1998), Beristain (2000) y Neuman
(2001), quienes senalan que las victimas son personas naturales o
juridicas que sufren dafios en sus bienes (vida, salud, propiedad)
que estan protegidos juridicamente. Ademas, se destaca que ser

victima conlleva un padecimiento emocional, sufrimiento fisicoy
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social. Estos padecimientos no solo los padece la persona que ha
vivido directamente el delito, sino también familiares, amigos y la
comunidad.

Las victimas se enfrentan a un proceso institucional-
juridico cuando deciden denunciar y en muchas ocasiones ese

proceso se ve afectado por factores que llevan a la revictimizacion.
Revictimizacion

Larevictimizacion, es una consecuencia del maltrato, omisiones
que reciben las victimas por parte de las instituciones y su
personal encargado de impartir y administrar la justicia.
Este tipo de actos tiene un importante impacto psicologico
y/o emocional que tiene altos costes para la victima (Orth,
2002; Albertin y Landrove, en Morillas, 2018; Marchiori,
2007; Marquez, 2011). Algunos ejemplos de factores que
revictimizan son: los largos tiempos de espera, pasillos solos y
oscuros, interminables recorridos por diversas oficinas que las
victimas tienen que recorrer para llegar a la oficina en donde
son atendidas, altos niveles de burocratizacion (Rozanski, en
Gutiérrez de Pinares, Coronel y Pérez, 2009; Recalde, 2016;
Landrove, en Morillas, 2018). Otro factor es la infraestructura
tanto del disefio arquitectonico del edificio, incluyendo todos
los componentes de los espacios, como en el mobiliario, que
muchas de las veces, es improvisado (Calle, 2004; Arrieta,
2014; Turvey 2014 y Sanchez 2018), esto implica que sea
inseguro e inadecuado para cumplir los objetivos de atencion.
Los espacios no son congruentes con las caracteristicas de la
poblacion (ninos, adultos, mujeres, hombres, migrantes) que

deben atender las instituciones. En este sentido, Arrieta afirma
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que “..la apreciacion generalizada de ... los diversos escenarios
de justicia penal si presentan un impacto importante en la
victimizacion secundaria” (Arrieta, 2014 p. 318); en esta misma
linea se encuentra la postura de Griesbach (s/a). Por su parte,
Recalde (2016), los denomina obstaculos institucionales. Por su
parte Castafier y Griesbach (s/a) destacan que estos actos de
revictimizacion a causa de la infraestructura y/o los espacios en
donde se lleva a cabo el proceso de atencion, incluido el juridico,
es ain mas grave cuando se trata de victimas menores de edad.
Estos factores en muchas ocasiones llevan a la victima a
que desista de denunciar, por lo que las propias instituciones son
agentes victimizantes (Berinstain, 1994) y la atencion en muchas

ocasiones no llega a las victimas.

Atencion a victimas

La atencion hacia las victimas es un derecho fundamental, es un
aspecto esencial para su bienestar y proteccion (Melup, 2007).
El Estado, sus instituciones y mecanismos deben garantizar una
atencion con dignidad (Beristain et al, 2017). Este trato digno
implica desde la capacidad de proporcionar atencion a todas las
victimas, personal especializado y profesionalizado hasta contar
con instalaciones adecuadas para tales fines.

La realidad apunta a que el trato que reciben las victimas
se caracteriza por violaciones a sus derechos, constante
incertidumbre y falta de certeza. En este sentido, Marchiori
(1998) senala que:

La victima esta sola, marginada y generalmente humillada fren-
te a la administracion de justicia. Debe concurrir a lugares que
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desconoce [...] Debera declarar en varias oportunidades, en si-
tuaciones y lugares distintos, con personas diferentes que le
preguntaran una y otra vez sobre las caracteristicas del autor,
sus vestimentas, su reaccion ante la agresion [...] (p. 158-159).

