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EINEXUS Institute ® es un centro internacional independiente de investigacion y politica en
materia de derechos humanos. NEXUS se dedlica a poner fin a las formas contemporaneas de
esclavitud y trata de seres humanos, asi como a otros abusos y delitos que entrecruzan los derechos
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La Oficina Regional de Apoyo del Proceso de Bali (RSO), fue establecida en 2012 para respaldar la
cooperacion prdctica continua entre los miembros del Proceso de Bali. La RSO reune
conocimientos de politicas, experiencia técnica y operativa para los miembros del Proceso de Bali
y otras partes interesadas clave, con el objetivo de desarrollar iniciativas practicas alineadas con
las prioridades del Proceso de Bali.

El Proceso de Bali sobre el Trafico llicito de Migrantes, la Trata de Personas y los Delitos
Transnacionales Relacionados (Proceso de Bali), establecido en 2002 y copresidido por Australia e
Indonesia, es un proceso voluntario y no vinculante que cuenta con 45 Estados Miembros y 4
organizaciones internacionales, entre ellas el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados (ACNUR), la Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito (UNODC), la
Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM) y la Organizacion Internacional del

Trahajo (OIT), ademas de varios paises observadores y agencias internacionales.
9

- www.BaliProcess.net/Regional-Support-Office/ W @BaliProcessRSO

Fotografia de portada por pixelfusion3d para Getty Images.

Esta fotografia ilustra diversos aspectos relacionados con el desarrollo de un directorio de
servicios para victimas de trata. Salvo que se indique lo contrario, las personas que aparecen en
esta fotografia no son victimas de trata.
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Acerca de esta Herramienta para Profesionales

Esta herramienta proporciona a los profesionales una guia paso a paso sobre cémo disefar e
implementar un Directorio de Servicios para las Victimas de la Trata de Nifas, Nifios y
Adolescentes. Explica qué es un Directorio de Servicios, a quién esta dirigido y por qué es
importante. Luego ofrece una hoja de ruta detallada sobre cémo disefar e implementar un
Directorio de Servicios en un drea o pais especifico. Esta herramienta incluye una plantilla en
Microsoft Excel en la cual los profesionales pueden recopilar informacién sobre los servicios a
incluir en el Directorio de Servicios. Un video explicativo también esta disponible, brindando
una orientacioén clara sobre cémo disefar, preparar y mantener actualizado un Directorio de
Servicios para Victimas de la Trata.’

;Qué es un Directorio de Servicios para Victimas de Trata de Ninas,

Ninos y Adolescentes?

Un Directorio de Servicios es un recurso vital para que las victimas de trata y sus familias
accedan a la proteccién y atencién que necesitan para recuperarse y reintegrarse después de
haber sido victimas de trata. Este Directorio informa y educa a las victimas sobre lo que
constituye la trata de personas y la explotacion, y sobre los derechos y beneficios a los que
tienen acceso como victimas. También proporciona informacion sobre los tipos de atencién y
apoyo disponibles para las victimas de la trata en un drea o pais especifico (tanto atencién
especifica para victimas de trata como otros tipos de atencion) y cémo pueden acceder a

estos servicios.
:A quién va dirigido?

La audiencia meta de este tipo de Directorio de Servicios son las victimas de la trata de
personas y sus familias. Este enfoque reconoce que muchas victimas de la trata nunca son
identificadas o atendidas y que tal vez no entren en contacto con profesionales especializados
en la trata de personas que puedan identificarlas, referirlas y/o asistirlas. El Directorio de
Servicios habla directamente a las victimas y sus familiares, proporcionandoles informacién
sobre sus derechos y beneficios como victimas de la trata, y los servicios de atencion y
reintegracion disponibles. Esto empodera a las victimas y les permite comprender y nombrar
sus experiencias de explotacién, asi como buscar los servicios a los que tienen derecho y que
puedan necesitar para recuperarse y reintegrarse.

Algunas victimas de trata pueden optar por no ser identificadas formalmente pero ain desean
recibir atencién y apoyo. Otros individuos pueden autoidentificarse o ser presuntas victimas
de trata que no han sido formalmente certificadas como tales. El Directorio de Servicios
proporciona informacién sobre la atencién y los servicios para las victimas de trata
identificadas, asi como servicios a los que pueden acceder las personas vulnerables, incluso si
no han sido o no desean ser formalmente identificadas como victimas de trata.

Si bien las victimas de trata son la audiencia meta principal de este tipo de Directorio de
Servicios, también puede ser utilizado por profesionales involucrados en la identificacion,
derivacién, atencién y reintegracion de las victimas de trata para fortalecer su conocimiento
sobre la trata de personas y permitirles proporcionar informacion relevante, util y actualizada
a las victimas de trata sobre los servicios disponibles para ellas. Los profesionales también
pueden desempenar un papel importante en la distribucién y difusién del Directorio de
Servicios para Victimas de Trata, a través de su trabajo diario.



;Por qué desarrollar un Directorio de Servicios para Victimas de Trata

de Personas?

Las victimas de trata requieren informacion clara y completa sobre su estatus como victimas
y sobre los servicios que existen para apoyarlas. Esto es cierto tanto en los lugares donde
han sido explotadas como una vez que han regresado a casa. También necesitan
orientacion practica sobre cémo acceder a la atenciéon mientras se recuperan y se reintegran

después de la explotacién por trata.

Si, la mujer me explicé claramente
de qué servicios podia
beneficiarme en el refugio. Todo
estaba muy claro. Me dio un
folleto en [mi idioma], donde
también todo estaba explicado.
(Victima de trata)®

Cuando las victimas de la trata tienen esta
informacién, pueden tomar decisiones
informadas sobre la atencion que pueden
querer y necesitar en diferentes etapas de sus
vidas después de la trata y en respuesta a
diferentes situaciones de vida que puedan
enfrentar.

Las victimas de la trata enfrentan diferentes desafios para acceder a los servicios
después de la trata. Estos incluyen:

e Las victimas no saben que son victimas de trata o desconocen sus derechos

e Las victimas se sienten incomodas o intimidadas; no saben qué decir o como pedir ayuda
Las victimas estan en estado de shock, incapaces de procesar la informacién y tomar
decisiones

La informacién sobre la atencion no esta disefiada para las victimas de la trata

La informacion sobre la atencion es dificil de encontrar, es inexacta o esta desactualizada
Barreras practicas y logisticas para acceder a la informacién de atencion

Las victimas temen a sus tratantesy no confian en las autoridades.

Un Directorio de Servicios para Victimas de la Trata es un recurso importante para superar
estos desafios, ya que pone informacion critica directamente en manos de las victimas de la
trata, lo que les permite acceder a la proteccién y atenciéon. Un Directorio de Servicios
también mejora el conocimiento de los profesionales sobre la trata de personas y los
servicios disponibles para las victimas.

Coémo un Directorio de
Servicios puede ayudar

Experiencias de las victimas de trata

Desafios para acceder a los

servicios después de la trata

Las victimas no saben que
son victimas de trata ni
conocen sus derechos
* Muchas victimas no son
identificadas y regresan por su
cuenta a casa sin ningln apoyo
o atencién.
= Una vez en casa, muchas
victimas no son identificadas y
desconocen su estatus de
victimas de trata, los servicios a
los que tienen derecho o cémo
acceder a la atencién
disponible.
Algunas victimas son traficadas
en sus propias comunidades y
nunca son identificadas ni se les
ofrece atencién.
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Ni siquiera se me ocurri6
que podria pedirle ayuda
a alguien... No conocia
este tipo de
organizaciones en ese
momento. (Victima de
trata)*

Pensaba que la trata solo
involucraba a mujeres
traficadas como
prostitutas. [Ahora]
entiendo que [mi situacién
como trabajadora
doméstical también fue
una situacion de trata.
(Victima de trata)’

Un Directorio de
Servicios proporciona a
las victimas de la trata y
sus familias informacién
sobre la trata de personas,
sus derechos como
victimas de la trata y los
servicios disponibles para
que puedan reconocer su
situacion como trata y
aprender qué opciones de
atencion estan
disponibles para ellas.




Las victimas se sienten
incomodas o intimidadas;
no saben qué decir o

c6mo pedir ayuda

= Las victimas de trata pueden
no saber qué decir cuando
contactan a las agencias de
atencién o cémo explicar su
situacion y necesidades.

Las victimas de trata pueden
sentirse intimidadas por las
autoridades o los
profesionales y sentirse
inseguras sobre cémo
acercarse a ellos.

Muchas victimas sienten
verglienza y pena por haber
sido victimizadas y no
quieren hablar con los
profesionales.

Algunas victimas se sienten
incomodas al pedir
atencion.

