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Desde 2018, ha habido un aumento en la 
voluntad social y política de abordar los 
casos de SEAH en el marco de la asistencia 
humanitaria y del Desarrollo. Durante este 
tiempo, el concepto de enfoques centrados 
en la víctima/sobreviviente para la 
protección contra la explotación, el abuso 
y el acoso sexual (PSEAH) se ha convertido 
en una prioridad. Dicho enfoque puede 
contribuir a mejorar los procesos y 
resultados para las víctimas/sobrevivientes, 
superar barreras, garantizar la rendición de 
cuentas y restablecer la confianza pública 
en el sistema de la Cooperación.

La práctica actual de PSEAH que ha 
surgido de los procesos de cumplimiento 
se ha desarrollado a menudo en función 
de las necesidades de la organización, 
y no desde la perspectiva de la víctima/
sobreviviente, como punto de partida. Y 
aunque en el sector existen definiciones 
de lo que constituye un enfoque centrado 

en la víctima/sobreviviente, hay pocas 
formulaciones de lo que ello podría 
significar en la práctica.

Un proyecto plurianual de la Alianza CHS, 
financiado por el Ministerio de Asuntos 
Exteriores de los Países Bajos, escuchó a 
víctimas/sobrevivientes de SEAH, con el 
fin de diseñar mecanismos de rendición 
de cuentas que funcionen para ellas. La 
primera fase de este proyecto se centró 
en la realización de una revisión a nivel 
nacional, junto con una investigación de 
acción participativa (véase el glosario), 
que constituye la base de este documento 
fundacional.

El presente documento adopta un 
enfoque holístico e innovador, centrado 
en la perspectiva y el recorrido de la 
víctima/sobreviviente, que abarca desde 
la identificación como víctima hasta la 
reparación. A partir de ello, plantea cómo 
podría concretarse un Marco centrado 
en la víctima/sobreviviente para abordar 
los casos de SEAH en una organización 
humanitaria o de Desarrollo y cómo puede 
ser puesto en práctica por los actores de la 
Cooperación. 

RESUMEN EJECUTIVO

El presente 
documento adopta 

un enfoque holístico e 
innovador, centrado en la 

perspectiva y el recorrido de 
la víctima/sobreviviente, que 
abarca desde la identificación 

como víctima hasta la 
reparación.

La explotación, el abuso y el acoso sexual (SEAH) 
reflejan una de las mayores deficiencias en materia de 
rendición de cuentas en el sector de la Cooperación. 
Los casos de SEAH tienen su origen en la desigualdad 
de género y de poder y constituyen un abuso de 
poder por parte de actores humanitarios (personal 
de organizaciones humanitarias y personal asociado) 
contra las comunidades a las que pretenden servir.
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El sector de la Cooperación ha desarrollado 
numerosos mecanismos para permitir 
y gestionar las denuncias de SEAH. Sus 
limitaciones incluyen la sub utilización, 
la falta de accesibilidad, las barreras 
lingüísticas y las preocupaciones 
sobre el anonimato y la privacidad. 
Además, estos mecanismos trasladan 
la responsabilidad de denunciar el 
incidente de SEAH a las comunidades y a 
las víctimas/sobrevivientes, en lugar de 
a la organización, que tiene el deber de 
detectar y analizar de manera proactiva 
los riesgos e identificar dónde se está 
ejerciendo el poder de forma indebida. 
Los mecanismos de denuncia actuales no 
reflejan las preferencias de las víctimas/
sobrevivientes respecto a cómo notificar 
los casos de SEAH, por lo que es urgente 
que se adapten a quienes corren mayor 
riesgo de sufrirlos y que se amplíen para 
incluir modalidades de denuncia más 
apropiadas.

Un enfoque centrado en la víctima/
sobreviviente y  sensible al trauma 
(véase el glosario) Un enfoque centrado 
en la víctima/sobreviviente y sensible al 
trauma (véase el glosario) exige que las 
organizaciones obtengan el consentimiento 
de las personas sobrevivientes para dar 
seguimiento a las denuncias de SEAH. 
El objetivo es evitar la revictimización, 
garantizar su seguridad y salvaguardar 

HALLAZGOS
Este documento fundacional concluyó que, si bien la 
revelación puede ser una vía fundamental para acceder 
al apoyo, la protección y la reparación de una víctima/
sobreviviente de SEAH, aún existen muchas barreras para 
denunciar. A nivel individual, estas barreras incluyen el temor 
a reacciones sociales negativas, a que se pongan en duda los 
testimonios y a perder el control y la preocupación de que 
la revelación conlleve a la pérdida de poder, autonomía y 
oportunidades. Se constató que las barreras para denunciar 
se cruzan con factores como la raza, la etnia, la edad, la 
orientación sexual, la discapacidad, la clase y el género.

sus derechos y su dignidad. Sin embargo, 
esto puede entrar en conflicto con los 
requisitos de denuncia obligatoria de 
las organizaciones, así como con las 
leyes locales, que en algunos casos 
exigen la denuncia obligatoria ante las 
autoridades de determinados tipos de 
SEAH. Además, puede entrar en conflicto 
con las responsabilidades de rendición de 
cuentas de las organizaciones por la mala 
conducta de su personal, así como con sus 
obligaciones jurídicas y procedimentales 
de actuar para prevenir nuevos daños. 
Cuando las víctimas/sobrevivientes no dan 
su consentimiento para el seguimiento a 
las denuncias, la organización debe tomar 
decisiones que equilibren un enfoque 
centrado en la víctima/sobreviviente con su 
responsabilidad de prevenir y responder al 
daño causado por su personal y personas 
asociadas a la organización.

Las personas sobrevivientes suelen 
quedarse solas para afrontar y lidiar con 
las consecuencias culturales, psicosociales, 
de seguridad y jurídicas que siguen a la 
revelación y la denuncia. Esto genera 
un trauma adicional para las víctimas/
sobrevivientes y erosiona aún más la 
confianza de las comunidades en el 
proceso de PSEAH. La gestión de casos 
centrada en la víctima/sobreviviente 
exige que los actores que intervienen 
con víctimas/sobrevivientes de SEAH 
se abstengan de hacer suposiciones 
sobre sus necesidades y, en su lugar, 
respeten su voz y sus decisiones. Las 
víctimas/sobrevivientes deben contar con 
acompañamiento a su propio ritmo. Un 
aspecto clave de un enfoque sensible al 
trauma consiste en actuar con humildad 
cultural y no limitar el apoyo a las nociones 
occidentales de la psicoterapia. La falta 
de servicios de apoyo adecuados y 
disponibles a nivel local puede dificultar la 
satisfacción de las necesidades integrales 
de las víctimas y la prestación del apoyo 
psicosocial, jurídico y médico apropiado 
para las víctimas/sobrevivientes.
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Existe poca o ninguna orientación 
disponible sobre la toma de decisiones 
para la gestión de casos de SEAH. Otro 
desafío consiste en la coordinación con las 
múltiples agencias y entidades que suelen 
estar implicadas en un caso, garantizando 
al mismo tiempo la protección y seguridad 
de los datos. El resultado es con frecuencia 
una experiencia insegura y fragmentada 
para la víctima/sobreviviente. Se han 
documentado en todo el sector prácticas 
deficientes y poco éticas, en las que se 
alienta a los denunciantes a reportar 
cualquier incidente de SEAH, pero 
luego sufren represalias por hacerlo. 
Cuando los incidentes de SEAH se 
encubren, la seguridad y la recuperación 
de las víctimas/sobrevivientes se ven 
comprometidas y los perpetradores se 
envalentonan para causar más daño.

La reparación y la compensación 
constituyen una de las áreas menos 
comprendidas y abordadas en la práctica 
de PSEAH. Las medidas de reparación 
para las víctimas de SEAH emprendidas 
por algunos organismos gubernamentales 
e instituciones religiosas aún no se 
han materializado en el sector de la 
Cooperación. Las víctimas/sobrevivientes 
tienen derecho a una reparación, y las 
organizaciones tienen la responsabilidad 
jurídica y administrativa de garantizarla 
y hacerla efectiva. Sin embargo, en la 
práctica resulta casi imposible para 
las víctimas/sobrevivientes de SEAH 
ejercer este derecho. Además, existe 
una falta de integración de prácticas 
locales de reparación, como el derecho 
consuetudinario y los enfoques de justicia 
restaurativa.

El sector de la Cooperación tiene 
un amplio margen para aprender a 
implementar enfoques centrados en 
la víctima/sobreviviente a lo largo del 
proceso de PSEAH, desde la identificación 
de la víctima hasta la reparación. El 
presente documento fundacional ha 
identificado y recopilado una gran cantidad 
de orientaciones y buenas prácticas 
en diversos aspectos de un enfoque 
centrado en la víctima/sobreviviente, 
tanto dentro como fuera del sector de 
la Cooperación. Un enfoque centrado 
en la víctima/sobreviviente para PSEAH 
es necesariamente holístico y debe 
responder a la demanda. Requiere equipos 
multidisciplinarios bien coordinados que 
trabajen estrechamente en defensa de los 
intereses de la víctima/sobreviviente.

El Marco centrado en la víctima/
sobreviviente que se presenta en 
este documento se fundamenta en 
investigaciones multidisciplinarias 
existentes, en buenas prácticas 
multisectoriales y en los resultados de 
investigaciones de campo realizadas en el 
contexto del proyecto Cerrando la Brecha 
de Rendición de Cuentas para Fortalecer 
el Apoyo a las Víctimas/Sobrevivientes 
de SEAH en el Sector de la Cooperación. 
Propone un enfoque innovador para 
que las organizaciones sean más seguras 
y responsables ante las víctimas/
sobrevivientes de SEAH.
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Los incidentes de SEAH se producen en 
contextos donde existen vulnerabilidades, 
donde la necesidad de ayuda es alta, 
donde hay una alta presencia de actores 
de la Cooperación y donde las estructuras 
de protección social y los sistemas de 
rendición de cuentas son débiles o 
disfuncionales. Los casos de SEAH son el 
resultado complejo de la interacción entre 
sexo, poder, privilegio y desigualdad que 
surge de factores locales, sistémicos y 
estructurales.

INTRODUCCIÓN

La explotación, el abuso y el acoso sexual (SEAH) 
reflejan una de las mayores deficiencias en 
materia de rendición de cuentas en el sector 
de la Cooperación. Los casos de SEAH tienen su 
origen en la desigualdad de género y de poder 
y constituyen un abuso de poder por parte de 
actores humanitarios (personal de organizaciones 
humanitarias y personal asociado) contra las 
comunidades a las que prestan servicios. Los 
casos de SEAH causan daño a las personas, minan 
la confianza de las comunidades y socavan la 
integridad colectiva del sector de la Cooperación.

Originalmente, el término SEAH se utilizaba 
para referirse a tales actos de abuso y 
acoso cometidos contra personas de las 
comunidades que recibían asistencia por 
parte de actores humanitarios.

En la actualidad también se emplea para 
referirse a la explotación, el abuso y el 
acoso sexual en el lugar de trabajo dentro 
del sector de la Cooperación.1 

Los actos de SEAH se definen de la siguiente manera:

Abuso sexual: intrusión física de naturaleza sexual, ya sea consumada o anunciada bajo 
amenaza, mediante el uso de la fuerza o en condiciones coercitivas o desiguales de poder2.

Explotación sexual: cualquier abuso real o en grado de tentativa de una situación de 
vulnerabilidad, diferencia de poder o confianza con fines sexuales, incluida, entre otras, la 
obtención de beneficios económicos, sociales o políticos derivados de la explotación sexual de 
otra persona3.

Acoso sexual: conjunto de comportamientos y prácticas inaceptables y no deseadas de 
naturaleza sexual, que pueden incluir insinuaciones o exigencias sexuales, solicitudes de favores 
sexuales, conductas verbales o físicas de carácter sexual o gestos que sean o puedan percibirse 
razonablemente como ofensivos o humillantes4. El acoso sexual ha sido ampliamente entendido 
como una conducta vinculada al entorno laboral, pero también forma parte del espectro de 
comportamientos que no son aceptables para el personal, ya sea en el entorno laboral o en la 
interacción con poblaciones afectadas5.
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Los incidentes de SEAH están muy extendidos 
en el sector de la Cooperación, aunque no 
existen datos suficientes para corroborar 
adecuadamente la magnitud del problema57. 
La capacidad de monitorear los casos de SEAH 
depende de la denuncia oportuna y precisa 
de los casos, así como del intercambio de 
datos entre actores humanitarios, prestadores 
de servicios y otras instituciones, algo que 
actualmente no es común8.

Desde hace tiempo existe consenso en que 
los incidentes de SEAH no tienen cabida en 
el sector de la Cooperación y que todas las 
personas que trabajan en él, tanto a título 
individual como institucional, deben hacer 
todo lo que esté a su alcance para prevenirlos 
y responder a ellos. Este compromiso está 
consagrado en normas como la Norma 
Humanitaria Esencial en materia de calidad 
y rendición de cuentas (CHS)9, en particular 
el Índice de PSEAH, las normas mínimas 
operacionales del Comité Permanente 
entre Organismos (IASC) sobre protección 
contra la explotación y el abuso sexual, y 
las recomendaciones del Comité de Ayuda 
al Desarrollo (CAD) de la OCDE sobre la 
erradicación de la explotación, el abuso y el 
acoso sexual, entre otras.

Desde 2018, ha habido un aumento en la 
voluntad social y política de abordar los 
casos de SEAH en el marco de la asistencia 
humanitaria y del Desarrollo.

Durante este tiempo, el concepto de enfoques 
centrados en la víctima/sobreviviente para la 
protección contra la explotación, el abuso y 
el acoso sexual (PSEAH) se ha convertido en 
una prioridad clave. Dicho enfoque puede 
contribuir a mejorar los procesos y resultados 
para las víctimas/sobrevivientes, superar 
barreras, garantizar la rendición de cuentas y 
restablecer la confianza pública en el sistema 
de la Cooperación.

La práctica actual de PSEAH se centra en gran 
medida en la denuncia, la investigación y la 
decisión sobre si ha ocurrido una vulneración. 
La rendición de cuentas de los perpetradores 
suele llevarse a cabo con escasa o nula 
atención a la rendición de cuentas ante las 
víctimas/sobrevivientes. Estos enfoques 

han surgido de los propios procesos de 
cumplimiento de las organizaciones y, a 
menudo, se han desarrollado en función de 
las necesidades de la organización, y no de la 
perspectiva de la víctima/sobreviviente, como 
punto de partida. Y si bien en el sector existen 
definiciones de lo que es un enfoque centrado 
en la víctima/sobreviviente, hay pocas 
formulaciones de cómo podría concretarse en 
la práctica.

Un proyecto plurianual de la Alianza CHS, 
denominado Cerrando la Brecha de Rendición 
de Cuentas para Fortalecer el Apoyo a las 
Víctimas/Sobrevivientes de SEAH en el 
Sector de la Cooperación, financiado por el 
Ministerio de Asuntos Exteriores de los Países 
Bajos, escuchó a víctimas/sobrevivientes de 
SEAH, con el fin de diseñar mecanismos de 
rendición de cuentas que funcionen para 
ellas. La primera fase de este proyecto fue 
una revisión de acción participativa (PAR, por 
sus siglas en inglés), que constituye la base de 
este documento fundacional.

El presente documento adopta un 
enfoque holístico e innovador, centrado 
en la perspectiva y el recorrido de la 
víctima/sobreviviente, que abarca desde 
su identificación como víctima hasta la 
reparación. A partir de ello, presenta cómo 
podría concretarse un Marco centrado en la 
víctima/sobreviviente para abordar los casos 
de SEAH en una organización humanitaria o 
de Desarrollo y cómo puede ser puesto en 
práctica por los actores de la Cooperación.

El Marco centrado en la víctima/
sobreviviente que se propone a continuación 
está concebido como base para realizar 
nuevas consultas con víctimas/sobrevivientes 
de SEAH y con sus intermediarios en tres 
contextos humanitarios. Al mismo tiempo, 
se espera que este documento fundacional 
sirva de inspiración y orientación para 
adaptar los principios, las políticas y los 
procedimientos existentes de PSEAH en todo 
el sector de la Cooperación, de modo que, 
colectivamente, podamos atender mejor a 
las víctimas/sobrevivientes y rendir cuentas 
de manera más efectiva ante las personas 
afectadas por crisis.
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REVISIÓN DE LA LITERATURA

En agosto de 2022, la Alianza CHS 
realizó una búsqueda limitada en Google 
Scholar sobre los temas de interés. El 
período abarcó de 2018 a 2022 y solo 
se consideraron artículos disponibles 
en inglés. Los artículos comprendían 
temas como violencia y abuso sexual, 
revelaciones, denuncias, atención, 
justicia e intervenciones pertinentes en 
los ámbitos jurídico, médico, psicosocial, 
de violencia de género (VBG) y de 
rendición de cuentas.  Esta búsqueda 
inicial se complementó con un análisis 
de las palabras contenidas en los 
títulos y resúmenes de los documentos 
recuperados, así como de los términos de 
índice (encabezados temáticos) utilizados 
para describir los artículos. También 
se revisó la lista de referencias de los 
informes y artículos identificados, a fin de 
buscar estudios adicionales.

Existe muy poca investigación académica 
publicada sobre incidentes de SEAH 
cometidos por personal humanitario. 
Incluso al examinar un amplio 
espectro de actores de la Cooperación, 
incluido el personal administrativo 
y de mantenimiento de la paz y las 
personas voluntarias, la investigación 
es limitada y fragmentada, y no hay 
suficiente material en el que basar un 
enfoque. En consecuencia, el término 
víctima/sobreviviente se ha ampliado 
y generalizado para incluir a quienes 

METODOLOGÍA

Este documento fundacional se nutrió de diferentes 
fuentes de datos: investigación de acción participativa 
(PAR) con comunidades, una revisión multidisciplinaria 
de la literatura, consultas con personas expertas y 
documentos normativos y de orientación.

han experimentado incidentes de SEAH 
fuera del sector de la Cooperación (por 
ejemplo, cuando el perpetrador no era un 
trabajador humanitario). Este documento 
ha resumido buenas prácticas expuestas 
por feministas, criminólogos, organismos 
policiales, ONG/ONGI, prestadores 
de servicios de salud, orientadores, 
trabajadores sociales, defensores de 
víctimas, terapeutas, educadores, 
especialistas en trauma, psiquiatras, 
psicólogos y legisladores.

DOCUMENTOS NORMATIVOS Y DE 
ORIENTACIÓN 

Se consultaron los sitios web de miembros 
clave del IASC en busca de documentos 
normativos y de orientación sobre 
enfoques centrados en la víctima/
sobreviviente en materia de PSEA/
PSEAH, así como los de organizaciones 
no gubernamentales internacionales 
(ONGI). Esta investigación se complementó 
con documentos clave identificados por 
actores interesados que han influido en 
la configuración del trabajo en PSEAH. 
(Este documento fundacional destaca una 
selección de estos; la ausencia de una 
política o recurso no significa que carezca 
de utilidad o valor).
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APORTES DE EXPERTOS

Se realizaron solicitudes a más de 
200 puntos focales de PSEAH de la 
Comunidad de Práctica (CoP, por sus 
siglas en inglés) de la Alianza CHS para 
obtener documentación sobre enfoques 
centrados en la víctima/sobreviviente y 
buenas prácticas en materia de políticas 
y documentos de PSEAH. También se 
tomaron en cuenta las notas de un debate 
virtual sobre enfoques centrados en la 
víctima/sobreviviente en PSEAH, en el 
que participaron 30 expertos de la CoP 
de la Alianza CHS sobre PSEAH el 20 de 
septiembre de 2022.

INVESTIGACIÓN COMUNITARIA

Se consideraron e incorporaron los 
hallazgos de investigaciones de acción 
participativa (PAR) en los Territorios 
Palestinos Ocupados (TPO), Bangladés 
(Cox’s Bazar) y Etiopía, realizadas en el 
marco del proyecto de la Alianza CHS 
Cerrando la Brecha de Rendición de 
Cuentas para Fortalecer el Apoyo a las 
Víctimas/Sobrevivientes de SEAH en el 
Sector de la Cooperación

Limitaciones

1�La revisión solo incluyó estudios e informes en inglés. Un alcance más amplio podría 
haber sido más inclusivo de diferentes contextos regionales y culturales y haber recogido 
investigaciones de académicos más diversos.

