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PRESENTACION

La prevencion, atencién y sanciéon de la violencia contra las mujeres y las ninas es una
prioridad del Estado mexicano, que se visibiliza en la consolidacién, durante de los Gltimos
cinco anos, de un amplio marco juridico para la protecciéon a los derechos humanos de las
mujeres, emanado de la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres y de la Ley
General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia. Y con la reforma integral
constitucional sobre derechos humanos de 2011 que consagra el principio pro-persona, los
tratados internacionales como la Convencién de Belém do Pard y la Convencién sobre la
Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacién contra la Mujer (CEDAW, por sus siglas
en inglés), adquieren rango constitucional

Una de las estrategias que surgieron en todo el territorio nacional, antes de estos
ordenamientos, ¥y que ahora se fortalecen con esta normatividad, son los servicios
especializados de las lineas telefénicas de atencidén a mujeres en situacién de violencia de
género, que hasta hace algunos anos estaban poco vinculados entre si, y su difusion y
resultados se acotaban al &mbito local.

Las lineas telefénicas son un instrumento eficaz para comunicarnos con las mujeres y
brindarles orientacién inmediata, con opciones viables de resoluciéon. Desde esta
perspectiva, el Instituto Nacional de las Mujeres, instancia rectora de la Politica Nacional
para la Igualdad entre Mujeres y Hombres, presenta el Programa para el Fortalecimiento de
la Atencion Telefonica a Mujeres en Situacion de Violencia, con el objetivo de homologar los
servicios que se brindan en el pais desde una vision de género.

Este programa representa un esfuerzo para contribuir a la homologacion de la atencion
telefonica que se proporciona a mujeres en situaciéon de violencia de género a nivel nacional,
a partir de la coordinacioén interinstitucional y con las organizaciones de la sociedad civil
que ofrecen dichos servicios. En este trabajo, sin duda destaca la labor de la Red Nacional de
Atencién Telefénica a Personas en Situacién de Violencia (RENAVTEL), para apoyar la
creacion de un servicio nacional de atenciéon, con presencia en todas las entidades
federativas, que funcione con un mismo esquema de trabajo y desde el enfoque de igualdad
entre mujeres y hombres. Asimismo, presenta una estrategia para consolidar el servicio
nacional de atencién telefénica a mujeres en situacion de violencia, a través del numero
nacional de emergencias 066.

Ante la necesidad de erradicar la violencia contra las mujeres, que desafortunadamente ain
persiste, serd necesario consolidar esta politica ¥y multiplicar las estrategias conjuntas entre
gobierno y sociedad civil, para proteger la integridad de las mujeres, fortalecer el tejido
social, y elevar la calidad de vida de las personas.

Rocio Garcia Gaytan

Presidenta del Instituto Nacional de las Mujeres






INTRODUCCION

La violencia contra las mujeres es reconocida en la actualidad como un problema de salud
publica que afecta y trastoca a la sociedad de distintas formas y con causas y efectos
multidimensionales; es también una violacioén a los derechos humanos de las mujeres y un
tema de interés mundial.

La violencia de género es un factor de riesgo que se manifiesta en distintos ambitos y momentos
de la vida de las mujeres. En muchos casos se presenta durante la infancia asi como en edades
mas avanzadas, incluso puede persistir durante €l trayecto completo de la vida de una mujer. Su
naturalizacion e invisibilizacién en la sociedad es uno de los factores que la han perpetuado, es
decir, la violencia aceptada y fomentada en la vida publica y privada de las mujeres, como en la
familia, una de las estructuras nodales en la conformacion de la sociedad, lo cual ha limitado su
deteccidn y, en consecuencia, su atencion. A ello se anaden los mitos, estereotipos e ideas
equivocadas sobre las concepciones androcéntricas del «ser mujer» que abonan también a su
reproduccion en las esferas sociales.

La violencia contra las mujeres es un fenémeno que se ha visibilizado en la Ley General de
Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia en sus diferentes tipos, y retoma las
tres principales formas de violencia contra las mujeres (violencia fisica, sexual ¥y
psicolégica) senaladas en Resolucion de la Asamblea General 48/104 del 20 de diciembre de
1993 de la Declaracion sobre la eliminacién de la violencia contra la mujer,! de la
Organizacién de las Naciones Unidas (ONU). Estas representan una tipificacién de las
conductas que se reproducen constantemente en distintos ambitos de la sociedad, que danan
y afectan la dignidad, integridad y libertad de las mujeres.

Para ejemplificarlo, la Encuesta Nacional sobre la Dindmica de las Relaciones en los Hogares
(ENDIREH) 2011 senala que en México 46.1% de las mujeres de 15 afios y méas han sufrido algun
tipo de violencia por parte de su pareja a lo largo de la ultima relacion. De ello se desprende que
42.4% reporta haber vivido violencia emocional, 13.5% violencia fisica y 7.3% violencia sexual.?

1 Organizacién de las Naciones Unidas. Declaracion Universal de la Violencia contra las Mujeres, 1994.
Organizacién de las Naciones Unidas. Declaracion Universal de la Violencia contra las Mujeres. 1994. Consultado
en http://www&.ohchr.org/spanish/law/mujer_violencia.htm

2 INMUJERES con base en: INEGI-INMUJERES. Encuesta Nacional sobre la Dinamica de las Relaciones en los



Para desnaturalizar el fenémeno y fomentar su visibilizacion en los ambitos en que ocurre la
violencia contra las mujeres, el Estado desarrolla acciones y estrategias con los 6rdenes de
gobierno y la sociedad civil organizada, encaminadas a la prevencién, atencion, sanciéon y
erradicacién de la problematica.

Como parte del Gobierno Federal, uno de los objetivos del Instituto Nacional de las Mujeres
(INMUJERES) es proponer politicas publicas que favorezcan el ejercicio pleno de los derechos
humanos de las mujeres, asi como la promocioén de la cultura de la no violencia y la no
discriminacién hacia las mujeres. Desde su creacién, el INMUJERES ha desarrollado
actividades de prevencién, atencién, sancidén y erradicacién de la violencia contra las
mujeres. En relacidon con la atencién telefénica a mujeres en situacidén de violencia, ha
trabajado con instituciones y organizaciones de todo el pais que ofrecen servicios
especializados, con el principal objetivo de que sean proporcionados por personal calificado
y sensible a cuestiones de género.

La experiencia del INMUJERES en esta materia no es reciente. En 2003, creb6 la linea
telefonica Vida sin Violencia, con el objetivo de brindar atenciéon inmediata en casos de
emergencia, ademas de orientacion, asesoria y canalizacion psicolégica y juridica a mujeres
en situacion de violencia. A partir de 2011, a través de la Red Nacional de Atencion
Telefonica a Personas en Situacién de Violencia (RENAVTEL) y como institucién rectora de la
politica, de igualdad y promotora de la politica nacional de prevencién y atencién de la
violencia contra las mujeres, comenzo el disefio de una politica publica que proporcionara a
las dependencias de la administracion publica de los tres oOrdenes de gobierno y
organizaciones de la sociedad civil, los criterios basicos de atencion telefénica a mujeres en
situacion de violencia, y los componentes que hagan posible la homologacién del servicio
especializado en todo el pais, en concordancia con los instrumentos juridicos nacionales e
internacionales y desde una perspectiva de género.

El Programa para el Fortalecimiento de la Atencion Telefonica a Mujeres en Situacion de
Violencia tiene como objetivo impulsar la atenciéon integral, inmediata y de primer contacto
a las mujeres en situacion de violencia, mediante la coordinacién y vinculacion de los tres
o6rdenes de gobierno y las organizaciones de la sociedad civil, y un paso trascendental hacia
la homologacion de estos servicios especializados en todo el pais. Asimismo, ofrece
informacioén sobre los conceptos basicos a tomar en cuenta para fortalecer la atencion
telefonica desde la perspectiva de género y rutas de vinculacién y herramientas hacia la
consecucion de los objetivos del programa.

El Programa, para el Fortalecimiento de la Atencion Telefonica a Mujeres en Situacion de Violencia
abarca, cuatro lineas estratégicas y tres objetivos especificos, que describen acciones concretas
para prevenir y atender la violencia de género, mediante la vinculacién interinstitucional y la
difusion de herramientas y actividades que se detallan en el programa. Sin duda, este instrumento
contribuird a garantizar el acceso de las mujeres a los medios que les permitan superar los
obstaculos para gjercer el derecho a una vida digna y libre de violencia.

Hogares 2011. Base de datos.



ANTECEDENTES

El compromiso del Estado mexicano para garantizar a las mujeres una vida libre de
violencia se ha manifestado a través del reconocimiento a los derechos humanos de las
mujeres, la no discriminacién y la implementacién de acciones para erradicar la violencia de
la vida de las mujeres, de las cuales se describen algunas.

En 1999 se elaboroé el Programa Nacional por una Vida sin Violencia Intrafamiliar (PRONAVI)
1999-2000, cuyo objetivo fue instituir un sistema integral, interdisciplinario, interins-
titucional y concertado con la sociedad civil para lograr la eliminacién de la violencia
intrafamiliar.

La creacion del Instituto Nacional de las Mujeres en 2001 marcé la instauracion de una
institucién que ha posibilitado el cumplimiento de acciones para favorecer el acceso de las
mujeres a la igualdad de oportunidades y el ejercicio pleno de sus derechos humanos, a
partir de la promocién y fomento de las condiciones que posibiliten la no discriminacion, la
igualdad de oportunidades y de trato entre mujeres y hombres; el ejercicio pleno de los
derechos de las mujeres y su participacion equitativa en la vida politica, cultural, econémica
y social del pais.

El Programa Nacional por una Vida Libre de Violencia 2002-2006 contribuy6 a la lucha
contra la violencia hacia las mujeres con la creaciéon de un sistema nacional de politicas
publicas de prevencion, tratamiento, informacién y evaluacién con enfoque de género.

En 2006, se aprobd la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres cuya
importancia radica en que por primera vez en nuestro pais «se sientan las bases juridicas
para la coordinacion, colaboracion y concertacion entre los tres 6rdenes de gobierno para
garantizar la igualdad sustantiva, eliminando toda forma de discriminacion basada en las
diferencias sexuales».?

3 Publicada en México el & de agosto de 2006, segun decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion.



El Programa Nacional para la Igualdad entre Mujeres y Hombres (PROIGUALDAD 2009-
20124), que rige la politica publica del pais en la materia, incluye como objetivo estratégico
el derecho a las mujeres a una vida libre de violencia. En él se establecen diversas lineas de
accién para prevenir la violencia contra las mujeres; en el noviazgo en adolescentes y
jovenes; para capacitar y sensibilizar al personal de la administracion publica federal y
estatal, particularmente al que brinda servicios de imparticion de justicia, de seguridad
publica, de educacién y de salud; para combatir el sexismo y el hostigamiento sexual en el
ambito laboral; para estimular la participacion de los medios de comunicacioén en acciones
que sancionen este flagelo y que erradiquen mensajes, simbolos sexistas y discriminatorios;
Yy para revisar y elaborar contenidos educativos en los libros de texto, programas y
practicas escolares que no reproduzcan ni propicien la tolerancia o la aceptacion de la
violencia de género.

La Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia establece al Estado la
coordinacion entre los tres 6rdenes de gobierno para la prevencién, atencién, sanciéon y
erradicacion de la violencia contra las mujeres, y por primera vez se especifican los tipos y
modalidades de la violencia. Asimismo, instruye la coordinacién interinstitucional para la
integracion y funcionamiento del Sistema Nacional para Prevenir, Atender, Sancionar y
Erradicar la Violencia contra las Mujeres (SNPASEVM), el cual, a partir del establecimiento
de competencias especificas por dependencia, impulsa la conjuncién de esfuerzos, el
establecimiento de instrumentos, politicas y acciones de manera puntual que logren la
prevencion, atencion y erradicaciéon de la violencia contra las mujeres.

En los ultimos anos, con el apoyo de la Comisiéon de Equidad y Género de la Camara de
Diputados, el INMUJERES logrd el establecimiento de un Anexo (el numero 10) con
presupuesto etiquetado para la igualdad entre mujeres y hombres en el cuerpo del Decreto
de Presupuesto de Egresos de la Federacion. El INMUJERES acordd con la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) llevar a cabo el seguimiento a los programas que
integran el presupuesto etiquetado 2012 para lograr un ejercicio oportuno y eficaz. En total
se asignan recursos a 6 ramos de la Administracién Publica Federal (APF), destinados a
programas que atienden las necesidades de las mujeres en ambitos como salud, procuracion
de justicia, desarrollo econémico, educacién, participacion politica y seguridad, entre otros.

En el capitulo IV, De la perspectiva de género, y en los articulos vigésimo octavo, vigésimo
noveno, trigésimo primero y trigésimo segundo transitorios, del decreto de Presupuesto de
Egresos de la Federacion, se establecen las obligaciones del Ejecutivo para incorporar la
perspectiva de género en el disefio, elaboracion, aplicacién, seguimiento y evaluacion de los
resultados de los programas de la, APF.

4 Publicada su aprobacién en México el 18 de agosto de 2009, segin decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacion.
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De 2008 a la fecha se han etiquetado mas de 5 mil millones de pesos para el desarrollo y
operaciéon de 83 programas enfocados a la prevencién, atencion, sancién y erradicacion de
la violencia contra las mujeres.

A partir de la publicacién de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de
Violencia, las dependencias involucradas han unido su trabajo para proyectar e
implementar instrumentos y acciones en favor de la prevencion, atencién, sancion y
erradicacion de la violencia contra las mujeres. Un ejemplo de esta labor conjunta es la
Metodologia de investigacion para la elaboracién de modelos para prevenir, atender,
sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres, del Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT) y la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM);
publicacién que propone una guia basada en una investigacion comparada y con enfoque de
género de las mejores practicas y modelos de prevencion, atencion, sancién y erradicacion
de la violencia en paises de América Latina y Europa.