Elrol de la disciplina del disenio en la atencion a victimas

La arquitectura, el urbanismo y el disefio de servicios y
experiencias inciden directamente en la vida de las personas,
tanto en lo personal, familiar, social e institucional. En el altimo
caso, los centros de atencion a victimas son un ejemplo claro.
Desde esta perspectiva, es relevante mencionar que la planeacion
urbana, deberia considerar la ubicacion estratégica del centro
de atencion, asi como la senalizacion e iluminacion, para tener
lugares mas seguros (Garrido, 2015, en Botello y Cervera, 2018),
ya que esto puede condicionar o potencializar el acceso de las
personas a los servicios institucionales como la Fiscalia General
del Estado o la CEAVE, entre otras. La organizacion de la atencion
y distribucion espacial puede contribuir, u obstruir, la seguridad
de la poblacion (Botello y Cervera, 2018) y potencialmente a la
prevencion de la revictimizacion.

Los edificios destinados a proporcionar servicios
gubernamentales, ademas, se han basado en lo que la literatura
ha denominado apariencia publica. Esto se plasma no solo en
su ubicacion en la ciudad, sino también en los detalles que pone
de manifiesto su poder y dan un mensaje de magnificencia, tal
como se observa en la fachada de la Fiscalia del Estado de Ciudad
Juarez (imagen 1). Es en este sentido que Cornado (2012, parrafo
1) afirma “que la arquitectura a lo largo de la historia ha sido una

disciplina o arte que ha quedado al “servicio del poder”. Lo cual
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queda evidenciado en la nula identificacion y funcionalidad que
manifiestan tener las personas con respeto a las instalaciones en
que se ubica la CEAVE.

Hay que reconocer que la distribucion de los espacios
influye en las emociones y la interaccion de las personas, por lo
que es importante considerarlo en el proceso de disefio, y con
ello conceptualizar nuevas perspectivas, como aquellas que
conciben a la arquitectura como una herramienta terapéutica
en refugios para mujeres que viven violencia (Paredes y Vicente,
2018; Rodriguez y Alfaro, 2019; Urtecho, 2020). Otros trabajos,
desde el ambito institucional en lo nacional e internacional,”
estan enfocados a promover principios y lineamientos
arquitectonicos para el diseno, redisefio y construccion de
refugios para mujeres, ninas y nifios que viven violencia extrema
(Minoja, 2016). En este mismo rubro se ubica la propuesta para
el diseno arquitectonico del Centro de Justicia para las Mujeres
(CEJUM) (Hernandez, 2011). Estas propuestas son producto
de una mirada desde diferentes disciplinas, sin embargo,
queda la interrogante si se han considerado las necesidades de
las victimas como usuarias de estas instalaciones y servicios;
si ellas han sido participes del proceso para el desarrollo e
implementacion de las propuestas.

Uno de los primeros trabajos que han emergido de la
disciplina del diseio, y que han puesto en el centro a las victimas
es la propuesta de Dorst y colegas. (2016) “To protect and serve”.

Ellos destacan especificamente la importancia de incidir en los

12 Secretaria de Gobernacion (SEGOB), (CONAVIM), Organizacion
de las Naciones Unidas (ONU-HABITAT).
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derechos de las victimas dentro del proceso penal mediante el
disenio de la sala en donde tiene lugar la parte juridica: la corte.
Otros trabajos que también se pueden mencionar son los de
Ortiz y Hernandez (2019) quienes con un acercamiento tedrico
han abordado el tema de atencion a victimas desde un enfoque
multidisciplinar (disefio, victimologia) y han hecho énfasis en el

trabajo transdisciplinario.

Metodologia

Se establecio un estudio de caso de la CEAVE, por dos aspectos
especificos: Ciudad Juarez ha sido una ciudad emblematica a
nivel nacional e internacional por los altos indices de victimas de
violencia de género y es la pionera en implementar un sistema de
justicia enfocado en atencion a victimas con un modelo especifico
para esta poblacion.

Para responder el objetivo de investigacion se adopto
un enfoque que incluye lo cuantitativo y cualitativo. Para la
primera, se eligio la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento de recoleccion de informacion para sondear
la percepcion de la sociedad civil sobre la infraestructura de la
CEAVE. El cuestionario esta compuesto por 23 items de los cuales
solo se analizan los items (19" y 22%) que abonan para abordar el

objetivo de esta investigacion® (Tabla 1).