2�Los artículos de la revisión bibliográfica en general no abarcan todo el espectro de SEAH, y la 
mayoría de los estudios se centran en la agresión sexual y menos en la explotación y el acoso 
sexual. 

3El alcance de esta revisión no podía limitarse al sector de la Cooperación, sino que debía 
incluir la literatura más amplia existente sobre SEAH y extender su aplicación en dicho sector. 

4�Se reconoce que las víctimas/sobrevivientes no constituyen un grupo homogéneo y que 
la experiencia individual del incidente de SEAH puede interiorizarse y vivirse de maneras 
diferentes. La interseccionalidad de género, raza y características moldea las experiencias 
de victimización y de PSEAH. La revisión bibliográfica procuró ser inclusiva, dado que “una 
persona sobreviviente no habla por todas”, e intentó reflejar la diversidad de experiencias 
de hombres, integrantes de la comunidad LGTBIQ+ (lesbianas, gais, bisexuales, transgénero, 
queer/en cuestionamiento, intersexuales y otras identidades de género y sexuales), 
adolescentes, minorías, mujeres migrantes, etc.

5�Si bien este documento fundacional se centra en las víctimas/sobrevivientes, cuyas diversas 
necesidades e intereses a menudo se pasan por alto, es importante no volver invisibles a los 
perpetradores. Existen una serie de factores clave que contribuyen a la comisión de actos 
de SEAH, entre ellos compañeros de trabajo que permiten dicha conducta y directivos que 
se hacen los de la vista gorda o encubren las acciones de otros. Aunque este enfoque es 
importante, el presente documento no intenta analizar las causas profundas de SEAH ni los 
factores que contribuyen a su persistencia.
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•  �Enfoque centrado en la víctima/
sobreviviente: enfoque en el que las 
peferencias, la seguridad y el bienestar 
de la víctima/sobreviviente se mantienen 
como prioridad en todos los asuntos y 
procedimientos11. Cabe señalar que un 
enfoque centrado u orientado en la víctima/
sobreviviente, difiere de un enfoque 
liderado por la víctima/sobreviviente.

•  �Enfoque liderado por la víctima/
sobreviviente: enfoque que brinda 
herramientas y empodera a las personas 
sobrevivientes para que asuman un rol de 
liderazgo en su vida12 

Cuando esta forma de abordaje existe en el 
sector de la Cooperación, suele tratarse de un 
enfoque centrado en la víctima/sobreviviente, 
más que en un enfoque liderado por la 
víctima/sobreviviente, en el que esta es quien 
toma las decisiones principales. Esto puede 
deberse, en ocasiones, a que un enfoque 
liderado por la víctima/sobreviviente puede 
ser incompatible con las obligaciones de 
rendición de cuentas y las responsabilidades 
de la organización en materia de prevención 
del daño. Por ejemplo, si el perpetrador es un 
miembro del personal de la organización (o de 

ENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/
SOBREVIVIENTE: DEFINICIONES

DEFINICIONES EXISTENTES DE UN ENFOQUE  
CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE

En el sector de la Cooperación existen definiciones de lo que es 
un enfoque centrado en la víctima/sobreviviente, que tienden a 
situar el bienestar, la autonomía y la capacidad de decisión de la 
víctima/sobreviviente en el centro de las prácticas. La excepción 
son las víctimas/sobrevivientes menores de 18 años, para quienes 
las decisiones se toman en función del interés superior. Todas 
las definiciones son útiles, pero, para facilitar la consulta, este 
documento fundacional utiliza la definición actualmente empleada 
por la Alianza CHS:

una organización socia), esta puede tener la 
obligación jurídica y procedimental de llevar a 
cabo el debido proceso, lo cual no siempre es 
compatible con la toma de decisiones liderada 
por la víctima/sobreviviente.

Si bien existen definiciones de enfoques 
centrados en la víctima/sobreviviente, 
hay menos documentación que explique 
cómo se concretan en la práctica cuando la 
víctima/sobreviviente denuncia abusos ante 
organizaciones humanitarias o de Desarrollo. 
En 2022, el IASC inició un trabajo para 
elaborar una definición común de un enfoque 
centrado en la víctima/sobreviviente para 
PSEAH.13   

Existen orientaciones útiles procedentes 
del ámbito de la violencia de género (que 
se analizarán más adelante), pero no son 
específicas para las prácticas de respuesta 
a incidentes de SEAH perpetrados por 
personal de las organizaciones humanitarias 
y por personas asociadas, que conllevan 
consideraciones adicionales relacionadas 
con la legislación laboral local, las políticas 
de recursos humanos y otras políticas y 
procedimientos sobre la “debida diligencia”.
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PROPÓSITO Y PÚBLICO OBJETIVO 

El presente documento fundacional se 
apoya en las definiciones existentes en el 
sector para proponer un enfoque centrado 
en la víctima/sobreviviente a fin de abordar 
y reparar el incidente de SEAH cometido por 
personal de la Cooperación y relacionados. 
Se espera que contribuya a ampliar la base 
de conocimientos y la práctica de PSEAH en 
el sector, al proporcionar recomendaciones 
para cada etapa del proceso de PSEAH.

El público objetivo principal de este 
documento son los responsables de 
políticas humanitarias y de Desarrollo en 
organizaciones locales e internacionales que 
tienen a su cargo la elaboración de políticas, 
procedimientos, directrices y protocolos 

sobre PSEAH. También está dirigido a 
profesionales de PSEAH que participan 
en la prestación de servicios y apoyo a 
víctimas/sobrevivientes de SEAH durante la 
revelación, la denuncia, las investigaciones, 
el manejo del caso, la toma de decisiones y 
la reparación.

Este documento sigue el posible “recorrido” 
de una víctima/sobreviviente de SEAH, 
desde el incidente cometido por el personal 
de una organización humanitaria o por 
personal asociado, pasando por el contacto 
con la propia organización y con instancias 
externas. El documento se estructura en 
torno a las siguientes etapas, reconociendo 
que, para la víctima/sobreviviente, el 
recorrido es único y no puede clasificarse 
en una serie rígida de pasos14  

Cada etapa articula una definición, describe los factores que inciden y la práctica existente y 
ofrece una visión general simplificada de cómo puede estar interactuando la organización con 
la víctima/sobreviviente (véase la tabla 1 más adelante). En cada etapa se consideran enfoques 
centrados en la víctima/sobreviviente. Las recomendaciones de estas secciones conforman así 
una propuesta de enfoque de PSEAH centrado en la víctima/sobreviviente dentro del Marco 
centrado en la víctima/sobreviviente.
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Etapa Según la experiencia de la víctima/
sobreviviente

Acciones de la organización

El incidente de SEAH se comete contra 
la víctima/sobreviviente. Puede tratarse 
de un incidente aislado o de algo que 
ocurre durante un período más largo.

La víctima/sobreviviente revela el 
incidente de SEAH a la organización o a 
un tercero.

Si la revelación se hace a un miembro del 
personal, este la remite a la persona o 
departamento correspondiente.

Re
La víctima/sobreviviente o un tercero 
pueden denunciar preocupaciones de 
SEAH a través de un mecanismo de 
denuncia.

La organización recibe la denuncia.

La organización contacta a la víctima/
sobreviviente (si se conoce su 
identidad).

La organización:
●	documenta la denuncia o revelación;
●	decide cómo dar seguimiento a la 
denuncia;
●	inicia sus procedimientos de manejo de 
casos si se abre uno.

Referral to  

La víctima/sobreviviente accede a 
servicios de apoyo según sea necesario. 
Esto puede ocurrir de inmediato o más 
adelante y puede durar el tiempo que 
requieran las necesidades de la persona 
sobreviviente.

La organización ayuda a la persona 
sobreviviente a acceder a los servicios de 
apoyo. Si se trata de un niño o una niña, 
las remisiones se harán atendiendo su 
interés superior.

La organización contacta a la víctima/
sobreviviente para informarle de una 
posible investigación y solicitar su 
consentimiento.

La persona sobreviviente puede 
participar en la investigación brindando 
su testimonio en entrevistas.

La organización lleva a cabo una 
investigación, si corresponde.

La víctima/sobreviviente es informada 
de que la investigación ha concluido. 
Los detalles de lo que se comunica 
varían según la política de la 
organización.

La organización toma decisiones sobre los 
pasos siguientes, por ejemplo:
●	si se requieren procedimientos 
disciplinarios;
●	si es necesario informar del caso a otras 
partes interesadas;
●	si los aprendizajes pueden incorporarse 
nuevamente en la organización.

La víctima/sobreviviente puede recibir 
una compensación de la organización. 
También puede recibir apoyo para 
solicitar reparación. De no ser así, la 
víctima/sobreviviente puede decidir 
buscar reparación por su cuenta, por 
ejemplo, mediante un proceso jurídico 
o una práctica consuetudinaria.

La organización toma una decisión 
sobre si se otorgará reparación y/o 
compensación a la víctima/sobreviviente 
y, en caso afirmativo, qué forma 
adoptarán estas medidas.
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LO QUE NO ABARCA ESTE DOCUMENTO

Prevención de SEAH

El sector cuenta con marcos y enfoques 
para la prevención de SEAH, los cuales 
constituyen la base del trabajo de 
cualquier organización en este ámbito. 
El presente documento se centra en 
cómo se aborda y se repara un caso de 
SEAH cuando la prevención ha fallado. 
El fortalecimiento de los mecanismos de 
rendición de cuentas en materia de SEAH 
contribuirá indirectamente a la prevención.

Debate sobre normas y principios

El documento reconoce que en muchas de 
los estándares sobre la PSEAH del sector 
existen prohibiciones, incluidas en los Seis 
Principios Fundamentales15, y que existe 
un debate en torno a la pertinencia de los 
mismos en los contextos relacionados con 
la Cooperación. Sin embargo, este debate 
no se aborda aquí en detalle.

Enfoques específicos para la niñez

Este documento abordará cuestiones 
en la medida en que se relacionen 
específicamente con la niñez, pero 
sin entrar en detalles. La Alianza CHS 
recomienda que las organizaciones 
recurran a expertos especializados en los 
casos de SEAH que involucren a niños y 
niñas.
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0. 
IDENTIFICACION 
COMO VICTIMA
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

El incidente de SEAH se comete contra la 
víctima/sobreviviente. Puede tratarse de 
un incidente aislado o de algo que ocurre 
durante un período más largo.

Las víctimas/sobrevivientes no constituyen 
un grupo ni una categoría homogénea 
de personas16: las mujeres no son las 
únicas víctimas de SEAH y cada individuo 
es único17. La identificación como víctima 
es un proceso complejo que comprende 
varias etapas y afecta de distintas formas a 
las personas. Estas pueden experimentar 
y expresar sentimientos diversos en 
momentos distintos, lo cual influye en 
sus decisiones y acciones. Ser víctima/
sobreviviente es una experiencia no 
deseada que cambia la vida y exige a todos 
los actores que trabajan con víctimas/
sobrevivientes de SEAH abstenerse de 
hacer suposiciones sobre sus necesidades 
y, en cambio, respetar su voz y sus 
decisiones.

El proceso de victimización comienza con 
el propio incidente de SEAH, que también 
se denomina victimización primaria. 
Luego viene la reacción de la víctima/
sobreviviente, incluidos los cambios en 
su autopercepción y cualquier respuesta 
informal y/o formal que se desee dar. La 
tercera fase es la de interacción entre la 
víctima/sobreviviente y otras personas y, 
cuando esta resulta ser una experiencia 
negativa para la víctima/sobreviviente, se 
denomina victimización secundaria18.

CONSECUENCIAS E IMPACTO DE LA 
VICTIMIZACIÓN 

Se sabe que los incidentes de SEAH causan 
daños psicológicos, de salud, sociales 
e incluso económicos a las víctimas/
sobrevivientes. También puede aumentar 
su vulnerabilidad frente a nuevas formas 
de violencia sexual19. El incidente de SEAH 
puede afectar la calidad de vida general 
de las víctimas/sobrevivientes y su efecto 
puede ser duradero, extendiéndose a lo 
largo de décadas e incluso generaciones. 
El impacto de la victimización es 
particularmente profundo en poblaciones 
ya vulnerables, incluidas las personas que 
viven en la pobreza y carecen de poder, 
las personas jóvenes, las personas con 
discapacidad, quienes se encuentran en 
situación de aislamiento social y quienes 
se identifican como parte de la comunidad 
LGTBIQ+.

El punto de partida de un enfoque centrado en la víctima/sobreviviente es 
comprender el hecho y su impacto en la víctima/sobreviviente de SEAH.

El impacto de 
la victimización es 

particularmente profundo 
en poblaciones ya vulnerables, 

incluidas las personas que viven en 
la pobreza y carecen de poder, las 

personas jóvenes, las personas con 
discapacidad, quienes se encuentran 

en situación de aislamiento social 
y quienes se identifican como 

parte de la comunidad 
LGTBIQ+.

L
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Impacto en la salud
Las lesiones físicas no siempre están 
presentes ni son evidentes en los casos de 
SEAH. Cuando ocurren, suelen aparecer en 
partes del cuerpo cubiertas por la ropa. Las 
reacciones físicas pueden incluir insomnio, 
letargo, cambios en el apetito, dolores de 
cabeza, así como un embarazo no deseado 
y complicaciones ginecológicas20. Las 
secuelas físicas pueden prolongarse mucho 
tiempo después del incidente.

Impacto psicológico
Los incidentes de SEAH pueden tener 
consecuencias emocionales y de salud 
mental de gran magnitud. El miedo, la 
conmoción, la sensación de impotencia, la 
culpa o la autoinculpación son frecuentes. 
Las víctimas/sobrevivientes también 
pueden haber sido humilladas durante 
el incidente. Los efectos psicológicos de 
la agresión sexual son especialmente 
complejos e impredecibles21. Puede 
presentarse depresión, ansiedad, trastorno 
de estrés postraumático (TEPT), trastorno 
de estrés agudo (TEA), abuso de sustancias 
e incluso intentos de suicidio22.

Impacto social
Los incidentes de SEAH pueden tener 
efectos emocionales e influir en 
las relaciones sociales con amigos, 
familiares y colegas. No es raro que las 
víctimas/sobrevivientes experimenten 
estigmatización y discriminación por parte 
de parejas, familiares y miembros de la 
comunidad. Esto ocurre con particular 
frecuencia en comunidades donde 
predominan la castidad, el honor familiar y 
las normas patriarcales23.

Impacto económico
Las víctimas/sobrevivientes de SEAH 
pueden enfrentar gastos médicos, 
jurídicos y logísticos imprevistos. También 
puede haber pérdida de ingresos (por 
ausentismo, bajo rendimiento, pérdida del 
empleo, etc.) o costos asociados con la 
crianza de hijos nacidos a raíz del abuso24. 
Además, existen costos financieros 
para las organizaciones y la sociedad, 
que abarcan el apoyo, la asistencia, los 
servicios médicos y las posibles vías de 
acceso a la justicia para las víctimas/
sobrevivientes25. Estos costos económicos 
pueden prolongarse durante toda la vida y, 
en los casos de abuso infantil, transmitirse 
a lo largo de generaciones y afectar a la 
comunidad en su conjunto26.

© Unsplash: Levi Meir Clancy
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1. 
REVELACIÓN



019      CHS ALLIANCEENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA LA 
EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La víctima/sobreviviente revela el 
incidente de SEAH a la organización o a 
un tercero.

Si la revelación se hace a un miembro del 
personal, este la remite a la persona o 
departamento correspondiente.

FACTORES QUE PUEDEN FACILITAR O 
DIFICULTAR LA REVELACIÓN

Diversos factores influyen en la revelación 
por parte de las personas adultas, entre 
ellos la naturaleza del incidente y la 
relación con el perpetrador33, si hubo 
consumo de alcohol o drogas, experiencias 
previas de abuso sexual, la vergüenza 
y aspectos culturales. También se han 
documentado las percepciones sobre 
los prestadores de servicios y el temor 
a perder el acceso a la asistencia34. 
Las barreras para que las víctimas/
sobrevivientes revelen un incidente de 
SEAH son “únicas, acumulativas y de 
carácter compuesto” y se entrecruzan 
con la raza, la edad, la clase y el género, 
entre otras características. Se han 
observado barreras específicas entre 
mujeres de minorías religiosas y étnicas, 
personas con discapacidad, integrantes 

de la comunidad LGBTIQ+, niños y niñas, 
personas mayores y hombres35,36,37,38. 
Las víctimas/sobrevivientes tienden a 
percibir los sistemas de apoyo formales, 
como los religiosos, médicos y jurídicos, 
de manera más negativa que los apoyos 
informales39, y la mayoría revela de manera 
informal a un amigo, familiar, pareja, etc. 
Los profesionales de la salud mental y los 
defensores en situaciones de crisis suelen 
ser percibidos de forma más positiva por 
las víctimas/sobrevivientes40, y los estudios 
sugieren que las amigas mujeres suelen ser 
vistas como la mejor fuente para revelar41.

La revelación puede ser el primer paso para acceder a apoyo, protección 
y reparación para una víctima/sobreviviente de SEAH, así como para 
prevenir que el incidente ocurra a otras personas27. Sin embargo, revelar 
un incidente de SEAH es difícil y puede llevar tiempo28. Las víctimas/
sobrevivientes pueden revelar con el fin de obtener ayuda, apoyo y 
comprensión y/o para detener el abuso29,30. La revelación también puede 
ser un acto político para llamar la atención sobre un problema. Las 
revelaciones pueden ser formales o informales. Es fundamental reconocer 
que revelar un incidente de SEAH no siempre es la mejor opción para la 
víctima/sobreviviente y que no revelarlo también es una decisión válida31. 
La decisión de revelar, no revelar o limitar la revelación debe recaer en 
la víctima/sobreviviente. En el caso de los niños, las revelaciones pueden 
ocurrir mediante el descubrimiento o la detección de signos de abuso, ser 
accidentales (no intencionales) o hacerse de manera deliberada32.

L
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Las investigaciones comunitarias en los 
campamentos de refugiados de Cox’s 
Bazar identificaron numerosas barreras 
para denunciar ante los mecanismos 
formales de respuesta. Las mujeres que 
experimentan SEAH tienden a evitar 
denunciar debido al estigma social y a 
normas culturales discriminatorias dentro 
de la comunidad Rohingya, así como a la 
insuficiencia de las medidas institucionales 
posteriores a la denuncia. La investigación 
entre adolescentes reveló que factores 
como la falta de seguridad, la sensación 
de impunidad de los perpetradores y el 
no acceso (o ausencia) de justicia para 
las sobrevivientes de violencia sexual y 
de género (VSBG) en los campamentos 
aumentan la incidencia de acoso, abuso 
y explotación sexual. El no acceso a los 
sistemas de justicia formales e informales 
y la dependencia de los mecanismos de 
gobernanza en los campamentos hacen 
que denunciar casos tanto de VBG como 
de SEAH sea casi imposible para muchas 
mujeres y niñas42.  

La forma en que las víctimas/
sobrevivientes son tratadas por la 

persona a quien revelan la situación (y la 
percepción y experiencia de la víctima/
sobreviviente respecto de ese apoyo) 
repercute directamente en su salud mental 
y en su proceso de recuperación43.

Las reacciones sociales negativas, reales o 
percibidas por las víctimas/sobrevivientes 
ante las revelaciones, han demostrado ser 
perjudiciales para ellas44,45, con un impacto 
aún mayor en las minorías sexuales y 
raciales46, derivado del conocimiento 
limitado y de la comprensión insuficiente 
de la victimización.

Las reacciones/interacciones sociales 
negativas suelen clasificarse en dos 
categorías: (i) ponerse en contra de 
la víctima/sobreviviente (como la 
culpabilización de la víctima, el trato 
diferenciado o estigmatizante, las 
reacciones que ignoran las preferencias 
de la persona sobreviviente e infantilizan 
su experiencia); y (ii) reconocimiento 
no solidario (que incluye actitudes 
egocéntricas, de distracción o intentos de 
ayudar sin dar prioridad a las necesidades 
de la víctima/sobreviviente) 47. Estas 
categorías se enumeran en el recuadro 1.

