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Aux.
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b
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CPPTPD

CIPVCM

CIEFDR

Corte IDH
g
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CSPIT

Articulo/Articulos;

Auxiliar;

Convencién Americana sobre Derechos Humanos;
Corte de Constitucionalidad de Guatemala;
Comité de Derechos Humanos;

Carta de Derechos de las Personas ante la Justicia en el ambito
Judicial Iberoamericano;
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I.a tercera forma de presentacion de resultados, se agrup6 segun la
region, con el objeto de facilitar el analisis especifico por departamento

O municipio.

Incluye, ademas, un conjunto de propuestas técnicas orientadas a mejorar los
niveles de percepcion ciudadana sobre el acceso a la justicia, como producto

del resultado obtenido de la percepcion ciudadana.

[ os resultados del estudio se ofrecen en esta publicacion como aporte
para la toma de decisiones de las autoridades, cuando corresponda y
también como parametro o linea base que permitira en el futuro establecer
mediciones sobre la opinidn de los usuarios sobre los avances en materia

de acceso a la justicia.

Guatemala junio 2016

Dr. Rolando Lépez Moran
Administrador del Programa SEJUST
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3. Resultados de la percepcion

ciudadana a nivel nacional

3.1 Percepcion ciudadana general

De las 1,152 personas usuarias que llegaron a los 6rganos jurisdiccionales a
requerir el servicio de justicia, la percepcion sobre el acceso a la misma se
desagregddelasiguiente forma:26 ciudadanos/s (2.3%)tuvieronunamuymala
percepcion sobre el acceso a la justicia, 474 usuarios/as (41.1%) evidenciaron
una mala percepciéon, mientras que 635 personas (55.1%) reflejaron
tener una buena percepcion y apenas 17 usuarios/as (1.5%) percibieron
como muy bueno el acceso a la misma. Como se muestra en la Grafica 1.

Grafica 1
Percepcion ciudadana —a nivel nacional—-
sobre el acceso a la justicia

Muy buena
1.5%

Muy mala
2.3%

_ ™~ Mala
~ Tt 41.1%
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Si fusionamos los parametros de medicion de la percepcion (Muy mala-
Mala y Buena-Muy buena), podemos concluir que a nivel nacional la
poblacion que tuvo acceso a los juzgados y tribunales penales, percibe
en un 43.4% que el acceso al servicio de justicia es malo, mientras que
el 56.6% percibe como bueno el acceso a la justicia, como se muestra en

la grafica 2.

Grafica 2
Percepcion ciudadana a nivel nacional
(fusionada)
Buena
56.6% JEn—

Mala
43.4%

3.2 Percepcién por tipo de usuario/a

La percepeion a nivel nacional sobre el acceso a la justicia, por tipo de
PEISona usuaria se observa en las siguientes graficas
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Grafica 3
Percepcion de las victimas
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Muy buena
0.7%

- Muy mala
2.8%

Grafica 4
Percepcion de procesados/as en libertad

Muy buena

Buena
2.9%
& Muy mala
5 )
™~ Mala

33.8%



n Estudio de percepcion ciudadana sobre el acceso @ la justicia

Grafica S
Procesados/as privados/as de libertad

Muy buena
0.7%

Muy mala
3.3%

™~ Mala
36.4%

Grafica 6
Percepcion de observadores/as

Buena T
41.9% /U&S%ena
Muy mala
2.9%
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De las graficas 3 a la 5 se observa que las personas procesadas tienen una
mejor percepcion del acceso a la justicia respecto de las victimas. Las
personas procesadas en libertad tienen una mejor percepcion con 11 puntos
porcentuales de diferencia frente a las victimas, mientras que las privadas de
libertad reflejan una diferencia de 8 puntos porcentuales.

Sin embargo las personas que llegaron a los juzgados y tribunales en calidad
de observadores (familiares de victimas —victimas colaterales en realidad—
o procesados, estudiantes, periodistas y otros) evidenciaron tener una
percepcion muy distinta, en tanto percibieron en su mayoria (54.7%) un mal
acceso a la justicia (Grafica 6).

Por otra parte, los abogados y abogadas a nivel nacional (MP, IDPP,
Querellantes, abogados particulares y otros) fueron quienes reflejaron la
mejor percepcion sobre el acceso a la justicia en tanto mas del 70% asi lo
consideraron, segun la grafica 7.

Grafica 7
Percepcion de abogados/as
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3.3  Percepcion por sexo

Las mujeres usuarias del servicio de justicia penal, reflejaron en su mayoria
una mala percepcion respecto al acceso a la justicia en un 50.6% del total de

la muestra, como se observa en la grafica 8.

Grafica 8
Percepcion por sexo femenino (fusionada)

Buena
49 .4%

Los hombres usuarios del servicio de justicia penal, a diferencia del universo

de muyjeres, refleg aron en su mayoria una buena percepcion respecto al acceso
a la justicia en casi un 61%.

Grafica 9
Percepcion por sexo masculino (fusionada)
Buena
60.9% —__

Mala
39.1%
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3.4  Percepcion por pertinencia cultural

Las personas que se identificaron con la etnia Maya tienen mayoritariamente
una mala percepcion sobre el acceso a la justicia en Guatemala, en tanto

el 55.8% del total de personas maya hablantes asi lo expreso mediante las
encuestas realizadas.

Grafica 10
Percepcion por etnia Maya (fusionada)

—~~ Mala
55.8%

Grafica 11
Percepcion por etnia Ladina (fusionada)