En cuanto a prevencion y atencion de la violencia, el Instituto Nacional de Salud Publica
(INSP), con recursos etiquetados del Anexo 10 y con el apoyo de la Comisién de Equidad de
Género de la Camara de Diputados, desarrollé el Programa de Reeducacion para Victimas y
Agresores de Violencia de Pareja; su objetivo es proporcionar servicios de reeducacion a
mujeres que han vivido violencia de pareja, asi como utilizar los recursos institucionales,
comunitarios, familiares y personales que les posibilite participar plenamente en la vida
publica y privada.

Una parte del trabajo institucional del INMUJERES se ha centrado en el impulso de acciones de
prevencion, atencion, sancién y erradicacion de la violencia contra las mujeres, que entre
otros resultados, ha producido instrumentos de informacion estadistica; difusién de
campanas nacionales contra la violencia hacia las mujeres, nifias y nifios; sensibilizacién,
capacitacion y profesionalizacion de las y los servidores publicos en los tres ordenes de
gobierno, acciones para el logro de una armonizaciéon legislativa, la proyeccion de rutas de
atencion para atender la violencia, ademas de la conformacion de fuentes de financiamiento
y cooperacién en favor de la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres y el
gjercicio de pleno de sus derechos.

En materia de armonizacion legislativa, el INMUJERES ha impulsado que los 32 estados de la
Republica Mexicana dispongan de una Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de
Violencia y de un consejo o sistema para su prevencion, atenciéon, erradicacion y sancion; de
ellos, 30 estados han elaborado el reglamento de su Ley.

En relacién con la legislacion en materia de igualdad, actualmente 28 estados de la
Republica cuentan con una Ley para la Igualdad entre Mujeres y Hombres, 15 de ellos con
un sistema o consejo y seis con reglamento de la Ley. En cuanto a la legislacién de
discriminacién, 19 estados tienen aprobada una ley. En lo concerniente al feminicidio,
suman ya 19 entidades federativas que han incorporado este delito a sus legislaciones
penales.
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En cuanto atencidén a la violencia, se han desarrollado instrumentos que ofrecen rutas de
atencién para problemaéaticas especificas, como el Programa de Cultura Institucional (PCI),
una de las estrategias mas importantes del Gobierno Federal para trasformar las
instituciones publicas mexicanas en espacios laborales mas justos e igualitarios, y mayor
productividad, eficacia y eficiencia de sus servidoras/es publicas/os, y coadyuvar a la
disminucién de la desigualdad que atn persiste entre mujeres y hombres.

Una fase del PCI es el Protocolo de intervencion para casos de hostigamiento y acoso sexual,
creado para detectar y atender este tipo de practicas en las instituciones con miras a
fomentar relaciones laborales armoénicas y de respeto. El protocolo se integra de un
mecanismo de actuaciéon cuyo procedimiento se apega a los mandatos juridicos nacionales e
internacionales en materia de derechos humanos de las mujeres y no discriminacioén.

Otro instrumento es el Modelo de atencion en refugios para mujeres victimas de violencia y
sus hijas e hijos, que busca orientar a las y los profesionales de los refugios sobre aspectos
tedricos elementales, y en particular sobre las condiciones en que deben llevar a cabo su
operacibén, organizacion, estructura e infraestructura.

El Manual de Atencion Telefonica Vida sin Violencia tiene como propdsito proporcionar a los
y las orientadoras telefénicas una herramienta de consulta con informacién 1util sobre la
atencion telefonica a mujeres victimas de violencia, ademas de una ruta basica de atencion a
las problematicas que se presentan.

El INMUJERES ha conformado también fuentes de financiamiento y cooperacion para que en
todo el pais se puedan impulsar y concretar proyectos en favor de la igualdad de
oportunidades y el ejercicio de pleno de sus derechos. Por ejemplo, el Programa de
Fortalecimiento a la Transversalidad de la Perspectiva de Género es una accion afirmativa
en favor de la igualdad que apoya a los Institutos de las Mujeres en las Entidades
Federativas (IMEF), que en su objetivo especifico 2.2.3 apoya proyectos estatales y
municipales para favorecer el acceso de las mujeres a una vida libre de violencia.

Asimismo, el Fondo Proequidad es otro proyecto institucional que brinda financiamiento a
las organizaciones de la sociedad civil para que desarrollen proyectos orientados al
mejoramiento de las condiciones sociales, politicas, econémicas y/o culturales de las
mujeres. En materia de violencia de género, el fondo financia proyectos cuyo fin sea
garantizar el acceso de las mujeres a una vida libre de violencia, mediante la puesta en
marcha de de intervenciones y atencién juridica, médica y psicologica a mujeres, nifias y
nifnos que viven violencia de género, y mediante el disefio e implementacién de modelos de
reeducacion de hombres que gjercen violencia de género.

Durante el periodo 2007-2012, los recursos del Fondo Proequidad se canalizaron a 61
proyectos, en 20 entidades federativas, que beneficiaron de manera directa a 50 684
habitantes de areas rurales, semirrurales, urbanas e indigenas.

12



MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

DE LA VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES

Para la comprensién de la violencia de género, hemos de comenzar por examinar las
nociones teérico-conceptuales que la sustentan. Por tanto, en principio, analizaremos los
elementos que han facilitado la existencia de la violencia, especialmente la dirigida contra
las mujeres, la manera en que ésta se basa en relaciones desiguales del gjercicio del poder en
el terreno social, asi como su relaciéon con el género, los derechos humanos y los escenarios
socioculturales de cada nacién.

Conceptualizaciones sobre el genero

La nocidén actual del concepto de géneros es resultado de un largo e intrincado proceso de
construccion y develacion de premisas socioculturales, que fundamentan las relaciones de
poder ejercidas bajo la clasificacién de los sexos. Para comprender la naturaleza construida
y eminentemente social de la categoria de género, se han dado un sinfin de controversias y
discusiones, producto de los cuestionamientos que este concepto representa para las
estructuras establecidas en funcién de la diferencia entre los sexos.

Sabemos que las diferencias atribuidas a las caracteristicas sexuales entre hombres y
mujeres han trascendido a lo largo del tiempo como aparentemente naturales, lo cual ha
fomentado la idea de que los distintos roles asignados a cada sexo son caracteristicas
provenientes de su naturaleza. En estricto sentido, se han equiparado roles especificos con
las caracteristicas fisicas, tanto de hombres como de mujeres, que determinan la manera en
que cada uno debe comportarse en la sociedad.

Un ejemplo al respecto consiste en afirmar que los hombres «por naturaleza» son mas fuertes
que las mujeres y por tanto aptos para el trabajo, mientras que las mujeres parecieran tener
un apego mas «natural« hacia los hijos e hijas, basado en la experiencia completa de la
gestacion y el parto que implicaria ataduras afectivas hacia los hijos e hijas y que, de

8 Categoria que analiza c6mo se definen, representan y simbolizan las diferencias sexuales en una determinada
sociedad. Instituto Nacional de las Mujeres, Glosario de género, p. 70.
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manera aparentemente natural, las constituye como sus cuidadoras. Asi, las formas en que
se establecen ciertas expectativas conforme al sexo van creando realidades sociales que
implican ya no solamente los elementos directamente atribuibles a las caracteristicas fisicas
de una persona, sino también «se delimitan roles sociales que norman la conducta, los
gustos, las actitudes y la forma de ser de cada individuo».®

Cuando se trascienden los elementos puramente bioldgicos de las diferencias entre hombres
y mujeres, estamos hablando del concepto de género desde la perspectiva contemporanea,
que fundamenta y justifica las intervenciones que buscan la igualdad entre hombres y
mujeres en todos los 6rdenes. El concepto de género se vincula estrechamente con la
construccion cultural de la diferencia sexual entre las personas. La tesis primordial de esta
perspectiva es que el género se construye socialmente a través de las practicas cotidianas,
mismas que conforman la realidad cultural en la cual interaccionan las personas. Con
construccion social nos referimos a la epistemologia que sitla en el ir y venir cotidiano de
las interacciones, el establecimiento de pautas para la comprensiéon del mundo que nos
rodea. Con ello, podemos afirmar que las normas sociales que designan los roles para
hombres y mujeres se sustentan en la idea que tienen los individuos sobre la categoria
individual de hombre y mujer, ¥y no sobre sus cualidades ontolégicas.

La categoria género ha trastocado de manera determinante las relaciones entre hombres y
mujeres porque manifiesta la consolidacién de un ejercicio de poder desigual y en perjuicio
de las mujeres. Con el sistema de género se han instituido normas sociales cuya
caracteristica comun es favorecer a los hombres pero afectando a las mujeres en diversos
terrenos. Debido a que la construccion de la diferencia entre hombres y mujeres es
culturalmente dada, se manifiesta, en elementos sociales constitutivos del sistema social
predominante. La falta de igualdad se traduce en el imaginario social en usos del lenguaje,
ideologias, metaforas y muchos otros elementos que sirven de portavoces de esta
desigualdad, y se convierten en elementos sociales edificadores del discurso inequitativo.

Ello supone que el discurso social es dinamico y sirve como expresion de las relaciones
desiguales entre hombres y mujeres, a su vez, puede convertirse en un argumento que
solidifica otros. De esta manera se preserva el sistema de ideas dominantes que mantiene la
opresion y la desigualdad en relacion con las caracteristicas sexuales de las personas.

Sabemos también que el ejercicio del poder se establece en diferentes niveles del escenario
social. En el macrosocial, existen desigualdades que fundamentan politicas de Estado para
las mujeres; en el microsocial, es decir, en el de la interaccién entre las personas, se dan
relaciones desiguales de poder de manera mas sblida y contundente a través del entramado
social. Con relaciones desiguales de poder basadas en el género nos referimos a situaciones
vivenciales en las relaciones de pareja, en las pautas familiares de interacciéon entre padres

6 Butler, J. (R000). Variaciones sobre sexo y género. Beauvoir, Witting y Foucault, en EI género: La construccion
cultural de la diferencia sexual, Marta Lamas (comp.).
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e hijos, madres e hijas; en los patrones que se heredan a través del aprendizaje y un
sinnumero de situaciones en las que existen desventajas para las mujeres frente a los
hombres.

El problema se agrava cuando estas diferencias culturalmente construidas se traducen en
relaciones inequitativas e inciden en practicas que constantemente violentan a las mujeres
y sus derechos, ademas de mermar su desarrollo psicoemocional. En el terreno econdémico,
las divisiones basadas en el género fomentan diferencias en la remuneracioén, que los
trabajos culturalmente atribuidos a las mujeres sean desvalorizados, ademés de una
constante discriminacién para que accedan al desarrollo econémico y profesional.

En lo politico, resulta indispensable insistir en la falta de acceso de las mujeres a la
participacién activa en la sociedad y en la toma de decisiones en los ambitos comunitario,
regional y nacional. Las mujeres que han logrado trascender se han visto obligadas a usar
identidades androtrépicas para competir y a enfrentar constantes descalificaciones y
discriminacioén en su calidad de mujeres. «Los sistemas de género que prevalecen en nuestra
sociedad son estructuras dicotémicas que ofrecen una contraposicion entre lo masculino y lo
femenino con el agravante de establecer un orden jerarquico muy lejano a una situacién de
igualdad en todos los terrenos».”

Remontar la situacion de desigualdad entre hombres y mujeres no es facil, requiere de un
esfuerzo sistematico y dirigido a senalar y erradicar todas las formas de inequidad que se
presentan en las esferas de acciéon de las y los individuos en nuestra sociedad. Hoy dia la Ley
General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres® promueve mecanismos destinados a
garantizar la igualdad entre hombres y mujeres en los ambitos publico y privado, con el
objetivo de lograr el empoderamiento de las mujeres. Este es el resultado de un proceso
histérico de constante lucha por hacer valer la voz, durante mucho tiempo acallada, que
reclama la igualdad y la no discriminacién para las mujeres de México.

De igual manera, se debe reconocer que la lucha por alcanzar relaciones equitativas entre
hombres y mujeres supone una contraposicion permanente con las estructuras sociales e
ideolégicas que han mantenido el estado de discriminacién contra las mujeres. Por tanto, se
requiere de una intensa perseverancia para mantener el espiritu de cambio hasta que el
discurso dominante se transforme en un discurso incluyente, de no discriminacién y de
respeto hacia los derechos humanos de las mujeres.

Los derechos humanos y la condicion de las mujeres

Los derechos humanos son «l conjunto de prerrogativas inherentes a la naturaleza de la
persona, cuya realizacion efectiva resulta indispensable para el desarrollo integral del

7 Conway, J. Bourque, S. C., y J. W. Scott (R000), «El concepto de género», en El género: La construccion cultural de
la diferencia sexual, Marta Lamas (comp.).
8 Op. cit., 007.
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individuo que vive en una sociedad juridicamente organizado».® Integran un conjunto de
pautas éticas cuyo propésito es fundar las bases sobre las cuales se construyen las
condiciones necesarias para una vida digna de las y los individuos que viven en sociedad.

Los derechos humanos se han clasificado a lo largo de la historia moderna de acuerdo con
diferentes tipologias, por ejemplo, por sus implicaciones juridicas para los gobiernos y por
su devenir histérico en cuanto a su inclusién en la agenda internacional. Este ultimo criterio
de clasificacion es el mas ampliamente difundido y agrupa a los derechos humanos en tres
grandes rubros denominados «generaciones».