Recuadro 1: Reacciones sociales negativas ante la revelación 

Culpabilización de la víctima: se considera que la víctima es culpable, irresponsable, 
imprudente o que podría haber hecho más para prevenir la victimización.

Estigmatización: rechazo, evitación o trato como si la víctima estuviera arruinada o fuera 
diferente.

Egocentrismo: las necesidades de la víctima pasan a un segundo plano, y esta se siente 
obligada a tranquilizar a quien recibe la revelación, que a la vez muestra angustia y deseos de 
venganza.

Distracción: desalentar a la víctima para que no piense ni hable sobre su sufrimiento.

Control: se priva a la víctima del poder de decisión y autonomía, contando a otros su 
experiencia, minimizando lo ocurrido o infantilizando a la víctima.

Source: Ullman, S. E. (2000)
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Se han documentado dos tipos distintos de 
reacciones/interacciones sociales positivas 
ante la revelación, que tienen un impacto 
beneficioso en la salud mental, reduciendo 
la gravedad del TEPT, la ansiedad y la 
depresión48. Se trata de reacciones de 
apoyo emocional (por ejemplo, comunicar 
a la víctima/sobreviviente que no tiene 
la culpa, que es una buena persona y 
que es valorada, junto con gestos de 
compasión, confianza, comprensión y 
escucha empática) y de apoyo tangible/de 
información (como ayudar a las víctimas/
sobrevivientes a explorar opciones, facilitar 
el acceso a servicios o brindar transporte 
sin coerción).

El apoyo emocional y la ayuda tangible son 
generalmente percibidos como positivos 
por las víctimas/sobrevivientes, aunque 
su impacto para mitigar las reacciones 
negativas de salud mental derivadas de un 
incidente de SEAH es variable49. Un meta-
análisis reciente de las reacciones sociales 
ante la revelación por parte de víctimas/
sobrevivientes confirmó estos hallazgos 

y estableció que las reacciones sociales 
negativas (tanto las recibidas como las 
percibidas) son perjudiciales para la salud 
mental de las víctimas/sobrevivientes. 
Se identificó que el apoyo recibido de 
manera positiva puede ser útil, pero no 
necesariamente protector50.

Una revisión sistemática de 13 estudios 
sobre revelaciones de victimización sexual 
entre personas de minorías sexuales y 
de género (SGM, por sus siglas en inglés) 
señaló que los impactos de las reacciones 
sociales negativas parecen ser aún más 
perjudiciales en estas poblaciones que en 
otras. En cambio, las reacciones positivas 
resultan útiles para la recuperación. 
Asimismo, se observó una mayor tendencia 
en mujeres bisexuales que en otras 
mujeres el revelar a fuentes formales 
(p. ej., la policía o los proveedores de 
servicios de salud) y a fuentes informales 
(p. ej., amistades o familiares). También se 
constató que las víctimas/sobrevivientes de 
las SGM revelan a profesionales de la salud 
mental en tasas particularmente altas.

© Unsplash: Dev Asangbam
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Digitalización y repercusiones en la 
revelación de casos de SEAH

Las plataformas de redes sociales, foros y 
aplicaciones han surgido como un canal para 
la revelación de casos de SEAH y para unir a 
las víctimas/sobrevivientes. Al igual que las 
revelaciones presenciales, las revelaciones 
en línea no solo se asocian con resultados 
positivos, sino también con riesgos y 
barreras51/52.

Las revelaciones en línea pueden ofrecer 
a las víctimas/sobrevivientes mayor 
control sobre su propio relato, así como 
anonimato, privacidad, comodidad e incluso 
empoderamiento, sentido de comunidad 
y validación53. Más allá de la revelación, 
las herramientas y plataformas digitales 
pueden utilizarse para facilitar el acceso a 
apoyo para las víctimas/sobrevivientes de 
manera discreta, no obstante, la brecha 
digital puede limitar este enfoque54. De todas 
formas, las revelaciones digitales pueden 
ser mal utilizadas y generar una atención 
no deseada, que excede la intención de las 
víctimas/sobrevivientes, lo cual puede poner 
en riesgo “la credibilidad de la víctima y la 
veracidad de sus relatos” 55.

Mecanismos de terceros para gestionar 
revelaciones

Estos son mecanismos mediante los 
cuales las revelaciones y denuncias se 
presentan ante proveedores externos y 
son revisadas por ellos. Posteriormente, 
con el consentimiento de la víctima/
sobreviviente, se remiten a las autoridades, 
servicios o empleadores pertinentes, 
según corresponda. Ejemplos de ello 
son Sawa56 en los TPO y Loop57 a nivel 
mundial. Pueden utilizarse tanto para 
quejas y retroalimentación generales 
como específicamente para casos de 
SEAH y de VSBG. Las revelaciones y 
denuncias pueden hacerse de forma 
anónima. Estos mecanismos de terceros 
ofrecen a las víctimas/sobrevivientes la 
posibilidad de revelar sin necesidad de 
interactuar directamente con la organización 
responsable de la persona acusada de 
cometer el acto de SEAH.

Muchos empleadores también utilizan 
programas de gestión de casos como 
Ethicspoint o Safecall. Estos incluyen líneas 
directas atendidas por operadores en varios 
idiomas. La mayoría de estos sistemas ofrecen 
la posibilidad de denunciar de forma anónima. 
Un informe genera una dirección de correo 
electrónico temporal que no puede rastrearse 
hasta la persona denunciante, lo que permite 
al empleador interactuar con ella de manera 
anónima, o bien la persona denunciante 
puede optar por no responder. Las 
organizaciones humanitarias y de Desarrollo 
también utilizan otros canales de denuncia, 
incluidos los mecanismos comunitarios 
de quejas, para realizar revelaciones o 
plantear preocupaciones directamente a la 
organización. Estos se abordan en la siguiente 
sección del presente informe.

Si bien los proveedores externos afirman que 
los operadores están capacitados para recibir 
revelaciones sensibles, resulta difícil garantizar 
que todos los servicios sean adecuados 
para manejar denuncias de SEAH graves o 
complejas. Incluso con estos mecanismos 
en funcionamiento, las organizaciones no 
pueden controlar ni prever cómo una víctima/
sobreviviente puede hacer una revelación.

SELECCIÓN DE MEJORES PRÁCTICAS DEL 
SECTOR

Este informe identificó numerosos recursos 
disponibles sobre buenas prácticas en la 
recepción de revelaciones de SEAH y de 
VBG. Por ejemplo, la guía Cómo apoyar a 
las personas sobrevivientes de violencia de 
género cuando no hay un actor contra la VG 
disponible en el área 58 proporciona pautas 
sobre lo que se debe y no se debe hacer al 
recibir una revelación, junto con ejemplos de 
qué decir, y está disponible en varios idiomas. 
Esta herramienta está dirigida a quienes 
reciben revelaciones de VBG en la comunidad, 
pero la orientación también sirve para quienes 
reciben revelaciones de SEAH. Algunos de 
los puntos clave en la orientación sobre la 
recepción de revelaciones son los siguientes:
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Las organizaciones centradas en la niñez 
suelen incluir orientaciones sobre cómo 
manejar las revelaciones de los niños 
en sus políticas de salvaguardia59. Por 
ejemplo, la guía Disability-inclusive 
child safeguarding [Protección inclusiva 
de niños y niñas con discapacidad] de 
Save the Children y Able Child Africa 
contiene recomendaciones detalladas 
sobre cómo facilitar y responder a 
las revelaciones de niños y niñas con 
discapacidad, señalando que existen 
muchos tipos distintos de discapacidad 
que pueden estar experimentando y 
que los medios habituales de revelación 
pueden no ser adecuados para todos. 
Las directrices también señalan que, 
independientemente del medio de 
revelación, la persona receptora debe 
preguntarse: “¿Respondería de esta 

manera si se tratara de un niño o una 
niña sin discapacidad?”. Si la respuesta es 
“no”, los profesionales deben demostrar 
que el niño o la niña con discapacidad 
han sido tratados con equidad y que 
las suposiciones, la discriminación o los 
prejuicios inconscientes relacionados 
con la discapacidad no han influido en la 
respuesta.

Todas estas directrices subrayan la 
importancia de manejar las revelaciones 
con sensibilidad para evitar una nueva 
situación traumática para la víctima/
sobreviviente. No obstante, la guía solo 
resulta útil si se difunde entre quienes 
puedan encontrarse en la posición de 
recibir una revelación.

Qué hacer

•  �Permitir que la víctima/sobreviviente de 
SEAH lidere la conversación

•  �Escuchar más de lo que se habla

•  �Hacer comentarios de consuelo y apoyo

•  �Si corresponde, preguntar quién, cuándo, 
dónde y qué

•  �No preguntar por qué

•  �Repetir o verificar su comprensión de la 
situación

•  �Preguntar a la persona qué le gustaría 
que usted hiciera con la información que 
ha compartido

Qué no hacer

•  �No reaccionar de forma exagerada: 
mantenga la calma

•  �No imponer ayuda a la persona siendo 
invasivo o insistente

•  �No dudar ni contradecir lo que alguien le 
diga

•  �No presionar a la persona para que 
comparta más información de la que se 
siente cómoda revelando

•  �No ofrecer su propio consejo ni opinión

•  �No hacer promesas falsas ni exceder el 
papel que le corresponde
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¿CÓMO SERÍA UN ENFOQUE CENTRADO 
EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Los actores humanitarios tienden a 
activar medidas de protección contra 
incidentes de SEAH tras una revelación. 
Las investigaciones subrayan el papel y las 
responsabilidades de estos actores, así 
como la importancia de las percepciones 
de las víctimas/sobrevivientes sobre 
las reacciones sociales. La evidencia en 
torno a las revelaciones de SEAH también 
destaca el papel fundamental de los 
apoyos sociales para mitigar el daño a las 
víctimas/sobrevivientes.

Se sabe que las interacciones negativas, 
tanto con apoyos informales como 
formales, pueden causar daño a las 
víctimas/sobrevivientes, y que los apoyos 
formales suelen ser percibidos de manera 
más negativa.

Por ello, los apoyos formales deben ser 
más conscientes de cómo se escucha 
y reacciona ante las revelaciones. Se 
requieren esfuerzos de intervención para 
mitigar las reacciones sociales negativas 
frente a las revelaciones y promover 
o brindar apoyo social positivo a las 
víctimas/sobrevivientes. Esta labor debe 

constituir una prioridad para los actores 
de PSEAH, y ello implica intervenciones y 
la identificación de profesionales formales, 
así como de redes de apoyo informales 
con quienes interactúan las víctimas/
sobrevivientes de SEAH.

Como no hay evidencia concluyente sobre 
los beneficios percibidos de las reacciones 
sociales positivas ante las revelaciones 
de las víctimas/sobrevivientes, es 
fundamental que los actores de PSEAH no 
las fuercen ni las promuevan creyendo que 
resultan catárticas o sanadoras. Asimismo, 
las organizaciones no deben trasladar a las 
personas la responsabilidad organizacional 
de prevenir los incidentes de SEAH, sino 
que siempre deben respetar los derechos, 
riesgos y circunstancias de las víctimas/
sobrevivientes en lo que respecta a las 
revelaciones.

El personal que probablemente tenga 
contacto con miembros de la comunidad 
debe recibir como mínimo una 
capacitación básica sobre cómo atender 
una revelación. Esto debe incluir la forma 
de responder para evitar la revictimización.

Se deben considerar mecanismos de 
terceros para gestionar las revelaciones 
externas a la organización, ya que pueden 
brindar la oportunidad de revelar de 
manera anónima o permitir a la víctima/
sobreviviente decidir si su revelación 
será compartida con la organización. No 
obstante, cualquier mecanismo utilizado 
debe contar con garantías de calidad para 
garantizar que sea capaz de manejar las 
revelaciones graves y complejas de SEAH.El personal que 

probablemente tenga contacto 
con miembros de la comunidad 
debe recibir como mínimo una 
capacitación básica sobre cómo 

atender una revelación.



025      CHS ALLIANCEENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA LA 
EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

2. 
MECANISMOS  
DE DENUNCIA
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La víctima/sobreviviente o un tercero 
pueden denunciar preocupaciones de 
SEAH a través de un mecanismo de 
denuncia.

La organización recibe la denuncia

Existen varios medios a través de los cuales 
una denuncia o querella relacionada con 
SEAH puede llegar a una organización, 
como los siguientes:

•	 Denuncia directa de la víctima/
sobreviviente, a través de canales 
formales o informales.

•	 Revelación de la víctima/sobreviviente 
a un tercero, quien luego informa a la 
organización.

•	 Observación de un tercero sobre un 
incidente, o preocupación respecto 
de algo que haya escuchado o 
presenciado, que posteriormente 
comunica a la organización.

Para que las denuncias se reciban y 
gestionen adecuadamente, deben 
existir dos elementos: un medio para 
presentar las denuncias y un sistema para 
gestionarlas una vez recibidas.

Mecanismos comunitarios de quejas

En el sector humanitario se utiliza con 
frecuencia el término “mecanismo 
comunitario de quejas” (CBCM, por sus siglas 
en inglés). Un CBCM es un mecanismo que 
permite a las comunidades proporcionar 
retroalimentación, presentar denuncias o 
formular quejas. Se desarrolla en consulta 
con las comunidades, a fin de identificar los 

canales por los que preferirían transmitir 
de manera segura su retroalimentación o 
presentar quejas o denuncias. Los canales 
utilizados dependen de los resultados de las 
consultas con la comunidad, pero pueden 
incluir mesas de ayuda (por ejemplo, durante 
las distribuciones), comités comunitarios, 
puntos focales, buzones de quejas y números 
de WhatsApp específicos. El término CBCM 
también abarca los procedimientos para 
responder a las denuncias, que se abordarán 
en la siguiente sección.

No todos los CBCM son adecuados 
para los casos de SEAH, ya que algunos 
pueden carecer de confidencialidad, de 
personal capacitado para gestionarlos o de 
procedimientos de remisión60. Algunos 
CBCM son de carácter general, pero 
también pueden gestionar las denuncias 
relacionadas con SEAH, dado que incluyen 
los componentes mencionados. Otros 
CBCM se crean específicamente para 
recibir y responder a casos de SEAH.

Entre los términos relacionados figuran los 
mecanismos de quejas y retroalimentación 
(CFM, por sus siglas en inglés) y los 
mecanismos de quejas y respuestas (CRM, 
por sus siglas en inglés) o PQR. Aunque 
puedan tener distintos propósitos y usos, 
en general hacen referencia a los medios 
a través de los cuales las organizaciones 

Esta sección aborda los mecanismos de denuncia (o canales de denuncia) 
creados por las organizaciones para recibir directamente denuncias o 
querellas relacionadas con SEAH.

L
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reciben y gestionan denuncias y donde 
se aplican los mismos principios que para 
los CBCM en cuanto a su idoneidad para 
recibir y gestionar denuncias de SEAH.

Los CBCM combinan estructuras 
comunitarias formales e informales 
y desempeñan un papel importante 
para las comunidades que tienen 
dificultades para acceder a los sistemas 
formales encargados de llevar a cabo 
investigaciones y administrar justicia. Entre 
los desafíos de los CBCM se encuentran 
la desactualización, la falta de coherencia 
y la dificultad de implementación 
debido a problemas de coordinación 
interinstitucional. Las investigaciones han 
demostrado que, en su forma actual de 
implementación, estos no son adecuados 
(debido a preocupaciones sobre la 
confidencialidad y el estigma) para las 
denuncias de SEAH, las cuales requieren un 
enfoque más sensible y adaptado. 

Líneas directas

Los servicios de líneas directas (telefónicas 
y en línea) informan y brindan asistencia 
a las víctimas/sobrevivientes de SEAH. La 
privacidad y el anonimato que ofrecen 
las convierten en una intervención 
voluntaria frecuente para las revelaciones 
y el apoyo psicosocial. Las líneas directas 
también pueden utilizarse como canales 
de recepción para denunciar un incidente 
de SEAH y como vía de acceso a servicios 
de apoyo, vinculados e integrados con 
diversas formas de asistencia. Asimismo, 
pueden utilizarse para la presentación 
de denuncias por parte de personas 
que no son víctimas/sobrevivientes. 
La calidad de anonimato de las líneas 
directas puede emplearse para recopilar 
información sensible sobre las experiencias 
de las víctimas/sobrevivientes sin que se 
produzca una victimización secundaria, 
lo que contribuye a orientar las prácticas 
institucionales y a mejorar los sistemas.

Los tipos de servicios de líneas directas 
utilizados en el sector humanitario son 
diversos e incluyen los siguientes:

•	 Líneas directas de una sola 
organización, a menudo de “baja 
tecnología”, que utilizan un proveedor 
local. Pueden funcionar mediante SMS 
o llamadas de voz, y son atendidas por 
proveedores externos o por personal 
de la propia organización.

•	 Líneas directas que forman parte de 
un paquete de gestión de casos, como 
Safecall o Ethicspoint (véase la sección 
anterior).

•	 Líneas directas interinstitucionales 
compartidas por varias organizaciones, 
como las de la red nacional de PSEAH.

Las líneas directas interinstitucionales se 
utilizan cada vez más, en particular en las 
respuestas humanitarias, reconociendo 
que las personas que presentan denuncias 
pueden no saber para qué organización 
trabaja el perpetrador y necesitan un canal 
compartido al cual dirigirse. Las líneas directas 
interinstitucionales suelen comprender:

•	 Una línea directa local atendida por 
personal capacitado.

•	 Información a la comunidad sobre 
el propósito de la línea directa y el 
número al que deben llamar.

•	 Un proceso para compartir con la 
agencia correspondiente las denuncias 
que ingresen a la línea directa.

•	 Un acuerdo entre los miembros 
para comprometerse con protocolos 
de investigación de las denuncias 
conforme a un conjunto de normas 
previamente acordadas.

Las líneas directas se han utilizado como 
un mecanismo para apoyar a las víctimas/
sobrevivientes de abuso sexual desde la 
década de los 70´s62. Se emplean a nivel 
internacional para brindar apoyo a las 
víctimas/sobrevivientes de SEAH. Las 
líneas directas telefónicas tienden a ser 
el principal mecanismo de asistencia a las 
víctimas/sobrevivientes en comparación 
con el chat y los mensajes en línea63, 
aunque los datos sugieren que estos 
últimos han adquirido mayor relevancia 



028 CHS ALLIANCE           ��ENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA 
LA EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

en los últimos años64, en particular 
entre niños, niñas y adolescentes en sus 
primeras revelaciones65.

Las víctimas/sobrevivientes utilizan las 
líneas directas de distintas maneras y en 
diferentes momentos. Algunas las emplean 
para denunciar la victimización, otras 
únicamente después de haberse sentido 
desatendidas por las instituciones a las 
que acudieron. Las líneas directas también 
son utilizadas por personas que no son 
las víctimas. Las víctimas/sobrevivientes 
pueden ponerse en contacto con la línea 
directa a los pocos días, aunque lo más 
habitual es que ese contacto no sea 
inmediato y llegue incluso años después. 
Dado que los datos son limitados, no es 
posible determinar si este mismo patrón se 
da también en contextos de emergencia.

Medios de comunicación (incluidas las 
redes sociales)

En los últimos años, los medios de 
comunicación se han convertido en un 
canal de confianza para denunciar casos 
de SEAH. Los reportajes periodísticos han 
sacado a la luz y documentado atroces 
abusos de poder contra algunas de las 
poblaciones más vulnerables del mundo 
y han visibilizado los casos de SEAH 
dentro de las propias organizaciones 
humanitarias. Quienes denuncian por 
primera vez, al igual que las víctimas/
sobrevivientes que ya han presentado 
quejas dentro de las organizaciones, han 
compartido valientemente sus testimonios 
con periodistas. El ser escuchadas, que se 
dé crédito a su testimonio y contar con 
periodistas que actúan con independencia, 
imparcialidad y respeto pleno al anonimato 
y la confidencialidad son aspectos que han 
brindado a las víctimas/sobrevivientes de 
SEAH la confianza necesaria para relatar 
sus experiencias. Asimismo, los periodistas 
han exigido a las organizaciones rendir 
cuentas respecto de sus propias políticas.