Buena
58.6%
~~~ Mala
41.4%

Buena
44 .2%
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Por otra parte, las personas usuarias identificadas con la etnia Ladina
expresaron tener, en su mayoria, una buena percepcion del servicio de
justicia penal. De igual forma, las inicas 3 personas que se identificaron con
la etnia Garifuna expresaron tener una buena percepcion sobre el acceso a

los juzgados y tribunales penales.

3.5  Percepcion segiin la condicion social

Grafica 12
Ingresos de Q0 a Q2,500

Mala
46.1%
Grafica 13
Ingresos de Q2,500 a Q5 mil
Buena
51.9% —__
Mala

48.1%
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Las personas usuarias con ingresos de hasta Q5 mil reflejaron una buena
percepcion sobre el acceso al servicio de justicia, por encima del 51%.

La misma tendencia se observa para las personas usuarias con INgresos
mayores de los Q5 mil a Q10 mil y también para aquellas con INEresos
superiores de los Q10 mil a Q15 mil, aunque con una diferencia, ambos
grupos superan en cerca de 20 puntos porcentuales a los usuarios con
Ingresos menores. Es decir, los usuarios con ingresos superiores a los Q5
mil reflejaron tener una buena percepcion del servicio de justicia en poco
mas del 70% del total de personas con estos ingresos.

Grafica 14
Ingresos de Q5,001 a Q10 mil

Buena
70.3%

Mala
29.7%

e
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Grafica 15
Ingresos de Q10,001 a Q15 mil

Buena
70.7%

Por otra parte, las personas usuarias que reportaron mayores ingresos
(superiores a los Q15 mil), ademas de ser un grupo muy reducido de apenas
16 personas (mayormente profesionales) evidenciaron tener en un 56.3%
una buena percepcion del acceso al servicio de justicia, mientras que un

43.8% de esta poblacion reflejaron tener una mala percepcion sobre el
referido acceso, como muestra la grafica 16.

Grafica 16
Ingresos superiores a Q15 mil

Buena
56.3%
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3.6  Percepcion por el tipo de servicio recibido

Las personas usuarias que recibieron el servicio de justicia dentro de una
sala de audiencias, frente a el/la juez/a tuvieron una buena percepcion
del servicio recibido en un 52.6%; mientras que el 47.4% de las personas
usuarias encuestadas reflejo una percepcion contraria (Grafica 17).

Grafica 17
Percepcion del servicio recibido

dentro de Sala de Audiencias

Buena
52.6%

—~~ Mala
47.4%

Por otra parte, la ciudadania que recibid el servicio fuera de la sala de
audiencias, en alguna de las unidades o estaciones administrativas del
despacho judicial, evidenci¢ tener una buena percepcion en un 68.3%,
siendo mejor la percepcion ciudadana respecto al servicio brindado en las
estaciones administrativas de trabajo frente al servicio recibido dentro de las

salas de audiencias.
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Grafica 18
Percepcion del servicio recibido

fuera de la Sala de Audiencias

Buena
68.3%
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¢Qué medios 0 medio de transporte utilizé para llegar al Juzgado/Tribunal?

Grafica 20
Medios de transporte

Otro W 5

Apic HEE 20

Moto NN 44
Tuk Tuk [ 24

Carro
Pickup
Taxi

Microbus

Bus

0 50 100 150

El medio de transporte mas utilizado por las personas usuarias del sistema
de justicia penal, para llegar a los juzgados y tribunales penales, fue el bus
en un 34% del total de usuarios/as encuestados/as. Mientras que el segundo

mas utilizado fue el carro en un 26.7%.

De lo anterior, se infiere la importancia de que los despachos judiciales
cuenten con un facil acceso para el transporte publico y con areas, zonas o
establecimientos que presten el servicio de parqueo publico.

,Cuanto gasta para venir al Juzgado/Tribunal? (ida y vuelta)

Los resultados obtenidos de las 385 personas encuestadas (victimas y
procesadas en libertad) reflejaron que:

La ciudadania gasta en promedio Q64.83 para llegar a los juzgados o
tribunales penales, desde que sale hasta que regresa a su hogar;
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o (800.00 fue la cantidad que mas gastd una de las personas encuestadas
dentro del conjunto de la poblacion usuaria;

o  De Q0.00 a Q2.00 fue la cantidad que menos gastaron 8 personas
encuestadas;

o (30.00 es la mediana de los gastos reportados por la ciudadania, por lo
que la mitad de los datos se encuentran por debajo de esta cantidad y la

otra mitad por encima de la misma,;

e (10.00 es la moda, en tanto es el gasto expresado con mayor frecuencia
por las personas usuarias (46 personas manifestaron haber gastado

dicha cantidad).

: Al entrar al edificio alguien le orient6 a qué lugar o persona dirigirse?

Grafica 21
.Le orientaron al entrar...?

Si
50.5%
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A nivel nacional, la percepcion en cuanto a la atencién que se le brinda a las
personas usuarias referente a orientarlas sobre a donde o a quién dirigirse, el
50.5% de la ciudadania manifesté que si le brindaron orientacién al entrar al
edificio; mientras que el 47.8% expreso lo contrario.

La percepcion a nivel departamental, sin embargo, no es uniforme. Por
ejemplo, los departamentos de Guatemala, Izabal, Quetzaltenango y
Huehuetenango reflejaron los peores niveles de percepcidon ciudadana
respecto al servicio de orientacion dentro del edificio.

En la Torre de Tribunales de la Ciudad de Guatemala el 83% manifestd que
nadie le brindo orientacion alguna sobre a donde o a quién dirigirse, a pesar
de que al ingreso del edificio existe un puerta de seguridad, con detector de
metales, en donde estan ubicados al menos 2 guardias de seguridad, que
facilmente podrian haber referido a las personas al centro de informacién
que se ubica a unos pasos de la entrada principal.

No obstante, se observa una buena practica en el departamento de
Chiquimula, en donde la percepcion ciudadana respecto al servicio
de orientacion dentro del edificio alcanza los niveles mas altos de
aprobacion, en tanto el 100% de las personas que llegaron al complejo de
justicia fueron orientadas hacia donde o a quién dirigirse para solventar

la demanda de justicia.

. Cuenta el Juzgado/Tribunal con un espacio comodo en donde usted
pudo esperar mientras le atendian?

A nivel nacional, la percepcion ciudadana respecto al espacio de espera
dentro de los despachos judiciales, evidencid lo siguiente: de la suma de
los parametros desfavorables (No tiene espacio y tiene pero es incomodo)
el 49.8% de las personas usuarias manifestaron tener una mala percepcion,
ya que no existian espacios de espera o, en donde existian, eran incomodos;
mientras que el 49.5% (la sumatoria de los parametros favorables) expreso
que los espacios de espera dentro del despacho judicial eran comodos o muy

comodos.
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Grafica 22.a
;Cuenta con un espacio comodo?

Muy comodo
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La percepcion ciudadana a nivel departamental, evidencio que lugares como
Guatemala, Mixco, Villa Nueva, Alta Verapaz, Escuintla, Sacatepequez y
Petén tienen los peores niveles de percepcion en este rubro. En Villa Nueva,
por ejemplo: el 95% del total de las personas encuestadas manifestaron tener

una mala percepcion en cuanto a las condiciones de la sala de espera del
despacho judicial.

Los departamentos de Chiquimula (93.3%) e Izabal (90.6%), expresaron
—por el contrario— tener una buena percepcion respecto a los espacios de

espera del despacho. Resultados que deberian orientar a revisar condiciones
para replicar las buenas practicas.

Percepcion de personas procesadas privadas de libertad

Por otra parte, desagregando la percepcion sobre las condiciones de espera
por tipo de usuario, para las personas procesadas privadas de libertad,
se observo que el 62.3% de las personas expresaron que los organos
jgrisdiccionales No cuentan con espacios comodos de espera en alusion
directa a las carceletas del pais, en tanto estas personas o tipo de usuarios
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Grafica 23
;Se sintié usted seguro/a...”
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Del universo de las personas encuestadas, el 80.3% de abogados manifestaron
tener una buena percepcion respecto a la seguridad del despacho; el 75.9% de
las personas que llegaron en calidad de observadores a una audiencia de igual
forma se sintieron seguras dentro de las instalaciones. En porcentaje muy similar
(77.5%), las personas procesadas en libertad, también, manifestaron tener una
buena percepcion, al igual que los privados de libertad (64.9%).

Sin embargo, las personas usuarias que llegaron en calidad de victimas
expresaron tener una tendencia no tan favorable. En tanto, solo el 53.8% de
las victimas encuestadas manifestd tener una buena percepcién en cuanto a
sentirse seguras dentro de las instalaciones del juzgado o tribunal.

Un caso para detenerse a la reflexion, es el resultado obtenido en la Torre de
Tribunales de la Ciudad de Guatemala, ya que de las 35 victimas encuestadas, 26

refirieron sentirse nada o poco seguras, lo que representa un 74.3% de personas
usuarias con una mala percepcion respecto a la seguridad dentro del edificio.

Los lugares a destacar: Mixco, Chiquimula e Izabal, en tanto las personas

usuarias manifestaron tener una buena percepcion, respecto a la seguridad,
en niveles superiores al 90%.
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(El Juzgado/Tribunal le garantiz6é un espacio de espera que evito que
usted tuviera contacto con el procesado o agresor?

La mala percepcion de las victimas, a nivel nacional, respecto al espacio que
debe garantizar el despacho judicial para evitar la coincidencia de la victima con
el agresor, evidencio deficiencias profundas en el sistema de justicia en cuanto
al cumplimiento de estandares internacionales de atencion a las victimas.

Grafica 24
;Evitaron la confrontacion?
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Los juzgados y tribunales penales, puede decirse que, estan incumpliendo
evitar la tension y angustia emocional que sufren las victimas al momento
de coincidir con su agresor en un mismo espacio. En tanto, el 85.3% del total
de las victimas (excluyendo al 20% de las personas que no respondieron a la
pregunta), reflejaron tener una mala percepcion respecto al derecho referido.

Los datos a nivel nacional, son facilmente comprobables al analizar la
tendencia por departamento.

En 4 departamentos del pais (Alta Verapaz, [zabal, Zacapa y Jutiapa) no se
garantizd en un 100% el derecho a la no confrontacion de la victima con el
agresor, mientras que en otros 3 lugares (lorre de Tribunales, Mixco y Villa