Aun cuando no existe una secuencia estrictamente lineal de la aparicion de los derechos
humanos, conviene analizarlos a la luz del devenir histérico. De acuerdo con esta clasificacion,
«la, primera generacion corresponde a los derechos civiles y politicos, la segunda generacion esta
constituida por los derechos econdémicos, sociales y culturales y una tercera generaciéon, aun en
evolucién, comprende los derechos de los pueblos y del medio ambiente».10

En la conceptualizaciéon de los derechos humanos y de las tematicas que los abordan, se ha
incorporado paulatinamente una visién que abarca explicitamente las especificidades de las
personas, como Su pertenencia a un grupo étnico, nivel socioeconémico, orientacion
religiosa y, para el caso que nos ocupa, a su Sexo.

El cambio social que se necesita para hacer valer los derechos de las mujeres conlleva situar
la, categoria género en el centro de las transformaciones culturales, las formas de pensar,
sentir y actuar. El contenido y significado de los derechos humanos ha de ser objeto de una
reflexion continua «en funcién de las experiencias histéricas y cotidianas de las mujeres,
cuestionando dentro de la validez universal de los Derechos Humanos el androcentrismo y
el modelo del hombre occidental».11

De acuerdo con la Declaracién sobre la Eliminacién de la Violencia contra la Mujer de la
Organizacion de las Naciones Unidas,!? los derechos humanos de las mujeres deben
considerar esencialmente su derecho a la vida, a la igualdad, a la libertad y la seguridad de
Su persona; a la igual protecciéon ante la ley, a la no discriminacién, al mayor grado de salud
fisica y mental que se pueda alcanzar, a condiciones de trabajo justas y favorables, y a no ser
sometidas a tortura, ni a otros tratos o penas crueles, inhumanos o degradantes.

Lo anterior se contempla desde la perspectiva no sbélo de garantizar los derechos de las
mujeres en lo particular, sino también de hacer valer estos derechos, para el avance
regional y nacional de las areas geograficas que tienen mas desventaja socioecondmica en
todo el mundo.

9 Comisién Nacional de Derechos Humanos, CNDH. (R012a). ¢,Qué son los derechos humanos? Disponible en:
http://www.cndh.org. mx/node/30.

10 Comision Nacional de Derechos Humanos, CNDH. (2012b). Legislacion Internacional sobre igualdad y asuntos de
la mujer. Disponible en: http://www.cndh.org.mx/node/62.

11 Rico, N. (19986), Violencia de género: Un problema de Derechos Humanos. Mujer y Desarrollo, 16, CEPAL.

12 Organizacion de las Naciones Unidas, ONU. (1993). Declaracion sobre la eliminacion de la violencia contra la
mujer. Disponible en: http://www.unic.org.ar/pag_esp/esp_mujer/archivos/declaracion.pdf.
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Los esfuerzos para erradicar los diferentes tipos de violencia contra los derechos de las
mujeres han recorrido un prolongado devenir histoérico que abarca por lo menos las ultimas
tres décadas. En el ambito internacional, un recurso juridico que marcé un momento
histérico de suma importancia es la, Convencién para la Eliminacién de Todas las Formas de
Discriminacién contra la Mujer (CEDAW, por sus siglas en inglés). La CEDAW se aprobo6 el
18 de diciembre de 1979 y entré en vigor como tratado internacional el 3 de septiembre de
1981, mediante la ratificacion de los 20 paises que participaron en ella, entre ellos México.

En su preambulo, la Convencién reconoce explicitamente en su articulo 3 que «las mujeres
siguen siendo objeto de importantes discriminaciones» y subraya que esa discriminacion
«viola los principios de la igualdad de derechos y del respeto de la dignidad humana».
Asimismo, afirma positivamente el principio de igualdad al pedir a los Estados Parte que
tomen «todas las medidas apropiadas, incluso de caracter legislativo, para asegurar €l pleno
desarrollo y adelanto de la mujer, con objeto de garantizarle el ejercicio y el goce de los
derechos humanos y las libertades fundamentales en igualdad de condiciones con el
hombre».

La aprobacién de dicho mecanismo juridico tiene como objetivo garantizar y remediar los
incumplimientos de los compromisos adquiridos por los Estados parte en la, Convencién. En
las Ultimas observaciones finales que recibi6 México, se sefiala la importancia de que entre
sus actividades se encuentren las medidas adoptadas y los resultados conseguidos en torno
a la violencia contra las mujeres. El Comité observd con preocupaciéon la falta de una
armonizacioén sistematica de la legislacion y de otras normas federales, estatales y
municipales, con la CEDAW, y con ello la persistencia de leyes discriminatorias en varios
estados y la dificultad de la aplicacion efectiva de la Convencion.

La mirada del Comité continta centrada en las actitudes patriarcales existentes en México,
que impiden a las mujeres disfrutar de sus derechos humanos y constituyen una causa
fundamental de violencia contra ellas. El Comité ha expresado su interés por el clima
general de discriminacién e inseguridad reinante en las comunidades; en los lugares de
trabajo, en particular las maquilas; y los territorios con presencia militar, como zonas de las
fronteras norte y sur, que pueden poner a las mujeres en un peligro constante de sufrir
violencia, maltrato y acoso sexual.

En este terreno de recomendaciones y observaciones, el Comité ha solicitado al Estado
mexicano que conceda una alta prioridad a la armonizacién de leyes y normas federales,
estatales y municipales con la Convenciéon. En particular, mediante la revisiéon de las
disposiciones discriminatorias vigentes, sugiere poner en marcha un mecanismo eficaz para
asegurar y supervisar este proceso de armonizacion. En esta misma linea, recomienda que
el Estado adopte medidas para fomentar la toma de conciencia sobre la Convencién y las
recomendaciones generales del Comité destinadas a legisladoras, legisladores, operadoras y
operadores de justicia, funcionarias y funcionarios publicos de los tres érdenes de gobierno,
entre otros.
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En relacion con la atencion telefonica a mujeres en situacion de violencia, la recomendacion
general numero 23 de la CEDAW (5° periodo de sesiones, 2002)13 y la Convencién
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer (Belém
do Para), senalaron en su momento: «a necesidad del establecimiento de teléfonos de
atencion las 24 horas [...], ¥ de suministrar los servicios especializados apropiados para la
atencion necesaria a la mujer objeto de violencia». Dicho servicio contribuye a fomentar el
empoderamiento de las mujeres a partir de la atenciéon, asesoria y opciones de canalizacion,
que facilita a las usuarias la toma de decisiones para modificar la situacién que afrontan y a
una mayor difusién de los derechos humanos de las mujeres.

Entre los reconocimientos que la CEDAW hizo al gobierno de México se encuentran: la
aprobaciéon, en 2006, de la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres; que
fortalece al INMUJERES como mecanismo nacional para el adelanto de la mujer, y su
influencia en los planos federal, estatal y municipal; asimismo, declaré su satisfacciéon por la
creacion del Sistema Estatal de Indicadores de Género.

Los enfoques legislativos en América Latina se han basado en la Convencién Interamericana
para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer para situar la connotacion
de género como eje de la aplicacion de los derechos humanos, y destacar las necesidades
especificas de las mujeres para acceder a una vida digna.

Entre los tratados, pactos o convenciones que buscan la integraciéon de los derechos
humanos de las mujeres en las legislaciones locales para su proteccion, estan los
juridicamente vinculantes. Estos siguen un procedimiento que consiste en que cada pais
firma el documento declaratorio, posteriormente aprueba, sus principios de manera interna,
conforme a su legislaciéon y, por ultimo, lo ratifica ante el organismo que lo emitio.

Ademés de los instrumentos juridicamente vinculantes, existen declaraciones, metas o
plataformas que representan la buena voluntad de los gobiernos, pero que no han seguido el
procedimiento vinculatorio. Los documentos juridicamente vinculantes que han sido
firmados y ratificados por México en materia de igualdad y derechos de la mujer son la
CEDAW y su Protocolo Facultativo, la Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar
y Erradicar la Violencia contra la Mujer, el Pacto Internacional de los Derechos Civiles y
Politicos y el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Civiles.

La adhesién a otros documentos en el caracter de compromisos adquiridos implica la
observancia ética de los principios defendidos por los derechos humanos, pero no constituye
un rango juridico, por lo que se propician ambigiedades en la aplicacién efectiva de la
proteccion de los derechos de las mujeres, «lo que seguird planteando un reto para la
instauracion de un Estado y una sociedad respetuosa de su poblaciéon y, especificamente, de
las mujeres».14

13 Quinto Informe Periédico de México (CEDAW/C/MEX/5) en sus sesiones 569 y 570 celebradas el 6 de agosto de
202.
14 Op. cit. 012 (b).
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La violencia de género como problema de salud piblica

La violencia, la criminalidad y los conflictos sociales siempre han estado presentes en la
historia de la humanidad. Es dificil encontrar un periodo social libre de violencia que pueda
ser caracterizado como un momento donde haya imperado la paz, el buen trato y las
relaciones equitativas libres del sometimiento y el uso inadecuado del poder entre los
individuos y las sociedades. Al ser una constante manifiesta en diferentes formas podemos
reconocer genocidios, terrorismo, violencia hacia niflos y nifas, hacia grupos con
capacidades diferentes, hacia minorias étnicas, hacia grupos politicos o sociales
particulares, o violencia bélica, contra pueblos y naciones. La violencia esta tan presente
que se le justifica en muchas ocasiones como un componente inherente de la condicion
humana.

Sin embargo, es también ya una constante el permanente reclamo por encontrar formulas
que permitan erradicar este problema presente en todo el mundo. Se ha buscado reorientar
los esfuerzos para combatir la violencia desde una perspectiva reactiva con un enfoque
preventivo. La violencia es reconocida como un mal endémico que aqueja a la sociedad en
todos niveles y en muy diversas formas, por ello, se busca incidir en sus raices e intervenir
€N sus consecuenciag, tanto para hombres como para mujeres.

Desde este enfoque, para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) la violencia se define
como «€l uso deliberado de la fuerza fisica y el poder, ya sea en grado de amenaza, o efectivo,
contra, uno mismo, otra persona o un grupo o comunidad, que cause o tenga muchas
probabilidades de causar lesiones, muerte, dafos psicolégicos, trastornos del desarrollo o
privaciones».l5 Ademas de ser también un proceso en el que existe un ejercicio del poder,
distribuido inequitativamente en las interacciones humanas, ha sido contextualizada por los
mecanismos a través de los cuales se impone de acuerdo con los escenarios en que se
presenta o ejerce. A través de esta contextualizacidén se busca incorporar a la definicion
misma, del fenémeno los factores que explican su naturaleza y, ademas, su ubicacion en el
escenario social.

La clasificacion de la OMS es el resultado de numerosas investigaciones en diferentes paises
en donde la violencia se presenta con similares caracteristicas a las de nuestro pais. Esta
clasificacién abarca tanto al agente que violenta, como a la victima de la violencia y su
naturaleza, integrando un mapa general en el cual se pueden apreciar las manifestaciones
de violencia en toda la sociedad y a través de todas las formas que han sido visualizadas
hasta el momento.

15 Organizacion Mundial de la Salud (R00R), Informe mundial sobre la violencia y la salud: resumen. Washington,
D.C,p. 4.
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Figura 1. Clasificacion de la violencia segin la OMS
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Fuente: OMS (R00R), Informe mundial sobre la violencia y la salud: resumen. Washington, D.C.

Independientemente de quienes la protagonicen -personas, grupos, comunidades o
naciones-, la violencia busca el sometimiento de una contraparte a través del uso de la
fuerza. Por tanto, necesariamente es un medio ilegitimo de conseguir un fin que no esta
consensuado entre dos partes o para resolver un conflicto o discrepancia entre dos posturas
antagonicas, que genera desequilibrios de poder.

Desde hace varios afos, diversos organismos internacionales han cambiado la visién de la
violencia como un asunto estrictamente privado, que competia sbélo a sus implicados e
implicadas; hoy se ha convertido en un problema de salud publica y en una pandemia de
dimensiones alarmantes, donde la maquinaria del Estado y de los 6rdenes de gobierno y
participacién ciudadana han tenido que intervenir para erradicarla (UNIFEM, 2012).

La violencia ha requerido también de mas recursos econbémicos para la elaboracién e
implementacioén de programas preventivos, de atencién, de sancidén y erradicacién pues,
como ya lo ha comentado el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la violencia contra
las mujeres y la violencia social son serios obstaculos para el desarrollo humano sostenible y
econémico de cualquier pais, el mejoramiento de la calidad y el respeto a los derechos
humanos de las poblaciones mas desprotegidas juridica y socialmente.

Definicion y clasificacion de la violencia contra las mujeres

Si bien es cierto que la violencia como fendémeno social ha acompafiado permanentemente a
la humanidad a lo largo de su historia, también lo es que ningan tipo de violencia ejercido
sobre un grupo habia permanecido tanto tiempo invisibilizado y normalizado como la

20



violencia contra las mujeres. Por siglos, esta violencia permanecio y se justificé por la visién
androcéntrica predominante, que ha atribuido al hombre durante tanto tiempo, el derecho
de someter y controlar a las mujeres de su entorno inmediato por cualquier medio.

Por egjemplo, una de las grandes batallas es la de considerar la violencia contra las mujeres
en el ambito familiar como un fenémeno estrictamente privado, que Gnicamente compete al
funcionamiento de cada familia y en donde la sociedad y sus mecanismos para hacer valer la
justicia parecieran no tener injerencia. Asimismo, en muchas ocasiones se ha justificado la
agresion sexual hacia las mujeres con el supuesto de que ellas provocan a sus agresores con
actitudes o formas de vestir. Para cada caso particular de violencia hacia las mujeres,
podemos encontrar argumentos que buscan mantener su sometimiento y las orillan a vivir
esa violencia en un estado de opresion y sin alternativas para acceder a una vida digna.

Hasta la fecha, no se ha encontrado una posicidn o perspectiva que permita entender la
violencia contra las mujeres. Esta debe ser analizada para conocer su naturaleza y sus
raices; y para ello es primordial acotarla en un contexto espacio-temporal y visualizarla
desde una lente necesariamente interdisciplinaria. Al ser un problema tan complejo, se
requiere de aportaciones criticas y reflexivas, de una sociedad informada y consciente de
sus raices y consecuencias. Por ello debe prevalecer un analisis que incorpore perspectivas
acordes con principios que defiendan la vida de las mujeres.