13 Pregunta 19. {Me siento con la confianza de recurrir a la Comision
Ejecutiva de Atencion a Victimas en caso de requerirlo?

14 Pregunta 22. {Me sentiria segura en las instalaciones de la Comision
Ejecutiva de Atencion a Victimas?

15 El analisis de los resultados de todo el cuestionario se presentan
en Hernandez (2020) Tesis doctoral “Pautas de Institucionalizacion de la
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En el estudio participaron 100 personas, 42 hombres
y 58 mujeres. El criterio para la seleccion de la muestra es no
probabilistico porque no se busca la generalizacion, sino la
descripcion (Hernandez-Sampieri et al., 2014). Los resultados
se sometieron a un analisis estadistico descriptivo. Durante
la aplicacion del cuestionario también se recolectaron datos
cualitativos para explicar las respuestas numéricas dadas por las
personas participantes.

Para la aproximacion cualitativa se realizaron 12
entrevistas en profundidad a mujeres victimas que acudieron a
la CEAVE. En la seleccion y tamano de la muestra se recurrio a
la técnica de bola de nieve (Welch, 1975) y de saturacion teorica
(Straussy Corbin, 2016). Ademas, se hizoun analisis de fotografias
que nos permitio profundizar en como son las instalaciones de la
institucion en donde son atendidas las victimas. Los resultados se
trataron mediante la técnica de analisis de contenido utilizando
como herramienta el software MAXQDA por ser util para la

investigacion de tipo descriptivo (Tinto, 2013).

Analisis de resultados

Derivado de los datos recolectados a continuacion se presentan
en primera instancia los resultados del enfoque cuantitativo y en

segunda del enfoque cualitativo.

Cuestionario

Un importante factor en el disefo urbano institucional es el

acceso, la ubicacion y viabilidad para los usuarios de llegar a

atencion a victimas en Ciudad Juarez”.
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la CEAVE. La mayoria de las personas tiene que desplazarse
en transporte publico, tal y como se muestra en la grafica 1, en
donde el principal medio de transporte reportado es la “ruta™.
Hay quienes tienen que usar dos medios de transporte ademas
de caminar por lo menos durante 20 minutos para poder tomar
la ruta. El trasladarse en transporte particular (auto propio) no
es una opcion para la gran mayoria que proviene de colonias de
la periferia.

Figura 1. Medio de transporte utilizados por las entrevistadas
para llegar a la Ceave

75.0%

B Ruta

B Caminar

vive bus

B Taxi
B Particular

25.0% 25.0% 25.0%

0.0%
Acceso a la institucion

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que la ubicacion de la CEAVE
no es la mejor con relacion a las caracteristicas de la poblacion
que atienden (personas de bajos recursos y de la periferia). La
ubicacion no responde a las necesidades de las victimas, pero side

la institucion. Su ubicacion y su estructura dan visibilidad para

16 Esuntérmino local que hace referencia al transporte publico, camion.
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la poblacion que transita en su automovil, pero no accesibilidad y

funcionalidad para quienes requieren los servicios.

Tabla 1. Medias de los items 19 y 22

Vilido 100 100

Moda 2 2

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a la percepcion de confianza, en la
tabla 1 se muestran los resultados. Al analizar las respuestas a
los items 19 y 22. En una escala de 1a 5, en donde 1 corresponde
a estar totalmente en desacuerdo y 5 a totalmente de acuerdo.
Para el item 19 se registro que la moda, tanto para hombres como
mujeres, se encuentra en el valor 2 (en desacuerdo), en donde
19 hombres y 30 mujeres eligieron dicho valor. Esto indica que
la mayoria de las personas reportaron estar en desacuerdo con
sentir confianza al recurrir a la CEAVE en caso de requerirlo.
Entre las razones que compartieron las y los participantes se

reportan las siguientes:

® [apocaconfianza hacia el personal, pues consideran que
no tienen la capacitacion, conocimiento y habilidades

para atender a las victimas.
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® Consideran que el actuar del personal no es ético y no
esta apegado a los derechos humanos y a los valores

institucionales bajo lo que se debe regir la institucion.