Nueva) el porcentaje de incumplimiento supera el 80%.
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Al desagregar el resultado general por departamentos, se evidencio
que en Alta Verapaz, Jutiapa e Izabal se obtuvieron los peores niveles
de percepcion ciudadana respecto a la puntualidad del inicio de las

audiencias. En tanto el 84.6%, el 74.5% y el 62.5% de la poblacion

usuaria, respectivamente, expresé que las audiencias no iniciaron de
forma puntual.

Los lugares con los mejores niveles de percepcion ciudadana respecto a la
puntualidad del inicio de las audiencias fueron Chimaltenango, Mixco y
Escuintla.

:Le atendieron con rapidez en el asunto que vino a tramitar?

Grafica 26
. Le atendieron con rapidez...”?

Bien Muy bien

—— Muy mal
/.__‘_’-’--::""_':rﬁ.- 5 I; 1.0%

9.6%

S
Ns/Nr
3.8%

A nivel nacional, se evidencié una buena percepcion ciudadana respecto a la
prontitud con la que se tramitan los requerimientos en el area administrativa
del despacho judicial, dado que el 85.7% de las personas usuarias
manifestaron que les atendieron con rapidez. Mientras que el 10.6% refirio

lo contrario.
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; P
:La audiencia solicitada fue calendarizada dentro de un plazo razonable:

A nivel nacional, mas del 71% del total de los/las abogados/as consultados/
as expresaron que las audiencias se calendarizaban dentro de un plazo

razonable. Mientras que el 6.4% de la poblacion profesional expreso lo

contrario.

Grafica 27
;Se calendariza en plazo razonable?
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4.3 Calidad e igualdad de trato brindado

El estandar referido considera que toda persona es libre e igual en
dignidad y derechos. Refiere el derecho a la igualdad de tratamiento en
los tribunales y en todos los 6rganos que administran justicia, debiendo
garantizar el acceso a una justicia de calidad respetuosa, en especial de
aquellos grupos mas vulnerables. Asimismo, que los edificios judiciales
deben estar provistos de aquellos servicios auxiliares que faciliten el acceso
y la estancia de personas afectadas por cualquier tipo de discapacidad
sensorial, fisica o psiquica. Como, también, que los titulares de cargos
pﬁl?licos en ningun momento brinden preferencia indebida ni discriminen
a ningun 1individuo, prohibiendo todo tipo de discriminacion, respetando
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los valores y practicas sociales, culturales, religiosas y espirituales de los
pueblos indigenas®.

Los resultados de las preguntas contenidas dentro del presente estandar
fueron las siguientes:

:Al llegar usted al Juzgado/Tribunal le atendieron de forma amable y
educada?

La percepcion de la ciudadania, sobre la amabilidad y la educacion con la
que fue atendida en los juzgados y tribunales penales, es bastante buena, en
tanto el 95.9% de las personas usuarias encuestadas expresaron haber sido

bien o muy bien atendidas.

Grafica 28
:Le atendieron de forma amable...?
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4 Fuentes utilizadas: Art. 4 de la CPRG; Art. 8 de la DUDH; Art. 5.a de la CIEFDR; Art. 14.1 y Art. 26 del PID-
CP: OC-18/03 Corte IDH; Punto I y Il DIPJC; Numeral 10 y Numeral 31, literal b de la CDPAIJI, y; Art. 11.b de
la LAPD: Art. 6 de la CIDV; y; Art. 2.j de la LCVSETP: Sentencia Corte IDH, Caso Tiu Tojin versus Guatemala;

Principio 1.3 del CICTCP y Art. 5 del CSPIT.
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De igual forma, desagregando los resultados segun lo manifestado por
personas usuarias ladinas y mayas, el patron —referido al trato amable— se
mantiene dentro de los mismos niveles de percepcion, cOmo se muestra en

las graficas siguientes (Grafica 29 y 30).

Grafica 29
Percepcion Ladinos: trato amable
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Grafica 30
Percepcion Mayas: trato amable
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;Considera usted que en el Juzgado/Tribunal brindan un trato igual a

todas las personas sin discriminacion alguna?

Grafica 32
;Brindan un trato igualitario?

A nivel nacional, el 64.9% de la poblacion usuaria del sistema de

justicia penal considerd que: en los juzgados y tribunales brindan un

trato 1gualitario a todas las personas; mientras que un 20.3% expresé que
existe discriminacion.

De i1gual forma, desagregando los resultados segin lo manifestado por
personas usuarias ladinas y mayas, el patron referido al trato igualitario se
mantiene dentro de los mismos niveles de percepcion, como se muestra en
las graficas siguientes (Grafica 33 y 34), aunque con una leve diferencia ya
que las personas que se identificaron con la etnia Maya tuvieron un mala

percepcion con cerca de 10 puntos porcentuales arriba frente a las personas
ladinas.

Entre las causas mas comunes, por las cuales las personas usuarias

manifestaron que no existia un trato igualitario, fueron —en el orden— las
siguientes:



Estudio de percepcion ciudadana sobre el acceso a la justicia “

1. Existencia de favoritismos (a los amigos o a quienes ya conoce el
personal);

Preferencia a los abogados;

Por la capacidad economica (por ser pobres);
Por no vestir bien o por la apariencia;
Menosprecio a la gente maya hablante;

Al detenido/sindicado lo tratan mal;

Por ser del area rural;

o N L R W

Favoritismo hacia las mujeres;

Otros:

9. Por el idioma (por no hablar bien el espaiiol);

10. No brindan atencién a discapacitados;

11. Por el grado académico;

2. No atienden bien a la victima pero si a los procesados;
13. Trato diferente a abogados publicos frente a los privados.

Grafica 33
Percepcion Maya: s/trato igualitario
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Grafica 34
Percepcion Ladina: s/trato igualitario
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Ahora bien, el unico departamento en donde la mala percepcion ciudadana
alcanzo un nivel del 50% fue Alta Verapaz. En donde el mismo porcentaje,

se reflejé por parte de las personas que se identificaron con la etnia ladina y
maya, como se muestra en las graficas 35 y 36.

Grafica 35
Percepcion Ladinos: s/trato igualitario
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Grafica 36
Percepcion Mayas: s/trato igualitario

Ns/Nr
5.6%

;Cuantas veces ha tenido que relatar los hechos que denuncié?

Grafica 37
:Cuantas veces ha relatado los hechos?
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Respecto a la cantidad de veces que las victimas han tenido que relatar los
hechos denunciados, se observé del estudio, que en el 69.7% las victimas
han relatado el hecho entre una y dos veces, considerando este porcentaje

como una percepcion favorable para el acceso a la justicia.

El 25.5% de las victimas encuestadas manifestaron haber relatado los
hechos tres o mas de tres veces, considerandose este porcentaje como una
percepcion desfavorable, atendiendo a la mala atencion victimologica

evidenciada.

Desagregando las instituciones, en donde las victimas manifestaron relatar
con mayor frecuencia los hechos tres o mas de tres veces, se observo que el
MP es en donde mayormente las victimas relatan los hechos, seguido por el
Organismo Judicial. Es importante senalar, que este parametro es el unico
en donde la responsabilidad del resultado no es exclusiva del Poder Judicial;

en tanto la responsabilidad es compartida con las otras instituciones del
sector justicia.

Grafica 38
JEn donde ha relatado los hechos?
OJ
30.10%

PNC
19.4%
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4.4 Niveles de comprensibilidad y sencillez

El estandar en estudio considera que toda persona tiene derecho a ser
asistida por traductor o intérprete, ademas que los actos de comunicacién
contengan términos sencillos y comprensibles, y que en las audiencias
se utilice un lenguaje, que respetando las exigencias técnicas necesarias,
resulte facil de comprender para todas las personas que no sean
especialistas en derecho, debiendo los jueces/juezas y magistrados/as
velar por este derecho. Asimismo, este estandar establece que en donde
existan varios idiomas, todas las personas tienen derecho a utilizar con
la administracion de justicia del territorio de su comunidad, el idioma
oficial que escojan, y a ser atendidas en los términos establecidos por la
legislacion interna’.

JUsted comprendio la decision que tomo el juez en audiencia?

A nivel nacional, el 63.1% de la ciudadania usuaria del sistema de
justicia penal, manifesté comprender la decision que toma el/la juez/a en
la audiencia; mientras que el 15.3% de las personas encuestadas dijeron
entender poco o0 nada de las decisiones que tomaron los/las jueces/juezas
en audiencias.

3 Fuentes utilizadas: Art. 8 de la CPRG; Art. 8.2.a de !a CADH; Art. 14.3 y literal f del mismo articulo del
PIDCP; Arts. 11 Bis, 81 y 90 del CPP; Exp. 4245-2011 de la CC; Numerales 6, 7 y 17 de la CDPAJI; Reg-
la 60 de las RSAJPCV; Art. 4.1 y 4.3 de la CIDV; Sentencia Corte IDH, Caso Tiu Tojin versus Guatemala;
Principio V, parr. 2 de los PBPPPPL; OG N°I13, parr. 13 y OG N°32 ambas del CDH, Parr. 40, y; Principio
10y 13 del CPPTPD.
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Grafica 40
Percepcion Mayas: ;Comprendio la decision...?
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Grafica 41
Percepcion Ladinos: ;Comprendié la decision...?
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:La informacién que le brindaron fue ficil de comprender?

Esta pregunta se les realizo a las personas usuarias que acudieron a los
organos jurisdiccionales a efectuar algun tramite administrativo con el

personal auxiliar del despacho judicial.

A nivel nacional, la ciudadania usuaria manifestd en un 90.5% del total
de las personas encuestadas, que la informacion que les brindo el area
administrativa del despacho fue facil de comprender. Mientras que el 6.1%

de las personas expresaron lo contrario.

Los lugares en donde las personas refirieron que no fue facil comprender
la informacion brindada por el personal auxiliar fueron: Retalhuleu
(40%), Quetzaltenango (28.6%) Sacatepequez (20%) y Escuintla
(11.1%).

Grafica 42
;Informacion facil de comprender?
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;Le garantizaron un intérprete para entender lo que se dijo en la
audiencia?

La ciudadania usuaria maya hablante que recibio el servicio dentro de la sala
de audiencias, en un 14.3% manifest6 haber sido asistido por un interprete;
mientras que el 35.7% de las personas encuestadas expresd que no le
oarantizaron dicha asistencia en la audiencia, lo cual constituye un obstaculo

al efectivo acceso a la justicia.

El 50.0% de las personas encuestadas, que se identificaron con las etnias