Algunas victimas temen que
la atencién no sea “real” y
que sean engafnadas o
traficadas nuevamente.
Algunas victimas de trata no
aceptan atencion porque les
preocupa ser criminalizadas
por actividades ilegales
relacionadas con la trata o
ser detenidas o maltratadas
por las autoridades.
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Le dije a mi esposo que
queria ir al hospital... él
no podia encargarse de
nada, no puede hablar
con personas importantes,
ni siquiera con la policia,
asi que simplemente se
queda callado. (Victima
de trata)®

Muchos hombres sienten
verglienza de pedir ayuda,
porque nuestra sociedad
realmente no acepta o
aprueba a los hombres que
piden atencién. Deben
arregldrselas por su cuenta.
(Profesional)”

[El vecino de mi
hermana] me hablé sobre
[un proveedor de
servicios]... tomoé unos
ocho meses [antes de
contactarlos]... tenia
miedo de llamar.
(Victima de trata)®

[Mi empleador dijo]: “Esta
bien si quieres escapar,
pero alla afuera estd la
policia. Te arrestaran y
serds prisionera”. Por eso
no tuve el valor de [buscar
atencion]. (Victima de
trata).’

Un Directorio de Servicios
explica qué atencion esta
disponible y cémo acceder
a esa atencion (incluyendo
cualquier criterio de
elegibilidad o requisitos
que deban cumplirse para
que una persona reciba
servicios). También explica
a las victimas sus derechos
(incluyendo el derecho a
no ser criminalizadas) y
qué decir cuando
contacten a los
proveedores de servicios
(por ejemplo, como
explicar su situacion).
Ademds, incluye
informacion de contacto
para dar retroalimentacion
o0 quejas en caso de que no
reciban la atencién
enumerada en el Directorio
de Servicios o enfrenten
desafios para acceder a la
atencion.

Un Directorio de Servicios
puede ser entregado a las
victimas de trata que
rechacen la atencién para
que puedan consultarlo en
una etapa posterior.
También incluye opciones
de atencion que no son
solo para victimas de trata,
lo que puede aliviar la
verglienza o incomodidad
de algunas victimas acerca
de haber sido traficadas.

Las victimas estan en estado
de shock, incapaces de
procesar la informacién y
tomar decisiones

eEstar fisica y
psicol6gicamente mal
afecta los sentimientos y
decisiones de las victimas al
salir de la trata, al ser
identificadas y cuando se
les ofrece atencion.

e X

En ese momento no
confiaba en nadie y no
podia comprender, en
general, que hay
personas que quieren
hacer cosas buenas por
ti. (Victima de trata)'®

Un Directorio de Servicios es
un recurso que las victimas
pueden tomar y consultar
cuando estén listas para
considerar las opciones de
atencién. También es una
referencia que las victimas de
trata pueden tener a mano
mientras toman decisiones
sobre su vida y sus
necesidades de atencion
después de latratay a lo
largo del proceso de
reintegracion.




e Las victimas de trata
pueden ser incapaces de
procesar la informacién y/o
tomar decisiones
inmediatamente después
de la trata y también
durante algtn tiempo
(meses o incluso afos).

Estan asustadas, cansadas,
exhaustas, hambrientas, no
saben lo que quieren... les
informamos, pero no lo
perciben. Es un periodo en
el que necesitan descansar,
recuperarse del trauma.
(Profesional)'

La informacion sobre
atencion no esta disenada
para las victimas de trata

* La informacién sobre los
servicios generalmente no
estd escrita para las victimas
de trata y puede no ser clara
o comprensible para ellas.

* La informacién sobre la
atencién usualmente esta
dirigida a los profesionales,
quienes luego refieren a las
victimas.

» La informacién sobre los
servicios puede no estar
adaptada a las diferencias de
edad (adultos y nifos),
nacionalidad, idioma,
niveles de alfabetizacion y
educacion, habilidades
cognitivas o niveles de
comprension.

Bel Bol Ball pol

No sé donde encontrar
atencién; no hay ninguna
organizacién que pueda
ayudarme. Mis familiares
tampoco lo saben.
(Victima de trata)'?

La razén [por la que no
recibi atencion]
probablemente fue
porque fui tonta y no
sabia qué tipos de
atencion [estaban]
disponibles. (Victima de
trata)"?

Quiero que el gobierno
nos ayude. No parece que
les importemos [...] No sé
cémo buscar atencién. No
entiendo cémo hacerlo.
(Victima de trata)'

Un Directorio de Servicios
debe ser claro,
comprensible y accesible
para las victimas de trata,
de modo que puedan
acceder a los servicios que
necesitan. Esto significa
adaptar el Directorio de
Servicios a diferentes
audiencias objetivo,
incluyendo en términos de
edad, idioma, nivel
educativo, alfabetizacion,
comprensién y otras
caracteristicas.

Si el Directorio de Servicios
esta especificamente
dirigido a nifas, nifos y
adolescentes, la
informacion debe estar
adaptada para ser amigable
para ellos y ajustarse ain
mas a sus diferencias de
edad, alfabetizacion, nivel
educativo y etapa de
desarrollo.

La informacion sobre atencion
es dificil de encontrar, es
inexacta o esta desactualizada

= La informacién sobre
atencion no siempre es facil
de encontrar; rara vez esta
consolidada en un solo
directorio o documento.

= Acceder a la atencion a
menudo implica buscar
activamente informacion en
Iinea, lo que requiere
conocimientos de idioma,
habilidades en el uso de
computadoras, acceso a
internet y un dispositivo
(computadora, tableta o
teléfono inteligente).
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...No sabia cémo obtener
[atencion], de qué
manera podria acceder.
No tengo informacién, no
sé qué organizacion
podria acudir, cémo
podria pedir atencion.
(Victima de trata)'®

Intenté aqui y alla [para
obtener atencién]. Gasté
dinero en transporte.
Habia atencion, pero era
una simple ayuda... Sé
que habia alguien que
ayudaba, debe haber
alguien. (Victima de
trata)'®

Un Directorio de Servicios
asegura que tanto las
victimas de trata como los
profesionales tengan
informacion completa y
clara sobre la atencion
disponible en un recurso
consolidado, accesible y
facil de usar.

Siempre debe estar
actualizado y ser preciso,
con la informacién de
contacto mas reciente
(teléfono, correo
electrénico, direcciones)
asi como con criterios




= Encontrar servicios puede
implicar contactar a muchas
agencias y hacer preguntas
sobre la atencion.

= La informacion sobre la
atencion (por ejemplo, en
linea o en un folleto) no
siempre esta actualizada o
es precisa.

* La informacién incorrecta o
desactualizada confunde a
las victimas y puede
comprometer su confianza
en los profesionales.

La gente no estd muy bien
informada sobre la trata
en general y no conoce
muchas organizaciones y
personas que puedan
ayudar en estos casos.
(Profesional) '”

No sabfa nada sobre los
servicios disponibles.
Las personas de [la
organizacién en el pais
de destino] me dijeron
que existen
organizaciones asi [en
casal...

B Pod

pero no me dieron ninglin ndimero
de teléfono ni direcciones. (Victima
de trata)'®

claros de elegibilidad y
requisitos o procedimientos
para recibir atencion.

Un Directorio de Servicios
incluye organizaciones e
instituciones que se han
comprometido a
proporcionar los servicios
indicados y a responder a las
solicitudes de las victimas.
Toda la informacién en un
Directorio de Servicios debe
ser validada para que las
victimas tengan la seguridad
de que recibiran una
respuesta adecuada y una
recepcion apropiada por
parte de los profesionales
que atiendan sus llamadas y
consultas.

Barreras practicas y
logisticas para acceder a la
informacion de atencion
= Las victimas pueden carecer
de un dispositivo, acceso a
internet, datos suficientes y/o
conocimientos tecnolégicos
para buscar informacién sobre
atencion.
= Las victimas pueden carecer de
fondos para contactar
directamente a los proveedores
de servicios; pueden no tener
dinero para hacer llamadas
telefénicas o viajar para
reunirse con los proveedores
de servicios en persona.
= Las instituciones comunitarias
(por ejemplo, clinicas de
salud, administracién de
aldeas, escuelas) pueden no
estar capacitadas ni tener el
mandato de realizar la
identificacion de victimas y
derivacioén para atencion.
= Los profesionales
especialmente capacitados a
menudo carecen de fondos
para viajar a comunidades
rurales para identificar o
apoyar a las victimas,
particularmente en paises con
pOCOS recursos y
geograficamente extensos.

Tuvimos que ir donde
[las victimas] vivian,
hablar con ellas e
intentar convencerlas de
que era importante
[viajar a la ciudad para
recibir atencién].
(Profesional)™

Solia hablar sobre
[obtener atencién] con
las personas. Pero, como
estaba lejos y necesitaba
algo de dinero para llegar
alli, eso fue un callején
sin salida... No tengo un
auto, asi que también
depende de si las
personas quieren ir... esta
lejos. (Victima de trata)*

Y no es suficiente
simplemente decir
“llamame si decides que
quieres [atencion]”... [la
victima puede no] saber
la informacion de
contacto... o tal vez no
tenga el dinero para

[lamar a [el proveedor de
servicios| para atencion.

(Profesional) .2
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Un Directorio de Servicios
pone la informacién
directamente en manos de
las victimas de trata,
quienes luego pueden
buscar atencién segin sus
necesidades y en su drea
geografica. Ofrece
informacién sobre servicios
en el area que las victimas
pueden no conocer,
incluyendo aquellos no
especificos para las victimas
de trata. También ofrece
informacién de contacto
para los proveedores de
servicios que pueden
responder preguntas y
proporcionar derivaciones.