La violencia contra las mujeres es un mal por erradicar que puede ser definido como «todo
acto de violencia basado en la pertenencia al sexo femenino que tenga o pueda tener como
resultado un dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicolégico para la mujer, asi como las
amenazas de tales actos, la coaccidén o la privacién arbitraria de la libertad, tanto si se
producen en la vida publica como en la vida privadan».16

La génesis de este tipo de violencia puede ser claramente ubicada en el sistema de género
que establece las demandas de roles, tanto para hombres como para mujeres. De hecho,
podria decirse que se atribuye su manifestacién a los roles masculinos de dominacién y
control que a los femeninos, ya que en ellos los hombres que ejercen la violencia
fundamentan sus acciones concretas. El comportamiento agresivo de los hombres hacia las
mujeres se relaciona con caracteristicas asociadas a su género, como la fuerza fisica, la
competencia, el mando o la supremacia.

Las conductas manifiestas de estas caracteristicas conllevan formas de agresiéon que de
manera reiterada constituyen actos de violencia hacia las mujeres. Tanto en el ambito local
como nacional, la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia
clagifica y explica las formas de violencia que se ejercen sobre las mujeres, como a
continuacién se resume:

16 Organizacion de las Naciones Unidas, ONU. (1993). Declaracion sobre la eliminacion de la violencia contra la
mujer. Disponible en: http://www.unic.org.ar/pag_esp/esp_mujer/archivos/declaracion.pdf
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Violencia psicolégica: cualquier acto u omisiéon que darfie la estabilidad psicolégica, que pueda
consistir en negligencia, abandono, descuido reiterado, celotipia, insultos, humillaciones,
devaluacion, marginacion, indiferencia, infidelidad, comparaciones destructivas, rechazo,
restriccion a la autodeterminacion y amenazas, las cuales llevan a la victima a la depresion,
al aislamiento, a la devaluacion de su autoestima e incluso al suicidio.

Violencia fisica: es cualquier acto que inflige dafio no accidental, usando la fuerza fisica o
algun tipo de arma u objeto que pueda provocar o no lesiones ya sean internas, externas, o
ambas.

Violencia patrimonial: Es cualquier acto u omision que afecta la supervivencia de la victima.
Se manifiesta en la transformacion, sustraccion, destruccién, retencién o distraccion de
objetos, documentos personales, bienes y wvalores, derechos patrimoniales o recursos
econémicos destinados a satisfacer sus necesidades y puede abarcar los danos a los bienes
comunes o propios de la victima.

Violencia economica: Es toda accién u omisién del agresor que afecta la supervivencia
econ6mica de la victima. Se manifiesta a través de limitaciones encaminadas a controlar el
ingreso de sus percepciones econémicas, asi como la percepcién de un salario menor por
igual trabajo, dentro de un mismo centro laboral.

Violencia sexual: Es cualquier acto que degrada o dafa el cuerpo y/o la sexualidad de la
victima y que por tanto atenta contra su libertad, dignidad e integridad fisica. Es una
expresion de abuso de poder que implica la supremacia masculina sobre la mujer, al
denigrarla y concebirla como objeto.

Otras formas de violencia: Cualesquiera otras formas analogas que lesionen o sean
susceptibles de danar la dignidad, integridad o libertad de las mujeres.

Dentro de la ley es importante acotar el lugar o los lugares en donde se presenta la violencia,
por ejemplo, en el ambito familiar, institucional, social, cultural o escolar, por mencionar
algunos. La ubicacion espacial de la violencia es un factor que permite establecer
responsabilidades especificas para los actores directos de la violencia, como para actores
indirectos a través de la omisién de su deber.

Para la comprension de la violencia hacia las mujeres en el ambito familiar, un elemento
fundamental es la conceptualizacién del ciclo que sigue la violencia, basada en la
observacioén. La descripcion del ciclo de la violencia muestra los mecanismos por los cuales
se reproducen los actos violentos una y otra vez, producto de las expectativas de cambio en
el agresor y de la autoincriminacion en la victima.

El ciclo de la violencia comienza con una acumulacion de la tensiéon donde las dificultades
cotidianas van provocando €l malestar y el enocjo en el agresor. Esta etapa es seguida de un
proceso de contencién de los actos violentos en que tanto el agresor como la victima
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perciben a esta ultima como la provocadora de la irritacion y el malestar. Cuando se llega a
un punto de desborde de las estrategias de contencién por parte del agresor, se presentan
los actos violentos explicitos en cualquiera de las formas ya descritas.

Figura 2. Ciclo de la violencia

Fase Il
Fase de la Luna de Miel o
reconciliatorio

Fase Il
Fase del

Episodio Agudo

Fase |
Fase de Acumulacién
de Tension

En 1979, Leonor Walker en su libro The Battered Womenl? (Las mujeres maltratadas),
describib el caracter ciclico de la violencia e identific tres fases (véase Figura ).

Una vez que se ha presentado el episodio de violencia, las pautas interaccionales entre
agresor y victima llevan a una etapa caracterizada por el remordimiento del agresor y en la
cual se tiene una conciencia temporal de los efectos de la violencia en la victima. Durante
esta etapa de remordimiento, el agresor reconoce los efectos de su conducta y utiliza las
promesas de cambio para negociar el perdén con la victima. «<En esta fase del proceso, la
victima justifica la conducta agresiva acudiendo a la autoincriminacién, misma que es
respaldada por el agresor. Posteriormente viene una fase de reconciliacion donde las
promesas y las expectativas de cambio generan un reencuentro entre el agresor y la
victima, pero sin operar un cambio realmente reestructurante de la relacién, por lo que la
acumulacién de tensién vuelve a dar inicio perpetuando las pautas de interaccién que llevan
nuevamente a otro episodio de violenciay.'

Este es pues uno de los mecanismos de violencia contra las mujeres en el ambito privado.
Sin embargo, hay que recordar que las mujeres son victimas de violencia a lo largo de toda
su vida y que la violencia familiar es s6lo un eslabén dentro de las manifestaciones de

17 Walker, Leonore. The Battered Woman. Harper and Row, 1997.
18 Secretaria de Salud. (2004). Modelo integrado para la prevencion y atencion de la violencia familiar y sexual.
Meéxico, Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva.

23



violencia catalogadas desde el enfoque de género. A esta se suman otras formas de violencia
sexual en el ambito publico, como la violacién en espacios distintos del hogar, la prostitucion
forzada, el turismo sexual, asi como el feminicidio que es el <homicidio selectivo por razones
de género».19

Situacion de la violencia contra las mujeres en México

Los indicadores constituyen un método para conocer el panorama general de la prevalencia
de violencia contra las mujeres en nuestro pais. Sin embargo, el trabajo de mapeo afronta
diversos obstaculos que ocultan parcialmente la magnitud real de la problematica. En
muchos casos se recurre al muestreo mediante los reportes autorreferenciales del uso que
hacen las victimas de los servicios de salud.

Este tipo de registros, sin embargo, tiene la dificultad de que en muchas ocasiones la victima
de violencia no reconoce la conducta violenta porque la considera normal. Por otra parte, en
el sistema judicial los registros de prevalencia de la violencia contra las mujeres pueden ver
enganosos por las consecuencias juridicas para el perpetrador de la violencia, quien en
muchas ocasiones se encuentra ligado afectivamente a la victima, lo que implica que esta
ultima reconsidere su posicidén con respecto a los hechos violentos.

En nuestro pais, se sabe que la violencia hacia las mujeres tiene una alta prevalencia, que
«dos agresores son generalmente hombres en muchos casos ligados sentimentalmente a la
victima, que la violencia fisica esta ineludiblemente acompanada de violencia psicolégica y
que la violencia suele acentuarse de manera progresiva hasta convertirse en un
padecimiento crénico».’0

De acuerdo con la Encuesta Nacional de Violencia contra las Mujeres 2006,21 una de cada
tres mujeres encuestadas por los servicios de salud reporté experimentar alguna relacion
violenta o agresiva a lo largo de su vida, casi en 80% de los casos perpetrada por la pareja en
cualquiera de sus modalidades.

Un fuerte detonador de experiencias de violencia en la vida adulta es el padecimiento de
violencia en la infancia. A este respecto, 29% de las mujeres reportan haber padecido
humillaciones en su ninez y 33% victimas de golpes.

Dentro de las formas de violencia que experimentan las mujeres, la violencia psicologica es
la de mayor prevalencia con 28.5%, seguida de la violencia fisica con 16.5%, la violencia
sexual se presenta en 12.7% y la econdmica en 4.4%. Entre las formas de violencia
psicolégica mas comunmente reportadas estan los celos y los insultos.

19 Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (2009). jNi una mas!: Del dicho al hecho ¢cuéanto falta por
recorrer?. Division de asuntos de género.

20 Secretaria de Salud. (R004), Modelo integrado para la prevencion y atencion de la violencia familiar y sexual.
Meéxico, Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva.

21 Secretaria de Salud, Encuesta Nacional de Violencia contra las Mujeres, 2009.
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Las formas de violencia fisica que se presentan con mayor frecuencia son las sacudidas y
jaloneos, empujones, golpes con la mano o el pufio y jalones de cabello. La violencia
econdmica se manifiesta especificamente a través del control con el dinero y en menor
medida con la privacién de sus pertenencias. La violencia sexual en el ambito de la pareja es
ejercida principalmente bajo la amenaza de irse con otras mujeres si la victima no accede a
tener relaciones sexuales con el agresor y mediante el uso de la fuerza fisica para tener
relaciones sexuales.

Por estados, las cinco entidades con mayor prevalencia de violencia de pareja son estado de
Meéxico, Nayarit, Quintana Roo, Durango y Yucatan, en tanto que el estado con menor
prevalencia es Aguascalientes. Por tltimo, un dato que resulta por demas alarmante es que
en todas las posibilidades de violencia sexual, considerando las variables de agresor y
momento de la vida, se tiene un prevalencia nacional de 25.2%, es decir, una cuarta parte de
las mujeres en nuestro pais es victima de violencia sexual en algin momento de su vida.

Efectos de la violencia contra las mujeres

La violencia contra las mujeres tiene un impacto significativo en las diferentes esferas de la
vida personal y social. No existe un espacio libre de las consecuencias que este problema
provoca. En el orden de la salud mental, fisica y psicoemocional, cuando hablamos de las
repercusiones para las mujeres, es commun encontrar alteraciones en distintas areas.??

Cuando se habla de los costos de la violencia, ademas de los que corresponden a la salud,
estan los costos econdmicos, laborales o socioculturales. En estas pérdidas, podemos
diferenciar principalmente dos categorias complementarias de analisis: «los costos directos
y los costos no monetarios de la violencia, que son los mas complicados y dificiles de
medir».R3

Los costos directos se relacionan con el valor de los bienes y servicios destinados a la
prevencion y al tratamiento de la violencia, como: atencion a la salud, gastos policiacos,
sistema de justicia penal, refugios para las mujeres que viven en situacién de violencia y los
servicios sociales, como asesoria psicolégica y juridica, principalmente. Los costos no
monetarios se relacionan con el dolor y sufrimiento de las mujeres que viven en situacion de
violencia y propician el aumento de la morbilidad y mortalidad por homicidios o suicidios, el
abuso de drogas y alcohol, asi como diferentes tipos de trastornos mentales.

22 Organizacion Panamericana de la Salud, 1999.
23 Garcia-Moreno, C. (R000), Violencia contra la mujer, género y equidad en la salud. Harvard Center for Population
and Development Studies, Organizacién Panamericana de la Salud.
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Cuadro 1. Consecuencias de la violencia en la salud de las mujeres

Psicologicas y de Sexuales* Reproductivas y Fisicas Lesiones fisicas
conductas ginecoldgicas traumaticas
¢ Depresiony Disminucién Embarazos no Dolores ¢ Fracturas,
ansiedad o inhibicién deseados cronicos contusiones y
* Sentimientos de del deseo Embarazos de Cansancio hematomas
culpa y Dispareunia alto riesgoy Sindrome del * Rupturade
verguenza Vaginismo complicacione colon irritable timpano
* Baja autoestima Aversién o S Funcionamiento
* Trastornos fobia sexual Infecciones de fisico reducido
psicosomaticos Anorgasmia transmision Fibromialgia
 Crisis de panico Falta de Sexual, Problemas
y fobias autonomia incluida la gastrointestinal
« Conductas sexual infeceion por es
sexuales Otras el VIH Dispepsias y
inseguras (no disfunciones Abortos en otras
protegidas) de la vida, condiciones
* Trastornos de erodtica inseguras
alimentacion * Infecciones
(bulimia, urinarias de
anorexia) repeticion
¢ Trastorno de ¢ Dolores
estrés pélvicos
postraumatico cronicos

¢ Abuso de drogas,
alcohol, tabaco

¢ Escaso cuidado
personal

Consecuencias adicionales a la clasificacion de la Organizacién Panamericana de la Salud.

Los efectos econémicos de la violencia son significativos y originan una menor acumulacion de
capital humano, una baja tasa de participaciéon en el mercado laboral, disminucién de la
productividad en el trabajo, mayor ausentismo, minimos ingresos e impactos en la productividad
intergeneracional, y a nivel macroeconémico, menor capacidad de ahorro e inversion.

En los costos directos y 1los no monetarios, la violencia tiene un impacto directo en la vida
laboral y, por consiguiente, en la situacion econémica y calidad de vida de las mujeres que la
padecen. Por ejemplo, en el ambito laboral los costos se reflejan en el ausentismo, que sean
menos productivas; en cualquier caso representa una pérdida a nivel nacional con efectos
multiplicadores, ya que las mujeres que producen menos, tienen ingresos menores, y por
tanto un bajo poder adquisitivo y una escasa demanda de productos y de servicios.