Maya o Garifuna que recibieron el servicio dentro de la sala de audiencias,
no respondieron a la pregunta realizada, en tanto la gran mayoria también
comprendia o se hacia comprender muy bien en el idioma espafiol, razon por
la cual no necesitaban la referida asistencia.

A nivel departamental, los lugares en donde se observaron porcentajes de
insatisfaccion de la ciudadania, en cuanto a la garantia de asistencia de
intérprete, fue en Izabal, Chimaltenango, Guatemala y Huehuetenango,
entre otros.

Grafica 44
.Le garantizaron un intérprete?

Si
14.3%

35.7%



Estudio de percepcion ciudadana sobre el acceso a la justicia “

4.5  Transparencia y calidad de informacion

El estandar de transparencia en el acceso a procesos establece que toda
persona tiene derecho a recibir informacion general y actualizada sobre
el funcionamiento de los juzgados y sus procedimientos. Ademads, que la
informacion sobre los horarios de atencion al publico debe estar en lugares
claramente visibles. Asimismo, implica el derecho de la persona usuaria del
sistema de justicia a recibir informacion sobre el estado, la actividad y los
asuntos tramitados, y a conocer el contenido y estado de los procesos en los
que tenga interés legitimo®.

El estandar de calidad de informacidn refiere que toda persona tiene derecho
a conocer la identidad y categoria de la autoridad que la atienda. Quién
responda por teléfono o quién realice una comunicacion por via telematica
debera en todo caso identificarse ante la persona. Asimismo, implica el
derecho a ser informada con claridad sobre su intervencion en el proceso
penal, las posibilidades de obtener la reparacion del dafio sufrido, asi como
sobre el curso del proceso. Ademas, que la persona tenga conocimiento de
las resoluciones que afecten a su seguridad’.

6 Fuentes utilizadas: Numerales 2, 3 y 5 de la CDPAJI; OG N°32, Parr. 28 del CDH, y; Exp. 1950-2013 y

Exp. 1956-2013 de la CC.
7 Fuentes utilizadas: Art. 117 CPP; Numeral 23.a de la CDPAJI; Art. 5.1 de la CADH, y; Regla 56 de las

RSAJPCY
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.Le brindaron toda la informacion que usted necesitaba saber
del proceso o de su caso en concreto?

Grafica 45
e brindaron toda la informacion?
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;Le brindaron toda la informacién que usted necesitaba saber del pro-
ceso 0 del caso que tramita?

Anivel nacional, la percepcion es bastante favorable en tanto los abogadosy
abogadas, usuarias del sistema de justicia penal, manifestaron en un 90.8%
que las decisiones jurisdiccionales, dictadas en audiencia, fueron bien o muy
bien fundamentadas.

Mientras que apenas un 5.8%, de los/las abogados/as encuestados/as, refirio
que la decision de el/la juez/a —dictada en audiencia— fue mal o muy mal
fundamentada.
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Grafica 46
;Le brindaron toda la informacion?
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Grafica 47
:La decisién fue debidamente fundada’
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4.7 Nivel de confianza

El parametro de medicion referido al nivel de confianza, no es un estandar
como tal. Solamente, se ha incluido dentro de la clasificacion a utilizar
para medir el acceso a la justicia, con el objeto de obtener la opinion

general que tienen las personas usuarias de los juzgados y tribunales
penales.

En términos generales ;Cuadnto confia usted en el Juzgado/Tribunal?

En términos generales, el 77.3% de la ciudadania usuaria del sistema de
justicia confia en los juzgados y tribunales penales.

Mientras que el 21% del total de las personas usuarias encuestadas expreso
tener bajos niveles de confianza en los 6rganos jurisdiccionales.

Grafica 49
; Cuanto confia en el Juzgado/Tribunal?
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S.1 Region I: Metropolitana
51.1 Ciudad de Guatemala (Torre de Tribunales)
Nivel de percepcion ciudadana: 65.45%

Percepcion general: BUENA

Fn la Ciudad de Guatemala, el estudio reflejo que existe muy mala percepcion
de 1a ciudadania en tres aspectos: el primero por la indiferencia del personal
en orientar a las personas usuarias cuando ingresan al edificio, el segundo
debido a que las victimas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias
en un mismo espacio y, el tercero, por no garantizar el derecho a ser asistido
por un intérprete.

Ademas, cuatro aspectos reflejaron tener una mala percepcion, entre ellos:
los espacios de espera para las personas usuarias; la seguridad interna de la
torre de tribunales; el limitado acceso para las personas con discapacidad

y la atencion en el idioma (étnico) de las personas usuarias por parte del
personal auxiliar.

Un elemento a destacar, es la percepcion de la ciudadania respecto a la
facilidad para llegar a la Torre de Tribunales. Sin duda, debera considerarse

el transporte publico como factor importante, para la creacion o re-ubicacion
de otros organos a nivel nacional.

5.1.2 Mixco (Municipio de Guatemala)

Nivel de percepcion ciudadana: 74.16%

Percepcion general: BUENA

En Mixco el estudio reflejo que existe muy mala percepcion de la ciudadania

en un solo aspecto: en tanto las victimas y sus agresores esperan el inicio de
las audiencias en un mismo espacio, sin evitar la confrontacion.
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Dos parametros dieron como resultado una mala percepcion, entre ellos:
la limitacion de espacios de espera para las personas usuarias y la cantidad
de veces que tuvieron que relatar los hechos las victimas en distintas
instituciones del sistema.

La mejor percepcion en este centro de justicia, fue la manifestada por las
personas usuarias en calidad de abogados/as, en tanto expresaron tener una
muy buena percepcion en la calendarizacion de audiencias dentro de plazos
razonables como, también, en la explicaciéon de los motivos de retraso o
suspension de audiencias.

En el municipio de Mixco, no se encuestd a ninguna persona usuaria que
se identificara con la etnia Maya, Garifuna o Xinca, razon por la cual los
parametros de atencion en el idioma y asistencia de intérprete no reflejan
ningun resultado.

5.1.3 Villa Nueva (Municipio de Guatemala)
Nivel de percepcion ciudadana: 67.79%

Percepcion general: BUENA

En el municipio de Villa Nueva, el estudio reflejo que existe muy
mala percepcion de la ciudadania en cuatro aspectos: el primero por la
limitacion de espacios de espera para las personas usuarias; el segundo
por que las victimas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias
en un mismo espacio; el tercero, por que la infraestructura no facilita el
acceso a las personas con discapacidad, y; el ltimo, expresado por los/
as abogados/as, por que en la mayoria de casos el personal del despacho
no brinda explicacion sobre los motivos del retraso o suspension de las

audiencias.

Dos parametros obtuvieron una muy buena percepcion, entre ellos: la
facilidad del acceso al centro de justicia en donde se ubican y, tambien,
la manfiestada por los/as abogados/as en tanto refirieron tener una muy
buena percepcion en la calendarizacién de audiencias dentro de plazos

razonables.
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En este municipio, al igual que en Mixco, no se encuesto a ninguna persona
usuaria que se identificara con la etnia Maya, Garifuna o Xinca, razon por
la cual los parametros de atencion en el idioma y asistencia de interprete no

reflejan ningiin valor.

5.2 Region I1: Norte

3.2.1 Alta Verapaz

Nivel de percepcion ciudadana: 52.20%

Percepcion general: MALA

En el departamento de Alta Verapaz, el estudio reflejo que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en seis aspectos: el primero por que las victimas
y sus agresores esperan €l 1nicio de las audiencias en un mismo espacio sin
garantizar la no confrontacién; el segundo por la impuntualidad del inicio de
las audiencias; el tercero por la lentitud en la que se tramitan las solicitudes
en el area administrativa; el cuarto por el limitado acceso para las personas
con discapacidad; el quinto por la cantidad de veces que tienen que relatar
lo shechoas las victimas en distintas instituciones del sistema, y; el tltimo
referido a la dificultad para entender la informacion brindada a las personas
usuarias por parte del personal auxiliar.

Ademas, otros aspectos reflejaron tener una mala percepcién, entre
ellos: la desorientacion de las personas usuarias al ingresar al edificio;
los limitados espacios de espera para las personas usuarias, la seguridad
interna del edificio; el trato desigual hacia la ciudadania; la atencién en
idioma distinto al materno a las personas usuarias maya, garifuna o xinca
por parte del personal auxiliar, la informacién incompleta que brindan v,

en general, el bajo nivel de confianza de la poblacién hacia los organos
jurisdiccionales.
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5.3 Region I11: Nororiente

5.3.1 Chiquimula

Nivel de percepcidn ciudadana: 75.08%

Percepcion general: BUENA

En el departamento de Chiquimula, el estudio retlejo que existe muy mala
percepcion de la ciudadania solamente en un aspecto, el referido a la
cantidad de veces que tuvieron que relatar los hechos las victimas en distintas
instituciones del sistema, percepcidn que no es atribuible exclusivamente
al Poder Judicial, en tanto el resultado tiene co-responsabilidad en otras

instituciones como el MP, PNC e INACIFE.

Los aspectos que reflejaron tener una mala percepcion por parte de la
poblacion usuaria, fueron: la puntualidad para el inicio de las audiencias y el
acceso limitado para las personas con discapacidad.

En este departamento, la mayoria de parametros medidos obtuvieron una
muy buena percepcion, entre ellos: la facilidad de acceso al edificio; la
orientacion que brindan a las personas usuarias al ingresar a las instalaciones;
la informacion que brindan a los abogados y la argumentacion fundada de

las resoluciones, entre otras.

En este departamento no se encuestd a ninguna persona usuaria que se¢
identificara con la etnia Maya, Garifuna o Xinca, razon por la cual los
parametros de atencion en el idioma y asistencia de intérprete no reflejan

ningun valor.

Ademas, todas las personas encuestadas en este lugar recibieron el servicio
de justicia dentro de las salas de audiencias, razon por la cual el parametro de
medicién referido a la facilidad de entendimiento de la informacio6n brindada
por el personal auxiliar (en el drea administrativa del despacho) no refleja

ningun valor.

PROPIEDAD DE LA UNI\{E RSIDAD DE SAN CARLOS DE CUATE R A
Biblioteca Centrai