La distribucion generalizada
de un Directorio de
Servicios (por ejemplo, en
Iinea, a través de redes
sociales, publicacién o
entrega de copias fisicas)
puede superar, al menos en
parte, la falta de presencia
en persona de los
proveedores de servicios en
las comunidades de origen
de las victimas.




Las victimas temen a sus
tratantes y no confian en las
autoridades

® Muchas victimas rechazan
o evitan la identificacion y
atencion por temor a sus
traficantes, quienes pueden
percibir que las victimas que
reciben atencién estan
cooperando con las fuerzas
del orden, lo que puede
llevar a represalias contra
las victimas o sus familias.

*Muchas victimas no confian
en las autoridades o no creen
que las ofertas de atencién
sean reales, por lo que
rechazan la identificacién y
la atencion.

* Algunas victimas que
inicialmente tienen miedo de
aceptar atencion superan su
miedo con el tiempo y
desean buscar atencién en
una etapa posterior.
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Si el traficante sabe que esta
siendo asistida, puede temer
que ella inicie
procedimientos legales.
Algunas victimas incluso
dicen “lo hice por mi cuenta”
porque tienen miedo de los
traficantes (Profesional).2?

[Muchas victimas estan]
asustadas de aceptar
[atencidn], tal vez debido a
malas historias que han
escuchado. Tienen miedo de
los jefes, que los encontraran
y los mataran (Victima de
trata).23

[El proveedor de servicios
dijol que si queria preguntarle
algo, podia hacerlo... Pero yo
estaba confundida en ese
momento, estaba muy
asustada, porque mi
[traficante] estaba afuera del
edificio (Victima de trata).?*

El miedo a los tratantes a
menudo disminuye con el
tiempo. Un Directorio de
Servicios es un recurso que
las victimas pueden llevar
consigo y consultar cuando
estén listas para considerar
las opciones de atencion o
en cualquier etapa de su
recuperacion y
reintegracion. Idealmente,
el Directorio de Servicios
estara disponible en
diferentes formatos,
incluidas versiones que
sean menos visibles (por
ejemplo, de tamafio de
bolsillo, abreviadas o
compatibles con teléfonos
inteligentes) para permitir
que las victimas las oculten
de los traficantes.




Como desarrollar un Directorio de Servicios para Victimas de
Trata. Guia paso a paso en un vistazo

Hay cuatro pasos principales en el desarrollo de un Directorio de Servicios para Victimas de Trata.
Dentro de cada paso, hay subpasos adicionales que deben implementarse.

~  Elija su audiencia meta

~  Determine el alcance geografico

v Considere el idioma o los idiomas del Directorio de Servicios

~ Decida un formato para el Directorio de Servicios

~ Elija una institucién/organizacién socia para la implementacion, si es
apropiado y relevante

— Anticipe y aborde cualquier consideracion ética o legal

— Planifique para la sostenibilidad

Determine qué informacién necesitan las victimas de trata para comprender sus
experiencias y situaciones

Mapee los servicios existentes a los que pueden acceder las victimas de trata
Establezca criterios para la inclusiéon en el Directorio de Servicios

Valide la informacién

Establezca mecanismos de retroalimentacion y rendicion de cuentas

(EA R EN R EREY

Disefie el Directorio de Servicios

Lleve a cabo un proceso de revision externa

Traduzca el Directorio de Servicios a los idiomas pertinentes
Haga una prueba piloto del Directorio de Servicios

(ENREEREY

~  Desarrolle una estrategia para distribuir el Directorio de Servicios
~  Monitoree y evalte el uso del Directorio de Servicios

v Revise y actualice el Directorio de Servicios

Si bien estos pasos y apartados ofrecen una guia general en el desarrollo de un Directorio de
Servicios para Victimas de Trata, cada contexto sera diferente. Se requeriran adaptaciones y
modificaciones para ajustarse al entorno nacional o local donde se utilizard el Directorio de
Servicios.



Hay siete subpasos para disenar su plan de implementacién. Estos incluyen:

Elija su audiencia meta

Determine el alcance geografico

Considere el idioma o los idiomas del Directorio de Servicios

Decida un formato para el Directorio de Servicios

Elija una institucién/organizacion socia para la implementacion, si es apropiado
y relevante

Anticipe y aborde cualquier consideracién ética o legal

Planifique para la sostenibilidad

(EX R EA R EU AR Y

(ERNEY

1.1 Elija su audiencia meta

La audiencia meta para este tipo de Directorio de Servicios son las victimas de trata y sus familias.
Es posible que necesite ajustar su audiencia meta para adaptarse a su trabajo especifico. Sin
embargo, enfocar su audiencia meta de manera muy estrecha (por ejemplo, solo victimas de
explotacion sexual o solo mujeres adultas) puede llevar a que algunas victimas sean pasadas por
alto y, por lo tanto, no reciban atencién o reciban una atencién insuficiente.

Si la audiencia meta son las victimas adultas de trata, es una buena practica incluir a todas las
victimas adultas de trata, ya que esto le permite alcanzar, informar y facilitar la atencién a un
grupo mas amplio de victimas de trata. De manera similar, si la audiencia meta son las victimas
infantiles de trata, es una buena prdctica incluir a todas las victimas infantiles de trata para llegar a
tantos niflos como sea posible. Esto significa proporcionar informacién a todas las victimas,
independientemente de su género, nacionalidad u otras caracteristicas y sin importar la forma de
trata a la que hayan sido sometidas.

Una audiencia meta mas amplia impactara el formato y el contenido del Directorio de Servicios.
También tendrd implicaciones de tiempo y recursos que deben tenerse en cuenta en términos de
disefio e implementacién, asi como en la distribucién eventual.

En general, este tipo de Directorio de Servicios estd destinado a las victimas de trata que han salido
de la explotacion. Esto puede incluir a las victimas de trata que ain se encuentran en el area o pais
de explotacion, aquellas en ruta a casa, o aquellas que ya estan en casa. No obstante, al elegir una
audiencia meta, considere si también es posible llegar a las victimas que aln estan siendo
traficadas. Algunas pueden tener suficiente libertad de movimiento y acceso a la comunicacién
para ser alcanzadas mientras estan en explotacion, y un Directorio de Servicios puede ayudarlas a
autoidentificarse y buscar ayuda. Otras victimas de trata pueden acceder al Directorio de Servicios
en interacciones con ciertos profesionales durante la fase de explotacién, como en clinicas
médicas, durante el trabajo de alcance comunitario o en inspecciones de lugares de trabajo. Estos

y otros posibles puntos de entrada deben considerarse en el plan de disefo e implementacion.



Un Directorio de Servicios también puede ser Gtil para los profesionales, para equiparlos con
informacion sobre la trata de personas, asi como sobre los servicios de atencién y reintegracion. Si
bien esta herramienta proporciona a los profesionales una guia paso a paso sobre como disefnar e
implementar un Directorio de Servicios para Victimas de Trata, puede ser util para desarrollar un
Directorio de Servicios para Profesionales. Sin embargo, no esta disefiado pensando en este grupo
y requeriria modificaciones y ajustes para adaptar un Directorio de Servicios a esa audiencia
especifica.

@ >
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~ 1.2 Determine el alcance geografico
El Directorio de Servicios puede tener un alcance nacional o centrarse en un drea especifica dentro
de un pais. Determine qué alcance se alinea con su ubicacién geogréfica y/o mandato
institucional/organizacional y como/dénde es mejor llegar a las victimas de trata.

En muchos paises, las victimas de trata regresan por su cuenta a sus comunidades de origen
después de la trata, por lo que el alcance geogréfico de un Directorio de Servicios necesita incluir
servicios en las areas donde viven las victimas. Sin embargo, algunas comunidades pueden no
tener muchos o ningln servicio disponible. Esto requerird que la informacién esté disponible sobre
los servicios mds cercanos y las opciones de transporte.

Algunas victimas de trata pueden buscar atencion mientras adn estan en el extranjero, ya sea
durante su experiencia de trata o después de haber salido de la trata. Por lo tanto, el alcance
geografico puede necesitar incluir servicios en ciertos paises de destino.

Para ediciones actualizadas de un Directorio de Servicios, puede ser deseable expandir el alcance
a otras dreas geograficas para ofrecer una mayor cobertura. Esto, sin embargo, estara sujeto al
tiempo, los recursos y la viabilidad disponibles. Si el Directorio de Servicios es dirigido o
implementado en colaboracién con instituciones gubernamentales, es probable que haya un mayor
alcance geografico. Idealmente, un Directorio de Servicios deberia tener una cobertura nacional.

@ >

</ 1.3 Elija el idioma o los idiomas a utilizar

Se requiere cuidado y atencién en la seleccion de los idiomas para el Directorio de Servicios.
Considere qué idiomas habla su audiencia meta y el nivel de alfabetizacién que tienen.

Es posible que el Directorio de Servicios necesite estar disponible en dos o mas idiomas. Por
ejemplo, un Directorio de Servicios desarrollado en un pais de destino necesita estar disponible en
los idiomas hablados por las victimas extranjeras de trata que pueden no hablar el idioma del pais
de destino. Es posible que se necesite una publicaciéon multilingtie para los paises de destino que
reciben victimas de muchos paises de origen diferentes.