En lo que corresponde al item 22, se registro el valor de
la moda en el ntmero 2, en desacuerdo, valor reportado por 21
hombres y 28 mujeres. Este dato implica estar en desacuerdo en
sentirse segura en las instalaciones de la CEAVE, algunas de las

razones que explican los resultados obtenidos son:

® [l edificio en si mismo no les representa ninguna

confianza

® Alencontrarsela CEAVE dentro de la Fiscalia, se sienten
intimidadas

® Sila fiscalia ha sido atacada por grupos criminales, no la
puede considerar segura

® los propios funcionarios se han resguardado en la
CEAVE ante balaceras de la cual ha sido objeto la fiscalia

Entrevista

Derivado del analisis de contenido de las entrevistas realizadas,
las victimas también sefalaron que no se sienten seguras en la
CEAVE. En la tabla 2 se transcriben algunos segmentos que
dan cuenta de ello. Se destaca que el tamano de los consultorios
y oficinas es pequeno; existe exceso de documentacion sobre
escritorios, cajas de archivo, comparten oficina y no se respeta
la privacidad, entre otras razones impactan en la inseguridad

reportada.
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Tabla 2. Las instalaciones son un factor de desconfianza e
incomodidad hacia la institucion y los servicios
que proporciona.

Consultorio ... chiquito, era una oficina, estaba su
escritorio, su computadora y a su lado estaban unas
sillas, un sillon y una mesa [hace alusion a un espacio pe-
queiio, saturado de muebles|

El tiempo que tardé, de mi casa (colonia Tarahumara)
al Instituto, fue aproximadamente de 45 minutos...

No fue facil llegar al lugar... tuve que caminar 30 min
a pie y de ahi me trasladé en una ruta de transporte
puablico...

P12 oficina muy chica y tenia muchos expedientes, mu-
chisimos, muchisimos, expedientes

P12 .. pues en la ruta, tenemos que transbordar del cen-
tro para agarrar la otra ruta.
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las oficinas no tienen la separacion adecuada para
sentirte en confianza y contar lo que te pasa con la
licenciada, con el psicologo, con la persona que te va
a ayudar...

P12

No da confianza el lugar. Al contrario, da miedo, es
una institucion ya muy vieja que ha sufrido ataques
muchas veces entonces dices “como una institucion
en donde estas siendo atendido y llevas ayuda psico-
logica o vienes a contar tu problema tiene tantos, es
agredida de esa forma. No te sientes en la confianza
de que si voy entrando y la balean como ha sido varias
veces.

P12

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior, se refleja el sentir, percepciones,
dificultades, frustraciones de las victimas con respecto a las
instalaciones, a su ubicacion y la accesibilidad para llegar, que
van desde el como poder llegar a la institucion, accesibilidad y
transporte, el diseno mismo del edificio, asi como los espacios e
instalaciones en que son atendidas.

Los segmentos de la tabla 2, dan cuenta que las personas
no se sienten comodas, seguras, en confianza en las instalaciones.
Los resultados también sugieren que las instalaciones no son
las idoneas para dar atencion a las victimas. Esto porque no
garantizan su seguridad, privacidad; por el contrario, es un lugar
que les transmite “... que hay mucho dolor, mucha impotencia y

mucho coraje”.
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Como se mencion6 con anterioridad las instalaciones
de la CEAVE se han ido adaptando conforme las necesidades
que van surgiendo. Por lo tanto, no existe un estudio previo
integral de la institucion en términos de disefio (arquitectonico,
urbano, de servicios). Los resultados conducen a afirmar que las
instalaciones de la CEAVE son agentes que re victimizan pues
de acuerdo con el Modelo de Atencion a Victimas (MIAV) un
acto revictimizador es no contar con las instalaciones adecuadas
(oficinas, consultorios, salas). Bajo esta perspectiva el disefio de
la atencion, potencialmente a través de enfoques como el disefio
arquitectonico, de experiencias y servicios podria redisenarse y
con ello evitar la revictimizacion.

