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l. Introduccion

La Asociacion de Mujeres por la Dignidad y la Vida, junto a la Red de Mujeres por el Derecho a una Vida Libre
de Violencia (RMDVLV), conformada por 10 grupos de mujeres articuladas con el objetivo de asesorar,
acompanar y denunciar situaciones de violencia contra las mujeres, asi como demandar al Estado el
cumplimiento de la Ley Especial Integral por una Vida Libre de Violencia para las Mujeres (LEIV)y la Ley para
la lgualdad, Equidad y Erradicacién de la Discriminacion contra las Mujeres (LIE), reflexionaron sobre
situaciones andmalas que las mujeres enfrentan al utilizar los servicios que las instituciones del Estado
ofrecen con el propdsito de proteger los derechos de la poblacién en general y en especial los de las mujeres.

En El Salvador, una de las instituciones que conforman el Ministerio Publico es la Procuraduria General de la
Republica, cuyas responsabilidades las detalla la Constitucion asi: velar por la defensa de la familia y de las
personas e intereses de los menores y demas incapaces; dar asistencia legal a las personas de escasos
recursos econémicos, y representarlas judicialmente en la defensa de su libertad individual y de sus derechos
laborales; nombrar, remover, conceder licencias y aceptar renuncias a los procuradores auxiliares de todos
los tribunales de la republica, a los procuradores de trabajo y a los demas funcionarios y empleados de su
dependencia; y otras atribuciones que establezca la ley.

Por ello, la RMDVLYV identifico a la Procuraduria General de la Replblica como una instancia importante en el
entramado de la defensa de los derechos de las mujeres, cuyo funcionamiento ha sido senalado con
situaciones anémalas cuando las mujeres son atendidas por la Unidad de Defensa de la Familia, Nifez y
Adolescencia (UDFNA) para el reclamo del derecho a alimentos, tomando la decision de implementar
ejercicios de contraloria social a dicha instancia ubicadas en los municipios de San Salvador y Soyapango del
departamento de San Salvador.

El documento estéa estructurado en cinco apartados: contexto institucional, marco conceptual, metodologia
del ejercicio de contraloria social, resultados de las encuestas de opinién y recomendaciones para la mejora
de los servicios que dicha Unidad brinda a mujeres, hombres y ninez en cuanto al derecho a Alimentos.




Il. Contexto Institucional

La Procuraduria General de la Republica (PGR), cuenta a nivel nacional con 17 Unidades Auxiliares, las cuales
estan ubicadas en los siguientes municipios: Ahuachapan, Apopa, Sensuntepeque, Chalatenango,
Cojutepeque, Santa Tecla, Zacatecoluca, La Unién, Metapan, San Francisco Gotera, San Miguel, San Salvador,
Santa Ana, San Vicente, Sonzacate, Soyapango y Usulutan.

Las cuales brindan servicios a través de 9 dependencias, entre ellas la Unidad de Defensa de la Familia, Ninez
y Adolescencia (UDFNA) que segln la Memoria de Labores de la PGR 2015-2016, dicha Unidad tiene como
funcién “defender, garantizar y proteger los derechos de las ninas, ninos adolescentes, adultos mayores y de
la familia”.

En ese sentido, declara como objetivo “Proveer la representacion legal y judicial, asistencia administrativa,
notarial, psicolégica y social en el gjercicio de la defensa de los derechos humanos de la Familia, nifez y
adolescencia, personas adultas mayores, en un marco de equidad e inclusion para el goce de sus derechos
derivados de las relaciones de familia”; brindando servicios en 39 diferentes tipos de pretensionest entre las
cuales se mencionan las siguientes:

- Alimentos.
- Asentamiento de partidas de nacimientos de ninas/os abandonados o de filiacién desconocida.
- Reconocimiento de hijas e hijos.
- Declaratorias de nulidad de matrimonio, paternidad, y otras.
- Procesos de autoridad parental.
- Proteccién a la vivienda familiar.
- Divorcio.
- Cuidados personales.
Y otros.