Con relacion a los costos no monetarios puede mencionarse las repercusiones en la salud de
la mujer, que no necesariamente propician una demanda de servicios de salud, como por
ejemplo, mayor morbilidad, mayor mortalidad debido a homicidios y suicidios, abuso de
alcohol, drogas y desérdenes depresivos.

Un estudio que calculd la carga de enfermedades para las mujeres en la ciudad de México,
afirma que la violencia familiar fue la tercera mayor causante de pérdidas de Afnos de Vida
Saludables (AVISA), después de la diabetes y las afecciones perinatales. La violencia de la
pareja y otras formas de abuso contra la mujer fue una fuente ain mayor de pérdida de
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AVISA que los accidentes vehiculares, las anomalias congénitas, la artritis reumatoide, la
osteoartritis, las enfermedades cardiovasculares y cerebrovasculares, y la neumonia.?4

Prevencion y atencion de la violencia contra las mujeres

El abordaje de cualquier forma de violencia desde una perspectiva de salud publica implica
enfocarse en sus consecuencias, en términos de las enfermedades y lesiones que provoca, ¥
hacia la prevencion de su ocurrencia. En el ambito comunitario resulta mas efectivo
intentar erradicar las raices de la violencia que atender el tratamiento a sus consecuencias.
La violencia hacia las mujeres no escapa a este enfoque, ya que se basa en la firme
conviceion de que «tanto la conducta violenta como sus consecuencias pueden prevenirse».’8

Para prevenir la violencia existen diferentes alternativas. En el ambito individual son dos
los objetivos que se persiguen: fornentar las actitudes y los comportamientos saludables en
los niflos y nifias como medida de proteccidén en su desarrollo, y la modificacién de las
actitudes y los comportamientos de personas que ya se han hecho violentos.

En el ambito comunitario, los esfuerzos por prevenir la violencia buscan concientizar a la
poblacién y promover el debate publico sobre la problematica, enfrentar sus causas sociales
y establecer estrategias para garantizar la asistencia y el apoyo a las victimas. En el ambito
social «se debe buscar la incidencia en el marco legislativo y judicial, modificar las politicas
para reducir las causas de la violencia estructural y realizar esfuerzos para modificar las
normas sociales y culturales».?6

Tanto en el terreno preventivo como en la atencién a las mujeres victimas de violencia, se
han creado mecanismos en nuestro pais que evidencian la atencién constante en esta
materia. Por ejemplo, «el Programa Nacional por una Vida sin Violencia, la creaciéon de
unidades de atencidén a la violencia familiar y de agencias especializadas de atencion a los
delitos sexuales, la Red de Refugios para las mujeres en situacion de violencia, las lineas
telefonicas para la atencién de mujeres en situacidén de violencia y la incorporaciéon de
organizaciones de la sociedad civil con experiencia en servicios de atencion a la violencia».8?

Si bien el interés por incrementar la calidad y el acceso a los servicios especializados para
mujeres que viven violencia ha sido permanente durante los tltimos afnos, es indispensable
mantener una vision integral, unificada y sinérgica de los servicios especializados de
atencion telefonica que tome en cuenta las tematicas microsociales, las relaciones cara a
cara, asi como lo macrosocial y estructural.

2¢ Bivinic Mayra, La violencia en América Latina y el Caribe: Un marco de referencia para la acciéon, Banco
Interamericano de Desarrollo, 1999, pp. 8-11.

25 Organizacion Mundial de la Salud, 2002.

26 Op. cit., R002.

27 Secretaria de Salud (R004), Modelo integrado para la prevencion y atencion de la violencia familiar y sexual,
Meéxico, Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva.
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MARCO JURIDICO Y NORMATIVO

Internacional

Los esfuerzos por prevenir, sancionar y erradicar los distintos tipos de la violencia en todo
el mundo constituyen un importante antecedente que se ha plasmado principalmente en la
CEDAW y en la Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la
Violencia contra la Mujer (Convencién de Belém do Pari).?8 Ambos instrumentos
internacionales han sido firmados y ratificados por el gobierno mexicano y por tanto se han
incorporado y aplicado a la legislacion mexicana.

La CEDAW senala que la violencia contra las mujeres es una forma de discriminacién que
impide gravemente el goce de sus derechos y libertades en pie de igualdad con el hombre.
Asimismo, mediante la Recomendacién General nimero 23 (8° periodo de sesiones, 2002)
se sefiala:

«.. que se promueva la promulgacion de leyes federales y estatales, segun
proceda, que criminalicen y sancionen la violencia doméstica y a los
perpetradores de la misma y que se adopten medidas para que las mujeres
victimas de tal violencia puedan obtener reparacién y proteccién de inmediato,
en particular, mediante el establecimiento de teléfonos de atencién 24 horas, el
aumento de centros de acogida y de campanas de tolerancia cero respecto de la
violencia contra la mujer, para que se reconozca COmo un problema social y
moral inaceptable.»

La Convencién Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la
Mujer (Convencion de Belém do Para) afirma que:

28 Aprobada en México el 26 de noviembre de 1996, segun decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el
12 de diciembre de ese mismo afio.
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«La violencia contra la mujer constituye una violacion de los derechos humanos y
las libertades fundamentales y limita total o parcialmente a la mujer el
reconocimiento, goce y ejercicio de tales derechos y libertades.»

La Convencion de Belém do Para define la violencia contra las mujeres y establece las bases
juridicas para desarrollar legislacion. En su articulo 8¢ manifiesta que se deben establecer
servicios de atencion competentes y enfocados en las victimas de violencia, los cuales han
de abarcar: albergues, lineas telefonicas, atencién meédica, servicios de atencion psicolégica
y de apoyo comunitario y social, que permitan a las mujeres salir del circulo de la violencia,
asi como empoderarse mediante el conocimiento de sus derechos humanos.

En su articulo 3° establece que:

«Toda, mujer tiene derecho a una vida libre de violencia, tanto en el ambito
publico como en el privador; y en el 8°: «<Los Estados Partes convienen adoptar, en
forma progresiva, medidas especificas, inclusive programas para: (...),
suministrar los servicios especializados apropiados para la atencién necesaria a
la mujer objeto de violencia, por medio de entidades de los sectores publico y
privado, inclusive refugios, servicios de orientacion para toda la familia, cuando
sea del caso, y cuidado y custodia de los menos afectados.»

Al respecto, el Estado mexicano asumi6 la obligacién de respetar, proteger, promover y
cumplir todos los derechos humanos, incluido el derecho de las mujeres a vivir sin
discriminaciéon. Producto de este compromiso es la Ley General de Acceso de las Mujeres a
una Vida Libre de Violencia, ordenamiento de alcance nacional publicado en el Diario Oficial
de la Federacion (DOF) el primero de febrero de 2007. Hasta 2012, 32 estados ya habian
aprobado su Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia.

Nacional

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos?® en su articulo primero senala
que todas las personas gozaran de los derechos humanos reconocidos en ella y en los
tratados internacionales de los que el Estado mexicano sea parte. Asimismo, destaca la
prohibicién de toda discriminacién motivada por origen étnico o nacional, de género, por
edad, por tener alguna discapacidad, por condicién social o de salud, a causa de las ideas
religiosas, las opiniones, las preferencias sexuales, el estado civil o cualquier otra que atente
contra la dignidad humana y tenga por objeto anular o menoscabar los derechos y libertades
de las personas.

R9 Diario Oficial de la Federacién, Giltima reforma 17/08/2011. (Reforma del 10 de junio de 2011, que incluye en el
Capitulo primero los derechos humanos).
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De acuerdo con lo que senalan los articulos 6° y 7° de la Ley del Instituto Nacional de las
Mujeres,30 el INMUJERES tiene entre sus objetivos especificos: la, promocioén y monitoreo del
cumplimiento de los tratados internacionales, celebrados en términos de lo dispuesto por el
parrafo cuarto del articulo 133 de la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
De igual forma, éste tiene entre otros objetivos el de procurar, impulsar y apoyar el ejercicio
pleno de los derechos de las mujeres.

Otro de los objetivos mas relevantes del INMUJERES es la implementacién de politicas
publicas de atencién que favorezcan el ejercicio pleno de los derechos humanos de las
mujeres, asi como atender las recomendaciones internacionales que en esta materia se
pronuncien. Por ello desde su creacién, el INMUJERES ha respondido a las recomendaciones
sefialadas en la CEDAW, mediante las cuales se insta al Estado mexicano a contar con lineas
telefonicas de asesoria, atencion y orientacion para mujeres victimas de violencia de género.

El INMUJERES, en su calidad de 6érgano rector de la Politica Nacional para lograr la igualdad
entre mujeres y hombres, a través de la institucionalizacién y la transversalizacion de la
perspectiva de género, tiene entre sus objetivos:

= La promocién, proteccién y difusion de los derechos de las mujeres y de las nifas
consagrados en la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en los
tratados internacionales ratificados por México, en particular, los derechos humanos y
libertades fundamentales de las mujeres.

= La promocioén, seguimiento y evaluacion de las politicas publicas, y la participacion de
la sociedad, destinadas a asegurar la igualdad de oportunidades y la no discriminacion
hacia las mujeres.

= La promocion de la cultura de la no violencia, la no discriminacién contra las mujeres y
de la equidad de género para €l fortalecimiento de la democracia.

= La ejecucion de programas de difusion e informacion para las mujeres de caracter gratuito
y alcance nacional, que informen acerca de los derechos de las mujeres, procedimientos de
imparticién de justicia y proporcionen orientacion sobre las politicas publicas y programas
de organismos no gubernamentales y privados para la equidad de género.

= Procurar, impulsar y apoyar el ejercicio pleno de los derechos de las mujeres, asi como
el fortalecimiento de mecanismos administrativos para el mismo fin.

= Establecer y concertar acuerdos y convenios con las autoridades en los tres 6rdenes de
gobierno para promover, con la participacién de los sectores social y privado, las
politicas, acciones y programas que se establezcan en el Programa Nacional para la
Igualdad entre Mujeres y Hombres.

30 Diario Oficial de la Federacion, 12 de enero de 2001.
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= Promover acciones entre los tres Poderes de la Unién y la sociedad que puedan mejorar
la, condicién social de la poblacion femenina y la erradicacién de todas las formas de
discriminacién contra las mujeres, en los ambitos social, econémico, politico y cultural.

= Propiciar las condiciones necesarias para legitimnar, ante las instituciones del Estado, la
relevancia de impulsar politicas publicas con perspectiva de género, que contribuyan a
la, superacion de las formas de discriminacién contra las mujeres y promuevan las
condiciones sociales adecuadas para garantizarles el gjercicio efectivo de sus derechos.

= Promover las aportaciones de recursos de dependencias e instituciones publicas;
organizaciones privadas y sociales; organismos internacionales y regionales; gobiernos
de otros paises y particulares que se interesen en apoyar que la equidad de género sea
una realidad.

La Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres,3! en su capitulo cuarto, articulo
37, parrafo III, determina la revision permanentemente de las politicas de prevencion,
atencion, sancién y erradicacion de la violencia de género. Asimismo, en su capitulo quinto,
articulo 39, parrafos II y III, mandata la promociéon de los derechos especificos de las
mujeres como derechos humanos universales, y la erradicacion de las distintas modalidades
de violencia de género.

La Ley General de Acceso y su reglamento3? tienen por objeto establecer la coordinacion
entre la Federacion, las entidades federativas y los municipios para prevenir, atender,
sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres, asi como definir los principios y
modalidades para garantizar su acceso a una vida libre de violencia que favorezca su
desarrollo y bienestar conforme a los principios de igualdad y de no discriminacién. Esta
coordinacién se ve favorecida cuando las 31 entidades federativas y el Distrito Federal
cuentan con su propia Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia.

De igual manera, el Estado mexicano bajo el mandato de la Ley General de Acceso de las
Mujeres a una Vida Libre de Violencia; el Sistema Nacional para Prevenir, Atender,
Sancionar y Erradicar la Violencia contra las Mujeres y el Programa Integral para Prevenir,
Atender, Sancionar y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, ha establecido acciones con
miras a intervenir, con las entidades federativas, municipios y la Federacion, de forma
directa para evitar cualquier tipo de agresion contra las mujeres y las nifias; con recursos
suficientes y legislacion en la materia a nivel federal, y la coordinacién institucional para la
puesta en operacién de instrumentos, politicas publicas, servicios y otras medidas en esta
materia.

También la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida libre de Violencia establece en
su Titulo II, Modalidades de violencia, Articulo 8, que los modelos de atencion, prevencion y
sancion que establezca la Federacion, las entidades federativas, el Distrito Federal y los

31 Diario Oficial de la Federacion,  de agosto de 2006, ultima reforma 16/06/2011.
32 Diario Oficial de la Federacion, primero de febrero de 2007, Gltima reforma 18/05/2012.
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municipios, son el conjunto de medidas y acciones para proteger a las victimas de violencia

familiar, como parte de la obligacion del Estado de garantizar a las mujeres su seguridad y el

ejercicio pleno de sus derechos humanos. Para ello, deberan tomar en consideracion:

II.

III.

Iv.

Proporcionar atencion, asesoria juridica y tratamiento psicolégico especializados y
gratuitos a las victimas que favorezcan su empoderamiento y reparen el dano
causado por dicha violencia;

Evitar que la atencidén que reciban la victima y el agresor sea proporcionada por la
misma persona y en el mismo lugar. Aquellas personas que hayan sido sancionadas
por egjercer algun tipo de violencia en ningun caso podran proporcionar atencion.
Evitar procedimientos de mediacién o conciliacién, por ser inviables en una relacion
de sometimiento entre el agresor y la victima.