Incluso dentro de un pais, pueden hablarse multiples idiomas o puede haber poblaciones
minoritarias que hablen su propio idioma y no dominen el idioma mayoritario. Esto requiere que el
Directorio de Servicios esté disponible en la mayor cantidad posible de idiomas locales, con
especial atencién a los grupos que son prevalentes entre las victimas de trata.

Cuando no disponga de suficientes recursos para traducir el Directorio de Servicios completo,
considere opciones para material de menor extension que pueda traducirse a uno o mas idiomas.
Considere también si parte del contenido puede transmitirse visualmente para limitar la necesidad
de una traduccién completa.
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~ 1.4 Decida un formato
Si bien las decisiones finales sobre la presentacién, diseio y formato se toman en el Paso #3
(Disefar y probar el Directorio de Servicios), en el Paso #1 ya debe determinar si el Directorio de
Servicios se publicara en copia impresa, en version electronica o en ambos formatos, ya que esto
tiene implicaciones para el proceso de desarrollo. El formato debe estar alineado con los recursos
y capacidades técnicas disponibles. También debe basarse en una evaluacién de las necesidades,
adecuacion y preferencias de su audiencia meta.

Considere lo siguiente:

s;Es una version impresa o electrénica la mas adecuada para su audiencia meta? ;Por qué?

Si elige una versién impresa, ;cual es el tamano y la extensién apropiados para este recurso?
sDebe estar en color o en blanco y negro? ;Existen recursos disponibles para el disefio,
impresion y difusion (por ejemplo, franqueo o entrega fisica)?

Si elige una versién electrénica, ;como y donde se accederd a ella (por ejemplo, en un sitio
web, distribuida como un PDF, a través de redes sociales, como una aplicacion)? ;Tiene su
audiencia meta acceso a la tecnologia necesaria para utilizarla (por ejemplo, acceso a internet,
tabletas o teléfonos inteligentes, un lector de PDF)? ;Sera la version electronica compatible con
teléfonos inteligentes? ;Cuales son las plataformas preferidas o frecuentemente utilizadas para
compartir informacion entre la audiencia meta?

sQué recursos se necesitan para apoyar la actualizacién y sostenibilidad del Directorio de
Servicios en el formato elegido (por ejemplo, imprimir copias adicionales, tarifas de
mantenimiento del sitio web)?

@

- 1.5 Elija una institucion/organizacién socia para la implementacion, si es
apropiado y relevante
Un Directorio de Servicios para Victimas de Trata puede ser desarrollado por una organizacién o
institucién o por varias trabajando en conjunto. Los socios implementadores son diferentes de los
proveedores de servicios incluidos en el Directorio de Servicios. Una institucién u organizacién
socia para la implementacién debe estar involucrada en el disefo, implementacion y difusion del
Directorio de Servicios. Los proveedores de servicios incluidos en el Directorio de Servicios deben
proporcionar servicios a las victimas de trata.

Seleccionar un socio implementador adecuado requiere prestar atencion a las responsabilidades
legalmente asignadas en cuanto a la identificacién, derivacién y prestacion de servicios en el pais
o0 drea. La naturaleza precisa de esta participacién puede variar, pero puede involucrar:

Y Determinar el alcance (audiencia meta, drea geografica, idiomas, formato) del Directorio de
Servicios

< Realizar la recoleccion de datos iniciales con la audiencia meta para evaluar su
conocimiento sobre la trata de personas y la atencion, asi como cémo superar las barreras
para acceder a la atencién

¥ Apoyar el desarrollo del contenido en funcién del conocimiento de la audiencia meta

¥ Mapear y validar los servicios que se incluirdn en el Directorio de Servicios
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¥ Mantener y actualizar el Directorio de Servicios a lo largo del tiempo

‘QS . . . .z . . . . .
Y Asegurar el compromiso y la participacion a largo plazo de las instituciones y organizaciones

socias.

<

de Servicios.

&/ Proporcionar recursos y capacidad técnica en el desarrollo e implementacién del Directorio

Una vez que se alcanzan acuerdos con las agencias socias, puede ser recomendable firmar un
Memorando de Entendimiento (MOU) para formalizar el acuerdo sobre los objetivos, la
cooperacion y las expectativas mutuamente aceptadas en el desarrollo del Directorio de Servicios.
También puede ser Gtil desarrollar Términos de Referencia u otros documentos orientativos en los
que cada institucion u organizacién se comprometa a roles y responsabilidades especificos,
cronogramas y recursos humanos y financieros para completar sus tareas, asegurando asi la

continuidad y la sostenibilidad.

9
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Los proveedores de servicios no
responden el teléfono cuando
una victima de trata busca
atencion.

.
/1.6 Anticipe y aborde cualquier consideracion ética o legal

Como parte del disefio y la planificacién, es importante identificar posibles problemas éticos o
legales que puedan surgir y desarrollar una estrategia para mitigarlos o abordarlos. Parte de
este proceso consiste en evaluar cualquier potencial de dafno en el uso del Directorio de
Servicios y determinar soluciones posibles en su disefio e implementacion.

Validar todos los numeros en el Directorio de Servicios para
asegurarse de que alguien responda las llamadas; proporcionar
un contacto (de retroalimentacién/quejas) si los proveedores de
servicios no responden las llamadas; excluir a las agencias que
no responden a las consultas de las victimas del Directorio de
Servicios.

Los proveedores de servicios no
ofrecen servicios a las victimas de
trata que los contactan.

Eliminar a los proveedores de servicios inadecuados del
Directorio de Servicios; reportar casos de atencién de baja
calidad o maltrato al contacto de retroalimentacion/quejas.

Los servicios listados en el
Directorio de Servicios son de baja
calidad, inapropiados o ineficaces.

Eliminar a los proveedores de servicios inadecuados del
Directorio de Servicios; reportar casos de atencién de baja
calidad o maltrato al contacto de retroalimentacion/quejas.

Los proveedores de servicios
listados en el Directorio de
Servicios muestran una conducta
insensible hacia las victimas que
buscan atencion.

Reportar casos de maltrato al contacto de
retroalimentacién/quejas; contactar a los proveedores de
servicios sobre sus protocolos y politicas de sensibilidad
hacia las victimas; capacitar a los proveedores de servicios
en enfoques sensibles a las victimas; eliminar a los
proveedores de servicios inadecuados del Directorio de
Servicios.

Una victima toma o recibe una
copia del Directorio de Servicios
a la vista de su traficante, lo cual
[leva a amenazas y/o violencia.

Evaluar cuidadosamente cuando y cémo se distribuye el
Directorio de Servicios; considerar el desarrollo de diferentes
formatos que puedan distribuirse de manera menos visible;
considerar incluir solo nimeros de teléfono (no direcciones
fisicas).

Pueden surgir dafios adicionales en relacién con diferentes audiencias objetivo. Por ejemplo, en el
caso de las victimas de trata de nifias, nifios y adolescentes, se necesitan medidas especiales y
adicionales en términos de proteccién infantil y asegurando el interés superior del nifo,

11



lo que debe quedar reflejado en el Directorio de Servicios. Esto incluye informar a los profesionales
de la necesidad de presumir que alguien es un nifo hasta que se demuestre lo contrario,
informacion sobre proteccion y servicios en situaciones en las que un nifio no es identificado como
victima de trata, requisitos de informes obligatorios cuando los nifios estan en riesgo, el deber de
los profesionales de cuidar a cualquier nifilo con necesidades de proteccién, entre otros.

De manera similar, las victimas de trata que son miembros de un grupo minoritario (por ejemplo,
debido a su etnia, raza, religion, orientacion sexual, identidad de género o discapacidad) pueden
sufrir danos si los proveedores de servicios los excluyen por ese motivo. Al desarrollar su Directorio
de Servicios, consulte a los proveedores de servicios sobre qué politicas y procedimientos tienen
implementados para garantizar la no discriminacién y solicite informacién sobre cualquier criterio
de elegibilidad (quién es elegible para recibir atencién) o requisitos que las victimas deben cumplir
para recibir servicios. Aquellos que practiquen la discriminacién deben ajustar estos enfoques o ser
excluidos del Directorio de Servicios.

También es importante revisar las consideraciones éticas a intervalos establecidos a lo largo del
curso de la implementacion, para evaluar si han surgido nuevos problemas. Esto implica desarrollar
un sistema de rendicion de cuentas para que las victimas de trata que no son tratadas o atendidas
adecuadamente tengan un mecanismo para hacer seguimiento, buscar servicios alternativos e
informar sobre la inaccion, el maltrato u otros danos. Los mecanismos de retroalimentacion y
quejas deben ser identificados al desarrollar el contenido para que cualquier dafno experimentado
por las victimas por parte de los proveedores de servicios o por el uso del Directorio de Servicios
pueda ser reportado y abordado. Esto se discute en mayor detalle a continuacién en el Paso #2
(Desarrollar contenido y mapear servicios para el Directorio de Servicios).

@ >

- 1.7 Planifique para la sostenibilidad
Un Directorio de Servicios no es una publicacion Unica, sino un recurso fundamental que debe
actualizarse, mejorarse y distribuirse regularmente. También puede ampliarse para cubrir mas areas
o diferentes audiencias objetivo, seglin sea necesario. Considere qué pasos y asociaciones son
necesarias en su pais o drea para garantizar la continuidad y sostenibilidad del Directorio de
Servicios para Victimas de Trata a largo plazo.