Aun así, tras este tipo de revelaciones 
surgen interrogantes éticos. Dado que el 
papel de los medios rara vez va más allá de 

contar las historias en ausencia de sistemas 
de apoyo a los que puedan acudir las 
víctimas/sobrevivientes, persisten dudas 
sobre cómo garantizar su seguridad. Los 
medios pueden ser aliados importantes 
para visibilizar los abusos en el sector de 
la Cooperación, actuar como veedores e 
impulsar la acción del sector. Igualmente, 
pueden fortalecer su capacidad para 
comprender y cumplir con las normas de 
reporte ético, así como familiarizarse con 
las rutas de remisión, cuando estas existan.

Intermediarios de confianza y puntos de 
entrada comunitarios

Las investigaciones han identificado 
el importante papel que desempeñan 
los canales informales de denuncia 
cuando se trata de denunciar incidentes 
de SEAH66. En el momento en que 
las víctimas/sobrevivientes rompen el 
silencio, comparten sus quejas y buscan 
apoyo y alivio a través de intermediarios 
de confianza o puntos de entrada 
comunitarios. Estos canales de denuncia 
suelen ser seleccionados por la víctima/
sobreviviente porque cuentan con la 
confianza de la comunidad y se perciben 
como una fuente de apoyo y/o rendición 
de cuentas. Dichos intermediarios pueden 
incluir a diversos actores presentes en 
la comunidad, como grupos de mujeres 
comunitarios, líderes religiosos, personas 
mayores de la comunidad, líderes 
comunitarios, parteras y autoridades de 
los campamentos67. Su ventaja radica en 
que son independientes y no están bajo el 
control de las organizaciones. Sin embargo, 
su capacidad para abordar los casos de 
PSEAH puede ser limitada.

Puntos focales de PSEAH

Muchas organizaciones cuentan con 
puntos focales de PSEAH, o con personal 
en funciones similares, para replicar el 
enfoque de “intermediario de confianza”. 
Los puntos focales suelen ser miembros 
del personal que ya desempeñan funciones 
principales, y sus responsabilidades 
como puntos focales representan apenas 
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entre el 10% y el 20% de su labor. No 
necesariamente son expertos en PSEAH, 
sino que trabajan en áreas afines, como 
asesoría en género o VBG, recursos 
humanos, etc. Sus funciones incluyen 
impulsar y promover PSEAH en su ámbito, 
así como recibir y remitir denuncias de 
SEAH. Generalmente, los puntos focales de 
PSEAH no están formados ni se espera que 
participen en investigaciones de SEAH68. 
Las limitaciones de los puntos focales 
incluyen, en ocasiones, que sus funciones 
sean temporales o rotativas y el poco 
tiempo disponible para generar confianza 
e implementar medidas de PSEAH. 
Asimismo, al estar insertos dentro de las 
organizaciones, suelen ser percibidos como 
parte del sistema y no lo suficientemente 
independientes, lo que suscita problemas 
de confianza.

¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Las diversas emociones que experimenta 
una víctima/sobreviviente tras la 
victimización y/o la revelación desempeñan 
un papel significativo en el subregistro 
de los casos de SEAH. Sentimientos 
de vergüenza, culpa e incomodidad, 
junto con el miedo a represalias, al 
estigma, a que no les crean y la falta de 
confianza, contribuyen al subregistro 
tanto dentro como fuera del sector de la 
Cooperación69/70. El sector es, en parte, 
responsable de esta situación, ya que su 

respuesta a las víctimas/sobrevivientes ha 
resultado ser profundamente inadecuada. 
Con el tiempo, la falta de privacidad, 
la ausencia de confidencialidad, las 
experiencias negativas, los relatos de 
represalias, los plazos de prescripción, 
los procesos lentos sin retroalimentación 
y la impunidad de los perpetradores han 
contribuido a una desconfianza general 
hacia los mecanismos formales de 
denuncia que el sector debería subsanar 
para recuperar la confianza de las víctimas/
sobrevivientes. Algunos actores del sector 
han actuado de manera poco ética al instar 
a las víctimas/sobrevivientes a denunciar 
abusos sin contar con la protección 
adecuada ni con servicios de apoyo 
disponibles en el momento de hacerlo. 
Fortalecer los mecanismos de denuncia 
para atender mejor a las víctimas/
sobrevivientes requiere una revisión crítica 
de los mecanismos existentes y mejoras en 
las prácticas.

Confidencialidad en la denuncia

Las preocupaciones en torno al anonimato 
y la confidencialidad son un obstáculo 
clave para la denuncia de casos de 
SEAH. Garantizar la confidencialidad 
en las denuncias constituye una buena 
práctica y forma parte de las normas 
del Índice de PSEAH de CHS71. Aunque 
la confidencialidad suele mencionarse 
en las políticas organizacionales, está 
lejos de ser evidente y no puede darse 

© Unsplash: Debbie Molle
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por sentada si no se protege de forma 
explícita. Investigaciones de campo en 
Bangladesh y en los TPO han identificado 
preocupaciones relacionadas con la 
confidencialidad en los mecanismos 
de denuncia habituales72. Esto incluye, 
por ejemplo, la colocación de buzones 
de quejas en espacios públicos, donde 
no se puede garantizar la privacidad 
ni el anonimato y donde no existen 
opciones de denuncia directa para los 
miembros de la comunidad, lo que obliga 
a que muchas personas intervengan 
en el proceso de denuncia. Cada paso 
adicional aumenta la probabilidad de 
vulneraciones de la confidencialidad y de 
que las quejas lleguen a conocerse en la 
comunidad. Estos hallazgos también se han 
documentado en otros países de ingresos 
bajos y medianos73.

La confidencialidad a veces se utiliza de 
manera indebida como justificación por 
parte de las organizaciones humanitarias 
para no hacer públicos los datos y 
resultados de las denuncias de SEAH, 
negando así a las víctimas/sobrevivientes la 
posibilidad de recibir información y hacer 
observaciones sobre su caso y utilizándola 
como pretexto para acuerdos de no 
divulgación74.

Uso de los mecanismos de denuncia

En lo que respecta a las líneas directas, 
las investigaciones también han 
demostrado que los hombres y las mujeres 
experimentan diferentes preocupaciones 

en cuanto a la confianza al momento de 
denunciar sus experiencias: las mujeres 
temen principalmente “que se ponga en 
duda su testimonio” y los hombres temen 
“ser juzgados” 75. Un estudio de caso 
exploratorio de una línea directa sobre 
agresión sexual en Estados Unidos reveló 
que los hombres con afectación psicológica 
prolongada eran más propensos a 
utilizar y preferir líneas directas frente 
a otros servicios alternativos, sobre la 
base de que estos se adaptaban mejor 
a sus necesidades en términos de 
estigmatización y privacidad76. Las líneas 
directas presentan altas tasas de rotación 
de personal, lo que hace necesaria la 
identificación y capacitación periódica de 
los nuevos empleados77.

La experiencia de profesionales de PSEAH 
indica que las víctimas/sobrevivientes 
tienen más probabilidades de denunciar 
casos de SEAH a miembros del personal 
de confianza que a través de un 
canal de denuncia más impersonal. 
Las actividades relacionadas con 
PSEAH, como las capacitaciones de 
sensibilización, también pueden promover 
la recepción de denuncias, ya que las 
víctimas/sobrevivientes observan que 
la organización cuenta con políticas y 
procedimientos sobre PSEAH y que la 
persona formadora puede ser percibida 
como un interlocutor de confianza78.

Incluso cuando existen canales de 
denuncia, la experiencia ha demostrado 
que ello no se traduce en un uso efectivo. 
El informe de Reuters/Humanitarian 
News79 sobre los casos generalizados 
de SEAH en la respuesta al ébola en la 
República Democrática del Congo (RDC) 
señaló que, aun en una operación con 
múltiples actores humanitarios que 
afirmaban contar con un mecanismo 
de quejas, las víctimas/sobrevivientes 
optaban por no utilizarlos. Más de 40 
organizaciones humanitarias participaron 
en la respuesta, y la mayoría indicó que 
disponía de mecanismos de quejas80. 
UNICEF informó a periodistas que había 
habilitado 22 formas de presentar 

El uso del lenguaje  
y la terminología en el 

sector de la Cooperación 
suele resultar inaccesible 
para las comunidades con 

las que trabaja.
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denuncias en la RDC, entre ellas una línea 
directa confidencial y buzones de quejas. 
Sin embargo, cuando los periodistas 
encuestaron a 34 de las principales 
organizaciones internacionales y a un 
puñado de ONG locales que participaban, 
la mayoría de las 24 que facilitaron datos 
señaló que no había recibido ninguna 
denuncia durante casi dos años de brote.

Varias personas entrevistadas dijeron a los 
periodistas: “La mayoría de las mujeres 
entrevistadas desconocía la existencia de 
líneas directas y otras formas de denunciar 
abusos”, y una víctima/sobreviviente 
declaró: “¿Por qué me pregunta si 
denuncié?… Estaba aterrada. Me sentía 
sucia. Ni siquiera se lo conté a mi madre”.

Lenguaje

El enfoque del sector de la Cooperación 
respecto del lenguaje constituye un desafío 
importante para abordar los casos de 
SEAH. Ello se refiere tanto al lenguaje y 
la terminología utilizados en el trabajo 
sobre PSEAH, como a la complejidad del 
lenguaje en la revelación de incidentes 
y en el abordaje de cuestiones delicadas 
relacionadas con SEAH.

El uso del lenguaje y la terminología en 
el sector de la Cooperación suele resultar 
inaccesible para las comunidades a las 
que prestan sus servicios. Los materiales 
de concientización se elaboran con 
frecuencia en los idiomas hablados por 
el sector y no en los de las comunidades 
con las que trabaja, y la terminología 
resulta impenetrable y difícil de traducir. 
Como señala el informe de la Alianza 
CHS Cerrando la Brecha de Rendición de 
Cuentas:

“Si bien las propias mujeres 
Rohingyas tienen claridad sobre 
lo que constituye un incidente 
de SEAH, las definiciones y el uso 
del lenguaje del sector en torno 
al tema implican que no se está 
comunicando de manera eficaz con 
la comunidad. Las organizaciones 
interpretaron que el problema 
era la falta de comprensión de las 
mujeres Rohingyas acerca de lo 
que el sector define como SEAH 
y de lo que podían denunciar, en 
lugar de cuestionar el propio uso 
del lenguaje y la comunicación por 
parte de las organizaciones”81 

Esto limita la capacidad del sector para 
comunicarse con las comunidades sobre 
lo que deben esperar del personal y de 
las personas asociadas en materia de 
conducta, así como sobre la manera de 
denunciar si tienen alguna inquietud o 
tienen conocimiento de algún abuso. En 
ocasiones, incluso el propio personal de las 
organizaciones no entiende claramente lo 
que se espera de ellos.82

Uno de los grandes desafíos a los que se 
enfrentan las organizaciones en sus esfuerzos 
por prevenir y responder a los incidentes 
de SEAH son las diferencias lingüísticas 
y culturales inherentes a los contextos 
humanitarios. Como sector, los actores 
humanitarios suelen centrarse en factores 
como la pobreza, el género, la edad y la 
discapacidad, considerados causas comunes 
de vulnerabilidad. Sin embargo, el idioma 
y la cultura también están estrechamente 
vinculados a ella. Por ejemplo, las personas 
que hablan lenguas minoritarias suelen 
experimentar múltiples niveles de desventaja 
cuando buscan información. A ello se suma 
la dificultad de tratar asuntos delicados que a 
menudo son culturalmente tabú. En muchos 
casos, se recurre a expresiones coloquiales 
para hablar de la VSBG y de SEAH, o bien 
puede ocurrir que ni siquiera exista un 
término en el idioma en cuestión, por 
ejemplo, en algunas culturas no hay palabras 
para referirse a la violencia sexual cometida 
contra los hombres83.



032 CHS ALLIANCE           ��ENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA 
LA EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

Responsabilidad de las organizaciones 
humanitarias de identificar casos de SEAH

La atención del sector de la Cooperación en 
los mecanismos de denuncia se basa en que 
las víctimas/sobrevivientes sean quienes 
señalen los casos de SEAH y los pongan 
en conocimiento de la organización. Esta 
carga de responsabilidad no debería recaer 
en las víctimas/sobrevivientes ni en los 
miembros de la comunidad. El sector debe 
actuar con mayor proactividad, partiendo, 
en primer lugar, de la premisa de que el 
incidente de SEAH se produce en contextos 
humanitarios caracterizados por una extrema 
vulnerabilidad y desequilibrios de poder, 
y evaluando, en segundo lugar, cuándo, 
dónde y cómo ocurre. No se está haciendo 
lo suficiente para asumir la responsabilidad 
de analizar el riesgo de SEAH e identificar 
de manera proactiva los lugares en que se 
producen los abusos.

SELECCIÓN DE MEJORES PRÁCTICAS DEL 
SECTOR

El sector de la Cooperación ha incorporado 
la necesidad de contar con mecanismos de 
denuncia en las normas que orientan su 
labor. En lo que respecta a la orientación para 
implementar dichos mecanismos, en el sitio 
web de la Alianza CHS pueden encontrarse 
numerosas herramientas y recursos 
elaborados por diferentes organizaciones84. 
El Compromiso 5 de la Norma Humanitaria 
Esencial en materia de calidad y rendición de 
cuentas (CHS) establece disposiciones claras 
sobre mecanismos de denuncia seguros 
y adecuados para recibir comentarios y 
manejar quejas.

Compromiso: las comunidades y las 
personas afectadas por crisis tienen acceso 
a mecanismos seguros y eficaces para el 
manejo de quejas.

Criterio de calidad: las quejas son recibidas y 
atendidas.

Acciones clave
5.1 Consultar con las comunidades y las 
personas afectadas por crisis sobre el diseño, 
la implementación y el seguimiento de los 
procesos de manejo de quejas.

5.2 Recibir y aceptar las quejas y comunicar 
cómo puede accederse al mecanismo y el 
alcance de los asuntos que puede abordar.

5.3 Gestionar las quejas de manera 
oportuna, justa y adecuada, dando prioridad 
en todo momento a la seguridad del 
denunciante y de quienes se vean afectados.

Responsabilidades de la organización
5.4 El proceso de manejo de quejas 
para las comunidades y las personas 
afectadas por crisis está documentado y en 
funcionamiento.

Dicho proceso debe abarcar la programación, 
la explotación y el abuso sexual y otros 
abusos de poder.

5.5 Se ha establecido una cultura 
organizacional en la que las quejas se toman 
en serio y se actúa en consecuencia de 
conformidad con políticas y procedimientos 
definidos.

5.6 Las comunidades y las personas afectadas 
por crisis están plenamente informadas 
sobre la conducta esperada del personal 
humanitario, incluidos los compromisos 
organizacionales en materia de prevención 
de la explotación y el abuso sexual.

5.7 Las quejas que no encajen dentro del 
ámbito de la organización se remiten a quien 
corresponda, de manera coherente con las 
buenas prácticas85.

Los principios de un mecanismo de denuncia 
centrado en la persona sobreviviente 
pueden encontrarse en la publicación 
de la organización Aga Khan Foundation 
Guidelines on Developing Survivor-Focused 
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Community-Based Complaints Mechanisms 
in Consultation with Communities  
[Directrices para el desarrollo de mecanismos 
comunitarios de denuncia centrados en la 
persona sobreviviente, en consulta con las 
comunidades]:

•	 La confidencialidad se prioriza en todo 
momento.

•	 Los procedimientos se diseñan de 
manera que se reduzca el riesgo de 
revictimizar a la persona sobreviviente.

•	 Los servicios de apoyo (como la atención 
médica, la protección y el apoyo 
psicosocial) se mapean con antelación al 
desarrollo del CBCM.

•	 Se habilitan canales seguros para 
denunciar inquietudes de protección, 
diseñados en consulta con la comunidad 
y con el aporte de la experiencia local en 
materia de protección.

•	 Se brinda apoyo a la persona 
sobreviviente para que pueda acceder 
a estos servicios (si así lo desea) de 
manera inmediata tras plantearse la 
querella (y no supeditado al resultado 
de una investigación ni de otros 
procedimientos).

TEl documento también ofrece orientación 
sobre la consulta con las comunidades para 
el desarrollo de mecanismos de denuncia 
apropiados y centrados en la persona 
sobreviviente86.

Existen menos recursos en lo que respecta a 
mecanismos diseñados específicamente para 
atender denuncias de SEAH. La excepción es 
la Guía de mejores prácticas: mecanismos 
interinstitucionales de denuncia comunitaria 
para la protección contra la explotación y 
los abusos sexuales87, elaborada por la OIM, 
Save the Children y el ACNUR. Se trata de un 
manual de 135 páginas que abarca desde la 
obtención del respaldo para la gestión hasta 
el desarrollo del mecanismo y el manejo de 
las denuncias de SEAH que se reciban. La 
guía se centra en mecanismos de denuncia 
interinstitucionales más que en CBCM para 
organismos individuales.

Algunas directrices más breves pueden 
encontrarse en diversas herramientas 
elaboradas por el sector, como el capítulo 
sobre CBCM en materia de PSEAH incluido en 
el PSEA Implementation Handbook [Manual 
de implementación de PSEA] de la Alianza 
CHS88, los recursos del portal del Comité 
Permanente entre Organismos (IASC) sobre 
rendición de cuentas e inclusión en PSEA89 
y los protocolos elaborados por los centros 
nacionales del programa Safeguarding 
Resource and Support Hub90, dirigidos a 
ONGs y organizaciones de la sociedad civil 
(OSC) pequeñas o con recursos limitados.

¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO EN LA 
VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Cuando se utilicen mecanismos de denuncia, 
estos deben ser seguros y adecuados, tal 
como se establece en la CHS. Para que estén 
centrados en la víctima/sobreviviente, debe 
garantizarse, como mínimo, lo siguiente:

•	 La confidencialidad se prioriza en todo 
momento.

•	 Los procedimientos se diseñan de 
manera que se reduzca el riesgo 
de revictimiación a la persona 
sobreviviente.

•	 Los servicios de apoyo (como la atención 
médica, la protección y el apoyo 
psicosocial) se mapean con antelación 
al desarrollo de los mecanismos de 
denuncia y de las actividades de 
sensibilización en materia de PSEAH.

•	 Se habilitan canales seguros para 
denunciar inquietudes de protección, 
diseñados en consulta con la comunidad 
y con el aporte de la experiencia local en 
materia de protección.

•	 Se brinda apoyo a la persona 
sobreviviente para que pueda acceder 
a estos servicios (si así lo desea) de 
manera inmediata tras plantearse la 
querella (y no supeditado al resultado 
de una investigación ni de otros 
procedimientos) 91.
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3. 
MANEJO DE LA  

DENUNCIA Y GESTIÓN  
DEL CASO 
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La organización contacta a la víctima/
sobreviviente (si se conoce su identidad).

La organización:

•	 documenta la denuncia o revelación;

•	 decide cómo dar seguimiento a la 
denuncia;

•	 inicia sus procedimientos de gestión 
de casos si se abre uno.

La gestión del caso es un método estructurado 
para brindar ayuda a una víctima/
sobreviviente. Implica que una organización 
proporcione, o tenga acceso a, servicios 
sociales o de apoyo psicosocial, asumiendo la 
responsabilidad de garantizar que las víctimas/
sobrevivientes estén informadas de todas 
las opciones disponibles. Asimismo, asegura 
que se identifiquen y se les dé seguimiento, 
de manera coordinada, a los problemas que 
enfrenten la víctima/sobreviviente y su familia, 
proporcionando a la víctima/sobreviviente 
apoyo emocional durante todo el proceso92.

La gestión del caso se refiere a las tareas 
que se llevan a cabo una vez que una 
organización tiene conocimiento de un 
caso de SEAH. Incluye la interacción con la 
víctima/sobreviviente, la documentación de la 
información pertinente al caso y las decisiones 
adoptadas, la organización de servicios de 

apoyo para la víctima/sobreviviente cuando 
corresponda (véase la sección 4, más 
adelante, sobre la remisión a servicios de 
apoyo), la interacción con las autoridades 
competentes cuando sea seguro hacerlo y la 
entrega de apoyo a largo plazo a la víctima/
sobreviviente. El manejo del caso suele estar 
a cargo de una persona o de un equipo con 
una visión general de todo lo que ocurre en 
relación con un caso específico.