En el periodo 2015-2016, esta Unidad a nivel nacional recibié 29,804 solicitudes en total, y 12,725
corresponden a Alimentos, representando el 43% de la demanda total. La PGR reporta que en ese rubro
destacan las solicitudes nuevas para la fijacion de 7,192 solicitudes de cuotas alimenticias y 3,556 de
reclamos por incumplimiento en el pago de cuota alimenticia, debido segln dicha PGR por irresponsabilidad
de los padres, desempleo y bajo nivel econémico de las personas obligadas al pago de la cuota alimenticia
para hijas e hijos.

Al revisar los datos estadisticos del periodo mencionado, las Procuradurias Auxiliares que presentan mayor
cantidad de solicitudes en relacion a Alimentos son: San Salvador (1,871); Soyapango (1,834); La Libertad
(1,391) y Santa Ana (1,201). Destacandose que el 85% que solicita “asistencia legal en concepto de
alimentos la representan las mujeres” y 15% hombres.

Durante el periodo 2016-2017, la Memoria de Labores de dicha institucion reporta que la Unidad de la Familia
brindd 115,390 asistencias, superando al afio anterior por 19,019 ante el incremento de 6,003 solicitudes
de asistencia legal que requirieron acciones de seguimiento.

1 PGR (2016-2017): Memoria de Labores.




De tal forma que a nivel nacional la pretension de Alimentos en la Unidad de Familia registra la fijacion y
convenios de cuotas alimenticias para un total de 36,184 ninas, ninos y adolescentes. A continuacion los
datos que se reflejan en la siguiente tabla, segin edad y sexo.

L CUOTASFADASY | NIEZ(HASTA 240 ;::;Eﬁﬁ‘:ﬁ::s%
*| CONVENIOS DE ALIMENTOS
Nifez beneficiada en la Fase
yTals 7060 P PEQT
i Adicistraiva, 8063 7984 BE31 6547
) H|ru1azl beneficiada en la Fase 790 1750 1598 1564
Judicial.
TOTAL GENERAL ag53 4T g429 8161

Fuente: PGR. Memoria de Labores 2016-2017.

En relacion al monto de las cuotas alimenticias depende tanto de la capacidad del demandado (u obligado)
como de la necesidad del hijo/hija de la persona demandante. La cual no es permanente, si ha cambiado la
capacidad del obligado la demandante puede pedir una modificacion ya sea para incrementarlas o
disminuirlas.

En términos generales, del total de las demandas por alimentos, el 60 % de las personas demandantes reside
en areas rurales, la cual es atendida por 14 procuradurias auxiliares: Ahuachapan, Santa Ana, Metapan (Santa
Ana), Sonsonate, Apopa (San Salvador), Zacatecoluca (La Paz), Chalatenango, San Vicente, Usulutan,
Cojutepeque (Cuscatlan), Sensuntepeque (Cabanas), Gotera (Morazan), San Miguel y La Unién.

lll. Marco conceptual

Derecho a Alimentos

En El Salvador, se comienza a legislar sobre materia familiar en la Constitucion de 1939, en su Art. 60 en lo
cual establecia la familia como base fundamental de la sociedad por lo que requiere de proteccion especial
por parte del Estado, creando disposiciones legales para fomentar el matrimonio y la proteccion de la
paternidad.

Luego en la Constitucion de 1950, el Estado se declara como un ente de caracter social propiciando la
creacion y fomento de instituciones necesarias para proteger a la familia; posteriormente, en la Constitucion
de 1983, se establece un Capitulo especial para regular los alimentos.

En 1952, surge la Ley Organica del Ministerio Publico, donde se le encomienda a la Procuraduria General de
la Republica velar que los padres y madres le suministren alimentos a sus hijos (hijas) que hubieren
abandonado; posteriormente la Constitucion de 1983 en su Art. 32 hace referencia a que la familia es la base
fundamental de la sociedad y por lo tanto, el Estado esta obligado a crear organismos y leyes especiales para
un mejor desarrollo de ésta; es asi, que el 20 de octubre de 1993 fue aprobado el Cédigo de Familia que




entrd en vigencia el 10 de octubre de 1994, regulando uno de los derechos mas importantes que emanan de
las relaciones familiares, es decir los Alimentos.

En ese sentido, Alimentos se entiende como el conjunto de medios materiales necesarios para la existencia
fisica de las personas, y en ciertos casos también necesarios para su instrucciéon y educacion. Es todo lo
indispensable para el sustento, habitacion, vestido, asistencia médica, recreacion, formacién integral y
educacion o instruccion del menor; comprendiendo los alimentos la obligacién de proporcionar a la madre los
gastos del embarazo y parto.