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5.3.2 Izabal

Nivel de percepcion ciudadana: 61.27%

Per;:epci()n general: MALA

En el departamento de Izabal, el estudio reflejé0 que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en cuatro aspectos: el primero debido a que
en un mismo espacio esperan victimas y agresores; el segundo por que la
infraestructura no cuenta con ajustes razonables que faciliten el acceso
a las personas con discapacidad; mientras que, los tltimos parametros
estan referidos a que las personas que hablan un idioma maya, garifuna
o xinca no son atendidos en su idioma materno por parte del personal
auxiliar, como tampoco se les facilita la la asistencia de intérpretes en la
audiencia.

Los parametros de medicion que reflejaron tener una mala percepcion
por parte de la poblacion usuaria, fueron: la orientacion al ingresar a las
instalaciones; la puntualidad del inicio de las audiencias y la necesidad
de oportuna de explicacion de los motivos del retraso o la suspension de
las mismas; la cantidad de veces que tuvieron que relatar los hechos las
victimas en distintas instituciones del sistema y la facilidad para entender la
resolucion jurisdiccional, entre otras.

3.3.3 Zacapa

Nivel de percepcidn ciudadana: 70.17%

Percepcion general: BUENA

En el departamento de Zacapa, el estudio reflejé que existe muy mala
percepcion de la ciudadania solamente en un aspecto: en tanto la victima y
agresor esperan el inicio de la audiencia en un mismo espacio.

Asimismo, la poblacion manifestd tener una mala percepcion en varios
parametros, como resultado de: el limitado espacio de espera para las
personas usuarias, la tardanza en el inicio de las audiencias, el limitado
acceso para las personas con discapacidad, la cantidad de veces que tuvieron
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que relatar los hechos las victimas en distintas instituciones del sistema y por
los bajos niveles de confianza evidenciados.

En Zacapa, cinco parametros obtuvieron una muy buena percepcion, entre
ellos: la facilidad de acceso al edificio; la rapidez con la que tramitan las
solicitudes en el area administrativa; la igualdad de trato o no discriminacion
a las personas usuarias, y; la percepcion de los abogados y abogadas
respecto a la calendarizacion de las audiencias en plazos razonables y la
argumentacion fundada de las resoluciones jurisdiccionales.

En este departamento no se encuesto a ninguna persona usuaria que se identificara
con la etnia Maya, Garifuna o Xinca, razén por la cual los parametros de atencion
en el idioma y asistencia de intérprete no reflejan ningun valor.

5.4 Region 1V: Suroriente
5.4.1 Jutiapa

Nivel de percepcion ciudadana: 59.99%

Percepcion general: MALA

En el departamento de Jutiapa, €l estudio reflejo que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en tres aspectos concretos: el primero por
la carencia de espacios que eviten la no confrontacion entre victimas y
agresores; el segundo por la poca puntualidad en el inicio de las audiencias
y, por ultimo, el limitado acceso para las personas con discapacidad.

La poblacion, ademas, manifesto tener una mala percepcion en varios
parametros, como resultado de: la indiferencia del personal para orientar
a las personas usuarias que ingresan a las instalaciones; el limitado
espacio de espera para las personas usuarias; la cantidad de veces que
las victimas tuvieron que relatar los hechos ante distintas autoridades
del sistema, la complejidad de las resoluciones jurisdiccionales que las
tornan inentendibles: los bajos niveles de confianza depositados en los
despachos judiciales y la percepcion de los abogados y abogadas respecto
2 la calendarizaciéon insuficiente de audiencias en plazos razonables,
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la necesidad de tener concomiento sobre los motivos del retraso o
suspension de las audiencias y la poca argumentacion de las resoluciones

jurisdiccionales.

En Jutiapa no se encuesté a ninguna persona usuaria que Se identificara
con la etnia Maya, Garifuna o Xinca, razén por la cual los parametros de
atencién en el idioma de Ia localidad y asistencia de intérprete no reflejan
ningun valor.

5.5 RegionV: Central

5.5.1 Chimaltenango

Nivel de percepcion ciudadana: 70.85%

Percepcién general: Buena

En el departamento de Chimaltenango, el estudio reflejo que existe muy
mala percepcion de la ciudadania en cuatro aspectos concretos: el primero
por que las victimas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias en
un mismo espacio; el segundo por el limitado acceso para las personas con
discapacidad; el tercero por la atencién en idioma distinto al de las personas
que prefieren hablar el idioma maya, garifuna o xinca como, tambi€n; por no
garantizarse la asistencia de intérpretes en la audiencia.

En este departamento, sobresale una muy buena percepcion de la poblacion
en cuanto a la cantidad de relatos que tuvieron que realizar las victimas,
reflejando las victimas encuestadas no haber sufrido revictimizacion alguna
durante el proceso.

5.5.2 Escuintla

Nivel de percepcidn ciudadana: 63.40%

Percepcion general: Mala

En el departamento de Escuintla, el estudio reflejo que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en cinco aspectos concretos: el primero por que
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victimas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias en un mismo
espacio, permitiendo la confrontacién; el segundo por el limitado acceso
para las personas con discapacidad; el tercero por que las personas que
hablan un idioma maya, garifuna o xinca son atendidas en idioma distinto
al de su preferencia; el cuarto referido a la inasistencia de intérpretes en la
audiencia, y; el ultimo el manifestado por los abogados y abogadas referido
a la ausencia de una explicacién del motivo del retraso o suspension de la
audiencia.

La poblacién, también, manifesté tener una mala percepcién en varios
parametros, como resultado de: el limitado espacio de espera para las
personas usuarias; la escasa seguridad interna en las instalaciones; el trato
desigual evidenciado hacia las personas usuarias; la complejidad de las
resoluciones jurisdiccionales que las tornan inentendibles para la victimas,
procesados y observadores del proceso, y; los bajos niveles de confianza
evidenciados hacia el despacho judicial de 24 horas.

En este departamento, sobresalen dos parametros con muy buena
percepcion, el primero de ellos referido a la cantidad de veces que relataron
los hechos las victimas, y; el segundo expresado por los abogados y
abogadas en cuanto a la calendarizacion de las audiencias dentro de un

plazo razonable.
5.5.3 Sacatepequez

Nivel de percepcion ciudadana: 69.92%

Percepcion general: Buena

En el departamento de Sacatepéquez, el estudio reflejé que existe muy mala

percepcion de la ciudadania en tres aspectos concretos: el primero por que
las victimas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias en un mismo

espacio que permite la confrontacién; el segundo por la atencion en idioma
distinto a las personas que prefieren hablar un idioma maya, garifuna o
xinca, por parte del personal auxiliar como, también; por la inasistencia de

intérpretes en la audiencia.
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La poblacion, también, manifesto tener una mala percepcion en varios
parametros, como resultado de: la indiferencia del personal para orientar a
las personas usuarias al ingreso de las instalaciones sobre a donde o a quien
dirigirse para solventar la pretension; el limitado espacio de espera para
las personas usuarias; Infraestructura sin ajustes razonables que faciliten el
acceso a las personas con discapacidad, y; los bajos niveles de confianza
evidenciados en los 6rganos jurisdiccionales.

En este departamento, sobresalen con muy buena percepcion lo manifestado
por los abogados y abogadas en cuanto a la calendarizacion de las audiencias
dentro de un plazo razonable y a la cantidad y calidad de informacion que los
érganos jurisdiccionales les proporcionan.

5.6 Region VI: Suroccidente
5.6.1 Quetzaltenango

Nivel de percepcion ciudadana: 60.65%

Percepcidn general: Mala

En el departamento de Quetzaltenango, el estudio reflejo que existe muy
mala percepcién de la ciudadania en cuatro aspectos concretos: el primero
debido a que las victimas y sus agresores esperan ¢l inicio de las audiencias
en un mismo espacio; el segundo por la cantidad de veces que tienen que
relatar los hechos las victimas, reflejando éstas haber sido revictimizadas
durante el proceso; el tercero por la atencion en idioma distinto a las personas
que hablan el idioma maya, garifuna o xinca por parte del personal auxiliar,
y; cuarto por la ausencia de intérpretes en la audiencia.

La poblacién, también, manifesté tener una mala percepcion en varios
parametros, como resultado de: la indiferencia del personal para orientar
a las personas usuarias al ingreso del complejo de justicia sobre a donde o
a quién dirigirse; el limitado espacio de espera para las personas usuarias;
la impuntualidad en el inicio de las audiencias; la lentitud con la que se
tramitan las solicitudes; no aprovechar las condiciones para facilitar el
acceso a las personas con discapacidad; la informacién brindada por el
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personal auxiliar a las personas usuarias en términos dificiles de comprender

y los bajos niveles de confianza depositados en los drganos jurisdiccionales
recién reorganizados.

Es importante sefialar, que un nimero considerable de personas usuarias,
entre ellas varios abogados y abogadas, expresaron —entre otras cosas— que
debia mejorar la coordinacion del juzgado y que el descontrol se debia a los
cambios apresurados de la nueva forma de organizacion.

5.6.2 Retalhuleu

Nivel de percepcidn ciudadana: 66.15%

Percepcion general: Buena

En el departamento de Retalhuleu, el estudio reflejo que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en tres parametros concretos: el primero por
la cantidad de veces que tuvieron que relatar los hechos las victimas en
distintas instituciones del sistema, reflejando haber sido revictimizadas
durante el proceso; el segundo y tercero por la atencion en idioma distinto a
las personas que hablaban el idioma maya, garifuna y xinca y la ausencia de
intérpretes en la audiencia, respectivamente.

La poblacién, ademas, expresé tener una mala percepcién en varios
parametros, como resultado de: el limitado espacio de espera para las
personas usuarias; la confrontacion que existe entre victimas y sus agresores
en tanto esperan el inicio de las audiencias en un espacio cmun; la lentitud