La manera en que se gestione un caso puede 
marcar una gran diferencia para el bienestar, 
la protección y la seguridad de la víctima/
sobreviviente. Fortalecer la autonomía de las 
personas sobrevivientes tras incidentes de 
violencia sexual puede facilitar la recuperación 
y hacer que el proceso de denuncia y 
de búsqueda de ayuda resulte menos 
traumático93.

Una vez que una denuncia de SEAH llega a una organización, corresponde 
a esta darle seguimiento. Aun cuando la información no sea suficiente para 
adoptar medidas adicionales, la denuncia debe registrarse y documentarse 
y deben adoptarse las medidas pertinentes, como las siguientes:

•  �Informar a las partes interesadas cuando corresponda, como el 
departamento de recursos humanos.

•	 Verificar la existencia de denuncias similares para identificar posibles 
patrones.

•	 Realizar actividades de sensibilización en el lugar (si se conoce) a fin de 
comprobar si se han presentado otras denuncias.

L
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¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Es más fácil encontrar ejemplos de 
denuncias de SEAH mal gestionadas que 
buenas prácticas en el sector. El informe 
de la Alianza CHS Cerrando la Brecha 
de Rendición de Cuentas concluyó que 
se alienta a las víctimas/sobrevivientes 
a presentarse para revelar y denunciar 
casos de SEAH, pero sus quejas no reciben 
un seguimiento adecuado. También 
existen graves preocupaciones sobre la 
confidencialidad y el anonimato. Con 
frecuencia, las víctimas/sobrevivientes 
deben afrontar por sí solas las 
consecuencias culturales, psicosociales, 
de seguridad y jurídicas derivadas de una 
revelación o una denuncia94.

La práctica en materia de PSEAH es distinta 
de la práctica en materia de VBG y a veces 
requiere enfoques y procesos diferentes. 
Mientras que la práctica de la VBG aborda 
la violencia de género perpetrada en la 
comunidad y cómo prevenir y responder 
a esos casos, la PSEAH se centra en los 
daños sexuales causados por el abuso de 
poder cometido por el personal de una 
organización y su personal asociado. Ello 
conlleva algunas implicaciones adicionales.

Un enfoque centrado en la víctima/
sobreviviente exige solicitar su 
consentimiento antes de dar seguimiento 
a un caso de SEAH. Las razones son 
muchas. Ignorar ese consentimiento 
puede dar lugar a una revictimización. 
También puede representar un riesgo para 
la víctima/sobreviviente si, por ejemplo, 
su orientación sexual o su identidad y 
expresión de género están penalizadas en 
su lugar de residencia, o si el incidente de 
SEAH pudiera exponerla a criminalización o 
estigmatización.

Sin embargo, muchas organizaciones (en 
particular los organismos de las Naciones 
Unidas) tienen requisitos obligatorios 
de notificación sobre querellas de SEAH, 
a fin de garantizar que se aborde el 
abuso. Esto significa que, si una víctima/
sobreviviente revela un caso de SEAH 
a un miembro del personal, este debe 
informarlo a la organización. Además, en 
algunos países puede existir un requisito 
jurídico de denunciar determinadas formas 
de SEAH a las autoridades. Asimismo, 
cuando el perpetrador del incidente 
de SEAH es un empleado (o personal 
asociado) de una organización, esta tiene 
la responsabilidad de rendir cuentas por 
los daños causados, así como la obligación 
jurídica y procedimental de actuar frente a 
las vulneraciones y prevenir posibles daños 
adicionales. Esto puede entrar en conflicto 
con un enfoque centrado en la víctima/
sobreviviente y con un enfoque sensible 
al trauma, los cuales exigen que las 
organizaciones soliciten el consentimiento 
de las personas sobrevivientes para dar 
seguimiento a las denuncias de SEAH95.

Algunas organizaciones hacen un uso 
indebido de los enfoques centrados en la 
víctima/sobreviviente, y de su principio 
del consentimiento, para justificar que 
no se dé seguimiento a las denuncias. En 
su artículo Post #aidtoo: are we setting 
ourselves up to fail? [nos encaminamos 
al fracaso?] 96, los autores sostienen 
que: “En lugar de evadir por completo 
las investigaciones como medio para 
‘proteger’ a las personas sobrevivientes 
de la revictimización, deberíamos insistir 
en que las investigaciones sean dirigidas 
por profesionales con formación en 
enfoques sensibles al trauma y exigir que 
las organizaciones asuman seriamente su 
obligación de prevenir daños a través de 
un proceso seguro”.
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SELECCIÓN DE BUENAS  
PRÁCTICAS DEL SECTOR

Existen diversos recursos exhaustivos 
disponibles en el sector para la gestión 
de casos de VBG y de protección en la 
comunidad en general. Estos recursos 
de gestión de casos son útiles para los 
profesionales de PSEAH, pero requieren 
adaptaciones cuando el perpetrador es un 
miembro del personal de la organización 
o personal asociado, como se señaló 
anteriormente.

Por ejemplo, el Comité Directivo de los 
Sistemas de Gestión de la Información 
sobre VBG elaboró unas Directrices 
interagenciales para la gestión de casos 
de violencia basada en género97, en las 
que se describe un enfoque de gestión de 
casos centrado en la víctima/sobreviviente. 
Este enfoque busca crear un entorno de 
apoyo en el que se respeten los derechos 
de cada víctima/sobreviviente y en el 
que la persona sea tratada con dignidad 
y respeto. Un enfoque centrado en la 
víctima/sobreviviente reconoce que toda 
persona sobreviviente:

•	 Tiene iguales derechos a la atención y 
al apoyo.

•	 Es distinta y única.

•	 Reaccionará de manera diferente a su 
experiencia de VBG.

•	 Posee distintas fortalezas, 
capacidades, recursos y necesidades.

•	 Tiene el derecho, acorde con su edad 
y circunstancias, a decidir quién debe 
saber lo que le ha sucedido y qué 
debe ocurrir a continuación.

•	 Merece que se confíe en su testimonio 
y que sea tratada con respeto, 
amabilidad y empatía.

Principios similares también pueden 
encontrarse en otras guías, como el Código 
Murad98 y el Protocolo internacional de 
documentación e investigación de violencia 
sexual en situaciones de conflicto armado.

Las Directrices interagenciales para la 
gestión de casos de violencia basada 
en género también incluyen capítulos 
sobre víctimas/sobrevivientes LGBTIQ+, 
víctimas/sobrevivientes con discapacidad 
y víctimas/sobrevivientes hombres. La 
Alianza para la Protección de la Niñez y 
Adolescencia en la Acción Humanitaria ha 
elaborado orientaciones y un modelo de 
procedimiento operativo estándar para 
la gestión de casos de protección de la 
niñez100. Estas orientaciones destacan la 
importancia de tener en cuenta a estos (y 
otros) grupos al elaborar procedimientos 
de gestión de casos y manejo de denuncias, 
a fin de garantizar que los sistemas 
sean seguros, adecuados, accesibles y 
respetuosos con los diferentes grupos.

En lo que respecta específicamente 
a la PSEAH, la iniciativa Safeguarding 
Resource and Support Hub ha elaborado 
capacitaciones y orientaciones sobre la 
gestión de casos. La red interinstitucional 
Bond dispone de un modelo para la 
recepción y remisión de casos conforme 
estos se presentan en la organización101.
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La guía del Foro Mundial de Seguridad 
Interinstitucional, Gestión de la violencia 
sexual contra el personal humanitario, 
también ofrece orientaciones útiles centradas 
en la víctima/sobreviviente que pueden 
implementarse en la gestión de cualquier 
caso de SEAH, no solo cuando la víctima/
sobreviviente es un miembro del personal. 
Por ejemplo, la guía incluye aspectos de cómo 
actuar con transparencia frente a las víctimas/
sobrevivientes, respetar sus preferencias 
y solicitar su consentimiento antes de 
emprender acciones. En caso de un incidente 
de violencia sexual, la organización debería 
adoptar de inmediato las siguientes medidas:

•	 Garantizar la seguridad y protección 
de la víctima/sobreviviente y de los 
miembros del equipo.

•	 Ofrecer atención médica de 
urgencia de manera confidencial, 
con el consentimiento de la víctima/
sobreviviente.

•	 Ofrecer transporte hacia un lugar seguro 
si existe un peligro inminente o si la 
víctima/sobreviviente desea trasladarse.

•	 Asegurar que la víctima/sobreviviente 
sepa que la organización da credibilidad 
a su relato sobre lo ocurrido.

•	 Garantizar a la víctima/sobreviviente 
que sus necesidades serán atendidas 
en la mayor medida posible y que 
la organización está allí para brindar 
orientación y apoyo, no para decidir en 
su lugar.

•	 Ofrecer poner a la víctima/sobreviviente 
en contacto con familiares y amistades, 
si así lo desea.

•	 Preguntar a la víctima/sobreviviente a 
quién le gustaría tener como persona 
de apoyo y, en caso de que la víctima/
sobreviviente esté dispuesta a 
contemplarlo, ofrecer un profesional 
capacitado dentro de la organización 
para desempeñar ese rol.

•	 Brindar otros apoyos que puedan ser 
necesarios, así como orientación sobre 
los pasos siguientes.

•	 Asesorar a la víctima/sobreviviente 
sobre las opciones para conservar 
pruebas físicas y apoyarla en este 
proceso si desea preservarlas.

•	 Seguir el protocolo de denuncia 
correspondiente, manteniendo la 
confidencialidad y compartiendo 
información únicamente de forma 
limitada y en la medida en que sea 
necesario conocerla.

•	 Informar a la víctima/sobreviviente 
sobre el protocolo de denuncia.

•	 Iniciar un registro confidencial 
de todas las comunicaciones y 
decisiones del proceso de respuesta 
con el consentimiento de la víctima/
sobreviviente102.

Muchas organizaciones humanitarias 
también cuentan con sus propios 
procedimientos internos de manejo 
de denuncias y de gestión de casos, en 
función de sus políticas y de la legislación 
laboral pertinente.

© Unsplash: Levi Morsy Ansuqg
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¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO  
EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Los mecanismos de denuncia no deben 
ser la metodología predeterminada 
para identificar casos de SEAH en las 
organizaciones humanitarias. Sin embargo, 
cuando se utilicen, deben diseñarse con 
un enfoque sensible al trauma, de manera 
que no causen más daños a las víctimas/
sobrevivientes y sean accesibles al mayor 
número posible de grupos dentro de la 
comunidad, incluidos los más vulnerables 
y marginados. Es importante que los 
sistemas de manejo de denuncias y de 
gestión de casos tengan en cuenta la 
legislación y la práctica locales.

Los mecanismos de denuncia y la gestión 
de casos deben desarrollarse aplicando 
principios que reconozcan a las víctimas/
sobrevivientes como personas individuales, 
con reacciones, necesidades y preferencias 
propias. Las víctimas/sobrevivientes 
deben ser reconocidas como expertas 
en su propia situación. Los sistemas de 
gestión de casos y de manejo de denuncias 
deben tener en cuenta las necesidades 
específicas de los grupos vulnerables o en 
riesgo, como los niños, los integrantes de 
la comunidad LGBTIQ+, las personas con 
discapacidad y los sobrevivientes hombres.

Debe solicitarse el consentimiento de la 
víctima/sobreviviente antes de proceder 
con una denuncia de SEAH. Si la víctima/
sobreviviente no da su consentimiento, 
esto debe sopesarse frente al riesgo que el 
presunto perpetrador pueda representar 
para las personas con quienes entre 
en contacto, reconociendo al mismo 
tiempo que nunca es responsabilidad de 
la víctima/sobreviviente impedir que un 
perpetrador cause más daños. Pueden 
considerarse medidas alternativas, como 
vigilar de cerca al miembro del personal 
contra quien se presentó la denuncia, 
reasignarlo a una función que no implique 
contacto con comunidades o personas 
vulnerables o en situación de riesgo y 
realizar actividades de concientización para 
verificar si se presentan más denuncias. 
Estas medidas deben adoptarse de manera 
que no se presuponga que el miembro del 
personal es un perpetrador ni se vulnere 
su derecho al debido proceso. Cualquier 
decisión al respecto debe basarse en una 
evaluación exhaustiva de riesgos y contar 
con la aprobación de la alta dirección de la 
organización.

Es importante ser transparente con la 
víctima/sobreviviente acerca de lo que 
ocurrirá si decide continuar con una 
denuncia de SEAH. Debe explicarse el 
proceso de gestión e investigación del caso, 
incluidos los posibles resultados de este, 
así como las limitaciones de lo que pueda 
hacerse en el marco del procedimiento 
disciplinario del perpetrador. La víctima/
sobreviviente debe poder tomar una 
decisión informada sobre a qué aspectos 
del proceso presta su consentimiento.

 
Es importante 

ser transparente con 
la víctima/sobreviviente 

acerca de lo que ocurrirá si 
decide continuar con una 

denuncia de SEAH.
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El consentimiento no termina con la 
recepción de la denuncia: también debe 
solicitarse a la víctima/sobreviviente su 
consentimiento para acciones posteriores, 
en la medida de lo posible.

Las organizaciones humanitarias deben 
permitir la presentación de denuncias 
anónimas y no deben establecer plazos 
de prescripción para la presentación de 
denuncias de SEAH. Las organizaciones 
deben estar dispuestas a recibir 
información sobre posibles daños causados 
por ellas mismas, de manera que se 
aborde el tema. Imponer restricciones 
o parámetros a las denuncias da la 
impresión de que la reparación queda a 
discreción de la organización y se da solo 
en determinadas circunstancias.

La preservación de la confidencialidad y la 
privacidad de las víctimas/sobrevivientes 
es fundamental, al igual que la seguridad 
de la información digital relacionada con 
las denuncias. El uso de seudónimos y 
la codificación de los datos protege el 
anonimato de la víctima/sobreviviente 
y mitiga la deserción debida a la presión 
ejercida sobre las víctimas/sobrevivientes, 
sus familias y los testigos en forma de 
chantajes, amenazas y sobornos, todos 
ellos problemas de los que se informa con 
frecuencia104.

Un enfoque centrado en la víctima/
sobreviviente implica brindarle apoyo 
durante todo el tiempo que lo necesite. 
Ello no siempre se ajusta a los plazos de los 
procedimientos de gestión e investigación 
de casos de una organización, sino 

que puede constituir un compromiso a 
largo plazo, en algunos casos, de varios 
años. El apoyo no debe terminar con la 
conclusión de una investigación o con los 
resultados disciplinarios, sino que debe 
orientar la manera en que la organización 
garantice mejor la protección contra los 
incidentes de SEAH en el futuro y asegure 
la continuidad del apoyo a las víctimas/
sobrevivientes de SEAH durante todo el 
tiempo que lo necesiten.

Atención, tratamiento y apoyo con un 
enfoque sensible al trauma

Las intervenciones de atención, 
tratamiento y apoyo en los casos 
de SEAH incluyen intervenciones 
individuales y comunitarias. Las 
intervenciones individuales buscan 
beneficiar directamente a la persona y 
mitigar o aliviar las consecuencias de la 
victimización. Entre estas intervenciones 
figuran la orientación, la atención clínica y 
los servicios de salud sexual y reproductiva, 
entre otros. Las intervenciones 
comunitarias se orientan a los sistemas 
y se centran en mejorar las respuestas 
formales e informales a las víctimas/
sobrevivientes105. Los servicios dirigidos a 
las víctimas/sobrevivientes pueden ser de 
utilidad para brindar apoyo y preparar a 
la víctima antes de la denuncia. Quienes 
participan en la prestación de servicios 
a víctimas/sobrevivientes de SEAH 
deben actuar con compasión, expresar 
validación y ayudar a conectar a la víctima/
sobreviviente con los servicios de apoyo 
necesarios.

La 
preservación 

de la confidencialidad 
y la privacidad de las 

víctimas/sobrevivientes 
es fundamental, al igual 
que la seguridad de la 

información digital 
relacionada con las 

denuncias.
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El cuidado sensible al trauma (TIC, por 
sus siglas en inglés) es un enfoque basado 
en pruebas que ha cobrado relevancia 
en el trabajo social, en los enfoques 
conductuales y en la salud. Se centra en 
responder a los deseos y necesidades 
de las víctimas/sobrevivientes y procura 
evitar la reictimización, promoviendo en su 
lugar su salud y recuperación, atendiendo 
las necesidades de justicia y brindando 
apoyo. Este enfoque subraya que todas las 
interacciones, decisiones y servicios deben 
priorizarse y organizarse en función del 
bienestar de la víctima.

Las víctimas/sobrevivientes de SEAH que 
acudan en busca de atención y tratamiento 
deben ser recibidas con compasión y 
escuchadas con atención, sin juicios de 
valor. Toda víctima/sobreviviente debe 
someterse a un examen médico únicamente 
con su consentimiento. Su relato del 
incidente (momento, naturaleza, qué, 
dónde, quién) debe documentarse con 
cuidado, y sus necesidades de protección y 
seguridad deben abordarse y coordinarse 
de manera adecuada. La función del 
personal médico forense es examinar, 
evaluar y tratar las lesiones físicas; recoger 
pruebas tempranas (boca, genitales, 
orina, tampones, apósitos temporales, 
etc.); realizar pruebas de detección de 
infecciones de transmisión sexual; ofrecer 
tamizaje del VIH y profilaxis posexposición 
(PEP) y, si la víctima/sobreviviente es una 
mujer, brindar prevención del embarazo. 
Las víctimas/sobrevivientes LGBTIQ+ y 
los niños requerirán apoyo adicional y 
especializado106.

Muchas víctimas/sobrevivientes de SEAH 
presentan trauma, el cual es complejo y 
puede ser duradero. Por ello, es importante 
comprender el trauma que experimentan 
las víctimas/sobrevivientes de SEAH. 
Esto tiene repercusiones tanto en su 
recuperación como en la reparación y 
debe abordarse. Las mejores prácticas de 
tratamiento para trabajar con víctimas/
sobrevivientes de SEAH, a fin de atender 
su trauma y las consecuencias en su salud 
mental, incluyen enfoques cognitivo-
conductuales basados en las emociones, 
la desensibilización y reprocesamiento por 
movimientos oculares (EMDR, por sus siglas 
en inglés), así como enfoques basados en el 
arte y en la atención plena107.

Si bien estos enfoques son eficaces en 
determinados contextos, no siempre 
resultan culturalmente apropiados. 
Ello requiere ir más allá de las nociones 
occidentales de la terapia e incorporar 
elementos religiosos, espirituales y 
culturales, como la oración. Ese apoyo 
puede influir en la fortaleza y la resiliencia 
de la víctima/sobreviviente y ofrecer un 
camino de sanación más apropiado desde 
el punto de vista cultural108/109. Cuando 
las víctimas/sobrevivientes provienen de 
culturas colectivistas, las comunidades y 
las redes sociales pueden desempeñar 
un papel importante en el proceso de 
recuperación100. 

La clave de un enfoque 
sensible al trauma es 

mantener la humildad 
cultural y la flexibilidad.
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4. 
REMISIÓN A  

SERVICIOS DE APOYO
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La víctima/sobreviviente accede a los 
servicios de apoyo que desee usar. 
Esto puede ocurrir de inmediato o más 
adelante y puede durar el tiempo que 
requieran las necesidades de la persona 
sobreviviente.

La organización ayuda a la persona 
sobreviviente a acceder a los servicios de 
apoyo que desee usar. Si se trata de un 
niño o una niña, las remisiones se harán 
atendiendo el interés superior.

Muchas organizaciones trabajan en la 
promoción y prestación de apoyo a los 
servicios para víctimas/sobrevivientes, 
normalmente en el marco de sus 
programas de protección, género o VBG. La 
práctica de PSEAH se centra en aprovechar, 
coordinar y ampliar los servicios existentes 
que sean seguros y adecuados y que 
puedan ser accesibles para las víctimas/
sobrevivientes cuando se produzcan 
incidentes de SEAH.

¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Existe una diferencia entre “permitir” 
que las víctimas/sobrevivientes accedan 
a los servicios y facilitarles activamente 
dicho acceso. De igual modo, hay una 
diferencia entre las remisiones pasivas 
y las remisiones activas. Las víctimas/
sobrevivientes pueden necesitar apoyo 
para acceder a los servicios y es posible 
que deseen hacerlo fuera de los plazos 
de gestión de casos de la organización 
en el marco de la investigación. Es 
importante destacar que las necesidades 

de las víctimas/sobrevivientes pueden 
evolucionar con el tiempo: desde necesitar 
apoyo para afrontar las consecuencias de 
la victimización hasta requerir distintos 
tipos de apoyo conforme avanza el proceso 
de denuncia por un incidente de SEAH.

Algunas organizaciones tienen acuerdos 
con proveedores de bienestar del personal 
que ofrecen servicios de apoyo psicosocial. 
A veces, estos se utilizan para atender 
casos de SEAH. Es importante evaluar 
si dichos servicios son adecuados para 
esos casos. En ocasiones, las limitaciones 
presupuestarias hacen que se fomente el 
uso de los recursos internos en lugar de 
recurrir a servicios psicosociales externos, 
que podrían ser más personalizados y 
resultar más apropiados para atender las 
necesidades individuales de la víctima/
sobreviviente. Además, estos proveedores 
pueden ser vistos como parte de la 
organización, lo que podría llevar a que 
las víctimas/sobrevivientes optaran por no 
recurrir a ellos.

Las buenas prácticas en la gestión de casos de SEAH contemplan facilitar a 
la víctima/sobreviviente el acceso a servicios de apoyo, si así lo decide. Si 
la víctima/sobreviviente es un niño o niña menor de 18 años, la remisión 
será realizada por la organización (si es seguro y adecuado hacerlo). Los 
servicios pueden incluir apoyo médico, psicosocial y jurídico. También 
pueden hacerse remisiones a las autoridades competentes, si la víctima/
sobreviviente opta por esta vía. Estas remisiones forman parte del debido 
proceso en el manejo de denuncias de SEAH y son independientes de los 
procedimientos internos de la organización para atender la denuncia.

L
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El mayor desafío para brindar servicios de 
apoyo a las víctimas/sobrevivientes es la 
falta de servicios adecuados en muchos 
lugares, en particular los servicios de 
apoyo en los casos de VBG. El proyecto 
de la Alianza CHS Cerrando la Brecha de 
Rendición de Cuentas para Fortalecer 
el Apoyo a las Víctimas/Sobrevivientes 
de SEAH en el Sector de la Cooperación 
encontró que la falta de servicios 
adecuados fue un obstáculo en las tres 
ubicaciones analizadas. Por ejemplo, en 
los TPO se constató la carencia de servicios 
eficaces de salud y derechos sexuales y 
reproductivos, así como de servicios de 
bienestar para las víctimas/sobrevivientes 
de SEAH. La investigación reveló, entre 
otras cosas, que no se disponía de pruebas 
de ITS ni profilaxis posexposición (PEP) 
al VIH. También se observó falta de 
conciencia sobre prácticas nocivas que 
vulneran los derechos fundamentales 
de las víctimas/sobrevivientes, como las 
pruebas de virginidad en la Franja de 
Gaza. Asimismo, faltan servicios formales 
y seguros de aborto para los embarazos 
resultantes de SEAH, así como acceso a 
servicios de salud mental de calidad111.

 
SELECCIÓN DE BUENAS  
PRÁCTICAS DEL SECTOR

Existen herramientas para el mapeo de 
servicios de apoyo seguros y adecuados, 
como las desarrolladas por el programa 
Girls Education Challenge112 y la iniciativa 
Safeguarding Resource and Support 
Hub. Estas herramientas orientan a las 
organizaciones en el mapeo de los recursos 
disponibles en las zonas donde se ubican 

sus programas y oficinas (que suelen 
abarcar apoyo psicosocial, atención médica 
y asistencia jurídica). Estas herramientas 
recomiendan mapear tanto los servicios 
oficiales, proporcionados por los 
gobiernos, como los ofrecidos por ONGs y 
OSC. Algunas también incluyen el mapeo 
más amplio de las leyes y prácticas locales 
que rigen para los casos de SEAH.

Las herramientas van más allá de indexar 
los servicios, pues también comprenden 
criterios de evaluación, como los 
siguientes:

•	 ¿A quién está dirigido el servicio (p. 
ej., adultos, niños)?

•	 ¿Es un servicio seguro para las 
víctimas/sobrevivientes, incluidas 
aquellas con diferentes orientaciones 
sexuales, identidades de género, etc., 
y otros grupos en posible situación de 
riesgo?

•	 ¿Es el servicio accesible para las 
personas con discapacidad?

•	 ¿Incluye el servicio prácticas 
tradicionales, cuando así se prefiera?

•	 ¿Está debidamente capacitado el 
personal que presta este servicio?

Existen también mapeos ya disponibles, 
tanto a nivel mundial como local. Por 
ejemplo, la plataforma No More Global 
Directory114 ofrece enlaces a servicios de 
VBG en todos los países del mundo, y las 
redes de PSEA suelen realizar y compartir 
sus propios mapeos de servicios.

La nota técnica de UNICEF en apoyo del 
Protocolo de las Naciones Unidas sobre la 
prestación de asistencia a las víctimas de la 
explotación y los abusos sexuales aborda 
cómo garantizar de manera proactiva que 
una víctima/sobreviviente pueda acceder a 
los servicios, respetando sus preferencias 
y decisiones, así como la forma de actuar 
según el interés superior de los niños. 
Incluye los siguientes principios:
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•	 Si la víctima/sobreviviente es una 
persona adulta, se deben explicar los 
riesgos asociados con esta opción 
[de remisión] (como represalias, 
hostigamiento, etc.) para que pueda 
tomar una decisión informada sobre 
cómo proceder y si desea recibir 
servicios de esa organización, con 
pleno conocimiento de los riesgos.

•	 Si la víctima/sobreviviente es un 
niño o niña, según su edad y nivel 
de comprensión, debe consultársele 
sobre sus preferencias.

•	 En el caso de los niños pequeños 
(menores de 12 años), siempre se 
debe consultar al adulto de confianza 
que ellos identifiquen y tener en 
cuenta el interés superior al tomar una 
decisión en su nombre.

•	 Los servicios no deben ser prestados 
por un proveedor perteneciente 
a la organización que emplea 
al perpetrador, si existe alguna 
posibilidad de que la víctima infantil 
entre en contacto con este.

•	 Se debe explicar la disponibilidad de 
otras opciones de servicios y apoyar 
a la víctima para que pueda acceder 
a ellas (ya sea en otro lugar o a través 
de otro proveedor), en función de la 
gravedad de los riesgos.

¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO EN 
LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Las organizaciones deben realizar un 
mapeo exhaustivo de los servicios de 
apoyo antes de que se denuncie un 
caso de SEAH. Los servicios deben ser 
seguros para las víctimas/sobrevivientes, 
en particular para quienes puedan estar 
en mayor situación de riesgo debido a 
su orientación sexual o a la expresión 
de su identidad de género, o a otras 
características como pertenecer a una 
comunidad marginada o estar en conflicto 
con la ley. Asimismo, deben tener en 
cuenta las costumbres y el contexto 
locales y ser accesibles para las víctimas/
sobrevivientes con discapacidad.

La remisión a los servicios de apoyo debe 
implicar asistir de manera proactiva a la 
víctima/sobreviviente para que pueda 
acceder a ellos, si así lo desea. Esto 
debe hacerse al ritmo de la víctima/
sobreviviente, incluso si no se ajusta a los 
plazos de gestión e investigación de casos 
de la organización.

La 
remisión a los 

servicios de apoyo 
debe implicar asistir 

de manera proactiva a la 
víctima/sobreviviente para 

que pueda acceder 
a ellos, si así lo 

desea.



046 CHS ALLIANCE           ��ENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA 
LA EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

5. 
INVESTIGACIÓN



047      CHS ALLIANCEENFOQUE CENTRADO EN LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE PARA LA PROTECCIÓN CONTRA LA 
EXPLOTACIÓN, EL ABUSO Y EL ACOSO SEXUAL EN EL SECTOR DE LA COOPERACIÓN

Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La organización contacta a la víctima/
sobreviviente para informarle de una 
posible investigación y solicitar su 
consentimiento.

La víctima/sobreviviente puede participar 
en la investigación proporcionando su 
testimonio en entrevistas.

La organización lleva a cabo una 
investigación, si corresponde.

Los casos de SEAH en el ámbito organizacional 
no siempre dan lugar a una investigación. Una 
investigación no siempre es necesaria para 
exigir responsabilidades al perpetrador o para 
ofrecer reparación a la víctima/sobreviviente. 
En algunos casos, será evidente que se ha 
producido un abuso, por lo que no será 
necesario investigar. En otros, las denuncias 
se remitirán directamente a las autoridades 
competentes.

Por lo general, solo se llevará a cabo una 
investigación cuando:

•	 El informe represente una posible 
infracción de la política organizacional de 
PSEAH.

•	 Sea necesario contar con más 
información para determinar si la política 
ha sido infringida.

Una investigación de SEAH es una 
investigación administrativa en el lugar 
de trabajo, definida como un “proceso 
de determinación de hechos que implica 
buscar, recopilar y examinar información para 
establecerlos”115. Un proceso de investigación 
administrativa de SEAH conforme a las 
buenas prácticas consta de seis pasos: 1) 
planificación de la investigación; 2) revisión 
de antecedentes y recopilación de pruebas; 
3) actualización del plan de investigación; 
4) realización de entrevistas; 5) análisis y 
redacción del informe; y 6) conclusión y 
devolución de las pruebas116. A lo largo de 

este proceso, y en cualquier momento, 
las víctimas/sobrevivientes deben estar 
debidamente informadas y tener la posibilidad 
de seguir con facilidad el desarrollo de su caso.

Si la denuncia alega actividad delictiva, 
debe remitirse a las autoridades locales 
competentes. Sin embargo, en algunas 
circunstancias la organización puede decidir 
no hacerlo si ello no fuera seguro para la 
víctima/sobreviviente.

Si se implementa correctamente, una 
investigación de SEAH puede: i) contribuir 
a la recuperación y la restauración de la 
dignidad de la víctima/sobreviviente; ii) exigir 
responsabilidades a los perpetradores; iii) 
mitigar la repetición de incidentes de SEAH; 
y iv) reforzar los sistemas de prevención 
mediante el aprendizaje de cada caso. No 
obstante, los riesgos de no llevar a cabo una 
investigación adecuada y segura son elevados.

En organizaciones como los organismos de 
las Naciones Unidas, donde las inmunidades 
políticas funcionales y absolutas pueden 
utilizarse (indebidamente) para eludir 
investigaciones penales, o en países donde 
las leyes locales —como las que penalizan 
las “conductas inmorales”— pueden 
disuadir a las víctimas/sobrevivientes de 
SEAH de presentar denuncias Penales. Las 
investigaciones administrativas pueden ser 
el único mecanismo para que las víctimas/
sobrevivientes de SEAH vean sus casos 
investigados y obtengan reparación.

Como se señaló en la sección anterior, la práctica en materia de PSEAH 
difiere de los programas de VBG en que la organización es responsable de 
las acciones del perpetrador. Parte de esta responsabilidad puede incluir la 
realización de una investigación.

L
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¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Las investigaciones pueden percibirse como 
la respuesta predeterminada a los casos de 
SEAH, en parte debido a los requisitos de los 
donantes. Esto puede resultar debilitante, ya 
que las organizaciones, en particular aquellas 
con menos recursos, pueden verlo como 
un obstáculo insuperable para abordar los 
casos de SEAH. Ello puede generar inercia, 
cuando las organizaciones no se sienten en 
condiciones de responder a los casos y, por lo 
tanto, no dan seguimiento a las denuncias y 
querellas. Otro desafío importante es que, en 
muchos casos, son las propias organizaciones 
las que se investigan a sí mismas, a menudo 
sin ningún mecanismo de supervisión.

La rendición de cuentas de las organizaciones 
por los daños causados por su personal 

o por personas asociadas a veces entra 
en conflicto con un enfoque centrado en 
la víctima/sobreviviente cuando se trata 
de las investigaciones. Ello se debe a que 
la responsabilidad de la organización de 
investigar si un miembro del personal ha 
causado daño puede ser difícil de cumplir si la 
víctima/sobreviviente no consiente en que se 
lleve a cabo una investigación.

Además, tener en cuenta las preferencias de 
la víctima/sobreviviente puede plantear otras 
dificultades en el marco de una investigación. 
Por ejemplo, la víctima/sobreviviente puede 
preferir que la organización despida al 
perpetrador, o el uso de prácticas locales 
de justicia restaurativa en lugar de una 
investigación. Sin embargo, la organización 
está obligada a respetar el debido proceso 
conforme a sus propias políticas y a la 
legislación laboral, lo que puede entrar en 
conflicto con las preferencias de la víctima/
sobreviviente.

Se reconoce que existe una brecha de 
capacidades en el sector en cuanto a 
investigadores capacitados y especializados, 
en particular las mujeres investigadoras117. 
Las investigaciones realizadas en el marco de 
las evaluaciones nacionales de salvaguardia de 
Safeguarding Resource and Support Hub118 
identificaron la capacidad de investigación 
como una de las mayores carencias en los 
países evaluados. El fortalecimiento de 
capacidades debe incluir la formación en 
aspectos como las reacciones de las víctimas, 
las dinámicas y patrones de los perpetradores, 
los mitos en torno a la violación, las 
representaciones y la traumatización, con 

El 
fortalecimiento 

de capacidades debe 
incluir la formación 

en aspectos como las 
reacciones de las víctimas y 

las dinámicas y patrones 
de los perpetradores
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una comprensión de cómo se expresan en 
diversos contextos locales.

Cuando se llevan a cabo investigaciones, 
la calidad es variable. El proyecto de 
investigación de la Alianza CHS Cerrando la 
Brecha de Rendición de Cuentas encontró 
pruebas de que algunos investigadores 
visitaban y realizaban investigaciones en los 
albergues de las víctimas/sobrevivientes, a 
la vista de los miembros de la comunidad, lo 
que daba pie a suposiciones y especulaciones 
sobre lo ocurrido119.

Las investigaciones constituyen el ámbito 
de la práctica en materia de PSEAH que 
requiere competencias más especializadas 
y, sin embargo, es allí donde se registran 
las mayores carencias de capacidad en el 
sector. Si no se realizan de manera adecuada, 
aumentan considerablemente los riesgos 
de una nueva situación traumática y de que 
se vea comprometida la seguridad de las 
víctimas/sobrevivientes durante el proceso de 
investigación.

Algunas organizaciones, en particular los 
organismos de las Naciones Unidas, siguen 
utilizando el criterio probatorio de “más allá de 
toda duda razonable”, con el cual resulta casi 
imposible demostrar un caso en ausencia de 
una confesión del perpetrador o de material 
audiovisual que documente el abuso. En los 
casos en que se aplica el criterio de “más allá 
de toda duda razonable”, ni siquiera la prueba 
de ADN basta si no va acompañada de una 
lesión física constatada por un tercero que 
permita descartar un acto consensuado. El 
criterio de “más allá de toda duda razonable” 
no es un umbral probatorio apropiado en el 
contexto de las investigaciones administrativas 
de SEAH120. En su lugar, debería aplicarse el 
criterio de “preponderancia de la prueba”. Los 
actores del sector de la Cooperación han sido 
criticados por aplicar criterios como “más allá 
de toda duda razonable” o incluso el estándar 
menor de “prueba concluyente”, considerados 
umbrales probatorios excesivamente altos. 
También se les reprocha la lentitud en la 
adopción de directrices de buenas prácticas. 
Se ha sugerido que una razón de ello podría 
ser de carácter “reputacional”, dado que los 

actores del sector desean mantener bajas 
las cifras de denuncias e incidentes de SEAH 
confirmados121.

SELECCIÓN DE BUENAS  
PRÁCTICAS DEL SECTOR

Existen directrices en el sector sobre cómo 
llevar a cabo investigaciones administrativas 
en el lugar de trabajo en los casos de SEAH, 
entre ellas la más reciente, la Guía de 
investigación sobre la explotación, el abuso 
y el acoso sexuales122 de la Alianza CHS. El 
Investigation Qualification Training Scheme 
(IQTS) 123 [Programa de Capacitación en 
Calificación para Investigaciones] de la Alianza 
CHS es un plan de formación de cuatro niveles 
diseñado para desarrollar competencias 
profesionales en la investigación de casos de 
SEAH. Esta guía se aparta del enfoque que 
concibe el caso de SEAH como un asunto 
de cumplimiento normativo y, en su lugar, 
implementa políticas y procedimientos de 
manera que se mitigue un mayor trauma a la 
víctima/sobreviviente y se tengan en cuenta 
sus mejores intereses al momento de tomar 
decisiones. Asimismo, debe garantizarse 
que las investigaciones se realicen con 
imparcialidad y sin sesgos respecto de todas 
las partes involucradas, incluido el presunto 
perpetrador.

En general, las orientaciones sectoriales 
siguen principios y enfoques similares, en 
su mayoría basados en la publicación de 
la red ICVA, Building Safer Organisations 
Guidelines on Receiving and Investigating 
Allegations of Abuse and Exploitation by 
Humanitarian Workers124 [Directrices de la 
iniciativa Building Safer Organisations sobre 
la recepción e investigación de denuncias 
de abuso y explotación por parte de 
trabajadores humanitarios].
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Principios para una investigación de SEAH
•	 Confidencialidad: las investigaciones 

deben garantizar la confidencialidad 
en todo momento. La información 
relacionada con el caso solo debe 
compartirse de manera limitada y 
conforme a la necesidad.

•	 Compromiso con la seguridad, la 
salud y el bienestar: las investigaciones 
deben incorporar un enfoque centrado 
en la víctima/sobreviviente.

•	 Planificación y revisión adecuadas: 
las investigaciones deben planificarse 
cuidadosamente, incluida la 
evaluación de riesgos. La planificación 
y las evaluaciones de riesgos deben 
revisarse y actualizarse a lo largo de 
todo el proceso de investigación.

•	 Oportunidad: las investigaciones 
deben concluirse en plazos razonables, 
a fin de evitar un mayor daño a las 
víctimas/sobrevivientes.

•	 Rigurosidad: las investigaciones deben 
realizarse con la mayor exhaustividad 
posible, explorando toda nueva 
información o revelación que surja.

•	 Profesionalismo: quienes lleven a 
cabo las investigaciones deben contar 
con la capacitación y las competencias 
adecuadas, y todo el personal 
implicado debe tener conocimiento de 
los principios y enfoques de PSEAH.

•	 Independencia: los resultados de 
la investigación deben basarse en la 
información recopilada y no estar 
influidos por otras partes implicadas en 
la investigación.

•	 Respeto hacia todas las partes: las 
investigaciones deben incorporar un 
enfoque libre de juicios de valor.

•	 Trabajo en alianza: las investigaciones 
deben contar con la participación de 
distintos actores que colaboren en 
favor de los mejores intereses de la 
víctima/sobreviviente.

•	 Respeto de la ley: las investigaciones 
deben ajustarse siempre a la legislación 

laboral del país en que se llevan a 
cabo (salvo que esa adhesión a la ley 
represente un riesgo para la víctima/
sobreviviente).

Enfoques para una investigación de SEAH

Las siguientes buenas prácticas pueden 
contribuir a mitigar un mayor daño a 
la víctima/sobreviviente durante una 
investigación.

El equipo de investigación debe estar 
conformado por un mínimo de dos 
personas con las competencias pertinentes 
y el conocimiento contextual necesarios 
para llevar a cabo una investigación de 
SEAH. Este equipo debe ser independiente 
de la persona o grupo que tome la decisión 
final sobre los resultados de la investigación, 
a fin de garantizar la transparencia. Si 
se entrevista a la víctima/sobreviviente, 
la entrevista debe realizarse de manera 
que se evite la revictimización. Muchas 
investigaciones de SEAH emplean el modelo 
PEACE125, así como técnicas específicas 
que permiten la narración libre y evitan 
preguntas que impliquen juicios de 
valor126. Puede encontrarse información 
más detallada sobre cómo realizar una 
investigación en la Guía de investigación 
sobre la explotación, el abuso y el acoso 
sexuales de CHS Alliance.