Otra definicién la da Eduardo Zannoni definiéndolo como “La satisfaccion de las necesidades de los hijos
(hijas) en manutencién, educacion, esparcimiento, vestimenta, habitacién, asistencia y gastos médicos”.

En ese sentido algunas de sus caracteristicas se refieren que es inalienable, irrenunciable, intransferible,
inembargable, imprescriptible, indeterminada y variable (es decir depende de factores externos de caracter
pecuniario que la vuelven fluctuante con relacién a la necesidad de la o del alimentario asi como de las
posibilidades econémicas del deudor alimentante).

Luego en abril 2015, la Asamblea Legislativa aprobé reformar el Cédigo de Familia para establecer que las
pensiones alimenticias no pagadas no tienen fecha de vencimiento y por ende obligar a los padres
irresponsables a cancelar la deuda que mantienen con sus hijos/hijas. Expresando en dicha reforma que “el
derecho a pedir alimentos es inalienable e irrenunciable, y las pensiones alimenticias atrasadas podran
compensarse”, frase que se agregd al articulo 261 de dicha normativa. Ademas se reformé el mismo articulo
para establecer que “el derecho a cobrar las pensiones alimenticias atrasadas es imprescriptible”.

Derechos de la ninez

Uno de sus exponentes concentrados en un marco normativo internacional, es lo relacionado a la Convencion
sobre los Derechos del Nino, adoptada por la Asamblea General de la ONU en 1989, la cual ha sido ratificada
por El Salvador en 1990. Estipulando en sus diferentes articulos que los Estados deben respetar los derechos
otorgados a la ninez sin distincion alguna (Art.2). Que toda medida que tomen los tribunales o autoridades
administrativas deben tenerse como prioridad el interés superior del nino (Art.1) asegurandole la proteccion
y cuidado que sean necesarios para su bienestar de sus padres; respetar el derecho del nifio que esté
separado de uno de sus padres, a mantener relacién personal y contacto directo con él, salvo sin ello es
contrario al interés superior del menor (Art.9)

El Art.16 por su parte regula que ningln nino (nina) sera objeto de injerencias arbitrarias o ilegales en su vida
familiar ni privada; poniendo el mayor empeno en que se garantice el reconocimiento de que ambos padres
tienen obligaciones comunes en lo que respecta a la crianza y su desarrollo (Art. 18). Se reconoce que el nino
mental o fisicamente impedido debe disfrutar de una vida plena y decente en condiciones que aseguren su
dignidad; el derecho del nino impedido a recibir cuidados especiales, y la asistencia que se le preste sera
gratuito siempre que sea posible. Asi también en el Art. 27 reconoce el derecho de todo nifo a un nivel de
vida adecuado para su desarrollo fisico, mental, espiritual, moral y social; imponiendo a los padres u otras
personas encargadas del nino la responsabilidad primordial de proporcionar dentro de sus posibilidades y
medios econdmicos las condiciones de vida necesarias para el desarrollo del nifo y/o nina.

De igual manera se adoptaran medidas apropiadas para ayudar a los padres y otras personas responsables
por el nino a dar efectividad a este derecho. Se tomaran por los Estados Partes las_.medidas apropiadas para
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asegurar el pago de la pension alimenticia por parte de los padres u otras personas que tengan la
responsabilidad financiera por el nifio si viven en el extranjero, promoviendo la adhesién de los Estados a los
Convenios Internacionales. Asi como la concertacion de cualquier otro arreglo apropiado. En los Art. 29 se
reconoce el derecho del nifno a la educacion encaminada a desarrollar la personalidad, capacidad fisica y
mental del nino, el respeto a los derechos humanos, libertades fundamentales y principios consagrados en la
Carta de las Naciones Unidas. Se reconoce en el Art. 31 el derecho del nino al descanso y esparcimiento, al
juego y actividades recreativas propias de su edad. En el Art. 39 se estipula que se debe promover la
recuperacion fisica y psicologica de todo nifio victima de cualquier forma de abandono, explotacién o abuso.