La alta demanda de los servicios de atencion implica
largos tiempos de espera. La sala que antecede la atencion es
un espacio que hace que las victimas se sienten exhibidas y
expuestas. En términos de mobiliario, las sillas no son las mas
comodas (ergonomicas) lo cual es relevante pensando en los
largos tiempos de espera para la atencion. Otro aspecto para
notar es que los resultados indican que las personas generalmente
van con infantes y no existe un espacio disenado para ellos. Estos
resultados coinciden con lo identificado por Muelas Cerezuela
(2012),enla CEAVE se observamobiliarioimprovisado, deficiente,
cajas apiladas, escritorios llenos de documentacion apilada y tres
escritorios en una oficina pequena. Estas condiciones pueden
generar “incomodidad para un ciudadano no victimizado, [pero]
puede desembocar en una victimizacion secundaria para las
victimas” (Arrieta, 2014 en Dominguez-Vela, 2016 p. 14). Esta
situacion ejemplifica la inclusion de la arquitectura, urbanismo

y el diseno para abordar e involucrarse en estos retos; con
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un acercamiento a las personas afectadas pueden generarse
propuestas de diseno efectivas.

En sintesis, tanto los datos cualitativos como cuantitativos
indican que las instalaciones de la CEAVE, el tamano del edificio,
el acceso para llegar, sus oficinas y consultorios, lejos de facilitar
la inmediatez de las gestiones asociadas a la atencion anaden
confusion y nerviosismo al estado en que se puedan encontrar
las victimas cuando acuden a presentar una denuncia o presentar
declaracion, lo cual coincide con lo afirmado por Dominguez-
Vela (2016).

Factores que inciden en un diseno orientado a
la atencion a victimas

A partir de los resultados del estudio de caso, presentamos
algunas propuestas, desde la perspectiva de la disciplina del
diseno, que seria relevante atender dentro de los requerimientos
establecidos en el marco normativo" y en el modelo de atencion.®
Sin duda, el diseno debe garantizar los principios, valores
institucionales' asi como los derechos victimales*® con miras a

evitar la revictimizacion.”

17 Viabilidad, accesibilidad, entre otros. Para mayor detalle se
recomienda revisar....

18 Empatia, escucha .

19 Implementar los tres ejes transversales género, derechos humanos y
victimologia.

20 Reparacion del dano, no repeticion, acceso a la justicia, etc.

21 Estodo acto que....
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Para dar cumplimiento a lo anterior, y con base en los
datos obtenidos, se espera que el diseno contemple las siguientes

caracteristicas:

® Un punto fundamental es poner en el centro del
proceso de diseno a las victimas. Esto implica
entrevistarlas a profundidad, conocerlas, tomar en
cuenta la diversidad de victimas y considerar a todos
los actores (funcionarios, especialistas en diferentes
areas como psicologia, victimologia, derecho, sociologia,
trabajo social, medicina). Es aqui en donde tiene cabida
explorar alternativas que consideren la atencion a
victimas como un sistema, en donde el entorno y los
actores son relevantes para desarrollar propuestas
integrales. Una primera aproximacion para abordar este
aspectos es a través del analisis del impacto del contexto
en la experiencia del usuario (Ortiz Nicolas, 2019).
También existen procesos de diseno, como el centrado en
la persona, que giran en torno a las personas (ISO, 2019).
Esto es relevante considerando que el fin de la CEAVE
es la atencion de victimas, algo que debe contemplarse
en el disefio de cualquier tipo de propuesta dirigida a
victimas.