Algunas organizaciones ofrecen a la 
víctima/sobreviviente la posibilidad de 
estar acompañada por una persona de 
apoyo independiente. Debe ser alguien 

Debe ofrecerse 
a la víctima/

sobreviviente la 
posibilidad de estar 

acompañada por una 
persona de apoyo 

independiente.
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que no participe de ninguna manera en 
la investigación y que pueda ayudar a la 
víctima/sobreviviente a desenvolverse en el 
proceso de investigación, así como defender 
sus derechos y sus mejores intereses.

¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO EN 
LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Implementar un enfoque centrado en 
la víctima/sobreviviente implica que 
la organización debe evaluar si una 
investigación es necesaria o si existen otras 
formas, menos demandantes en términos 
de recursos, de resolver el caso de SEAH 
que no entrañen el riesgo de revictimizar 
a la persona sobreviviente (asegurando al 
mismo tiempo que el presunto perpetrador 
no represente un riesgo para quienes 
entren en contacto con él).

Si se requiere una investigación, debe 
garantizarse que la víctima/sobreviviente 
otorgue su consentimiento sobre la base 
de una decisión informada, una vez que 
se le hayan explicado claramente las 
implicaciones y los posibles resultados de la 
investigación. Si la víctima/sobreviviente no 
da su consentimiento, deben considerarse 
otras opciones para resolver el caso.

Si se determina que una investigación es 
necesaria, debe evaluarse si la participación 
de la víctima/sobreviviente es realmente 
indispensable. Por ejemplo, ¿basta con su 
denuncia inicial o hay otros testigos que 
puedan aportar información? Si se decide 
seguir adelante con la investigación, esta 
debe llevarse a cabo con el asesoramiento 
de expertos en PSEAH y estar precedida de 
una evaluación clara de riesgos127, a fin de 
garantizar que la víctima/sobreviviente no 
quede expuesta a nuevos peligros o daños 
y que se mitiguen los riesgos identificados. 
La decisión de proseguir con la investigación 
debe aprobarse de manera confidencial en 
un nivel superior de la organización.

Al realizar las investigaciones, deben 
aplicarse principios centrados en la víctima/
sobreviviente y utilizarse protocolos de 
investigación seguros y apropiados. Solo 
deben participar investigadores con 

competencias y experiencia en la realización 
de entrevistas a víctimas/sobrevivientes 
de SEAH. Todos los procedimientos 
organizacionales deben revisarse para 
asegurar que estén fundamentados en un 
enfoque sensible al trauma.

El propósito de una investigación no es 
juzgar a la víctima/sobreviviente, sino 
recopilar información que confirme o refute 
la denuncia. Cuando se respeta el debido 
proceso, se eliminan, en la medida de lo 
posible, los juicios sobre cualquiera de las 
partes involucradas, incluida la víctima/
sobreviviente. El informe de investigación 
debe mostrar con claridad a quien lo lea 
cómo se alcanzaron las conclusiones, 
basándose en los hechos.

Siempre que sea posible, debe utilizarse el 
criterio de “preponderancia de la prueba” 
como umbral probatorio. Cuando resulte 
difícil comprobar un caso de SEAH, pueden 
considerarse metodologías como las 
siguientes:

•	 Analizar los patrones de 
comportamiento de la persona 
contra la que se ha presentado la 
denuncia. Evaluar si existe un patrón de 
conductas que refuerce la credibilidad 
de los testimonios individuales y 
permita construir un cuadro coherente.

•	 Ponderar la credibilidad del testimonio 
de víctimas/sobrevivientes individuales, 
siempre que el debido proceso lo 
permita. Evaluar si el testimonio de la 
víctima/sobreviviente es suficiente por 
sí solo para sostener la denuncia, con 
base en el criterio de preponderancia 
de la prueba.

Se debe permitir que la víctima/
sobreviviente esté acompañada por 
una persona de apoyo durante toda su 
interacción con la organización. Esta 
persona de apoyo no debe tener vínculo 
alguno con la organización y debe ser 
elegida por la propia víctima/sobreviviente.
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6. 
TOMA DE DECISIONES 

INSTITUCIONALES
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La víctima/sobreviviente es informada 
de que la investigación ha concluido. Los 
detalles de lo que se comunica varían 
según la política de la organización.

La organización toma decisiones sobre 
los pasos siguientes, por ejemplo:

•	 si se requieren procedimientos 
disciplinarios;

•	 si es necesario informar del caso a 
otras partes interesadas;

•	 si los aprendizajes pueden 
incorporarse nuevamente en la 
organización.

Estas decisiones pueden tener un enorme 
impacto en las víctimas/sobrevivientes, 
tanto en los casos presentes como en los 
futuros. Sin embargo, la experiencia de las 
partes interesadas y los casos que han salido 
a la luz pública evidencian que este es el 
punto en el que muchas organizaciones no 
actúan realmente en favor de los mejores 
intereses de la víctima/sobreviviente, aunque 
dispongan de políticas y procedimientos 
adecuados sobre el papel y hayan hecho 
compromisos públicos con un “enfoque de 
tolerancia cero”.

¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Existen numerosos ejemplos de malas 
decisiones en casos de SEAH dentro del 
sector. Tal vez el más conocido sea el caso 
de SEAH de Oxfam GB en Haití, denunciado 
en los medios de comunicación en 2018. 
En ese caso, la organización contaba en 
efecto con políticas y procedimientos que 
permitían detectar, e incluso prevenir, los 
actos de SEAH cometidos por su personal. 
La mala gestión del caso estuvo vinculada 
con la decisión de ignorar las advertencias 
previas sobre los perpetradores, no 
informar a la Charity Commission (el 
organismo regulador del Reino Unido 
que supervisa a las ONGs) y permitir que 
el perpetrador renunciara en lugar de 
enfrentar una medida disciplinaria128.

Los informes y las investigaciones sobre SEAH aportan información, pero 
no sustituyen el proceso de toma de decisiones. En distintos momentos 
de un caso de SEAH deben tomarse decisiones, a menudo en los niveles 
superiores de la organización. Estas decisiones incluyen lo siguiente:

•  Determinar si se dará seguimiento a una denuncia de SEAH.

•  Definir qué forma adoptará ese seguimiento.

•  �Establecer si habrá medidas disciplinarias para el personal y, en su caso, 
cuáles serán.

•  �Decidir qué acciones se emprenderán (si corresponde) cuando una 
investigación no sea concluyente.

•  �Determinar qué cambios (si los hubiere) se introducirán en la 
organización a partir de las enseñanzas extraídas del caso.

L
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La toma de decisiones motivada por la 
necesidad de proteger a la organización, 
ocultar sus debilidades institucionales 
o evitar abordar situaciones difíciles y 
complejas termina por perjudicar a las 
víctimas/sobrevivientes.

SELECCIÓN DE BUENAS  
PRÁCTICAS DEL SECTOR

Si bien en el sector existe una amplia 
gama de recursos sobre políticas y 
procedimientos en materia de PSEAH, 
hay muy poco en lo relativo a la toma de 
decisiones en los casos de SEAH. Como las 
decisiones suelen tomarse dentro de las 
propias organizaciones y rara vez se hacen 
públicas, resulta difícil saber hasta qué 
punto se asegura la coherencia y el respeto 
del debido proceso.

El intercambio de datos sobre casos de 
SEAH permite, al menos, obtener cierta 
perspectiva de cómo se gestionan. Estos 
datos a veces incluyen información (muy 
breve) sobre el resultado de los casos (p. 
ej., despido, denuncia desestimada, etc.). 
No obstante, no todas las organizaciones 
publican información sobre los casos y, 
cuando lo hacen, no adoptan un enfoque 
común ni comparable para recopilarla y 
presentarla. Las organizaciones utilizan 
sistemas de información muy distintos y, 
en consecuencia, esta no siempre está 
disponible ni resulta útil para realizar 
análisis que permitan comprender mejor 
la magnitud de los actos de SEAH en 
la cooperación129. Recientemente, La 
Alianza CHS elaboró una guía sobre el 
intercambio de datos con miras a resolver 
esta situación, aunque todavía está por 
verse cuáles serán sus resultados130.

¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO EN 
LA VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Las decisiones deben adoptarse en función 
de los mejores intereses de la víctima/
sobreviviente, y no de la organización. 
Los resultados disciplinarios para los 
perpetradores deben ser coherentes, y los 
el caso debe hacerse público con datos 
anínimos para que las organizaciones 
rindan cuentas.

No debe tomarse represalia alguna 
contra quienes denuncien casos de 
SEAH o informen sobre irregularidades o 
negligencia en la gestión de dichos casos 
por parte de las organizaciones. Todas 
las organizaciones deberían contar, como 
mínimo, con una política de protección de 
denunciantes (una “política de denuncia 
de irregularidades en el lugar de trabajo”), 
que además se implemente de manera 
efectiva en la práctica.

 Las decisiones 
deben adoptarse en 

función de los mejores 
intereses de la víctima/
sobreviviente, y no de la 

organización.
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7. 
REPARACIÓN Y 

COMPENSACIÓN
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Según la experiencia de la víctima/ 
sobreviviente Acciones de la organización

La víctima/sobreviviente puede recibir 
una compensación de la organización.

También puede recibir apoyo para 
solicitar reparación.

De no ser así, la víctima/sobreviviente 
puede decidir buscar reparación por 
su cuenta, por ejemplo, mediante 
un proceso jurídico o una práctica 
consuetudinaria.

La organización toma una decisión 
sobre si se otorgará reparación y/o 
compensación a la víctima/sobreviviente 
y, en caso afirmativo, qué forma 
adoptarán estas medidas.

¿CUÁLES SON LOS DESAFÍOS?

Las necesidades de las víctimas/
sobrevivientes en materia de justicia son 
altamente subjetivas y varían según el 
tiempo y el contexto. A menudo incluyen 
la restitución de derechos y de la dignidad, 
la rendición de cuentas por parte del 
perpetrador y la compensación a la 
víctima/sobreviviente por el daño causado. 
Además, deberían garantizarse medidas 
de no repetición. Aunque el derecho a 
la justicia de las víctimas/sobrevivientes 
está reconocido en normas, convenciones 
y tratados internacionales, en la práctica 
sigue siendo intangible134. Históricamente, 
este derecho se ha circunscrito a 
demandas de paternidad y custodia o a 
compensaciones por casos individuales 
de SEAH cometidos por personal de 
mantenimiento de la paz, mientras que 
los casos de violencia sexual masiva se 
han tramitado ante la CPI (aunque este 

tipo de casos son poco frecuentes). No 
existen marcos de acción relacionados 
con la debida diligencia hacia las personas 
afectadas por crisis ni a la reparación de las 
víctimas/sobrevivientes de SEAH.

Las víctimas/sobrevivientes de SEAH que 
denuncian no obtienen los resultados 
de justicia que merecen y se enfrentan 
a múltiples barreras. Cuentan con 
información y voz limitadas en los 
procedimientos administrativos y carecen 
de medios para exigir una rendición de 
cuentas a las organizaciones. Para estas 
últimas, los riesgos reputacionales y sus 
propias prioridades suelen prevalecer 
sobre las preocupaciones individuales 
de las víctimas/sobrevivientes, y no 
cuentan con procedimientos internos de 
reparación. A nivel sistémico, aunque sería 
necesario135,136, no existe un mecanismo de 
supervisión que exija responsabilidades a 
los actores humanitarios137,138.

Uno de los ámbitos de trabajo en PSEAH que menos recursos recibe y del 
que menos se habla en el sector es el de la reparación y la compensación, 
pese a ser el que reviste mayor importancia para las víctimas/
sobrevivientes131. Estas tienen derecho a la justicia en los resultados 
de los casos de SEAH, a la rendición de cuentas de las organizaciones 
y a recibir compensación por los daños sufridos. El derecho de las 
víctimas/sobrevivientes a la reparación ha sido reconocido en el derecho 
internacional de los derechos humanos y se refleja en varias resoluciones 
del Consejo de Seguridad de las Naciones Unidas132 y en tratados, como el 
artículo 75 del Estatuto de Roma de la Corte Penal Internacional (CPI).133

L
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Responsabilidad penal 

En todos los países, los delitos de SEAH 
son difíciles de procesar y pueden poner 
en riesgo a la víctima/sobreviviente, 
especialmente cuando se encuentra 
en situación de vulnerabilidad. Para las 
personas afectadas por crisis, el acceso a la 
justicia en contextos humanitarios es aún 
menos probable. Entre los obstáculos a los 
sistemas de justicia formal figuran la falta 
de capacidad de los Estados de acogida, 
el desconocimiento de las leyes locales, 
las barreras financieras y lingüísticas, las 
dificultades de transporte, el temor a 
represalias y la ausencia de mecanismos de 
protección139,140,141,142.

Si bien es necesaria una mayor 
colaboración entre los actores 
humanitarios y las autoridades penales 
para lograr una reparación adecuada a las 
víctimas/sobrevivientes, este proceso está 
lleno de dificultades. Las organizaciones 
humanitarias y su personal están sujetos 
a la legislación penal nacional, y los 
incidentes de SEAH pueden y deben ser 
enjuiciados por el Estado de acogida 
conforme a dicha legislación nacional143. 
Los Estados de acogida también tienen 
obligaciones de protección144. Sin embargo, 
a pesar de que este es un requisito 
estándar en materia de rendición de 
cuentas145, rara vez se cumple146, y los 

Estados de acogida suelen “delegar sus 
responsabilidades en el ACNUR, que a su 
vez las transfiere a la ONG y a otros socios” 
147. La consecuencia es una compleja red 
de mecanismos de justicia informales y 
formales que las víctimas/sobrevivientes 
deben sortear148.

Las tensiones éticas y prácticas surgen 
cuando las organizaciones anteponen sus 
propios intereses y las obligaciones de 
cuidado hacia el presunto perpetrador 
por encima de las necesidades de justicia 
de las víctimas/sobrevivientes y del 
cumplimiento de los requisitos jurídicos 
nacionales en el país donde ocurre el 
SEAH. El resultado más común es que los 
casos fundamentados se gestionan de 
manera discreta, trasladando, despidiendo 
o repatriando a los perpetradores. En 
el ámbito de las Naciones Unidas, los 
perpetradores también pueden recurrir de 
manera indebida a la inmunidad política 
para eludir acciones civiles presentadas 
por particulares en tribunales nacionales, 
y no existen mecanismos alternativos de 
resolución que permitan a las víctimas/
sobrevivientes reclamar compensación y 
reparación149,150.

El Proyecto Soteria151 se desarrolló para 
fortalecer la capacidad de las fuerzas 
del orden a fin de investigar, enjuiciar y 
detener a quienes abusan de las personas 
beneficiarias de asistencia.

© Unsplash: Ninno JackJR
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Reparación y compensación

Las medidas de reparación para víctimas/
sobrevivientes de SEAH, implementadas 
por algunos organismos gubernamentales 
e instituciones religiosas152, aún no se han 
materializado en el sector de la Cooperación.

Tanto Related Personnel153 [Personal 
relacionado] como la Interagency Task 
Force Victim Assistance Guide [Guía de 
asistencia a víctimas del Grupo de Trabajo 
Interinstitucional] subrayan la necesidad de 
brindar apoyo y asistencia a las víctimas/
sobrevivientes y de que los perpetradores 
rindan cuentas jurídica y financieramente. 
En la práctica, esto es poco probable, pues 
depende de la responsabilidad individual 
de los perpetradores y no de obligaciones 
jurídicas de las organizaciones. Además, 
los marcos normativos vigentes establecen 
explícitamente que no se otorgará 
compensación a las víctimas/sobrevivientes, 
priorizando la rendición de cuentas individual 
sobre la organizacional: “La Estrategia no 
reduce ni sustituye en medida alguna la 
responsabilidad individual que cabe a quienes 
hayan cometido actos de explotación o abuso 
sexuales. La Estrategia no está concebida 
como un medio de indemnización” 154.

En 2016, las Naciones Unidas crearon el 
Fondo Fiduciario de Apoyo a las Víctimas de 
la Explotación y los Abusos Sexuales155. Este 
Fondo otorga subvenciones a entidades de la 
ONU, a entidades externas y a organizaciones 
que brindan asistencia y servicios de apoyo a 
las víctimas, pero no compensa directamente 
a las víctimas/sobrevivientes a título individual. 
El Fondo ha sido criticado por su accesibilidad, 
ya que exige la demostración de pruebas o 
evidencias que, “debido a la deficiencia de 
las investigaciones, a menudo no existen” 
156. Hoy en día, no existe en el sector de la 
Cooperación un mecanismo a través del cual 
las víctimas/sobrevivientes puedan reclamar 
reparación por casos de SEAH. 

Los fondos fiduciarios suelen implementarse 
como un mecanismo de reparación, debido 
a las dificultades para obtener compensación 
a través de los tribunales nacionales157. Por 
ejemplo, en Japón, mediante el mecanismo 

Women Support Women Fund, las víctimas/
sobrevivientes pueden solicitar préstamos 
de hasta 200.000 yenes (aproximadamente 
2.000 dólares estadounidenses) para utilizar 
servicios jurídicos con el fin de enjuiciar al 
perpetrador.

El potencial de recurrir a los marcos de 
responsabilidad civil sigue siendo interesante 
pero poco explorado158. En esencia, ello 
supone responsabilizar a las organizaciones 
por los actos lesivos cometidos por su 
personal (p. ej., en casos de SEAH) contra 
personas afectadas o colegas y luego reclamar 
responsabilidad vicaria (es decir, que la 
organización fue negligente y no previno ni 
mitigó el incidente de SEAH). Esto podría ser 
más factible para las víctimas/sobrevivientes 
que trabajan en el ámbito de la Cooperación 
que para las personas afectadas por crisis, 
quienes suelen enfrentar desventajas para 
aportar pruebas, y en todo caso requerirían 
asistencia jurídica para estructurar una 
demanda de este tipo.

Prácticas apropiadas al contexto

Un desafío frecuente en el ámbito de la 
reparación es la ausencia de enfoques 
culturalmente pertinentes y adaptados 
al contexto. Aunque las organizaciones 
internacionales afirman que sus sistemas de 
protección son culturalmente sensibles, en 
realidad suelen estar diseñados en función de 
la experiencia de esas organizaciones y llevan 
a las organizaciones locales a implementarlos 
siguiendo un enfoque impuesto desde 
arriba159.

Existe una falta de integración entre 
las prácticas locales de reparación y los 
enfoques organizacionales, como el derecho 
consuetudinario y las prácticas de justicia 
restaurativa160, a las que las víctimas/
sobrevivientes suelen acudir como vías 
de reparación. Pueden surgir problemas 
cuando estas prácticas entran en conflicto 
con las políticas de las organizaciones o con 
la legislación laboral. En ocasiones, permitir 
estos procesos puede entrar en conflicto con 
la debida diligencia de la organización hacia 
el presunto perpetrador, en tanto que es 
miembro de su personal.
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SELECCIÓN DE BUENAS  
PRÁCTICAS DEL SECTOR

En el sector existen muy pocas buenas 
prácticas en materia de reparación y 
compensación. El Protocolo de las Naciones 
Unidas sobre la prestación de asistencia a 
las víctimas de la explotación y los abusos 
sexuales del IASC, junto con su nota técnica 
y la capacitación correspondiente, establece 
un conjunto común de normas y estándares 
basados en marcos ya existentes, con el fin de 
reforzar un enfoque coordinado y de alcance 
sistémico para la provisión de asistencia y 
apoyo, priorizando los derechos y la dignidad 
de las víctimas/sobrevivientes de explotación 
y abuso sexual161. Sin embargo, no aborda 
los problemas más amplios relacionados 
con las prácticas culturales de reparación y 
compensación económica.

¿CÓMO ES UN ENFOQUE CENTRADO EN LA 
VÍCTIMA/SOBREVIVIENTE?