Esto podria incluir:

¥ Asegurar el compromiso y la participacion a largo plazo de las instituciones y organizaciones
socias a través de MOUSs y otros procedimientos formalizados.

¥ Documentar el proceso de desarrollo en una nota de orientacién o manual para ofrecer una
guia paso a paso sobre el proceso de desarrollo/revision de versiones posteriores del Directorio
de Servicios y para asegurar la memoria institucional del proceso.

Y Asegurar que haya suficiente tiempo y recursos (humanos y financieros) disponibles para la
implementacién y actualizacién continuas, incluyendo los de las diferentes agencias socias.

Y Consultar con las instituciones socias asi como con los proveedores de servicios para solicitar
retroalimentacion sobre la utilidad del Directorio de Servicios y las areas para mejoras
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Hay cinco subpasos para desarrollar el contenido del Directorio de Servicios. Estos incluyen:

Determine qué informacién necesitan las victimas de trata

Mapee los servicios existentes a los que pueden acceder las victimas de trata
Establezca criterios para la inclusién en el Directorio de Servicios

Valide la informacién

Establezca mecanismos de retroalimentacion y rendicion de cuentas

QA EEA

5.
&

2.1 Determine la informacion que necesitan las victimas de trata
Un Directorio de Servicios para Victimas de Trata es mas que una simple lista de organizaciones e
instituciones que brindan atencién y servicios. Debe incluir la informacion que las victimas de
trata necesitan para entender y nombrar sus experiencias, incluyendo los derechos que tienen y
cémo pueden recuperarse y avanzar después de la explotacién por trata.

Los temas clave en un Directorio de Servicios para Victimas de Trata pueden incluir, pero no se
limitan a:

e Entender la trata de personas Esta seccién debe explicar qué es la trata de personas de
acuerdo con la definicién legal en el pais y quién es una victima de trata. Esta informacién
puede ilustrarse con ejemplos, estudios de casos, preguntas frecuentes (FAQs), etc.

e Qué derechos y beneficios tienen las victimas de trata. Esta seccién debe incluir una
explicacion del proceso de identificacion de victimas de trata, incluyendo la derivacion para
atencion, los servicios a los que las victimas de trata tienen derecho y como pueden obtener
esta ayuda. También puede implicar describir las opciones de atencién cuando alguien no
es identificado como victima de trata o cuando alguien elige no ser identificado formalmente
pero aln tiene necesidades de atencion. En los paises con un Mecanismo Nacional de
Derivacién (MND), se debe proporcionar informacién sobre el MND, los derechos de las
victimas de trata dentro del MND y cémo garantiza el acceso a la atencion.

e Guia sobre como acceder al derecho a los servicios. Esta seccion debe explicar cémo las
victimas pueden hacer valer su derecho a la atencién, abordando preguntas tales como:
sComo puedo acceder a la atencién? ;A quién contacto? ;Qué debo decir cuando Ilame o
vaya alli? ;Qué documentos debo mostrar? ;Cémo encuentro lo que estoy buscando (por
ubicacioén, necesidad de servicio, circunstancias)? ;A quién contacto si no puedo encontrar
ayuda? ;Cémo puedo presentar retroalimentacion o una queja sobre los proveedores de
servicios o el Directorio de Servicios?

e Descripcion de la atencion y los servicios disponibles. Esto incluye una lista de proveedores
de servicios, con detalles sobre la organizacién o instituciéon que brinda los servicios, los
tipos de servicios disponibles, criterios de elegibilidad, requisitos para acceder a la atencién
e informacion de contacto (por ejemplo, direccion, nimero de teléfono, correo electrénico,
sitio web).
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Determinar qué debe incluir el Directorio de Servicios requiere investigar y documentar
la informacién que las victimas de trata en su pais o drea desean y necesitan. Esto
idealmente debe incluir la recoleccion de datos iniciales con victimas de trata y
profesionales para aprender directamente de ellos sobre sus necesidades de informacion
y atencion. Los temas a estudiar incluirian:

% Conocimiento de las victimas sobre la trata de personas

i) Conocimiento de las victimas sobre su estatus como victimas de trata y los derechos y
beneficios asociados

i» Conocimiento de las victimas sobre los servicios existentes (aquellos que son servicios

especializados para victimas de trata y servicios de atencién mas generales)

Acceso actual de las victimas a los servicios, incluidas las barreras que enfrentan y cémo

superar estas barreras

Si no es posible realizar esta recoleccién de datos iniciales, debe revisar investigaciones y reportes
existentes para aprender sobre su audiencia meta, los diferentes servicios disponibles para ellos y
cualquier problema que enfrenten en el acceso a la atencién. Este aprendizaje debe informar el
desarrollo del Directorio de Servicios para que el contenido se alinee con lo que las victimas de
trata desean y necesitan.

s

U/ ///
2.2 Mapee los servicios existentes

Para mapear los servicios existentes, debera realizar bisquedas (incluyendo investigacién de
escritorio, telefénica, en internet y en persona) para compilar una lista de proveedores de servicios
que potencialmente se incluirdn en el Directorio de Servicios. La atencién y los servicios para las
victimas de trata pueden estar disponibles a través del gobierno, ONGs y organizaciones
internacionales. Una buena practica en el mapeo de servicios para victimas de trata es mirar mas
alld de la atencién disponible especificamente para victimas de trata, y considerar la gama mas
amplia posible de servicios de los que las victimas de trata pueden beneficiarse en su
recuperacion y reintegracion. Esto puede incluir:

Y Atencion especifica para la trata (seglin la audiencia meta, ya sea para adultos y/o nifios e
incluyendo diferencias para distintos tipos de victimas)

¥ Atencién para victimas-testigos (si es diferente o adicional a los servicios para victimas de
trata)

Atencion para trabajadores migrantes (regulares e irregulares)

Atencién para categorias especificas de personas vulnerables (por ejemplo, padres solteros,
personas con discapacidades, personas con inseguridad habitacional)

¥ Atencién para personas que son miembros de grupos minoritarios (incluyendo minorias
étnicas, raciales, religiosas, sexuales o personas con discapacidades)

Atencion para victimas de violencia (incluyendo abuso infantil, violencia doméstica,
crimenes violentos)

¥ Servicios disponibles para todos los ciudadanos del pais (por ejemplo, educacion formal o
atencion médica)
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Y Servicios disponibles para nifias, nifios y adolescentes a través de la respuesta y el marco
de proteccién infantil del pais (cualquier nifio en necesidad deberia activar una respuesta
de proteccién infantil, independientemente de si ha sido victima de trata).

El mapeo inicial debe abarcar una amplia gama para captar todos los servicios relevantes. Luego se
pueden aplicar filtros adicionales, lo que puede resultar en que algunos proveedores de servicios
que se hayan identificado inicialmente durante el mapeo no sean incluidos en el Directorio de
Servicios.

Algunas victimas pueden preferir algunos tipos de atencién sobre otros. También pueden tener
identidades o experiencias que inhiban (e incluso impidan) su acceso a los servicios o su
disposicion a aceptar algunas formas de atencién. Por ejemplo, las victimas de trata que
pertenecen a un grupo minoritario pueden enfrentar desafios particulares para acceder a la
atencion. En tales casos, los servicios pueden ser proporcionados por organizaciones
especializadas en trabajar con estas poblaciones, incluso si no son expertas en trata de personas.

El Directorio de Servicios debe capturar todos los tipos de servicios que las victimas desean y
necesitan para su protecciéon inmediata después de salir de una situacién de trata, asi como para su
recuperacion y reintegracion. Un paquete integral de servicios incluye: opciones de vivienda,
alojamiento o cuidado, atencién médica, apoyo psicolégico y consejeria, educacion, capacitacion
y habilidades para la vida, oportunidades de empoderamiento econémico, atencién y apoyo
administrativo, atencién y apoyo legal (incluido durante los procedimientos legales), medidas de
seguridad y proteccion, gestion de casos, mediacién familiar y consejeria, atencion a los familiares
y atencion para el retorno (ver Anexo #2 para la lista completa y descripcion de los servicios que
en conjunto apoyan la recuperacién y reintegracion de las victimas de trata).

opciones de vivienda, =" asistencia y apoyo
alojamiento o juridicos, incluso
atencion

Muchas victimas tienen vulnerabilidades
que existian antes de ser traficadas y que
pueden haber contribuido a su tréfico.
Estas mismas vulnerabilidades también
pueden complicar su recuperacion y
reintegracion. Es posible que deban

20 procedimientos
! judiciales
asistencia médica
abordarse como parte de la atencion a las
victimas, ademds de abordar aquellas

aApnoy 2 Medidas de seguridad
asesoramiento y proteccion
psicolégico
necesidades que surgen de su situacién i I "
~» educacion, formacion gestion de casos
de trata. y asesoramiento

ﬁ mediacion familiar y
de cualquier criterio de elegibilidad y

asesoramiento,
requisitos que deban cumplirse para 2 asistencia y apoyo istencia en el retorns

asistencia a familiares
recibir los servicios, y garantizar que estos SiaakxDs

durante los

| o Y oportunidades de
S . \} capacitacién
El mapeo también incluye la evaluacion

economica

P

se transmitan claramente en el Directorio

de Servicios. Los criterios de elegibilidad (quién es elegible para recibir atencién) pueden, por
ejemplo, incluir la edad, el género, la nacionalidad o la residencia en un area especifica.
Algunas agencias, por ejemplo, solo brindan atencién a mujeres y nifias o a nifios, pero no a
adultos. Los requisitos para recibir servicios pueden incluir reglas sobre dénde puede trabajar
y vivir una persona que recibe servicios, acreditacién como victima de trata o la presentacion
de documentos de identidad.