Dicho planteamiento habra que analizarlo comparando el monto de la mora de dichas cuotas y el monto de
las cuotas alimenticias asignadas.

Contraloria social

La contraloria social, puede definirse como un mecanismo de participacion ciudadana mediante un conjunto
de acciones de supervision, vigilancia y evaluacién del quehacer gubernamental, realizado por personas a
titulo individual u organizada cuyo propdsito es contribuir a que la gestion gubernamental se lleve a cabo en
términos de trasparencia y legalidad, asi como para exigir la rendicion de cuentas participativa de sus
gobernantes (Politica de Participacion Social del Ministerio de Salud No. 8, Literal “d”).

El marco legal para la contraloria social se encuentra plasmado en Declaracion Universal de Derechos
Humanos, la cual en el articulo 19 afirma: “toda persona tiene el derecho de investigar, recibir informaciones,
y difundirlas”, ademas de otros instrumentos normativos de caracter internacional de los que El Salvador esta
suscrito.

Y desde 2009 el gobierno de El Salvador ha declarado en sus planes de desarrollo quinquenales, garantizar
transparencia, eficiencia y juridicidad en su gestion, mediante la implementacion de ejercicios de contraloria
de la ciudadania sobre las actuaciones del Gobierno. De igual manera se ha construido institucionalidad
(Tribunal Etica Gubernamental), las oficinas de acceso a la informacién (municipal y nacional) y normativa
como lo es la Ley de Acceso a la Informacién Publica.

IV Metodologia

Dado que la contraloria social es una herramienta de participacion ciudadana orientada al control, la vigilancia
de los recursos y evaluar los programas y acciones de la administracién publica. Se promovié que las mujeres
articuladas a la RVLV jugaran el rol de ciudadania que no se limita a ejercer el derecho al voto, sino también
participar en las decisiones que las instituciones publicas realizan, asi como el vigilar, revisar, monitorear,
evaluar y orientar la gestion estatal, sus resultados y sus servicios.

Por ello, dicha red decidi6 llevar a cabo un primer ejercicio de este tipo a la UDFNA ya que las mujeres de los
diferentes municipios han expresado sus diversas opiniones sobre la calidad de los servicios que brinda en
procesos abiertos en el reclamo de Alimentos para hijos o hijas.




Ante tal situacion, Las Dignas retomé el reto, teniendo asesoria especializada en este ambito para capacitarse
en la metodologia, y a su vez capacitar a las lideresas en los fundamentos teéricos y juridicos de participacion
ciudadana, contraloria social y seguir los pasos para su implementacion.

El proceso de contraloria social que se llevé cabo con las lideresas fue el siguiente:

Primer momento taller para abordar la tematica siguiente:

e Participacion ciudadana, su importancia y experiencias.
e Niveles y mecanismos de la participacién ciudadana.
e Condiciones para ejercer la participacién ciudadana.

Segundo momento, jornada con los siguientes temas:

e Definicion del objeto sujeto a contraloria social.

e Responder a la pregunta ¢Qué queremos observar, controlar? ¢Cual institucion?
e Planificacion y organizacién del trabajo.

e Recoleccion de informacion.

e Andlisis de la informacion.

e Elaboracién de informes.

e Socializacion de resultados.

Tercer momento.
Aplicacién de las encuestas a poblacién usuaria de los servicios, para ello se formaron 4 equipos, se
calendarizaron de 3 a 4 visitas a cada procuraduria y cada integrante realizaba 10 entrevistas.

Cuarto momento.

Andlisis de la informacién recolectada en las encuestas, se llevé a cabo una jornada de socializacion con las
encuestadoras de la Red para construir de manera colectiva las conclusiones y recomendaciones del proceso
desarrollado.

Quinto momento.
Formulacién de documento en su version final.

V. Hallazgos

V.l Procuraduria General de la Republica en San Salvador.

Se aplicaron 417 encuestas a mujeres que se encontraban realizando gestiones ante la UDFNA de la
Procuraduria General de San Salvador en relacién a reclamo de Alimentos. La encuesta constaba de 10
preguntas abiertas y los resultados se muestran a continuacion.