Las víctimas/sobrevivientes tienen derecho 
a la reparación, pero en la práctica este 
derecho resulta casi imposible de ejercer. Los 
actores humanitarios tienen la obligación 
administrativa y jurídica de garantizar la 
reparación a las víctimas/sobrevivientes 
de SEAH, pero no existe en el sector un 
mecanismo de reparación y compensación 
para ellas. De este modo, los actores 
humanitarios desatienden e ignoran sus 
obligaciones jurídicas y administrativas de 
brindar justicia a las víctimas/sobrevivientes, 
centrándose en los perpetradores (mediante 
denuncias e investigaciones) en detrimento 
de los derechos de justicia de las víctimas/
sobrevivientes.

El acto de SEAH se considera un delito en 
la mayoría de las legislaciones nacionales, 
y presentar una denuncia por SEAH ante el 
sistema judicial puede suponer una carga 
financiera y emocional para las víctimas/
sobrevivientes. La asistencia jurídica podría 
facilitarse a través de las organizaciones 
humanitarias para evitar que las experiencias 
de las víctimas/sobrevivientes queden 
sin abordar y sin reparación ni justicia. El 
acceso al seguro de protección jurídica, a 

la asistencia letrada y a la financiación de 
esa asistencia puede servir de apoyo a las 
víctimas/sobrevivientes en sus procesos 
de responsabilidad penal, sin embargo, 
no bastará por sí solo para resolver el 
problema. Los actores humanitarios deben 
comprometerse a adoptar medidas concretas 
de reparación para las víctimas/sobrevivientes.

Una justificación común para no hacerlo es 
que sería inapropiado utilizar fondos públicos 
para resolver reclamaciones.162 Sin embargo, 
esto no debería servir de excusa para no 
hacer nada. El sector de la Cooperación debe 
acordar un marco para la reparación, que 
incluya medidas de reparación, compensación 
y restitución, y garantizar la debida diligencia 
mediante una supervisión independiente. 
Este esfuerzo debe involucrar a las víctimas/
sobrevivientes en su diseño, implementación, 
seguimiento y evaluación. Probablemente 
esta sea la contribución más significativa que 
puede hacerse para garantizar la rendición 
de cuentas en materia de SEAH y asegurar la 
responsabilidad individual, organizacional y 
colectiva en el sector de la Cooperación. Los 
donantes podrían reforzar esto incorporando 
medidas de rendición de cuentas y reparación 
en sus requisitos de cumplimiento para las 
organizaciones que solicitan fondos.

Siempre que sea posible, las organizaciones 
deben guiarse por las preferencias de 
reparación de la víctima/sobreviviente, por 
ejemplo, recurrir a la vía judicial, al derecho 
consuetudinario o a prácticas de justicia 
restaurativa.

El sector de la 
Cooperación debe 

acordar un marco para 
la reparación, que incluya 
medidas de reparación, 

compensación y restitución, y 
garantizar la debida diligencia 

mediante una supervisión 
independiente.
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CONCLUSIÓN

Una cadena de rendición de cuentas nunca es más fuerte que su eslabón más débil: desde la 
persona a quien se confía la primera denuncia hasta quien la recibe; desde quienes brindan 
atención y apoyo hasta quienes gestionan el caso, lo investigan y redactan los informes y, 
finalmente, la persona que decide sobre las medidas de reparación. Todos deben estar mejor 
informados, capacitados y sensibilizados frente a la experiencia que atraviesa una víctima/
sobreviviente de SEAH.

El presente documento ha intentado exponer las preocupaciones, los retos, las brechas 
y las barreras en la respuesta a los casos de SEAH en el sector de la Cooperación. Junto 
con las vulnerabilidades inherentes a la experiencia de un incidente de SEAH, se sostiene 
que corresponde a los actores humanitarios anticipar, afrontar y mitigar esos retos y 
vulnerabilidades mediante un enfoque centrado en la víctima/sobreviviente. Se recogieron 
buenas prácticas utilizadas por feministas, criminólogos, organismos de policía, ONGs/INGOs, 
prestadores de servicios de salud, consejeros, trabajadores sociales, defensores de víctimas, 
terapeutas, educadores, especialistas en atención de traumas, psiquiatras, psicólogos y 
legisladores. Con base en esas buenas prácticas, se ofrece un panorama de cómo podría ser 
un enfoque centrado en la víctima/sobreviviente.

Este marco global servirá de orientación para la fase restante del proyecto Cerrando la 
Brecha de Rendición de Cuentas para Fortalecer el Apoyo a las Víctimas/Sobrevivientes 
de SEAH en el Sector de la Cooperación y se adaptará al final del proyecto (según sea 
necesario), a partir de las lecciones aprendidas de las intervenciones piloto en tres contextos 
humanitarios, para convertirse en una directriz replicable y escalable. 

© Unsplash: Tim Mossholder

Las organizaciones también pueden remitirse 
a sus propias políticas de compensación por 
daños distintos de los relacionados con SEAH, 
como en el caso de los accidentes de tránsito 
cuando la organización es responsable. 
Estas políticas deberían formar parte, 

como mínimo, de la práctica en los casos 
de compensación por SEAH. En particular, 
las organizaciones deben contemplar la 
compensación económica como sucede 
habitualmente en otros casos de prácticas 
indebidas en el lugar de trabajo.
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Stage As experienced by victim/survivor

Disclosure Organisations are aware and prepared to receive disclosures made to anyone in the organisation through any means, not just designated staff and reporting 
channels.

Staff who are likely to come into contact with members of the community have (at a minimum) basic training on how to receive a disclosure. This should 
include how to respond in a way that prevents further traumatisation. 

All staff and associated personnel know how to confidentially refer any disclosures made to them to the designated team or staff member.

Victims/survivors are not influenced to disclose, for the interests of others or perceived benefit to the victim/survivor – for example to prevent the 
perpetrator from abusing others, or because of a belief that the process might be “cathartic” for the victim/survivor. 

Reporting  
mechanisms

Organisations recognise that the burden of reporting SEAH should not be placed on victims/survivors and communities. They are more proactive in analysing 
SEAH risk and proactively identifying where perpetration is occurring.

Organisations recognise the role that trusted intermediaries play in reporting SEAH, both within and external to the organisation (for example members of 
the community, or GBV actors) and, where appropriate, work with them on receiving and referring disclosures safely and confidentially.

Organisations have trained PSEAH focal points in place that replicate this “trusted intermediary” approach.

Organisations have reporting channels in place that have been designed in consultation with different groups in communities and are safe, accessible, 
appropriate and confidential – but the organisation does not rely solely on these channels to bring SEAH to their attention.

For organisations with more resources, “third party” mechanisms to handle disclosures are considered that are external to the organisation and can offer 
an opportunity to disclose anonymously, or for the victim/survivor to decide whether their disclosure is shared with the organisation. Any mechanisms used 
are quality assured to check they are capable to handling serious and complex SEAH disclosures. These “third party” mechanisms should not replace staff 
training on receiving disclosures (see Disclosure).

Report handling and 
case management

Victims/survivors are treated as unique individuals who are experts in their situation. 

Report handling and case management systems are designed with vulnerable and at-risk groups in mind, such as children, people of different sexual 
orientation or gender identify expression, people living with disabilities and male survivors.

Case management teams (or individuals in less-resourced organisations) are appointed to coordinate consistent support and decision-making on the case.

The victim/survivor’s consent is sought by the organisation before following up on a SEAH report or disclosure. 

When victims/survivors do not consent, the organisation balances its decision-making with the risk that the perpetrator may pose to those they come into 
contact with and considers alternative actions where possible. 

The survivor is supported to access services, should they wish to do so, as soon as the organisation receives a report. Treatment, care and support for 
victims/survivors of SEAH should be multidisciplinary and trauma informed and generally include access to medical and psychosocial support.

Organisations are honest with victims/survivors about what will happen if they wish to proceed with a report of SEAH. The case management and 
investigation processes are outlined, including the potential outcomes of the case – and the limitations on what may be possible in terms of disciplinary 
procedures for the perpetrator. The victim/survivor is able to make an informed decision on what they consent to in the process.

Organisations allow anonymous reports and have no statute of limitations on making reports of SEAH. 

Victims/survivors are provided with support for as long as needed, at the pace of the victim/survivor.

Pseudonyms and data codification are used to preserve the anonymity and confidentiality of the victim/survivor.
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Stage As experienced by victim/survivor

Referral to  
support services

Comprehensive support-service mapping is undertaken before the organisation receives a SEAH report. Services are identified that are safe for victims/
survivors, particularly those who may be at increased risk. Services that are mapped take local context and custom into account. Support service mappings 
are shared between organisations.

Victims/survivors are proactively assisted to access services, where desired. This should take place at the victim/survivor’s pace, even if this does not fit with 
organisational case management and investigation timeframes.

Cases involving children aged under 18 years are always referred to appropriate services when it is safe to do so.

Investigation Organisations consider whether an investigation is necessary, or whether there are other ways in which the SEAH case can be resolved that do not risk re-
traumatising the survivor, but can still ensure that the alleged perpetrator does not present a risk of harm to those with whom they come into contact.

If an investigation is required, the victim/survivor provides consent based on an informed choice where the implications and potential outcomes of an 
investigation are made clear to them. If the victim/survivor does not consent, other options for resolving the case are considered (see above). 

When organisations decide an investigation is necessary, they consider whether victims/survivors need to participate, or whether the investigation can be 
conducted using other approaches.

When conducting investigations, organisations follow principles, use investigators trained and experienced in victim/survivor-centred approaches and use 
safe and appropriate investigation protocols. 

Organisations review all investigation and case management process to ensure they are trauma-informed.

Investigations are transparent and impartial and do not judge the victim/survivor. 

Where possible, “balance of probability” is used as the evidentiary threshold. 

Victims/survivors are accompanied by a support person throughout their interaction with the organisation, if they wish to be. This support person should be 
unconnected with the organisation, and chosen by the victim/survivor.

Organisational  
decision making

Decisions are made in the best interests of the victim/survivor, rather than the organisation. 

Disciplinary outcomes for perpetrators are consistent and anonymised data on cases shared in the public domain so organisations can be held to account.

Whistleblowers are not retaliated against for exposing SEAH cases or reporting malpractice or negligence in dealing with SEAH cases by organisations. All 
organisations should have (at a minimum) a whistleblower protection policy (disclosure of malpractice in the workplace policy) in place, which is also upheld 
in practice.

Redress &  
compensation

Organisations are aware of and committed to their administrative and legal obligation to ensure redress for victims/survivors of SEAH. 

Where possible, organisations support the victim/survivor’s wishes for redress – for example legal recourse, or common law or restorative justice practices.

Where the SEAH is a criminal act, legal aid is facilitated for victims/survivors if they wish to pursue legal recourse.

Organisations look to their existing compensation policies for harms other than SEAH, for example road traffic accidents where the organisation is at fault, to 
inform practice on compensation cases of SEAH. Specifically, organisations consider financial compensation as is usual in other workplace malpractice cases. 
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Accountability to Affected People – the 
process of using power responsibly. It 
involves taking account of, and being held 
accountable to those who are primarily 
affected by the exercise of such power

Affected people – the individuals, groups 
and communities that are affected by a 
humanitarian crisis. This can also be used 
to refer to populations affected by issues 
of development. 

Associated personnel – includes (but is 
not limited to) consultants, volunteers, 
contractors, programme visitors including 
journalists, celebrities and politicians 
engaged with work on behalf of the aid 
organisation in question.

At-risk adults
1. Any person aged 18 years and 
older who may be at risk of abuse or 
exploitation due to their dependence 
or reliance on others for services, basic 
needs or protection, and according to 
context, for example, in humanitarian 
situations. 

2. An adult may also be at risk/vulnerable 
when in a relationship (social- or work-
related) with another who seeks to 
misuse their position of authority or 
trust to control, coerce, manipulate or 
dominate them. 

3. An adult may also be at risk if their 
decision-making capacity is impaired and/
or they do not have the support to make 
the decision. Being at risk is not a “fixed” 
characteristic but can change because 
of a range of factors, or over time. For 
example, a person living with a disability 
may not be at risk in their regular 
environment but may become so if they 
are displaced and are separated from 
their usual coping mechanisms. 

Child – any individual under the age of 
18 years, irrespective of local country 
definitions of when a child reaches 
adulthood. 

Child protection – preventing and 
responding to violence, exploitation and 
abuse against children – including (but not 
limited to] commercial sexual exploitation, 
trafficking, child labour and harmful 
traditional practices. 

Civil society organisations – non-
governmental, non-profit organisations 

that operate independently of 
government and business. They are 
typically run by citizens who are 
committed to addressing social, economic 
and political issues in their community. 
CSOs can include charitable organisations, 
advocacy groups, community-based 
organisations and professional 
associations.

Code of conduct – a set of standards 
about behaviour to which staff and 
volunteers of an organisation are obliged 
to adhere. 

Community-based complaints 
mechanism – a system blending 
both formal and informal community 
structures, built on engagement with the 
community where individuals are able and 
encouraged to safely report grievances 
– including SEAH incidents – and those 
reports are referred to the appropriate 
entities for follow-up. 

Community-based women networks – 
groups of women who come together to 
support one another and address issues 
that affect them within their community. 
These networks often focus on issues 
such as gender equality, women’s 
rights and economic empowerment for 
women. They may provide resources, 
education and advocacy for women in the 
community, and often work in partnership 
with other organisations to achieve their 
goals.

Complaint – specific grievance of anyone 
who has been negatively affected by an 
organisation’s action or who believes that 
an organisation has failed to meet a stated 
commitment. 

Complainant – the person making the 
complaint, including the alleged victim/
survivor of the sexual exploitation, abuse 
or harassment, or another person who 
becomes aware of the wrongdoing. 

Complaint mechanism or procedure 
– processes that allow individuals to 
report concerns such as breaches of 
organisational policies or codes of 
conduct. 

Confidentiality – an ethical principle that 
restricts access to and dissemination of 
information. In investigations on sexual 
exploitation, abuse, fraud and corruption, 
it requires that information is available 

only to a limited number of authorised 
people for the purpose of concluding the 
investigation. Confidentiality helps create 
an environment in which witnesses are 
more willing to recount their versions of 
events and builds trust in the system and 
in the organisation. 

Core Humanitarian Standard on Quality 
and Accountability – sets out Nine 
Commitments that organisations can – 
and should – make to people affected 
by crises or situations of vulnerability to 
deliver quality, effective and accountable 
support and assistance. As a core 
standard, the CHS describes the essential 
elements of principled, accountable and 
high-quality support and assistance.

Focal point – a person designated to 
receive reports of cases of SEAH and 
support the organisation in implementing 
PSEAH. 

Gender-based violence (GBV) – refers to 
any form of violence that is directed at an 
individual based on their gender. This can 
include physical, sexual, emotional and 
psychological violence.

International non-governmental 
organisations (INGOs) - non-profit 
organisations that operate on a global 
scale, with offices and operations in 
multiple countries. They are typically 
focused on addressing global issues such 
as humanitarian action, development, 
human rights and environmental 
protection.

Investigation of sexual exploitation, 
abuse or harassment – an internal 
administrative procedure by which 
an organisation attempts to establish 
whether there has been a breach of SEAH 
policies by a staff members or associated 
personnel. 

Participatory action research – a method 
of enquiry in which community members 
actively participate in the research 
process. It is an approach that emphasises 
collaboration and empowerment, with the 
goal of addressing issues and promoting 
positive change in the community. It 
often involves a cyclical process of data 
collection and analysis, reflection and 
action planning, with the aim of creating 
knowledge that is relevant and useful to 
the community.

Glossary 
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PSEAH (Protection from Sexual 
Exploitation and Abuse and Sexual 
Harassment) – the term used by those 
working in the international humanitarian 
and development sector to refer to 
measures taken to protect people from 
sexual exploitation, abuse and harassment 
by their own staff and associated 
personnel. 

Redress – refers to the process of making 
amends or providing compensation for 
harm or injury that has been suffered. 
Redress refers to actions taken to 
address violations or abuses that have 
occurred and to provide justice for 
victims/survivors. This can include legal 
or administrative action, as well as 
reparations for harm suffered. 

Referral pathway – the various support 
and referral services available to victims/
survivors of SEAH. 

Report – where an individual or 
individuals report a concern regarding 
SEAH.

Reparations - refers to the process of 
providing compensation for harm or 
injury that has been suffered as a result 
of human rights violations. It can include 
a range of measures such as monetary 
compensation, restitution, rehabilitation 
or a formal apology.  Reparations aim to 
address the harm caused by the violations 
and to bring closure to the victims/
survivors while helping them to move 
forward with their lives.

Restitution – refers to the act of returning 
something that was taken or lost to its 
rightful owner or to compensate for 
the loss. It is a form of redress for a 
harm or injury that has been suffered. 
Restitution is considered as one of the 
most important steps in the process of 
reparations and it is a way to repair the 
harm that has been done and to restore 
the dignity of the victims/survivors. 

Safeguarding – the responsibility of 
organisations to make sure their staff, 
operations and programmes do no 
harm to children and adults at-risk nor 
expose them to abuse or exploitation. 
This term covers physical, emotional 
and sexual harassment, exploitation and 
abuse by staff and associated personnel, 
as well as safeguarding risks caused by 

programme design and implementation. 
Many organisations now also use this 
term to cover harm caused to staff in the 
workplace. 

SEAH – the term used to refer to 
sexual exploitation, abuse and sexual 
harassment. 

Sexual abuse – an actual or threatened 
physical intrusion of a sexual nature, 
whether by force or under unequal or 
coercive conditions. 

Sexual and gender-based violence 
(SGBV) – refers to any form of violence 
that is directed at an individual based on 
their gender or sexual identity. This can 
include physical, sexual, emotional and 
psychological violence. SGBV can take 
many forms, including rape, domestic 
violence and sexual harassment. It can 
also include harmful traditional practices 
such as female genital mutilation, 
child marriage and forced marriage. It 
disproportionately affects women and 
girls, but men and boys can also be 
affected

Sexual exploitation – any actual or 
attempted abuse of a position of 
vulnerability, differential power or trust 
for sexual purposes, including, but not 
limited to, profiting monetarily, socially or 
politically from the sexual exploitation of 
another. 

Sexual harassment – a continuum of 
unacceptable and unwelcome behaviours 
and practices of a sexual nature that may 
include, but are not limited to, sexual 
suggestions or demands, requests for 
sexual favours and sexual, verbal or 
physical conduct or gestures that are 
(or might reasonably be perceived as 
being) offensive or humiliating. Sexual 
harassment has widely been understood 
to relate to the workplace but is also 
included in the spectrum of behaviours 
that are not acceptable conduct by staff, 
be it in the workplace or with affected 
populations. 

Sexual misconduct – includes sexual 
harassment, sexual exploitation and 
sexual abuse. 

Victim/survivor – the person who is, or 
has been, sexually exploited, abused or 
harassed. The term “survivor” implies 
strength, resilience and the capacity to 

survive. The term “victim” has protective 
implications, as it implies the victim of an 
injustice which we should seek to redress. 
Therefore, this resource uses both terms. 
People who have experienced SEAH may 
choose different terms to describe their 
experience. 

Trauma-informed approach – a way 
of understanding and responding to 
individuals who have experienced 
trauma. It involves recognising the 
impact of trauma on individuals and their 
behaviour, and making adjustments in 
policies and practices to better support 
them. This approach emphasises safety, 
trustworthiness, choice, collaboration 
and empowerment. It also includes 
understanding the prevalence of trauma 
and its effects, and creating a trauma-
sensitive environment. 

Victim/survivor-centred approach – an 
approach in which the victim/survivor’s 
wishes, safety and well-being remain a 
priority in all matters and procedures. 

Violence against women (VAW) – refers 
to any form of violence that is directed 
specifically at women and girls, based on 
their gender. VAW is a violation of human 
rights and can have long-lasting physical 
and emotional consequences for victims/
survivors. It is a serious problem that 
affects women of all ages, backgrounds 
and cultures

Whistleblower protection policy 
(or disclosure of malpractice in the 
workplace policy) – a policy that 
encourages staff members to report 
concerns, the disclosure of which are 
typically in the public interest, particularly 
in countries where whistleblowing is 
part of national legislation. Concerns 
are typically those regarding a criminal 
offence, health and safety, damage to the 
environment or miscarriage of justice. 
Reporting on PSEAH can fall within an 
organisation’s whistleblower protection 
policy. Whistleblowers are often protected 
by law and cannot be treated unfairly or 
lose their job because they report these 
concerns.
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