Para facilitar el mapeo, la informacion recopilada se puede ingresar en una plantilla de 15
Microsoft Excel o en otro software de hojas de calculo o sistema de base de datos.



Esta herramienta viene acompanada de una version de muestra de una plantilla de Microsoft
Excel, para que los usuarios la adapten a sus propésitos (ver Anexo #1: Plantilla de Microsoft
Excel para el Directorio de Servicios).

Wz
2.3 Establezca criterios para la inclusion en el Directorio de Servicios
Es fundamental que determine los criterios para todas las instituciones u organizaciones que

brindan servicios para ser incluidas en el Directorio de Servicios. Esto podria significar incluir solo:

J) Proveedores de servicios profesionalmente licenciados, para que los profesionales estén
sujetos a supervision y control profesional.

@

Proveedores de servicios que estén legalmente autorizados para prestar los servicios descritos
en el Directorio de Servicios (con licencia y/o acreditacion).

5) Proveedores de servicios que cuenten con el respaldo del gobierno/organizacién/institucion
socia.

- Proveedores de servicios que no cobren por los servicios.

) Proveedores de servicios que tengan politicas y practicas alineadas con la legislacién
nacional relevante para la proteccion de las victimas (incluida la proteccion y salvaguarda
infantil, la confidencialidad y la privacidad, y la no discriminacién).

Ademas, se debe requerir que las organizaciones o instituciones se comprometan a cumplir
con ciertos estandares y obligaciones para ser incluidas en el Directorio de Servicios. Esto
puede incluir que el proveedor de servicios:

5
Se comprometa con los requisitos de inclusién y acepte que su informacién de servicios esté

disponible piblicamente (en formato impreso y digital).

<)
Asegure que los servicios proporcionados a las victimas de trata estén alineados con la

informacion listada en el Directorio de Servicios.

<) . ..
A\segure que la informacién de contacto se
mantenga actualizada (mediante solicitudes
de actualizacion periddicas o alertando al
contacto adecuado del Directorio de Servicios

£ Informado en trauma: : Reconociendo el
impacto del trauma y promoviendo
entornos de curacién y recuperacion.

Y, . s g0 .
sobre los cambios a medida que ocurren). 4 Sensible a la victima: Priorizando los deseos
la seguridad y el bienestar de la victima
¥ Proporcione una persona de contacto para la en todos los asuntos y procedimientos.
coordll.na(:{(?n :jelellcpr}ada (m-c,IUIda la “® Amigable y apto para la nifiez: Disefiando
actualizacion de la informacion). las necesidades, intereses, seguridad y el
, L interés superior de la persona menor
Y Registre las derivaciones (desglosadas por P P
. o de edad en mente.
edad, género, forma de trata) recibidas por la -
organizacion/institucion a través del “* Sensible al género: : Tratando a todas las
Directorio de Servicios. victimas con igual respeto, independientemente
de su identidad de género, absteniéndose
¥ Proporcione informacién sobre el uso del de estereotipos o suposiciones basadas en el género
Directorio de Servicios respondiendo a “* Culturalmente apropiado: Teniendo en

solicitudes periédicas y/o compartiendo

_ - _ _ cuenta y respetando las creencias, valores
informacion relevante a medida que surja.

normas, practicas y el idioma cultural

- . religioso de la victima.
¥ Asegure que el proveedor de servicios esté AUEHE

capacitado/dispuesto a comunicarse con las
victimas de manera de forma adecuada, por
ejemplo, teniendo en cuenta 16



los traumas, las victimas, las personas menores de edad, las cuestiones de género y las
diferencias culturales:

2.4 Validar la informacion
Después de mapear los servicios y establecer los criterios de inclusién, la informacién debe ser
validada y finalizada. Validar la informacién implica contactar a cada uno de los proveedores
de servicios para:

¥ Confirmar que el proveedor de servicios esta al tanto de su inclusion en el Directorio de
Servicios y esta dispuesto y capacitado para brindar los servicios tal como se describen en el
Directorio de Servicios.

¥ Confirmar que el proveedor de servicios se compromete con los requisitos de inclusién (por
ejemplo, proporcionar una persona de contacto para la coordinacion, registrar las
derivaciones, responder a solicitudes periddicas).

Confirmar la exactitud de la informacién de contacto, los servicios listados, los criterios de
elegibilidad y cualquier requisito que las victimas deban cumplir para recibir atencién.

Confirmar que el proveedor de servicios acepta mantener toda la informacién actualizada.

Asegurarse de que los servicios se proporcionen de acuerdo con la informacion listada en el
Directorio de Servicios.

Determinar cémo las victimas pueden comunicar mejor sus necesidades y cualquier
orientacién especial que pueda facilitar el acceso a la atencién.

Y Recoger cualquier informacion adicional que las victimas deban saber antes de contactar al
proveedor de servicios.

Asegurarse del trato sensible y adecuado de todas las victimas que buscan servicios.

wy{//

2.5 Establecer mecanismos de retroalimentacion y rendicion de cuentas
El Directorio de Servicios debe incluir informacién sobre qué hacer si las victimas de trata no son
tratadas o atendidas adecuadamente, para que puedan acceder a los servicios que necesitan.
También es importante establecer mecanismos de retroalimentacién y rendicién de cuentas en el
Directorio de Servicios para que las victimas que no sean tratadas o atendidas adecuadamente
puedan reportar inaccién, maltrato u otros dafios. Dependiendo del pais, este puede ser el papel
del Defensor del Pueblo, el Relator Nacional sobre la Trata de Personas, los Coordinadores
Nacionales sobre la Trata de Personas, las agencias encargadas de la identificacion y atencién a las
victimas, los servicios sociales o las agencias de proteccién infantil, o las comisiones de derechos
humanos.

Identifique si existe un mecanismo que pueda aprovecharse y contacte a esta institucion para
discutir el Directorio de Servicios y como ajustarlo a su trabajo y mandato existente.

Aseglrese de que esta informacién esté incluida en el Directorio de Servicios con informacién
clara sobre lo que las victimas pueden hacer y esperar al participar en este proceso.

Si no existe un mecanismo, sera necesario crear un mecanismo de retroalimentacién/quejas y
establecer un medio de reporte (por ejemplo, teléfono y/o correo electrénico). El mecanismo de
retroalimentacién/quejas debe involucrar a personas de la organizacion o institucion
implementadora y socios que se comprometan a desempenar este rol por un periodo de tiempo

determinado y a responder a los informes de las personas, documentando la informacion recibida.

17



Mientras se implemente el Directorio de Servicios, este mecanismo debe ser implementado para
garantizar la rendicién de cuentas.
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Hay cuatro subpasos en el diseno y la prueba piloto del Directorio de Servicios. Estos son:

Disenar el Directorio de Servicios

Realizar un proceso de revision externa

Traducir el Directorio de Servicios a los idiomas pertinentes
Probar el Directorio de Servicios

(EA R E TN

3.1 Diseiar el Directorio de Servicios
El Directorio de Servicios debe ser accesible, facil de usar y adecuado para su audiencia prevista.
La informacién debe comunicarse a las victimas de una manera adecuada, incluyendo ser
informado por el trauma, sensible a las victimas, amigable para nifas, nifos y adolescentes,
sensible al género y culturalmente apropiado. En esta etapa, deberd tomar decisiones sobre cémo
se presenta la informacion y el diseno del Directorio de Servicios. Las decisiones estaran
directamente informadas por el formato (electrénico y/o impreso) y la audiencia meta (incluyendo
edad, niveles de alfabetizacion, capacidad de comprension, eleccion de idioma(s) y contexto
cultural). Por ejemplo, un Directorio de Servicios para victimas de trata infantil debe adaptarse a su
edad, niveles educativos, alfabetizacion y etapa de desarrollo, con diferencias sustanciales en la
informacion que se transmite a nifos pequenos en comparacion con adolescentes mayores.

Los temas clave y consideraciones incluyen:

Q ;Como hacer que la informacién sobre los servicios sea facil de entender?

Q sComo presentar la informacién de manera simple y comprensible para todas las edades,
capacidades lingiiisticas, niveles educativos y culturas?

Q ;Cual es un formato adecuado para la informacién (por ejemplo, uso de imagenes, extension
del contenido, densidad de la informacion)?

Q 3Como abordar los problemas de idioma y alfabetizacién (por ejemplo, como afecta la
traduccion el diseno o la maquetacion)?

Q ;Qué imagenes y graficos se necesitan para transmitir la informacién de manera efectiva?