Las mujeres abordadas mediante la encuesta tienen diferentes tiempos de iniciados sus procesos, las hay
desde hace un mes a la fecha que se realizé el ejercicio hasta las que tienen mas de 10 anos de visitar dicha




dependencia para realizar modificaciones en el monto de la cuota o solicitar informacién sobre los retrasos
de los pagos, entre otras razones.

¢HA TENIDO ALGUNOS OBSTACULOS PARA DESARROLLAR EL PROCESO?

12% responde que no ha tenido ningln tipo de obstaculo.

11% el mayor obstaculo es la irresponsabilidad paterna, la cual se expresa en no asistir a los citatorios,
migracion del padre, desconocimiento de paradero o desconocimiento de la direccion del demandado,
desempleo del demandado o sus ingresos no son por planilla, o la empresa no envia cuota a la PGR.

76% son quejas de las mujeres del personal de dicha Unidad como: traspapelar la documentacion de sus
casos, no han logrado enviar citatorio al demandado, las citan a ellas y la fecha senalada es incorrecta,
ausencias del personal deducen que es por enfermedad u otro tipo de situaciones, la informacion que les
brindan no la comprenden,

2% incapacidad econémica de las mujeres para pagar los costes de la documentacion que les piden entregar
para gestionar su caso.

Lo que evidencian los resultados es que la ruta para el reclamo del derecho a Alimentos por las madres
demandantes es tortuosa, ya que se enfrentan a diversos obstaculos. El que tiene un peso particular en dicha
ruta es el tipo de funcionamiento interno de la Unidad responsable, cuestionan la calidad del servicio brindado
y le sigue la irresponsabilidad paterna

:COMO CONSIDERA LA ATENCION RECIBIDA?

33% expresa que la atencion recibida ha sido buena, positiva y en algunos casos excelente. Mientras que,
67% expresa que es mala por el tipo de trato que reciben como usuarias, expresaron que el personal es
pesado y/o enojado al responder; no les brindan informacion suficiente; perciben que equipo de auxiliares
(unos mas que otros) pierden tiempo al atender el celular o en conversaciones irrelevantes entre el personal;
denuncian directamente a un asesor por abusivo; hay respuestas como “yo no trabajo para usted” al pedirle
que se agilizara su caso; o negarle abrir expediente porque le dijeron la primera vez que lo intenté que “no
tenia derecho porque ella trabajaba”; ha habido casos que las mujeres por el maltrato o falta de informacion
han solicitado cambio de aukxiliar; hablan mucho por celular o se dedican a tomar el café y por eso es muy
lenta la atencion, extravian la documentacion, perciben poca empatia por parte del personal hacia ellas, no
les permiten que las mujeres hablen y les expliquen, no brindan las indicaciones adecuadas y eso les obliga
a llegar varias veces por una misma diligencia.




¢CONSIDERA QUE EL TRATO RECIBIDO A USTED Y SU DEMANDADO HA SIDO IGUALITARIO Y EQUITATIVO EN
EL PROCESO?

26.1% expresa que el trato es igualitario.

73.9% senalan que no es igualitario, perciben que escuchan mas a los hombres, los comprenden, el trato es
mejor, son amables y califican de trato preferencial porque la asignacion del monto de la cuota es sin tomar
en cuenta las necesidades de los hijos o hijas, es lo que él dice, puede dar; no los obligan a llegar a las citas,
llega cuando quiere.

¢EL AUXILIAR JURIDICO LE BRINDA INFORMACION OPORTUNA?

28% de las respuestas senalan que las y los auxiliares brindan informacion oportuna y suficiente.

62% expresa que la informacion no es suficiente, ello las obliga a dar mas vueltas insisten que el trato
recibido, no es el adecuado, no les dejan hablar, mencionan ausencias del personal; una senora menciona
que “depende, hay unos que le dicen las cosas, hay otros que se hacen los desorientados y no explican nada,
no se ve interés de ayudar”.

10% no responde.

¢CUANTO TIEMPO INVIERTE EN CADA CITA EN LA PGR?

77% entre 1 a 4 horas.
23% mas de 4 horas.

La poblacion usuaria de los servicios de la Unidad de Defensa de la Familia, Nifez y Adolescencia invierte en
cada cita entre 1 a 4 horas, es decir de cada 4 demandantes, 3 de ellas ocupan esa cantidad de tiempo; y
el 23% mas de 4 horas.