Favorecer la separacion y alejamiento del agresor con respecto a la victima, y
Favorecer la instalacién y el mantenimiento de refugios para las victimas y sus
hijos/as; la informacién sobre su ubicacion sera secreta; proporcionaran apoyo
psicolégico y legal especializados de manera gratuita. Las personas que laboren en
los refugios deberan contar con la cédula profesional correspondiente a la
especialidad en que desarrollen su trabajo. En ningan caso podran laborar en los
refugios personas que hayan sido sancionadas por gjercer algun tipo de violencia.

El Sistema Nacional para Prevenir, Atender, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra las

Mujeres, esta conformado por las y los titulares de:

I

II.
III.
Iv.
V.
VI.
VII.
VIII.

IX.
X.
XI.

La Secretaria de Gobernacion, quien lo presidira;

La Secretaria de Desarrollo Social;

La Secretaria de Seguridad Publica,;

La Procuraduria General de la Republica;

La Secretaria de Educacién Publica;

La Secretaria de Salud,;

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social;33

El Instituto Nacional de las Mujeres, quien ocupara la Secretaria Ejecutiva del
Sistema;34

E1 Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacién;3%

El Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la, Familia,36 y

Los mecanismos para el adelanto de las mujeres en las entidades federativas.3”

En su articulo 35, establece que la Federacion, las entidades federativas y los municipios, se

coordinaran para la integracion y funcionamiento del sistema, el cual tiene por objeto la

conjunciéon de esfuerzos, instrumentos, politicas, servicios y acciones interinstitucionales

33 Fraccion adicionada DOF 18-05-2012.
3¢ Fraccion recorrida DOF 18-05-201R.
35 Fraccion recorrida DOF 18-05-201R.
36 Fraccion recorrida DOF 18-05-201R.
37 Fraccion recorrida DOF 18-05-201R.
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para la prevencion, atenciéon, sancién y erradicacion de la violencia contra las mujeres.

El Programa Integral para Prevenir, Atender, Sancionar y Erradicar la Violencia contra las
Mujeres establece en su articulo 38 que contendréa las acciones con perspectiva de género
para, entre otros objetivos:

II.

III.

Impulsar el conocimiento y el respeto a los derechos humanos de las mujeres;
Brindar los servicios especializados y gratuitos para la atencién y protecciéon a las
victimas, por medio de las autoridades y las instituciones publicas o privadas;
Disenar un modelo integral de atencidon a los derechos humanos y ciudadania de las
mujeres que deberan instrumentar las instituciones, los centros de atencion y
refugios que atienden a victimas.

En materia de la distribucién de competencias en la prevenciéon, atencién, sancion y

erradicacion de la violencia contra las mujeres, el Programa Integral para Prevenir,

Atender, Sancionar y Erradicar la Violencia contra las Mujeres establece en su seccién

primera que la Federacion tiene, entre otras facultades y obligaciones:

II.

III1.

IV.

V.

Garantizar el gjercicio pleno del derecho de las mujeres a una vida libre de violencia,;
Formular y conducir la politica nacional integral desde la perspectiva de género para
prevenir, atender, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres;

Garantizar una adecuada coordinacién entre la Federacién, las entidades
federativas, el Distrito Federal y los municipios, con la finalidad de erradicar la
violencia contra las mujeres;

Impulsar la formaciéon y actualizacion de acuerdos interinstitucionales de
coordinacion entre las diferentes instancias de gobierno, de manera que sirvan de
cauce para lograr la atencion integral de las victimas;

Celebrar convenios de cooperacion, coordinacion y concertacion en la materia.

En su seccién segunda, establece que la Secretaria de Gobernacién, como titular de la

Presidencia del Sistema, tendra las siguientes atribuciones:

II.

III.

Iv.
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Dar seguimiento al Programa que elabore con el Sistema, independientemente de la
evaluacién periddica del mismo;

Supervisar la operacion del Sistema, a efecto de informar anualmente al H. Congreso
de la, Unidn, de los avances del Programa,;

Actualizar los supuestos de vigilancia de los medios de radio y television y la
consecuente sancién que sefala la Ley, y

Coordinar a través de la Secretaria Ejecutiva del Sistema.

a) La coordinacién de los ejes de promocién y defensa de los derechos humanos que
senala el Programa,



b) La celebracién de convenios de coordinacidon para reforzar la operacion del
Sistema entre las dependencias que lo conforman y aquéllas que con motivo de la
Ley, establezcan o hayan establecido las entidades federativas;

¢) La identificacién y disefio de las estrategias por cada eje de accién, a efecto de su
incorporacién al Programa., y

d) Efectuar el diagnéstico nacional de la violencia de género con los ejes de accion
que sefnala la Ley, a partir de la informacion integrada en el Banco Nacional.

En su seccién cuarta, establece que a la Secretaria de Seguridad Publica le corresponde:

II.

III1.

IV.

VI.
VII.

VIIIL.

IX.

Capacitar al personal de las diferentes instancias policiales para atender los casos de
violencia contra las mujeres;

Tomar medidas y realizar las acciones necesarias, en coordinacion con las demas
autoridades, para alcanzar los objetivos previstos en la presente ley;

Integrar el Banco Nacional de Datos e Informacion sobre casos de violencia contra
las mujeres;

Disenar la politica integral para la prevencién de delitos violentos contra las
mujeres, en los ambitos publico y privado;

Establecer las acciones y medidas que se deberan tomar para la reducacion y
reinsercion social del agresor;

Ejecutar y dar seguimiento a las acciones del Programa que le correspondan;
Formular acciones y programas orientados a fomentar la cultura del respeto a los
derechos humanos de las mujeres;

Disefiar, con una vision transversal, la politica integral con perspectiva de género
orientada a la prevenciéon, atencién, sanciéon y erradicacion de los delitos violentos
contra las mujeres;

Establecer, utilizar, supervisar y mantener todos los instrumentos y acciones
encaminados al mejoramiento del Sistema y del Programa,

En el mismo sentido, la Secretaria de Salud debe:

II.

III.

Brindar por medio de las instituciones del sector salud de manera integral e
interdisciplinaria, atencién médica y psicolégica con perspectiva de género a las
victimas.

Establecer programas y servicios profesionales y eficaces, con horarios de
veinticuatro horas en las dependencias publicas relacionadas con la atencién de la
violencia contra las mujeres;

Mejorar la calidad de la atencion que se preste a las mujeres victimas.
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Corresponde a la Procuraduria General de la Republica:

II.

Promover la formacién y especializacién de agentes de la Policia Federal
Investigadora, agentes de Ministerio Publico y de todo el personal encargado de la
procuracion de justicia en materia de derechos humanos de las mujeres;
Proporcionar a las victimas orientacién y asesoria para su eficaz atenciéon y
proteccion de conformidad con la Ley Organica de la Procuraduria General de la
Republica, su reglamento y demas ordenamientos aplicables.

Corresponde al INMUJERES:

II.

III.

Impulsar la creacion de unidades de atencién y protecciéon a las victimas de violencia
prevista en la ley;

Canalizar a las victimas a programas reeducativos integrales que les permitan
participar activamente en la vida publica, privada y social,

Promover y vigilar que la atencién ofrecida en las diversas instituciones publicas o
privadas, sea proporcionada por especialistas en la materia, sin prejuicios ni
discriminacién alguna.

Corresponde a las entidades federativas:

II.
III.

Instrumentar y articular sus politicas en concordancia con la politica nacional
integral desde la perspectiva de género para prevenir, atender, sancionar y
erradicar la violencia contra las mujeres.

Reforzar a las instituciones publicas y privadas que prestan atencion a las victimas.
Promover en coordinacién con la Federacion, programas y proyectos de atencion,
educacién, capacitacion, investigaciéon y cultura de los derechos humanos de las
mujeres y de la no violencia, de acuerdo con el Programa.

Corresponde a los municipios:

I

Participar y coadyuvar en la prevenciéon, atencidén y erradicacion de la violencia
contra las mujeres.

El capitulo IV en el articulo 51, establece que las autoridades en el ambito de sus

respectivas competencias, deberan:

II.

Promover la atencién a victimas por parte de las diversas instituciones del sector
salud, asi como de atencién y de servicio, tanto publicas como privadas;

Proporcionar a las victimas, la atencién meédica, psicolégica y juridica de manera
integral, gratuita y expedita.

De acuerdo con el capitulo 52 del Programa, las victimas de cualquier tipo de violencia
tendran los derechos siguientes:
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I Ser tratadas con respeto a su integridad y al gjercicio pleno de sus derechos;
II. Contar con proteccion inmediata y efectiva por parte de las autoridades;
II1. Recibir informacién veraz y suficiente que les permita decidir sobre las opciones de
atencion;
IV. Contar con asesoria juridica gratuita y expedita;
V. Recibir informacién médica y psicologica;
VI. Contar con un refugio, mientras lo necesite;
VII. Ser valoradas y educadas libres de estereotipos de comportamientos y practicas
sociales y culturales basadas en conceptos de inferioridad y subordinacion, y
VIII. En los casos de violencia familiar, las mujeres que tengan hijas o hijos podran acudir
a los refugios.

La misma Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia sefiala que
los modelos de atencion, prevencion y sancién que establezcan la Federacion, las entidades
federativas, el Distrito Federal y los municipios seran el conjunto de medidas y acciones
para proteger a las victimas de violencia familiar, como parte de la obligacién del Estado
de garantizar a las mujeres su seguridad y el ejercicio pleno de sus derechos humanos;
para ello, deberan proporcionar atencioén, asesoria juridica y tratamiento psicolégico
especializados y gratuitos a las victimas, que favorezcan su empoderamiento y les reparen
el dano causado por dicha violencia.

El articulo 3° de la Ley en mencioén, establece que todas las medidas que se deriven de la
presente ley, garantizaran la prevencion, la atencioén, la sanciéon y la erradicacion de todos
los tipos de violencia contra las mujeres durante su ciclo de vida y para promover su
desarrollo integral y su plena participacion en todas las esferas de la vida.

El articulo 41 menciona que son facultades y obligaciones de la, Federacion:

[...]

XIII. Coadyuvar con las instituciones publicas o privadas dedicadas a la atencion de
victimas;

El articulo 48 indica que corresponde al INMUJERES:

[...]

III. Proponer a las autoridades encargadas de la aplicaciéon de la presente ley, los
programas, las medidas y las acciones que consideren pertinentes, con la finalidad
de erradicar la violencia contra las mujeres;

V. Impulsar la creacién de unidades de atencién y proteccion a las victimas de violencia
prevista en la ley;

VII. Promover y vigilar que la atencién ofrecida en las diversas instituciones publicas o
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privadas, sea proporcionada por especialistas en la materia, sin prejuicios ni
discriminacion alguna,

El articulo 51 determina que las autoridades en el ambito de sus respectivas competencias
deberan prestar atencion a las victimas, consistente en:

I. Fomentar la adopcién y aplicacién de acciones y programas, por medio de los cuales
se les brinde proteccion;

II. Promover la atencién a victimas por parte de las diversas instituciones del sector
salud, asi como de atencién y de servicio, tanto piblica como privada,;

III. Proporcionar a las victimas, la atencién meédica, psicoldogica y juridica, de manera
integral, gratuita y expedita;

El Reglamento de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia,38
publicado el 11 de marzo de 2008 en el Diario Oficial de la Federacion, fue expedido para
dar cumplimiento y disponer los ordenamientos de la Ley General de Acceso de las
Mujeres a una Vida Libre de Violencia en lo relativo a la coordinacién entre el Poder
Ejecutivo Federal y las entidades federativas y los municipios. De igual manera, establece
las medidas, que tanto el Poder Ejecutivo como los estados y municipios, deberan llevar a
cabo para el cumplimiento de lo estipulado en la Ley en relacién con la prevencion,
atencidén, canalizacién y erradicacion de la violencia hacia las mujeres.

En sus articulos 15, 19, 20 y 22 establece con claridad los niveles en los que se debe
organizar la atenciébn que se proporciona a las victimas de violencia, asi como su
definicién, finalidad y caracteristicas, como se describe a continuacién:

El articulo 15 del reglamento menciona que la atenciéon es el conjunto de servicios
integrales proporcionados a las mujeres y a los agresores, con la finalidad de disminuir el
impacto de la violencia, los cuales deberan otorgarse de acuerdo con la Politica Nacional
Integral, los principios rectores y los ejes de accion.

Su articulo 19 determina que la atencién otorgada por las instituciones publicas a las
victimas sera gratuita, integral y especializada para cada modalidad de violencia, y los
centros que brinden dicha atencién deberan implementar mecanismos de evaluacion que
midan la eficacia y calidad en el servicio.

El articulo 20 menciona que ademas de la capacitacion a la, que se refiere el articulo 9 de
este reglamento, las y los servidores/as publicos/as encargados de brindar atencién en
materia de violencia deberan recibir:

I. Capacitaciéon sobre la implementacion y operacion de la atencion, y

38 Diario Oficial de la Federacion, primero de febrero de 2007, Gltima reforma 18/05/2012.
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II. Atencién psicoldégica encaminada a disminuir el impacto que pudieran sufrir en su
persona, con motivo de las problematicas que se les plantean.

El articulo 22 enlista que la atencidén que se proporcione a las victimas se organizara en los
siguientes niveles:

I. Inmediata y de primer contacto;
II. Basica y general,y

ITI. Especializada

La Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacién,3® en su articulo 1° establece
que su objeto es prevenir y eliminar todas las formas de discriminaciéon que se gjerzan
contra cualquier persona.

La Ley para la Protecciéon de los Derechos de Nifos, Nifias y Adolescentes40 tiene por objeto
garantizar a esta poblaciéon la tutela y el respeto de los derechos fundamentales
reconocidos en la Constitucion.