Considere cuidadosamente el uso de imagenes en el diseno del Directorio de Servicios. Las
imdagenes atractivas (fotografias, ilustraciones, graficos) son muy utiles para transmitir informacién
sobre la trata de personas y también sobre la atencién. Al mismo tiempo, algunas imagenes
pueden crear o reforzar opiniones estereotipadas y negativas sobre las victimas de trata. Algunas
imagenes incluso pueden arriesgarse a revictimizar a las victimas de trata. Utilice las imagenes de
una manera que represente el tema de la trata con precisién y sensibilidad, sin dafiar a las
victimas de trata.
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Algunos temas y consideraciones clave incluyen:

sLas imdgenes presentan la informacion de manera precisa? Las imagenes deben llevar un pie
de foto para describir lo que se estd representando si no se puede entender facilmente o
asociar con la actividad o tema. Se debe tener cuidado para asegurarse de que los servicios
disponibles no sean exagerados para las victimas.

sLa imagen esta informada por las victimas? Cuando sea posible, pregunte a las victimas de
trata de la audiencia meta qué tipo de imagenes les parecerian atractivas y apropiadas para
transmitir la informacion. Asegtrese de que las imagenes no representen a las victimas de
manera negativa o indigna y que sean respetuosas.

;La imagen transmite esperanza? Las imagenes que transmiten esperanza pueden ayudar a
mostrar que las personas pueden y de hecho se recuperan y reintegran después de salir de la
explotacion.

;Son las imagenes representativas de individuos de diferentes géneros, edades, razas, estatus
socioeconémico y antecedentes? Las imagenes deben ser inclusivas, sensibles al género y
culturalmente apropiadas. Considere la diversidad de individuos en su audiencia meta y si
todos podran "verse a si mismos" en cualquier imagen utilizada.

Se pueden usar fotografias para ilustrar el Directorio de Servicios (por ejemplo, fotos de una
clinica médica o de un Profesional). Cualquier uso de fotografias requiere el consentimiento
informado de la persona cuya foto se toma y usa. Una buena practica es evitar fotografias
identificativas de victimas de trata (adultos o nifos). El consentimiento informado debe explicar
el amplio alcance de los medios digitales.

Es posible que desee usar obras de arte de las victimas o ilustraciones originales en el disefio del
Directorio de Servicios.

3.2 Realizar un proceso de revision externa
Una vez redactado y disenado, es importante que el Directorio de Servicios sea revisado y validado
por instituciones clave, organizaciones y expertos técnicos para garantizar la precision del
contenido, asi como la forma en que se presenta la informacién. El proceso de validacion también
es una oportunidad para recibir comentarios sobre la presentacion, disefio y formato del Directorio
de Servicios. El proceso de revision debe considerar si hay consideraciones éticas que deban
abordarse en el disefio o implementacién del Directorio de Servicios.

Antes de participar en el proceso de revision externa, el Directorio de Servicios debe ser revisado
internamente por la agencia/institucion implementadora y cualquier socio implementador. Luego,
para la revision y validacion externa, se debe involucrar a profesionales de instituciones y
organizaciones clave con conocimiento experto sobre la trata de personas, el proceso de
identificacion, derivacién y atencion, y los servicios disponibles para revisar el contenido y
proporcionar comentarios sobre la forma en que se presenta la informacion. Se necesitaran hacer
revisiones y ajustes después de este proceso de revision interna y externa.

3.3 Traducir el Directorio de Servicios

En muchos casos, serd necesario traducir el Directorio de Servicios a uno o mds idiomas para
llegar a la audiencia meta. La traduccién debe realizarse después del proceso de revision interna
y externa, pero antes de la prueba piloto, para que pueda probarse en el idioma de la audiencia
meta.
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La traduccién puede afectar el disefio y la presentacion del Directorio de Servicios. Por ejemplo,
algunos idiomas requieren mas o diferentes caracteres que otros. Si el Directorio de Servicios esta
en formato electrénico (como un sitio web o una aplicacién), también puede requerir la traduccién
de la interfaz (el conjunto de caracteristicas que una aplicacién proporciona para que un usuario
pueda suministrar entrada y recibir salida del programa).

Trabajar con traductores locales ayudara a garantizar que la traduccién sea precisa y especifica al
contexto. Las traducciones deben ser probadas con la audiencia meta para asegurar la calidad y
precision, asi como la sensibilidad en cuanto a como se presenta la informacién. Puede ser (til
documentar el proceso de traduccién en una nota de orientacion o manual para ofrecer una guia
paso a paso sobre los términos utilizados para versiones posteriores del Directorio de Servicios.
También considere si el Directorio de Servicios puede ser traducido a mas idiomas a largo plazo
para garantizar que todas las victimas puedan acceder a la informacion sobre los servicios en un
idioma que comprendan. Cuando los recursos no permitan la traduccién completa del Directorio
de Servicios a varios idiomas, considere opciones para materiales mas breves que puedan
traducirse a uno o mas idiomas, o si se pueden traducir secciones especificas del Directorio de
Servicios (por ejemplo, en folletos o ventanas emergentes en un sitio web).

3.4 Pilotear el Directorio de Servicios

Una vez probado vy finalizado, serd necesario realizar una prueba piloto del Directorio de
Servicios con su audiencia meta. Si su audiencia meta incluye a nifos, esto requiere
especificamente garantizar la participacion y contribucion de los nifios en la revision y
validacién, utilizando técnicas amigables para nifias, nifios y adolescentes.

La prueba piloto implicara determinar las respuestas a las siguientes preguntas:

sEntiende la audiencia meta la informacién (incluyendo en términos de idioma,
alfabetizacién, nivel educativo adecuado, uso de imdgenes)?

sEs el idioma claro y comprensible (incluyendo en las versiones traducidas)?

sTiene sentido la maquetacion del Directorio de Servicios (los miembros de la audiencia meta
entienden cémo usarlo)?

sHay consideraciones éticas adicionales que deban abordarse?

sTiene la audiencia meta algtin comentario sobre las imagenes utilizadas (son claras, plantean
algiin problema de sensibilidad)?

La prueba piloto se puede realizar mediante entrevistas o discusiones en grupos focales con
victimas de trata. También puede solicitar a los proveedores de servicios que prueben el
Directorio de Servicios con sus beneficiarios victimas y luego proporcionen comentarios. Segin
la prueba piloto, sera necesario realizar ajustes y mejoras. Esto también implicard ajustes en la
traduccién o, en algunos casos, posiblemente una retraduccién. Si se necesitan revisiones y
ajustes sustanciales, puede ser necesario volver a realizar una prueba piloto del Directorio de
Servicios.
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Hay tres subpasos en la implementacion del Directorio de Servicios. Estos son:

v  Desarrollar una estrategia para distribuir el Directorio de Servicios
~ Monitorear y evaluar el uso del Directorio de Servicios
~ Revisar y actualizar el Directorio de Servicios
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El Directorio de Servicios debe distribuirse a tantos miembros de la audiencia meta como sea
posible. Cémo se lograra esto dependera de su audiencia meta, alcance geografico, el formato del
Directorio de Servicios (copia impresa y/o electrénica) y los recursos disponibles. En algunos casos,
la distribucion del Directorio de Servicios puede ser mas efectiva tanto en el pais de destino como
en el pais de origen. Esto implica consideraciones y recursos adicionales. Es importante desde el
principio prever los costos de distribucién para que el Directorio de Servicios, una vez
desarrollado, pueda llegar a quienes estd destinado a ayudar.

Para desarrollar una estrategia de distribucién, considere diferentes momentos y lugares donde
pueda llegar a su audiencia meta, asi como las organizaciones/instituciones que puedan estar
involucradas. Esto puede incluir llegar a las victimas de trata:

Q Mientras son traficadas (por ejemplo, con los servicios de emergencia, en clinicas de salud, a
través de organizaciones que apoyan a los trabajadores migrantes o personas en prostitucién o
personas con inseguridad habitacional, en embajadas en el extranjero, en centros de
trabajadores migrantes, a través de lineas de ayuda).

Q Después de la salida y escape (por ejemplo, en embajadas en el extranjero, con las fuerzas del
orden, en oficinas administrativas locales, a través de lineas de ayuda, con proveedores de
servicios en los paises de destino o en las comunidades).

Durante el retorno (por ejemplo, con autoridades de inmigracion y fronteras, en cruces
fronterizos, en centros de transporte dentro o entre paises, con organizaciones que apoyan a
los trabajadores migrantes).

Durante la identificacién o derivacién (por ejemplo, en estaciones de policia o centros de
trabajo social, con profesionales responsables de identificar a las victimas de trata, en clinicas
de salud, oficinas administrativas).

Q Una vez en casa (por ejemplo, en oficinas administrativas locales, en clinicas de salud, con
trabajadores sociales, a través de agencias de proteccion infantil, en centros comunitarios, en
escuelas).

En algunos casos, el Directorio de Servicios puede ser entregado directamente a las victimas de
trata como un recurso que pueden llevar a casa (por ejemplo, en una clinica médica o en una
agencia gubernamental).
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En otros casos, un Directorio de Servicios puede ser distribuido por profesionales en el transcurso
de su trabajo de identificacién o atencién, por lo que también pueden tomarse el tiempo para
explicarlo mientras lo proporcionan a las victimas de trata.