¢LA PETICION DEL MONTO DE LA CUOTA ALIMENTICIA SOLICITADA, COMO FUE ASIGNADA?

78% expresa que la cuota les fue impuesta, porque la decidi6 la Procuraduria, el juez/jueza, o el demandado,
en base a la capacidad econémica de éste. En ocasiones el auxiliar le recomienda a la mujer que acepte y
gue en un segundo momento haga gestiones para el aumento de la cuota. Una mujer expresa que ella
solicitaba $100.00 y la cuota la fijaron en $30.00

12% senala que aln esta en el proceso, una mujer expresa que la auxiliar le dice que el monto sera lo que el
demandado diga; o aln estan esperando que el demandado asista.

6% expresa que el monto de la cuota es de acuerdo a la peticion que la mujer hizo.

4% responde que fue negociada entre las partes, alcanzando un acuerdo.




En este item, los datos muestran que la decision del monto de la cuota alimenticia es una decision en el que
la mujer acepta lo que la institucionalidad define, asi como la capacidad econémica del demandado; y en
menor medida lo que la mujer demandd y en menor medida que haya sido determinada por mutuo acuerdo.

SUGERENCIAS BRINDAS POR LAS USUARIAS.

- Mejorar el trato a las usuarias, tratar con sumo respeto a todas las personas.

- Capacitarles en amabilidad, es decir la poblacion usuaria del servicio.

- Despedir al personal que se senale como inadecuado para el puesto o cambiarlos donde no tengan
gue tratar a las personas.

- Mejorar la capacidad de comunicarse con las personas, hablan en términos técnicos que algunas no
comprenden.

- Mejorar la paciencia con la poblacion usuaria.

- Contar con mas personal y mejorar las instalaciones de atencién a las personas.

- Tener un rol imparcial en los procesos porque estan para velar y garantizar los derechos de la ninez.
Dar la oportunidad para que la asignacion de las cuotas sea un proceso de negociacion entre las
partes, y que no se olvide el derecho a comida, vestido, educacion y otras necesidades de las ninas y
ninos.

- Mejorar la coordinacion entre las diferentes dependencias al interior de la PGR.

- Colocar el buzén para las quejas que se tengan como usuarias y que sean tomadas en cuenta para
hacer los cambios de personal o de actitud que algunos auxiliares tienen hacia las personas que
utilizan estos servicios.

- Dar directrices al personal para que el tiempo se utilice en favor de la poblacién usuaria y se limite el
uso de celulares, charlas intrascendentes entre auxiliares, y otras que hacen que la atencion sea
lenta.

- Que el personal sea supervisado por las autoridades.

- Revisar si en sus actuaciones como funcionarios de gobierno estan actuando con actitudes
discriminatorias hacia las mujeres.

V.Il Procuraduria Auxiliar de Soyapango.

En Soyapango se encuestaron a 69 mujeres, y los hallazgos son los siguientes:

¢HA TENIDO ALGUNOS OBSTACULOS PARA DESARROLLAR EL PROCESO?

52% expresa diversas opiniones, que se resumen asi: desconfianza en la institucion (cree que la enganan, el
expediente se extravié), mala atencion (asesor juridico no disponible, el asesor no le permita aclarar dudas
gue tiene del proceso, la han enviado de una procuraduria a otra); condicién econémica personal le genera
inconvenientes para movilizarse o hacer diligencias; o que el demandado no se presenta a las citas o ha
cambiado de direccién.
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20% no ha tenido ningun tipo de problema o inconveniente.
28% no responde.

¢CUAL FUE EL TRATO RECIBIDO POR LA O EL AUXILIAR JURIDICO EN SU PROCESO DE DEMANDA?

41% Adecuado porque considera que la o el auxiliar juridico le permite explicar su situacion en cada cita.
31% No adecuado le induce a aceptar la cuota que el demandado ofrece o tienen expresiones que culpabiliza
a la demandada por el reclamo de la cuota alimenticia.

28% No responde.

Se presenta de manera grafica el resultado obtenido:

¢EL MONTO DE LA CUOTA COMO SE FIJO?

66% el monto de la cuota la fij6é la demandante.
10% expresa que el demandado sugiri6é el monto.
7% expresa que el monto lo sugiri6 el o la auxiliar juridica.