® Desarrollar soluciones integrales. Esto puede lograrse
al considerar un enfoque sistémico que considere el
diseio del espacio, el modelo de atencion buscando
garantizar la seguridad, confianza y privacidad de las
victimas. En este caso, es significativo considerar el

diseno del servicio, por ejemplo, al facilitar los procesos
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administrativos para que no se considere una pérdida
de tiempo asistir a recibir atencion. A su vez el diseno
arquitectonico puede ser considerado y/o enfocado conla
intencion de que todo el edificio impacte positivamente
en las personas, brindar confianza, seguridad.

® Evaluar la mejor ubicacion del edificio. Valorando la
accesibilidad, rutas de transporte, seguridad para las
personas que solicitan atencion. Otra alternativa es que

existan varios centros ubicados en diferentes zonas de

la ciudad.

Conclusiones

Eneste trabajo se parte de la premisa que el servicio e instalaciones
de lainstitucion son una variable determinante para una atencion
adecuada encaminada a la reparacion del dafio de las victimas.
Por lo tanto, la disciplina del disefio adquiere un rol protagonico
para lograr tales fines y asi evitar conductas revictimizadoras.

Se puede afirmar, con base en los datos obtenidos y en
la literatura revisada, que las victimas que acuden a la CEAVE,
en mayor o menor medida, tienden a ser revictimizadas por el
simple pero importante hecho de no contar con las instalaciones
adecuadas: ubicacion, espacio, distribucion, atencion, tiempos de
espera, mobiliario. Los resultados demuestran la relevancia del
diseno y su inclusion en el tema de la victimologia.

En este trabajo se concluye que los espacios reducidos,
insuficientes y la desorganizacion (documentacion apilada, varios
escritorios en un mismo espacio), falta de privacidad porque los

funcionarios comparten oficinas, largos pasillos, son aspectos
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que las personas perciben como factores que les transmite
desconfianza en la CEAVE, pues las hace sentir expuestas,
vulnerables, e inseguras.

El reto para la arquitectura y la disciplina del diseno es
precisamente disenar soluciones integrales para contrarrestar la
sensacion de dolor, impotencia, inseguridad que les generan las
instalaciones. Generar espacios en donde las personas se sientan
seguras, comodas, y tengan la sensacion de confort dentro de lo
que la propia situacion permite. Y esto ¢Como puede lograrse? un
primer acercamiento a la problematica es poner en el centro del
proceso de diseno a las victimas y hacer una especie de etnografia
de atencion a victimas, para conocerlas, reconocerlas e identificar
sus necesidades a partir de su propia voz y no desde el imaginario
del arquitecto o disefiador, de los funcionarios o de los politicos. El
reto es integrar las miradas de los diferentes saberes y actores para
generar propuestas integrales. Sabemos que esto también tiene un
impacto en términos de presupuesto, de ahi que en este trabajo
desde un inicio se haga referencia a un trabajo transdisciplinario.

Si bien, este es un primer acercamiento, una exploracion
de la problematica, arroja datos importantes que trazan la pauta
para profundizar y explorar nuevas rutas. Esto implica que en el
desarrollo de futuras investigaciones se explore el tema desde la
investigacion transdisciplinar y con ello generar propuestas de
intervencion que integren las necesidades tanto de las victimas
como de los especialistas que brindan la atencion. Las propuestas
que emanen tienen que estar encaminadas al cumplimiento de
los derechos victimales y no a la simulacion como lo han sido
las llamadas “Ciudades Justicia” en Madrid, Barcelona, Valencia,

Zaragoza, ( ver Eguzkilore, p. 28, 2014) en donde se ha apostado
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por la utilizacion del vidrio como un elemento central en la
construccion de diversos escenarios judiciales como “metafora
de la transparencia de la justicia” (Arrieta, 2014, p. 295). Estas
aproximaciones exponen a las victimas, las evidencian y las
revictimiza. Lo pertinente es que la configuracion arquitectonica
ademas de centrarse en el disefno exterior se configure con las
necesidades de las victimas aunado a los requerimientos legales y
protocolos de atencion que se refleje al interior de la institucion
tanto en su diseno fisico como en el disefio del servicio. El reto
de la disciplina del disefio es “humanizar la atencion a victimas a
través del disefio de sus espacios, servicios y experiencias de las

victimas.
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