con la que se tramitan los requerimientos por parte del personal auxiliar
del despacho; la infraestructura sin ajustes razonables quer faciliten el
acceso a las personas con discapacidad; la complejidad de las resoluciones
jurisdiccionales que se tornan inentendibles para las personas usuarias; la
incompleta informacion que brinda el personal administrativo y el bajo nivel
de confianza depositado en los 6rganos jurisdiccionales.

Se evidencié con muy buena percepcion el parametro referido a la orientacion
que brindan al ingreso de las instalaciones a las personas usuarias, sobre 2

donde o a quién dirigirse para solventar la pretension.
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5.6.3 San Marcos

Nivel de percepcion ciudadana: 66.16%

Percepcion general: Buena

En el departamento de San Marcos, el estudio reflejo que existe muy
mala percepcion de la ciudadania en tres aspectos concretos: el primero
debido a que las victimas y sus agresores esperan el inicio de las
audiencias en un espacio comin que permite la confrontacion; el segundo
por la infraestructura sin ajustes razonables que faciliten el acceso a
las personas con discapacidad, y; el tercero por la atencion en idioma
distinto a la personas que hablan un idioma maya, garifuna o xinca, por
parte del personal auxiliar.

La poblacion manifestd —de igual forma—, en tres parametros, tener una
mala percepcién como resultado de: el limitado espacio de espera para
las personas usuarias; la inseguridad que siente la ciudadania dentro
de las instalaciones judiciales, y; la impuntualidad en el inicio de las
audiencias.

Sobresalen, en este departamento, tres parametros de medicion los cuales
evidenciaron tener una muy buena percepciéon de la ciudadania, entre
ellos: la gratuidad, la calendarizacion de las audiencias dentro de un plazo
razonable: la sencillez de las resoluciones que se tornan entendibles para
la poblacién usuarias, y; las resoluciones debidamente fundadas como
argumento exclusivo de los abogados y abogadas de la localidad.

Es importante destacar que el parametro referido a la calendarizacion de
audiencias es responsabilidad del personal administrativo, mientras que los
otros dos parametros bien percibidos por la poblacioén es responsabilidad
atribuible exclusivamente a la judicatura del lugar.

Los parametos referidos a la explicacion de los motivos del retraso
o suspension de audiencias y la asistencia de intérprete en audiencias,
no reflejaron valor alguno. En en tanto, el primero es exclusivo para
usuarios/as abogados/as quienes en su totalidad (a diferencia de las otras
personas usuarias) manifestaron que las audiencias iniciaban de forma
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puntual. Mientras que para la asistencia de Intérprete, las personas
usuarias encuestadas identificadas con la etnia Maya no respondieron a

la pregunta, por referir que comprendian y se hacian comprender en el
1dioma esparfiol.

3.6.4 Suchitepéquez

Nivel de percepcidn ciudadana: 72.40%

Percepcion general: Buena

En el departamento de Suchitepéquez, el estudio reflejé que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en dos aspectos concretos: el primero de ellos
por que no se brinda explicacion de los motivos del retraso o suspension de
las audiencias, mientras que el otro, debido a la atencién en idioma distinto
a las personas que hablan un idioma maya, garifuna o xinca, por parte del
personal auxiliar.

La poblacion, también, manifesté tener una mala percepcion en dos
parametros, como resultado de: que las victimas y sus agresores
esperan el inicio de las audiencias en un mismo espacio, y; las precarias
condiciones para facilitar el acceso a las personas con discapacidad a las

instalaciones.

Sobresalen, en este departamento, tres parametros de medicion los cuales
evidenciaron tener una muy buena percepcion de la ciudadania, entre ellos:
la calendarizacion de las audiencias dentro de un plazo razonable; la calidad
de la informacion que se le brinda a los/as abogados/as, y; las resoluciones
debidamente fundadas, estos dos ultimos parimetros como argumento
exclusivo de los abogados y abogadas de la localidad.

Es importante sefialar, que el ultimo de los aspectos referidos, con una muy
buena percepcion ciudadana, es atribuible exclusivamente al trabajo de
la judicatura del lugar, mientras que los otros dos parametros tienen una
responsabilidad compartida entre la judicatura y el personal administrativo

del despacho.
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5.7 Region VII: Noroccidente
5.7.1 Huehuetenango

Nivel de percepcion ciudadana: 64.57%

Percepcion general: Mala

En el departamento de Huehuetenango, el estudio reflejé que existe muy
mala percepcion de la ciudadania, Gnicamente, en un aspecto: debido a que
las victimas y sus agresores esperan el incio de las audiencias en un espacio
comun, permitiendo la confrontacion entre.

La poblacion, también, manifesto tener una mala percepcion en varlos
parametros, como resultado de: la indeferencia para orientar a las personas
usuarias al ingreso del complejo de justicia sobre a donde o a quién dirigirse;
el limitado espacio de espera para la poblacion; la inseguridad interna del
complejo; la impuntualidad en el inicio de las audiencias; no aprovechar
las condiciones para facilitar el acceso a las personas con discapacidad;
la cantidad de veces que tuvieron que relatar los hechos las victimas,
reflejando haber sufrido revictimizacion alguna durante el proceso; la
atencion en idioma distinto a las personas que hablaban un idioma maya, o
garifuna, por parte del personal auxiliar como de la asistencia de int€rpretes
en la audiencia, y; el bajo nivel de confianza depositado en los organos
jurisdiccionales.

5.8 Region VIII: Petéen

5.8.1 Peten

Nivel de percepcion ciudadana: 67.19%

Percepcion general: Buena

En el departamento de Petén, el estudio reflejé6 que existe muy mala
percepcion de la ciudadania en cuatro parametros: el primero debido a
que vicitmas y sus agresores esperan el inicio de las audiencias en un
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mismo espacio; el segundo por la infraestructura sin ajustes razonables
que faciliten el acceso a las personas con discapacidad; el tercero por la
atencion en idioma disntinto a las personas que hablan un idioma maya

o garifuna, por parte del personal auxiliar, y; la ausencia de intérpretes
en la audiencia.

La poblacién, también, manifesto tener una mala percepcion en tres aspectos,
como resultado de: el limitado espacio de espera para la poblacion; el trato
desigual evidenciado hacia las personas usuarias, Y; los bajos niveles de
confianza depositados en los 6rganos jurisdiccionales.

Sobresale con muy buena percepcion de la ciudadania, el facil acceso
manifestado por las personas usuarias, en tanto resulta muy accesible
llegar a los Organos jurisdiccionales. De igual forma, la cantidad de veces
que relataron los hechos las victimas, y; lo expresado por los abogados y
abogadas en cuanto a la calendarizacion de las audiencias dentro de un
plazo razonable.
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Referidas a las capacidades técnicas del personal del despacho:

Dar cursos de relaciones interpersonales a los miembros del juzgado,
para dar un servicio de respeto, amabilidad e igualdad de trato.

Referidas a criterios administrativos y buenas practicas:

Mejorar el acceso a las audiencias:

v No debe ser restringido;

v Debe permitirse el ingreso de los familiares a las salas de
audiencia;

Realizar audiencias en las carceles:
v Trasladar juzgados/tribunales a centros de detencion;

Mejorar la puntualidad de las audiencias;

Mejorar la informacion sobre las audiencias;

Mejorar los tiempos de respuesta del juzgado en la tramitacion de los
Procesos;

Mejorar la informacion al ingresar a los Juzgados;

Dar informacion sobre la situacion de los procesados a los familiares;
Impulsar mecanismos de control institucionales y periddicos para
medir el cumplimiento de las funciones del personal administrativo
de los juzgados;

Referidas a mejoras tecnologicas:

Impulsar las notificaciones electrénicas y la firma electronica;
Proporcionar informacion actualizada en la pagina web del OJ;
Mejorar la comunicacidn via telefonica;

Mejorar el servicio informatico para la bisqueda de expedientes;
Crear sistema para ver audiencias por television,

Referidas a la coordinacion intra € interinstitucional:

Mejorar la comunicacion entre el personal de los juzgados y los
guardias del sistema penitenciario;
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6.2 Sugerencias especificas por Region
Region I:

Guatemala

*  Mejorar las instalaciones
V' Tener sanitarios en cada nivel o a cada dos niveles, pues expresaron

las personas usuarias que bajar a los bafios ubicados en el sotano
tomaba mucho tiempo;

v Mejorar las carceletas;
v Rotular de forma clara las salas de audiencia;

e Instalar mas elevadores o instalar gradas eléctricas;
e  Mejorar los equipos de audio y sistema de sonido;

Mixco (Municipio del departamento de Guatemala)

. Acondicionar parqueos externos € internos;
e  Crear un espacio de espera exclusivo para victimas;

Villa Nueva (Municipio del departamento de Guatemala)

e  Mejorar el acceso de los familiares a las salas de audiencia;
. Ampliar Instalaciones;

Region 11:

Alta Verapaz

e  (Contratar observadores por parte del OJ para vigilar las audiencias;
. Crear sala de espera o carceletas para los reos en el juzgado 1° de

Primera Instancia Penal;
e  Comunicar via telefonica, previamente, la suspension de las audiencias;

e  Mejorar el traslado de expedientes,
. Contar con personal bilingue.
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Region 111:
Chiquimula:

. Crear sala de videoconferencia para los juzgados de primera [nstancia;
e  Mejorar el acceso a las personas con discapacidad,
»  Mejorar el servicto, ya que es muy burocratico.

Izabal:

e  Implementar rampas de acceso a personas con discapacidad,;
. Nombrar traductor de Q’ueqchi’.

Zacapa

. Mejorar el acceso a las personas con discapacidad,
. Crear una sala de espera exclusiva para abogados;

Region IV:

Jutiapa

«  Apresurar la emision de ordenes de captura;

. Mejorar la seguridad del juzgado;

. Ordenar los estrados, pues estan llenos de papeles y desorganizados;
. Crear una sala especial para testigos y victimas;

Region V:

Chimaltenango

. Mejorar el acceso a personas con discapacidad;

. Mejorar las salas de audiencia;

Escuintla

. Capacitar al personal para mejorar la atencidn al ptblico;
. Mejorar el trato que brinda el personal en la recepcion del juzgado;