¢AUXILIAR JURIDICO LE BRINDA INFORMACION OPORTUNA?

49% le explica en cada cita el procedimiento a seguir.

9% expone que NO se le explica el proceso a seguir.

7% le responde las preguntas que hace del proceso.

6% no le responde sus preguntas respecto al proceso de cuota alimenticia.

El 69% de las usuarias encuestadas responden que le explica, es relevante para las usuarias la actitud de
escucha por parte del personal. El resto (31%) tiene quejas sobre la forma de atencién que el personal brinda
a la usuaria.

¢CUANTO TIEMPO INVIERTE EN CADA CITA EN LA PGR?
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3% de una a tres horas.
76% de cuatro a seis horas.
18% mas de seis horas.

3% no responde.

El 76% de las usuarias encuestadas ocupan entre 4 a 6 horas en sus citas a la Unidad de la PGR. Es decir
hay una fuerte inversion de tiempo para realizar las diligencias.

¢COMO CONSIDERA LA ATENCION BRINDADA?

15% buena atencion.
24% muy buena.
49% deficiente.

15% muy mala

3% no responde.

SUGERENCIAS BRINDADAS POR LAS USUARIAS

- Confirmar las citas previas.

- Mejorar la atencion a la mujer. Que le ensenen al personal a tratar bien a la gente Mejorar mas la
amabilidad.

- Que se respete la hora establecida para las citas, para no perder tiempo.

- Atender mas rapido a las personas.

- Mejorar las condiciones de la institucion (estd muy devastado). La oficina no ofrece servicios basicos
higiénicos y cuesta que me llamen, estoy pensando en ya no venir.

- Que tengan investigadores para saber el domicilio del demandado.

- Deberia de haber alguna persona que brinde informacion al entrar a la dependencia a fin de dar
orientacion al llegar abrir los procesos.

- Que haya mas personal

- Que agilicen la atencién porque mucho tiempo se tarda.

- Que los capaciten mas para mejorar el trato a las usuarias.

- Que agilicen los procesos
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Que pongan las citas mas pronto, son muy tardadas.

Que sean un poco mas severos con el demandado.

Que sean puntuales con las citas.

Que no se pongan al lado del demandado.

Que a la mujer se le brinde mas apoyo y oportunidad de defenderse.

Que se interesen en los casos de las demandas.

Que cambien al personal o lo sensibilicen y las condiciones del establecimiento muy malas.

Recomendaciones finales

Sensibilizar y capacitar al personal de la PGR sobre derechos humanos, derechos de las mujeres y
derechos de la ninez.

No entregar a las usuarias la responsabilidad de ser las que entregan el citatorio al demandado
porgue eso les sirve de excusa que no la han recibido, este citatorio para los demandados no tiene
validez

Capacitar al personal para mejorar el trato a la poblacidén usuaria.

Asesorar a las usuarias para que hagan un calculo del monto de la cuota alimenticia.

Explicar la PGR porque no utiliza la figura del apremio para que las personas demandadas cumplan
con sus obligaciones de hijos e hijas.

Es importante indagar sobre el monto de la mora que existe en la PGR y que estrategias realiza la
PGR para disminuirla.

No usar lenguaje sexista las y los procuradores auxiliares.

Es pertinente la supervision del equipo de procuradores para controlar la calidad de la atencion que
se brinda.

Que se visibilice el buzon de quejas para que las usuarias coloquen las debilidades del
funcionamiento de la PGR. Que la apertura de dicho buzon sea ante lideresas para garantizar que la
administracion de la institucién tome medidas correctivas.

Mejorar la infraestructura de las oficinas. En Soyapango es necesario construir acceso que facilite la
movilizacion de la poblacion usuaria dentro de las dependencias del PGR. Mejorar otros espacios
como el bano, el area de la entrevista que no es apropiada para que las mujeres expliquen su caso y
escuchen los procedimientos que se deben realizar.

Que se abra un area o unidad para que las usuarias tengan acceso a informacién sobre sus procesos
de demanda de cuota alimenticia.

Prohibir el uso de la Biblia por parte de las y los procuradores auxiliares hacia las usuarias, ya que
durante la visita a estas oficinas, escucharon utilizarla para que tengan conformidad o paciencia sobre
SUS procesos.
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