La Ley General para Prevenir, Sancionar y Erradicar los Delitos en Materia de Trata de
Personas y para la Proteccion y Asistencia a las Victimas4! tiene por objeto establecer
competencias y formas de coordinacién para la prevencioén, investigacion, persecucion
y sancién de los delitos en materia de trata de personas entre los gobiernos federal,
estatales, del Distrito Federal y municipales; ademas, establece los tipos penales en
materia de trata de personas y sus sanciones y determina los procedimientos penales
aplicables.

La Norma Oficial Mexicana NOM-046-SSAR2-2005 establece criterios para la prevencién
y atencién y describe que la violencia familiar se ejerce tanto en el a&mbito privado
como publico, a través de manifestaciones de abuso de poder que danan la integridad
del ser humano.

En el apartado 4 define dos tipos de atencioén de la violencia:

Atencion médica de violencia familiar o sexual. Conjunto de servicios de salud que se
proporcionan con el fin de promover, proteger y procurar restaurar al grado maximo
posible la salud fisica y mental de las y los usuarios involucrados en situaciéon de
violencia familiar y/o sexual. Incluye la promocién de relaciones no violentas, la
prevencion, la deteccidén y el diagnoéstico de las personas que viven esa situacion, la
evaluacion del riesgo en que se encuentran, la promocién, proteccién y procurar
restaurar al grado maximo posible su salud fisica y mental a través del tratamiento o
referencia a instancias especializadas y vigilancia epidemioldgica.

39 Diario Oficial de la Federacion, 11 de junio de 2003, ultima reforma 27/11/2007.
40 Diario Oficial de la Federacion, 29 de mayo de 2000, ultima reforma 19/08/2010.
41 Diario Oficial de la Federacién, 14 de junio de 2012.
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Atencion integral. Es el manejo médico y psicolégico de las consecuencias para la salud de
la violencia familiar o sexual, asi como los servicios de consejeria y acompafnamiento.



ATENCION TELEFONICA
A VICTIMAS DE VIOLENCIA

Antecedentes y perspectivas

Durante los ultimos afos, el Gobierno Federal ha promovido la prevencién, atenciéon y
erradicacion de la violencia contra las mujeres como una prioridad nacional, con apoyo de
las organizaciones de la sociedad civil.

Una referencia obligada en la atencion telefonica o lineas de apoyo y consejeria en nuestro
pais es el trabajo de SAPTEL y el de las lineas de apoyo psicologico de los anos ochenta. Si
bien estas lineas de atencidén y apoyo no fueron creadas ex profeso para atender a mujeres
en situaciéon de violencia, sus esquemas y protocolos de trabajo constituyen una referencia
para la articulacién y creacion de nuevos programas orientados a la atencién a mujeres y
nifas en situacion de violencia.

La necesidad de incrementar la cobertura de servicios en esta materia es inminente, pues
si consideramos los datos de la Encuesta sobre la Dindmica de las Relaciones en los
Hogares (ENDIREH) 2011, podemos encontrar que en comparacién con los datos sobre
violencia de pareja arrojados por la misma encuesta en 2006, tanto la violencia fisica como
la sexual se redujeron: la violencia fisica contra las mujeres de 15 afios y mas a lo largo de
la relacién con su Ultima pareja representaba en 2006 un 19.2%, y en 2011 13.5%; por su
parte, la violencia sexual en 2006 representaba un 9.0% y en 2011, 7.3%. Sin embargo, la
violencia emocional representa actualmente el porcentaje mas alto, con 42.4%, seguida por
la, violencia econdémica con 24.5%. La misma encuesta arroja que la prevalencia de
violencia de pareja en los ultimos 12 meses en mujeres casadas o unidas es de 29.9%. Los
datos anteriores confirman que la violencia contra las mujeres es una de las problematicas
que se deben atender de manera prioritaria.4?

En este contexto, queda de manifiesto la urgencia de ampliar la cobertura y las opciones de
atencibn a mujeres en situacion de violencia en nuestro pais, aprovechando la

42 INMUJERES con base en: INEGI-INMUJERES. Encuesta Nacional sobre la Dindmica de las Relaciones en los
Hogares 2011. Base de datos.
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infraestructura, el capital humano y el compromiso que mantienen tanto las instituciones
como las organizaciones civiles con las mujeres y nifias que viven o han vivido situaciones
de violencia, por el simple hecho de ser mujeres en un pais donde es comun que dicho
fendmeno continue invisibilizado.

De acuerdo con estimaciones y registros de la Secretaria de Salud, en la actualidad nuestro
pais cuenta con méas de 250 organizaciones, centros de atencién o apoyo psicoemocional
presencial o via teleféonica para mujeres en situacion de violencia, o que requieren asesoria
u orientaciéon. La mayoria de estas organizaciones o centros de atencién han desarrollado
sus propios instrumentos para cuantificar y cualificar el impacto de su trabajo.

Los resultados que se han obtenido con las lineas telefénicas de atencion a la violencia se
visibilizan desde distintas aristas que abarcan desde una toma, de conciencia por parte del
Estado y de las usuarias acerca, de la importancia del servicio, como la propia constitucion
a nivel nacional de un servicio que ofrece un canal de escucha activa y contribuye al
empoderamiento de las usuarias a partir de la atencién, asesoria y opciones de
canalizacién que le facilitan la toma de decisiéon para la modificacién de la situaciéon que
afrontan, como en una mayor difusién de los derechos humanos de las mujeres.

Por otro lado, el crecimiento de las lineas telefonicas en los estados de la Republica ha
dirigido la atencién a la especializacién y profesionalizacién del propio servicio y del
personal que lo proporciona. Asimismo, existe un interés por disefnar instrumentos que
permitan unificar la forma en que se otorga el servicio de atencion telefénica a mujeres en
situacion de violencia y que posibiliten la opcidén de recopilar y reportar informacion del
servicio, con el objetivo de visualizar las problematicas planteadas por las usuarias de las
lineas telefonicas de manera puntual y focalizada por entidad.

A partir del incremento de lineas telefénicas en los estados de la Republica, el INMUJERES
impulsa politicas publicas a través de la RENAVTEL43 que incluyen la creacion y difusiéon de
herramientas metodolégicas, de capacitacién e informacién, encaminadas a potenciar
tanto la coordinacién con las instituciones y organizaciones que brindan el servicio, como
la ruta de atencion telefénica a mujeres en situacién de violencia, ademéas de la
profesionalizacién del personal que proporciona dicha atencion y la conformacién de bases
de datos para proporcionar a las usuarias una, canalizaciéon eficaz.

El INMUJERES trabaja estrechamente con los Mecanismos para el Adelanto de las Mujeres
(MAM) para desarrollar herramientas que fortalezcan la especializacién de la atencién
telefénica que brindan, con los mas altos estandares de calidad y con perspectiva de
género. Producto de este trabajo es que 28 estados** de la Republica Mexicana brindan

43 La, RENAVTEL tiene como objetivo homologar la atencién telefonica a mujeres en situacion de violencia en el pais
¥y garantizar que ésta se brinde con los mas altos estandares de calidad, calidez y desde la perspectiva de género.

44 Aguascalientes, Campeche, Coahuila, Colima, Chiapas, Chihuahua, Durango, Guerrero, Guanajuato, Hidalgo,
Jalisco, Estado de México, Morelos, Nayarit, Nuevo Ledn, Oaxaca, Puebla, Querétaro, Quintana Roo, San Luis
Potosi, Sinaloa, Sonora, Tabasco, Tamaulipas, Tlaxcala, Veracruz, Yucatan y Zacatecas.
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atencion telefénica a mujeres en situacion de violencia, mediante las lineas telefénicas
pertenecientes a los MAM, o de los numeros de emergencias 075 o 066. Asimismo, en
cuatro estados4s de la Republica se brinda atencién a mujeres en situacién de violencia a
través de los centros de atencion de los respectivos MLAM.

De los 28 estados de la Republica que tienen el servicio de atenciéon telefénica a mujeres en
situacion de violencia, 18 la brindan mediante un numero 01800 en las instalaciones de
los MAM, los 365 dias las 24 horas del dia. A través de un numero local, cuatro estados
tienen un numero propio; sin embargo, no pueden garantizar la atencién las 24 horas, por
lo que se enlazan con los numeros de emergencia 066 y 075 con objeto de dar la atencion
de manera continua, y seis estados atienden a mujeres en situacion de violencia
directamente a través de los numeros de emergencia 075 y 066. Los cuatro mecanismos
sin linea telefonica proporcionan la atencién de manera presencial en sus instalaciones.

Cuadro 2. Panorama de la atencion telefonica a mujeres en situacion de violencia

en la Republica Mexicana a través de los MAM46

Estado de México
Nuevo Lebén
Nayarit
Oaxaca
Querétaro

San Luis Potosi
Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Yucatan
Zacatecas

Atencion a traveés de Se enlazan con 066 o0 075 Atencion directa a través Brindan atencion

01 800 o niamero local de 066 0 075 presencial
Aguascalientes Colima Campeche Baja California
Chiapas Hidalgo Coahuila, Baja California Sur
Chihuahua Morelos Durango Distrito Federal
Guanajuato Puebla Quintana Roo Michoacan
Guerrero Sinaloa
Jalisco Veracruz

Los esfuerzos del INMUJERES para fortalecer a las lineas teleféonicas, capacitar y

profesionalizar a las coordinadoras/es y orientadoras/es y homologar los instrumentos con

que se brinda atencion telefonica a mujeres en situacion de violencia, se han concretado a

45 Baja California, Baja California Sur, Distrito Federal y Michoacan.
46 Instituto Nacional de las Mujeres, Direccion General de Transversalizacion de la Perspectiva de Género,

Direccioén de Seguimiento del Sistema de Violencia, 2012.
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partir de la constitucién de la RENAVTEL. A través de los objetivos y acciones emprendidas
mediante la RENAVTEL, se han desarrollado procesos consensuados con las instituciones y
organizaciones pertenecientes a la Red, para mejorar los procesos antes mencionados y
para hacer tangibles los objetivos que la Red aporta al tema de la atencién y prevencion de la

violencia hacia las mujeres.

Atencion de la violencia a través de lineas telefonicas especializadas

Las cifras y estadisticas de la violencia que viven las mujeres en nuestro pais permiten
visibilizar el panorama al respecto y ubicarlo como un importante problema de salud
publica, con consecuencias sociales graves que repercuten en todas las esferas
biopsicosociales por la aparicion de alteraciones fisicas, psicolégicas, laborales, sociales, y/o
educativas en la vida de las mujeres.

La violencia hacia las mujeres atenta contra su integridad, dignidad, libertad y derechos
humanos, independientemente del ambito en que se produzca o reproduzca. Es pues
indispensable visibilizar, conceptualizar y nombrar la violencia para que las experiencias de
abusos no queden reducidos a experiencias individuales o privadas; sino por el contrario,
que sean experiencias que nombren y contribuyan a darle una existencia social a la
violencia como un fendémeno cotidiano que se necesita desnaturalizar y erradicar como una
practica comun en nuestra sociedad.

Una de las ventajas de la atencion telefénica es que las mujeres toman el control de la
situacion al poder iniciar o terminar la conversacion telefénica cuando ellas decidan,
asimismo, las mujeres tienen la oportunidad de comunicar la informacién y los detalles de
su experiencia conforme ellas se sientan seguras y libres, mediante un equipo de trabajo
que prioriza «la confidencialidad» a través del respeto de ideas y sentimientos de las mujeres
0 usuarias.

Durante el proceso de atencion teleféonica se presenta la oportunidad de canalizar a las
mujeres a diferentes instituciones que proporcionan servicios personalizados en materia
legal, médica y psicolégica,; este vinculo permite la construccion de redes de apoyo en donde
se fortalece y empodera los recursos individuales de cada una de las mujeres. En este tenor,
la, atencion via telefonica permite a la usuaria transitar de una situacién de opresién a un
estado de toma de decisiones para su bienestar fisico, emocional, familiar y social, mediante
un acompanamiento de escucha activa y empatia. Estos elementos aunados a la
confidencialidad, anonimato, libertad en la llamada, atencién personalizada y practicidad en
el servicio, engloban un servicio especializado de atencién para la usuaria.

Importancia de los servicios de atencion a victimas de la violencia

El servicio de atenciéon telefénica a mujeres victimas de violencia es un recurso util y en
algunas ocasiones el Unico que tienen las mujeres al cual acudir a pedir ayuda a una
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institucién u organizaciéon. De aqui la enorme importancia de que la atenciéon sea
especializada, objetiva, clara y directa, para que las mujeres obtengan un espacio de apoyo y
contencién para solucionar su problema.

La contencién a las mujeres en gsituaciones de crisis o emergencia les ofrece una
oportunidad de reflexiébn y busqueda de soluciones, de resignificar la experiencia de
violencia, abuso, control y poder que sobre ellas se gjerce.

En la mayoria de los casos de atencion telefénica subyace un problema critico no resuelto,
donde las mujeres experimentan amenazas, vejaciones, golpes y violencia reiterada, mismas
que desencadenan los motivos de crisis o estados de emergencia. Cualquiera que sea el
impulso de solicitar ayuda, el propésito hacia el que iran dirigidos todos los esfuerzos en la
atencion telefénica, se encuentra en movilizar los recursos necesarios para garantizar la
integridad fisica de la mujer y de sus hijos/as.

La confidencialidad en la atenciéon telefonica se evidencia en la seguridad y resguardo de la
identidad de la mujer (datos personales, laborales y familiares), asi como en la privacidad de
la informacién en torno al seguimiento de la canalizacion, en caso de haberse efectuado. Con
relacion al anonimato, las usuarias tienen la ventaja de desconocer quién se encuentra del
otro lado de la linea, lo que facilita la interaccién y la transferencia positiva al no haber
sefales visuales que, en ocasiones, imposibilitan la comunicacion de las experiencias de
violencia, por la vergiienza o temor a ser juzgadas o violentadas nuevamente por el personal
que les brinda el servicio.