También considere diferentes estrategias de difusion que utilicen diferentes plataformas para
aumentar la conciencia sobre el Directorio de Servicios. Por ejemplo:

~/ Medios impresos (periddicos, boletines comunitarios, folletos)

) Programas de radio y televisién (incluidos podcasts y programas en linea)

) Plataformas de redes sociales y tecnologia (cuentas institucionales de Twitter y Facebook,
anuncios a través de WhatsApp, Instagram, TikTok)

~ Sitios web de las organizaciones o instituciones socias o implementadoras

+ Eventos de lanzamiento u otras reuniones formales del gobierno

J) Conferencias (presenciales y virtuales) y capacitaciones o reuniones de proveedores de servicios

También puede considerar usos adicionales del Directorio de Servicios mas alla del objetivo
principal de informar a las victimas de trata sobre la trata de personas y la atencién disponible.
Por ejemplo, un Directorio de Servicios también puede usarse para trabajar con diferentes
audiencias objetivo para aumentar su conocimiento sobre la trata de personas y la proteccién de
las victimas, como en la capacitacion de profesionales en primera linea o en entornos educativos.

4.2 Monitorear y evaluar el uso del Directorio de Servicios

Desde el principio, se recomienda recopilar informacién de referencia para entender qué
informacién desean y necesitan las victimas de trata para apoyar su autoidentificacion, derivacién y
atencién. También es necesario comprender su conocimiento actual sobre la trata de personas, sus
derechos y beneficios, la atenciéon disponible y cémo acceder a ella.

Luego es posible recopilar datos en una etapa posterior para aprender cémo el Directorio de
Servicios ha tenido un impacto. Esto podria incluir considerar:

% ;Ha aumentado el conocimiento sobre la trata de personas a través del Directorio de Servicios?

i) jLas victimas tienen conocimiento de sus derechos y beneficios gracias al Directorio de
Servicios?

i) $Mas victimas de trata estan accediendo a los servicios disponibles (aquellos que son servicios
especializados para victimas de trata y mas servicios generales de atencion) a través del
Directorio de Servicios?

i) sLas victimas han superado las barreras identificadas para acceder a los servicios mediante el
uso del Directorio de Servicios?

El monitoreo y la evaluacién incluyen buscar retroalimentacion a largo plazo de la audiencia
meta sobre el contenido en términos de utilidad, claridad, accesibilidad y adecuacién. Esto
podria hacerse a través de discusiones en grupos focales o entrevistas.

Ademads, es importante monitorear la implementacién y el uso del Directorio de Servicios en
términos de la medida en que se traduce en victimas de trata que acceden a la atencion.
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Esto se puede hacer, por ejemplo, trabajando con los proveedores de servicios para registrar/
documentar las derivaciones que han recibido como resultado del Directorio de Servicios.

Finalmente, el monitoreo y la evaluacién deben incluir la evaluacion de si han surgido problemas
éticos o legales durante la implementacion para que las victimas puedan estar protegidas de
violaciones, y se puedan realizar ajustes y mejoras en el proceso general. Este tipo de informacién
puede recopilarse del mecanismo o cuerpo de retroalimentacién/quejas, asi como de las victimas
de trata que han sido atendidas y las que no lo han sido, y de los proveedores de servicios que
trabajan con las victimas.

o
=7 4.3 Revisar y actualizar el Directorio de Servicios
La informacién en el Directorio de Servicios puede volverse obsoleta rdpidamente. Las leyes y
politicas sobre la identificacién y atencién de las victimas pueden cambiar. Los servicios pueden
expandirse o reducirse debido a problemas de financiamiento o personal. Los criterios de
elegibilidad para los servicios pueden cambiar. La informacién de contacto, incluidas direcciones,
nimeros de teléfono y personas de contacto, puede cambiar. Esto requiere revisar y actualizar
regularmente el Directorio de Servicios, incluyendo:

¥ Asegurarse de la precision de toda la informacién sobre los derechos y beneficios de las
victimas, y agregar la informacion necesaria para corregir o aclarar.

Validar toda la informacién sobre los proveedores de servicios y los servicios en el Directorio
de Servicios como se describié anteriormente.

¥ Confirmar el proceso de identificacion, derivacion y atencion, y actualizar segin sea
necesario.

¥ Agregar nuevos proveedores de servicios o eliminar a los que ya no cumplan con los criterios
de inclusion.

Idealmente, un Directorio de Servicios debe revisarse y actualizarse de manera regular. Debe
establecerse con qué frecuencia se revisard y actualizara el Directorio de Servicios en funcién del
tiempo y los recursos disponibles. Si no tiene suficientes recursos para revisiones y actualizaciones
regulares, considere aprovechar las asociaciones institucionales u organizacionales para acceder a
los recursos necesarios. Cada versién debe estar claramente fechada (mes y afno) y, idealmente,
incluir informacién sobre si se anticipan versiones futuras y, de ser asi, cuando.

El proceso de revisién es una oportunidad para mejorar el Directorio de Servicios, por lo que se
debe prestar atencion a como puede fortalecerse y mejorarse. Al revisar la informacién incluida en
el Directorio de Servicios, considere si se necesitan otros ajustes (por ejemplo, en relacién con la
audiencia meta, el alcance geografico, los socios implementadores, etc.). Revisar la guia paso a
paso anterior puede ser Gtil para identificar lo que esta funcionando bien en el Directorio de
Servicios y dénde se pueden necesitar mejoras.
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Anexo #1. Plantilla de Microsoft Excel para un Directorio de Servicios.

Existe una versién de Microsoft Excel de esta plantilla disponible en https:/bit.ly/3uc5626

Desarrollo de un Directorio de Servicios para Victimas de Trata de Personas: plantilla para profesionales.
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Anexo #2. Panorama general de la atencion y los servicios.

Existe una serie de servicios que, de forma acumulativa, apoyan la recuperacion y
reintegracién de las victimas de la trata.”

Alojamiento, cuidado y atencion. Provisién de opciones de alojamiento y cuidado
(por ejemplo, refugios, con familiares, cuidado de acogida, cuidado en base a
parentesco, colocaciones alternativas).

Atencion médica. Servicios médicos y de atencién de salud, incluyendo
atencién médica general, tratamientos especializados, atencion dental,
optometria, atencién ginecolégica, entre otros.

24

Apoyo psicolégico y consejeria. Apoyo y atencién psicolégica, incluyendo
consejeria, terapia grupal, grupos de apoyo, entre otros.

W

Educacion, capacitacion y habilidades para la vida. Oportunidades de educacion
formal y no formal, incluyendo escolarizacién, apoyo de reinsercién escolar,
capacitacion vocacional, capacitacién profesional, formaciones para la vida y tutorias.

!

Oportunidades de  empoderamiento  econémico.  Oportunidades de
empoderamiento econémico, como colocacion laboral, pasantias, actividades
generadoras de ingresos y desarrollo de negocios.

de

Atencion y apoyo administrativo. Atencién y apoyo administrativo (por ejemplo,
obtencién de documentos de identidad, residencia y otros documentos oficiales,
registro de nacimiento y la designacién de un tutor legal en el caso de menores).

l v
g

Atencion y apoyo legal. Atencién y apoyo a las victimas de la trata en procesos
legales, incluyendo procedimientos de justicia penal, civil y laboral, asi como
cuestiones legales no relacionadas con la trata de personas (por ejemplo, tutela,
custodia, emancipacién de menores).

Medidas de seguridad y proteccion. Garantizar la seguridad fisica de las victimas de
la trata en diferentes etapas después de la trata (por ejemplo, realizar evaluaciones
de seguridad y riesgos, proporcionar proteccion fisica, proteccion de testigos).

O] <8,

Gestion de casos. Disefio e implementacion de un plan de atencién y reintegracion
individual, en colaboracién con la victima de la trata, que incluya la prestacién de
servicios o la coordinacién de derivaciones a servicios.

>
>

Mediacion familiar y consejeria, atencion a los familiares de la victima Fomentar y
apoyar un ambiente familiar saludable a través de diversas formas de atencién a
los familiares de la victima.

Atencion para el retorno. Apoyo para el retorno voluntario de las victimas de
la trata a su lugar de origen o residencia.
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Anexo #3. Lista de comprobacion para desarrollar un Directorio de
Servicios

- Elija su audiencia meta

[ Determine el alcance geografico

[ Considere el idioma o los idiomas del Directorio de Servicios

[ Decida un formato para el Directorio de Servicios

. Elija una institucién/organizacion socia para la implementacion, si es apropiado y relevante
] Anticipe y aborde cualquier consideracién ética o legal

. Planifique para la sostenibilidad

5.
&

[ petermine qué informacion necesitan las victimas de trata para comprender sus
experiencias y situaciones

Mapee los servicios existentes a los que pueden acceder las victimas de trata
D Establezca criterios para la inclusién en el Directorio de Servicios
D Valide la informacién

[ establezca mecanismos de retroalimentacién y rendicién de cuentas

D Disefe el Directorio de Servicios

D Realice una revision externa del Directorio de Servicios

[ rraduzca el Directorio de Servicios a los idiomas pertinentes
D Pruebe el Directorio de Servicios

[ pesarrolle una estrategia para distribuir el Directorio de Servicios
[ Monitoree y evalle el uso del Directorio de Servicios
[ Revise y actualice el Directorio de Servicios
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