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Sacatepéquez

e  Mejorar el servicio administrativo respecto a la devolucion de fianzas,
es muy lento;

Mejorar la organizacion durante el periodo de vacaciones;

Region VI:
Quetzaltenango

e  Mejorar la organizacidn del juzgado;

¢  Mejorar el acceso a la prensa o medios de comunicacion y designar a
una persona para que brinde informacion;

. Contratar personal que hable los idiomas mayas de la localidad;

. Mejorar la seguridad dentro de los juzgados;

° Mejorar la coordinacion de la agenda para que las audiencias se realicen
en el horario establecido;

e  Ampliar las puertas para facilitar el acceso de las sillas de ruedas;

Retalhuleu

. Brindar un trato igual a personas del area urbanay rural en el Juzgado

de Primera Instancia Penal;
e  Capacitar a personal que atiende en la recepcion del Tribunal; |

San Marcos

. Mejorar el acceso a personas con discapacidad,
. Mejorar la ubicacion del Tribunal de Sentencia Penal;

Suchitepequez

. Aumentar el numero de teléfonos (o extensiones) para mejorar la

comunicacion del Juzgado Pluripersonal; |
. Dotar de discos compactos al Juzgado para entregar la informacion y

no pedirle a los/as abogados/as que traigan el disco;



n Estudio de percepcion ciudadana sobre el acceso a la justicia

Region VII:
Huehuetenango

. Contratar a personal que hable los idiomas mayas de la localidad;

. Colocar letreros en idiomas mayas de la localidad;

. Respetar de parte de los jueces, los horarios de trabajo;

. Crear un moédulo de recepciéon o informacion donde se hablen los
idiomas mayas de la localidad,;

Region VI1II:
Petén

. Aplicar mas medidas desjudicializadoras para evitar que los casos
lleguen a juicio;

. Mejorar el acceso a las personas con discapacidad, mediante la
construccion de rampas

. Crear mecanismos para evitar la corrupcion;
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v Esta propuesta es aplicable a todos los érganos jurisdiccionales de
la materia penal del pais.

e  FEstablecer como criterio institucional, al momento de la compra
o alquiler de un bien inmueble para funcionamiento de un Organo
jurisdiccional, que el mismo se encuentre ubicado en una zona céntrica
o bien con un muy buen acceso del servicio de transporte publico.
Asimismo, que el area en donde se ubique el inmueble del 6rgano
jurisdiccional cuente con zonas adyacentes, qreas o establecimientos

que presten el servicio de parqueos publicos;

v Esta propuesta es aplicable a todos los drganos jurisdiccionales de
la materia penal del pais.

. Mejorar la atencion al piblico desde la primera puerta de acceso del
edificio o complejo judicial. Para ello, se propone:

J  Adicionar a las funciones del personal de seguridad, que este
ubicado en la puerta de acceso, la obligacion de orientar a todas las
personas hacia el centro de informacion o a la unidad de atencion al
publico del 6rgano jurisdiccional al que se dirija la persona usuaria;

. Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion en
el departamento de Guatemala y, posteriormente, en los departamentos
de: Alta Verapaz, Izabal, Jutiapa, Sacatepequez, Quetzaltenango y
Huehuetenango.

v Por otra parte, también se propone sensibilizar al personal de atencion
al publico o centros de informacion de usos comunes para brindar una
atencidn proactiva y personalizada, como también girar instrucciones
2 los secretarios/as o administradores/as de los despachos judiciales
para que controlen el efectivo cumplimiento de las funciones 1 y 2
de los Manuales de Funciones de los Juzgados y Tribunales Penales’.

9 Funcién No.1: “Atender a los sujetos procesales o usuarios del sistema y brindar informacién relativa a las ac-
tividades del despacho"; Funcion No.2: “Ingresar y ubicar a los sujetos procesales, testigos, peritos, cons ultores

técnicos y otros que infervienen en el proceso en el lugar que corresponde.”
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Esta propuesta es aplicable a todos.

Mejorar o implementar salas de espera amplias y comodas para las
personas usuarias en cada despacho judicial;

Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al resultado
del estudio, se recomienda priorizar su implementacién en el municipio
de Villa Nueva y, posteriormente, en los organos jurisdiccionales de:
Torre de Tribunales de Guatemala, Mixco, Alta Verapaz, Zacapa,

Jutiapa, Sacatepéquez, Escuintla, Quetzaltenango, Retalhuleu, San
Marcos, Huchuetenango y Petén.

Revisar y mejorar las condiciones de las carceletas ubicadas dentro
de los edificios o complejos judiciales. Al menos que cuenten con
una adecuada ventilacidon, condiciones para sentarse y con un
espacio para el servicio higiénico o acceso cercano a uno, con la
debida custodia.

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion
en: la Torre de Tribunales de Guatemala, Mixco, Villa Nueva,
Escuintla, Sacatepéquez y Petén.

Garantizar personal de seguridad en las instalaciones de los
despachos judiciales y/o instalar sistemas de vigilancia remota a
través de circuitos cerrados en todas las areas del despacho judicial,
con la finalidad de generar seguridad a las personas usuarias que
utilizan el servicio de justicia penal en los juzgados y tribunales

penales del pais.

v  Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion
en la Torre de Tribunales de Guatemala, Alta Verapaz, Escuintla,

San Marcos y Huehuetenango.

Garantizar que los juzgados y tribunales cuenten con €spacios o salas
de espera diferentes para victimas y agresores, con la finalidad de
evitar la confrontacion, la tension y angustia emocional de las victimas

TEATALA
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mientras esperan el inicio de las audiencias o cualquier actuacion
procesal. Para evitar la confrontacion, se propone:

Vv Revisar e impulsar los protocolos de actuacion referidos a la
atencion integral de las victimas, socializando los mismos, con

todo el personal auxiliar del despacho;

vV Dotar a todos los érganos jurisdiccionales de medios tecnologicos
para la utilizacion de circuitos cerrados o videoconferencias que
permitan recibir declaraciones de las victimas o presenciar las
audiencias sin contacto alguno con el agresor;

Vv Crear un espacio de uso comun para el edificio o bien, para cada
despacho judicial, una sala de espera exclusiva para las personas
victimas;

vV Adoptar medidas necesarias para contar con un ingreso
diferenciado, ruta diferente o acceso exclusivo de ingreso para las
victimas.

. Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacién
en: la Torre de Tribunales de Guatemala, Mixco, Villa Nueva,
Alta Verapaz, lzabal, Zacapa, Jutiapa, Chimaltenango, Escuintla
dacatepequez, Quetzaltenango, San Marcos, Huehuetenango y Petén.
Para posteriormente, implementar la propuesta en Retalhuleu vy
Suchitepéquez.

*  Adoptar medidas para iniciar un proceso de discusion que considere
la creacion de un Canal Judicial, mediante mecanismos tecnologicos
que permitan la transmision de las audiencias en tiempo real y que
dicha transmision sea accesible desde cualquier medio y que, ademas,
en todos los Juzgados de Paz del pais puedan tener acceso a la misma.
Esta propuesta solventaria varios aspectos, entre ellos:

vV  El acceso material de aquellas victimas que por la distancia o por
problemas econdémicos no pueden trasladarse a los juzgados o
tribunales penales departamentales, permitiendo esta transmision
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en linea el acceso a la justicia utilizando las judicaturas de paz
como nodos de acceso para usuarios:

vV La publicidad y transparencia de los actos procesales, en tanto
cualquier persona tendria la posibilidad material de ejercer el

control ciudadano sobre la funcion publica y dar seguimiento a los
casos de su interés;

V' La auditoria social por parte de la sociedad civil se veria
beneficiada al constituirse esta propuesta como un servicio
tecnologico institucional, en tanto facilitaria el acceso a las
audiencias y reduciria los costos que generan los traslados a los
tribunales.

v Asimismo, coadyuvaria a garantizar a familiares de victimas,
procesados/as y a cualquier persona que llegue en calidad de
observador, el acceso a las audiencias a través de la transmision
en linea, cuando los espacios de las salas de audiencia ya no
permitan el ingreso de mas personas por haber agotado su
capacidad.

7.2 Prontitud de respuesta

Para mejorar los niveles de percepcion ciudadana respecto a la prontitud o
rapidez de respuesta de los juzgados y tribunales penales, se plantean las

siguientes propuestas:

. Realizar talleres de buenas practicas entre las judicaturas con los
mejores niveles de percepcion, respecto a la calendarizacion de las

audiencias (Vg. Chiquimula, Zacapa, Suchitepéquez y San Marcos),
para la busqueda de criterios unificados que garanticen la efectiva

calendarizacion de las agendas de los despachos

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion

en: Jutiapa.
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+  Mejorar la puntualidad del inicio de las audiencias, sobre la base de la
siguiente propuesta:

v

Funcional: adoptar medidas para impulsar un mecanismo de
control sobre el cumplimiento de las funciones referidas a
verificar la comparecencia de las partes a la hora en punto de
sefialada la audiencia (véase funcién 8 del asistente de la Unidad
de Audiencias contenida en el Manual de Funciones de Juzgados
de Primera Instancia Penal);

Informatica: impulsar o mejorar mecanismos digitales de
control del cumplimiento del horario de inicio de las audiencias,
dentro del modulo informéatico de audiencias, incluyendo
reportes periodicos de control para la judicatura, la secretaria
del despacho y para la unidad (recomendada mas adelante)
encargada de controlar los niveles de percepcion ciudadana
sobre el acceso a la justicia;

Sustantiva: realizar talleres de buenas practicas entre las judicaturas
con los mejores niveles de percepcion respecto a la puntualidad de
la audiencia (Chimaltenango, Mixco y Escuintla) para la busqueda
de criterios unificados que garanticen la efectiva calendarizacion
de las agendas de audiencias;

+  Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion en:
Alta Verapaz y Jutiapa. Posteriormente, en [zabal, Chiquimula, Zacapa,
Quetzaltenango, San Marcos y Huehuetenango.

»  Agilizar los tiempos de atencion a las personas usuarias, por parte de
las unidades administrativas de los despachos judiciales, mediante la
supervision constante deel/la secretario/a del despacho, especificamente
en la Unidades de Atencién al Pablico y Comunicaciones

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al

resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion
en: Alta Verapaz y, posteriormente, en Escuintla, Quetzaltenango

y Retalhuleu.
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7.4

de que las victimas declaren la menor cantidad de veces posible (no
mas de dos veces, una al momento de presentar la denuncia con la
debida atencién integral del sistema de justicia y la otra al momento
de prestar declaracion en juicio, ya sea en debate o mediante prueba

anticipada si fuere el caso);

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion
en: Alta Verapaz, Chiquimula, Quetzaltenango y Retalhuleu. Para
posteriormente, implementar en: Mixco, [zabal, Zacapa, Jutiapa y

Huehuetenango.

Niveles de comprensibilidad y sencillez

Para mejorar los niveles de percepcion ciudadana respecto a la comprension
y entendimiento de las decisiones judiciales e informacion en general del
proceso, se plantean las siguientes propuestas:

Impulsar procesos de formacion en habilidades y destrezas en el
pronunciamiento de resoluciones orales en audiencia y la sencillez de

las mismas;

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo al
resultado del estudio, se recomienda priorizar su implementacion
en: Izabal, Jutiapa, Escuintla y Retalhuleu.

Establecer como una politica para el Departamento de Recursos
Humanos del Organismo Judicial, que los procesos de contratacion
incluyan en la némina del personal de cada despacho judicial, a —
al menos— un auxiliar judicial (preferentemente para Ja Unidad de
Atencién al Publico o Unidad de Comunicaciones, con el perfil de
Comisario o Notificador III) que comprenda y se haga comprender en
el idioma de la localidad, ademas del idioma espafiol.

v  En los lugares en donde se hable mas de un idioma Maya,
garantizar que cada despacho judicial cuente con —al menos— un

auxiliar judicial que hable cada idioma.
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Que la politica a impulsar se desarrolle dentro de un Acuerdo del
Pleno de Magistrados de la Corte Suprema de Justicia:

Es recomendable establecer, previamente, una coordinacion de trabajo
entre la Gerencia de Recursos Humanos y la Unidad de Asuntos
Indigenas del Organismo Judicial.

.\/

Impulsar una reforma al Reglamento o al Manual Funciones de
la gestion judicial para que los auxiliares judiciales que hablen
el idioma de la localidad, ademas del espafiol, auxilien a las
Unidades administrativas del despacho en la interpretacion de la
informacién cuando asi se requiera. Esta propuesta de auxilio esta
orientada, Unica y exclusivamente, a aquellos casos en donde las
personas usuarias maya hablantes lleguen al area administrativa a
solicitar cualquier tipo de informacion.

Se recomienda priorizar su implementacion en: Izabal, Chimaltenango,
Escuintla, Sacatepéquez, Quetzaltenango, Retalhuleu, San Marcos,
Suchitepéquez y Petén. Posteriormente, dar prioridad a Guatemala,

Alta Verapaz y Huehuetenango.

Mejorar la asistencia de intérprete, sobre la base de las siguientes

propuestas:

,\/

En una primera fase: revisar y garantizar que en cada despacho
judicial o complejo o edificio de justicia se cuente con un oficial
intérprete asignado —temporalmente— para brindar el servicio
dentro de las salas de audiencias (incluso, utilizando la figura
de las pasantias para la viabilidad inmediata de la

propuesta);
En una segunda fase: garantizar que cada érgano jurisdiccional

tenga asignado en planilla a un oficial intérprete del idioma de
la localidad. En estos casos, que esten adscritos a la Unidad de

Atencion al Publico con funciones de auxilio a la Unidad de

Audiencias;
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\  Reformar el Reglamento o el Manual de funciones de la

gestion judicial para incluir especificamente el perfil del
oficial intérprete, detallando su ubicacion dentro de la Unidad
de Atencion al Publico y funciones de auxilio a la Unidad de
Audiencias cuando asi se requiera. Es importante diferenciar
entre la propuesta de oficial interprete para el auxilio en
audiencias y la propuesta de personal auxiliar maya hablante
en las unidades administrativas, en tanto €stos ultimos deben
incorporarse para apoyar en la interpretacion de las solicitudes
que se realicen en el area administrativa, cuando el oficial
intérprete esté cubriendo audiencias.

Mejorar los mecanismos de control y coordinacion interna, por
parte de los/las secretarios/as de los despachos judiciales, para
garantizar en las audiencias (sin importar la etapa procesal)
ol derecho a ser asistido por un intérprete que garantice, a las
personas usuarias, el derecho fundamental de comprender Yy
hacerse comprender en cualquier actuacion procesal.

Se recomienda priorizar la implementacion en: Guatemala, Izabal,
Chimaltenango, Escuintla, Sacatepequez, Quetzaltenango, y Peten.
Posteriormente, Huehuetenango.

Transparencia y calidad de informacion

Sensibilizar al personal auxiliar, mediante talleres en sede judicial,
para que al brindar la informacion, utilicen un lenguaje sencillo
y comprensible para todas las personas usuarias y faciliten lo
solicitado (lo anterior, considerando la propuesta anterior referida
a proporcionar informacion en el idioma de la localidad a quién

corresponda);

v Esta propuesta es aplicable a todos. No obstante, atendiendo

al resultado del estudio, se recomienda priorizar su
implementacion en: Alta Verapazy Retalhuleu. Posteriormente

en Quetzaltenango.
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e  La atencion a los sectores mas vulnerables y el reacondicionamiento
de los edificios o despachos judiciales para facilitar el acceso de las
personas afectadas por cualquier tipo de discapacidad sensorial, fisica
o psiquica, debe considerarse como una prioridad atendible por el
Organismo Judicial. Particularmente, por la mala percepcion ciudadana
(63%) atribuida a los drganos jurisdiccionales en este rubro a nivel
nacional;

e  El estudio reflejo que el acceso a las salas de audiencia esta siendo
vedado a familiares de victimas y procesados/as, en cerca del 20% del
total de la poblacidon usuaria encuestada. Lo que hace necesario revisar
las condiciones de las salas de audiencia del pais, principalmente, en
Guatemala, Retalhuleu, Villa Nueva y Alta Verapaz;

e  El estdndar que establece el derecho de la persona a utilizar con la
administracion de justicia el idioma que escoja, para comprender y
hacerse comprender, en la practica, esta siendo confundido o limitado
con el derecho a ser asistido por intérprete exclusivamente en audiencia.
En tanto, el 43.5% de las personas usuarias identificadas con la etnia
Maya, expreso no haber sido atendido por el personal auxiliar en su
idioma, frente a un 10.6% que manifesto6 lo contrario. Constituyendo,
este parametro, otra de las prioridades del Organismo Judicial para
mejorar el servicio de justicia y los niveles de percepcion ciudadana
sobre el acceso a la justicia;

e  La mala percepcion ciudadana evidenciada para el departamento de
Quetzaltenango, tiene como principal causa la desorganizacion interna
administrativa producto del reciente cambio de sistema. En tanto
manifestaron las personas usuarias, principalmente abogados/as, que
la fusion de los tres juzgados de primera instancia en una sede judicial
basada en servicios comunes, ha provocado muchos inconvenientes,

retrasos € impuntualidades.

e A nivel nacional existe una muy buena percepcién de la ciudadania
respecto a la gratuidad del sistema de justicia penal, con lo cual puede
colegirse que dentro de los despachos judiciales no se requiere a las
personas usuarias ningin tipo de pago por la prestacion del servicio.
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De formacion técnica

. Impulsar talleres de formacién continua en el conocimiento y
aplicacion practica de los estandares internacionales de proteccion de
los derechos fundamentales, especificamente de las mujeres, victimas
y personas con discapacidad.

Vv Se recomienda impulsarlos no solo para la judicatura sino,
también, para todo el personal administrativo de los despachos
judiciales del pais.

. Establecer protocolos de atencion, para garantizar y facilitar el acceso
a la justica de las personas afectadas por cualquier tipo de discapacidad
sensorial, fisica o psiquica.

De caracter estructural

.  Re-adecuar los espacios fisicos en edificios e instalaciones judiciales,
para garantizar que las victimas no coincidan ni sean confrontadas con
sus agresores dentro de los despachos judiciales. Asimismo, garantizar
ingresos o rutas de acceso distintas para las victimas.

. Ampliar el 4rea de acceso al publico de las salas de audiencia (que
por sus limitadas dimensiones asi lo requieran) para garantizar el
ingreso de los familiares de las victimas y personas procesadas a las
audiencias, el efectivo control ciudadano de la justicia, la transparencia
y la publicidad de los actos procesales. Se recomienda priorizar, la
readecuaciéon de espacios, en la Torre de Tribunales de Guatemala,

Retalhuleu, Villa Nueva y Alta Verapaz.

. Re-adecuar razonablemente las entradas e interiores de las
instalaciones judiciales (rampas y puertas con anchos minimos
segin estandares, escaleras con rampas o medios alternativos de
elevacion —ascensores—, escaleras con pasamanos en ambos lados,
sefializaciones tactiles, caminamientos y bafios o servicios higiénicos

especiales).
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De caracter tecnologico

Implementar, como una practica diaria, el uso de recursos tecnologicos
para garantizar que las victimas puedan declarar, en cualquier etapa

del proceso, a través de mecanismos audiovisuales (como por ejemplo:
videoconferencia o camaras de circuito cerrado).

De apoyo al 4rea administrativa de los despachos

. Impulsar a nivel nacional un plan de pasantias —a corto plazo— para
permitir el ingreso de jovenes, con perfil de estudiantes de las ciencias
sociales y juridicas maya hablantes de las distintas universidades, para
que auxilien al personal administrativo de las unidades del despacho, a
brindar informacion y atencién a las personas usuarias en el idioma de
la localidad.

De caracter de transitorio

e  Para garantizar la objetividad de los resultados de la percepcion
ciudadana en el departamento de Quetzaltenango, se recomienda
realizar un nuevo estudio de percepcidon en sels meses, contados a
partir de la presentacion de este estudio, con el objeto de permitir
1a adecuacién del personal al nuevo sistema de organizacion del

despacho.
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