Durante este proceso de ayuda y contencién es necesario que las mujeres se sientan libres
de acceder a la atencion telefonica sin ninguna barrera de horarios, durante las 24 horas del
dia los 365 dias del afio. Ante esta libertad por parte de las usuarias, las orientadoras
pueden afrontar diferentes reacciones en torno a la violencia, como llanto, enojo, silencios,
nerviosismo, desesperanza, ideacién suicida, ambigiiedad de emociones, etc.. Tal diversidad
de circunstancias, hace necesario que el servicio sea personalizado, concentrado en la
escucha y atencién durante el tiempo que abarque el proceso teleféonico y comunicandose de
forma clara y practica, sin confusiones. En la atencion teleféonica se trata de orientar el
rumbo de la llamada, de que los y las orientadoras se despojen de sus juicios, mitos y
creencias acerca de la violencia, que la atencién se dirija objetivamente y posibilite la toma
decisiones de la usuaria.

El primer contacto que se tenga con las usuarias puede ser definitorio para la toma de
decisiones, de aqui que una atencioén especializada que reconozca los multiples factores y
consecuencias implicados en la violencia pueda complementarse con la profesionalizacion
de las orientadoras/es que atienden la linea telefénica.

La profesionalizacién es una estrategia y un proceso de cambio permanente para que
concuerden los objetivos de la atencion telefénica especializada con las necesidades de las
mujeres en situacién de violencia. Dicho proceso alude a que el personal de la linea
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telefonica modifique su forma de pensar, de actuar y de entender empaticamente la
problemaéatica de la violencia contra las mujeres y sus repercusiones en nuestra sociedad.

La profesionalizacion del personal de la linea telefonica es fundamental para un desarrollo
adecuado de la atenciéon de las mujeres en situaciéon de violencia. Por tanto, es necesario que
los y las orientadoras de las lineas telefonicas estén capacitadas/os en tematicas esenciales
Ccomo:

= Género

= Derechos humanos

= Derechos de las mujeres

= Violencia

= Tipos de violencia

= Violencia contra las mujeres

= Procesos de comunicacion

= Manejo de conflictos

= Intervencién en crisis

= Primeros auxilios psicolégicos
= Aspectos legales relacionados con la violencia de género
= Salud sexual y reproductiva

Las tematicas de capacitacion tienen un lugar medular en el proceso de atencién telefénica
especializada, ya que son estos nuevos conocimientos sobre la violencia con los que los y las
orientadoras pueden sengibilizarse y colocar en su justa dimensién las causas,
consecuencias y efectos en las mujeres, y desprenderse de sus mitos, juicios y creencias
sobre la violencia.

La profesionalizaciéon de las orientadoras/es telefonicas permite brindar a la mujer una atencion
especializada basada en la escucha de la experiencia vivida, sin juicios, descalificaciones e
insinuaciones que agredan y revictimicen sus derechos y, por el contrario, garantizar la toma de
sus decisiones y respuestas con una, clara y objetiva informacion.

El proceso de informar a las mujeres se centra en dos ejes paralelos, por un lado, en la
orientacion juridica, que permite a las mujeres en situacién de violencia acceder al
reconocimiento de sus derechos; y por otro, conocer los requerimientos y procedimientos
para acceder a la justicia y la orientacion psicolégica especializada, ademas de poder asumir
la situacién de violencia en que se encuentran, a través del reconocimiento de sus
sentimientos y capacidades de afrontamiento.

Marco conceptual de la atencion telefonica

El marco conceptual de la atencion teleféonica se traza en tres ejes principales: la perspectiva
de género, en el enfoque educativo preventivo y de derechos humanos. La perspectiva de
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género es el eje central que permite analizar y visibilizar las causas de las principales
diferencias y desigualdades en la vida de las mujeres y los hombres, y 1os ejes paralelos son
el enfoque educativo-preventivo y de derechos humanos.

La perspectiva de género es una mirada analitica que indaga y explica cémo las sociedades
construyen sus reglas, valores, practicas, procesos y subjetividades, dandoles un nuevo
sentido tanto a lo que significa ser mujer y hombre, como a las relaciones que se producen
entre ambos. Dado este sentido relacional, la perspectiva de género no alude exclusivamente
a «asuntos de mujeres», sino a 1los procesos sociales y culturales que convierten la diferencia
sexual en la base de la desigualdad de género. Asumirla como un asunto de mujeres,
equivaldria a invisibilizar la participacién masculina en dichos procesos, ya sea como
agentes reproductores de la desigualdad, o por el contrario, como agentes del cambio y
promotores de la equidad de género.

La incorporacion de la perspectiva de género en la atencion telefonica a mujeres victimas de
violencia es estrictamente necesaria, pues constituye una herramienta para dar respuestas
méas informadas, adecuadas y equitativas durante la emergencia, y poder analizar las
causas que generan desigualdades, evaluar la posibilidad de modificarlas Yy,
fundamentalmente, brindar un apoyo emocional y de escucha basado en el respeto y la
equidad.

La incorporacion de la perspectiva de género en los procesos de la atencién telefénica tiene
como objetivo principal el reconocimiento de las diferencias biolégicas entre los sexos y
como éstas se convierten en desigualdades y distinciones sociales, que limitan el acceso
equitativo de mujeres y hombres a los recursos econémicos, politicos y culturales, asi como
desnaturalizar las explicaciones sobre las diferencias entre mujeres y hombres, que se han
basado en la idealizacion de los aspectos biolégicos y la negacion de la influencia social.

Con relacion al enfoque educativo-preventivo, se parte de una posicion de interaccion entre
personas con capacidad de accidn comunicativa y sin jerarquias, que permita una
comunicacién horizontal y favorecer la reflexion desde las capacidades y habilidades de
quien llama y no desde una visioén directiva (que dirige) e impositiva (dice qué hacer).

Con el enfoque educativo-preventivo pueden desarrollarse y fortalecerse las habilidades
sociales y/o cognitivo-conductuales, y enfocarlas a la atenciéon teleféonica mediante la
capacidad de reconocer y definir un problema, valorar sus dimensiones y opciones, analizar
sus componentes y anticipar las posibles consecuencias.

Durante la intervencion telefonica, la toma de decisiones de las mujeres tiene un rumbo
crucial, que conlleva rescatar sus habilidades para que reconozcan y generen opciones ante
una situaciéon que plantea disyuntivas, ayudarlas a valorar las ventajas y desventajas de
cada opcidn, establecer prioridades y sugerir escenarios futuros de cada posibilidad. Para
ello, sera necesario establecer limites que sirvan para proponer y negociar condiciones, sin
afectar su integridad fisica, psicolégica, emocional o econémica.
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El enfoque de derechos humanos articula una nueva ética y visién en la construccion de las
relaciones sociales, basadas en el reconocimiento y respeto mutuos y en la transparencia, de
modo que la satisfaccion de las necesidades materiales y subjetivas de todas las personas y
colectividades constituya una obligacion juridica y social, sin excepcién alguna.

Las intervenciones telefonicas se sustentan en comunicar a las mujeres que son sujetas de
derechos universales, indivisibles e integrales. De aqui la importancia, responsabilidad y
compromiso de el/la orientadora para informar, asesorar y dirigir la atencion teleféonica
desde un enfoque de derechos humanos y constitucionales.

La aplicacién conjunta de los tres enfoques (perspectiva de género, educativo-preventivo y
de derechos humanos) se basa en:

* Tomar en cuenta en cada llamada la existencia de construcciones sociales y simbdlicas de
la relacion de los hombres y las mujeres, para propiciar la reflexiéon en las usuarias en
torno a éstas y que participen para lograr una nueva configuracion de valores mas
acorde con las relaciones equitativas.

¢ Identificar de manera conjunta con las usuarias del servicio, los estereotipos subyacentes
a sus practicas de vida y relacionados con la situaciéon que enfrentan, y facilitar su
desconstrucciéon durante el didlogo telefénico con la expectativa de lograr su eliminacion.

* Promover el conocimiento y ejercicio de los derechos humanos entre las mujeres como un
recurso de empoderamiento.

* Fortalecer o desarrollar habilidades sociales, llamadas también cognitivo- conductuales,
como recursos de empoderamiento; por ejemplo, la toma de decisiones, el uso de
informacién, el reconocimiento y manejo de una escala de valores propia, la
comunicacién asertiva, la autoestima, la negociacién, determinaciéon de limites y
acuerdos, a partir de aprendizajes significativos.

e Favorecer el contacto de las mujeres con acciones afirmativas creadas por las
instituciones gubernamentales y civiles para enriquecer sus opciones de desarrollo.

Participacion interinstitucional y ciudadana en la atencion telefonica

a mujeres en situacion de violencia

Si bien el mejor baremo para evaluar la calidad y funcionalidad de los servicios de la
atencion telefonica seran los comentarios de las usuarias a partir del trato y atencién que
hayan recibido, en el ambito institucional es indispensable que se perfeccionen y armonicen
los procedimientos basicos que permitan establecer procesos de sistematizacion y manejo de
la informacién de los casos y los procesos dentro de cada organizacion o dependencia y, al
exterior, a través de los sistemas y canales para compartir informacién con otras
dependencias u organizaciones vinculadas con la prevencién, atencidén, sanciéon y
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erradicacién de la violencia contra las mujeres. Asimismo, es menester implantar
estandares minimos de atencién a las usuarias, asi como mecanismos indispensables para
manejar la informacién y socializarla con las demas dependencias y organizaciones.

Cuando se trabaja con el tema, de violencia, y en particular con servicios de atencion directa
a la poblacién que vive un proceso de violencia, es necesario mantener como premisa que la
lucha contra la violencia debe considerar un trabajo de redes; mas no sélo redes de apoyo,
sino redes de profesionales e interinstitucionales que ofrezcan diversas posibilidades para
las mujeres que solicitan ayuda o atencién. Se trata de que gobierno y sociedad civil unan
sus esfuerzos para afrontar esta problemaéatica sociocultural que requiere de multiples voces
y de soluciones efectivas.

La construccion de acuerdos y lineas de trabajo conjunto entre sociedad, organizaciones y
dependencias federales, sin duda es el camino que hara posible responder de forma integral
y s6lida a una realidad social que ensombrece el desarrollo social, cultural, econémico y
psicoemocional de millones de mujeres en nuestro pais.

Red Nacional de Atencion Telefonica a Personas en Situacion de Violencia (RENAVTEL)

Conforme el mandato constitucional que designa al INMUJERES como rectora de la politica
publica en materia de género, ésta redirecciond el servicio de la linea telefénica Vida sin
Violencia con el fortalecimiento de las lineas teleféonicas en las entidades federativas, y la
transformacion del servicio de atencion telefénica a mujeres en situacién de violencia en
una politica publica, con la creacion en 2009 de la Red Nacional de Atencién Telefénica a
personas en situacion de violencia (RENAVTEL).

El objetivo de la RENAVTEL es fijar las bases para la constitucion de politicas publicas que
incrementen la eficiencia de los servicios de apoyo a mujeres en situacion de violencia de
género, y sumar los esfuerzos interinstitucionales para homologar los servicios
especializados en la, materia, desde la perspectiva de género.

La RENAVTEL se constituyo6 con la participacion de 22 instituciones y organizaciones sociales,
y desde su creacién se han logrado acuerdos consensuados tendientes a elevar la calidad de
los servicios teleféonicos que atienden a personas en situaciéon de violencia, mediante la
capacitacion y profesionalizacion del personal responsable de brindar la atencién, el diseno
y homologacién de las herramientas metodologicas y de recopilacién de la informacion,
seguimiento de casos y canalizacién. Actualmente, la RENAVTEL estad integrada por 54
instituciones y organizaciones de la sociedad civil (véase Cuadro 3).
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Cuadro 3. Instituciones y organizaciones que integran la RENAVTEL

APF/APE (18)

Consejo Nacional para Prevenir
la Discriminacién (CONAPRED)
Instituto Mexicano de la
Juventud (IMJUVE)

Secretaria de Seguridad Publica
Federal (SSP)

Fiscalia Especial para los
Delitos de violencia contra las
Mujeres y Trata de Personas
(FEVIMTRA)

Secretaria de Seguridad Publica
de Querétaro

Centro de Atencién a Victimas
de Violaciones de Derechos
Humanos de la Comisién Estatal
de Derechos Humanos, de
Quintana Roo

Centro Integral de Atencidn a la
Mujer y sus hijos A.C. (CIAM
Cancun)

Centro Integral de Atencidn a la
Mujer del Municipio Felipe
Carrillo Puerto (CIAM Carrillo
Puerto)

DIF Municipal Othén P. Blanco,
del Estado de Quintana Roo
Secretaria de Seguridad Publica
de Quintana Roo

Consejo Estatal para Prevenir y
Atender lg Violencia
Intrafamiliar (SEPAVI) en el
estado de Sinaloa

Instituto Municipal de las
Mujeres de Chihuahua

Instituto de Salud del Estado de
Aguascalientes

Instituto Municipal de la Mujer
de Tijuana

Secretaria de Seguridad Publica
del Estado de Durango
Programa de Intervencion en
Crisis de la Facultad de
Psicologia de la Universidad
Nacional Auténoma de México
Secretaria de la Juventud del
Estado de Querétaro

Desarrollo Integral de la Familia
Tijuana, Baja California

MAM (29)

Aguascalientes
Baja California
Baja California Sur
Campeche
Coahuila
Colima,
Chiapas
Chihuahua
Durango
Estado de México
Guanajuato
Hidalgo

Jalisco
Michoacan
Morelos
Nayarit

Nuevo Lebn
Oaxaca

Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa,

Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz
Zacatecas

0SC (7)

Ave de México
Centro
Latinoamericano de
Salud y Mujer
(CELSAM)
Fundacion Azteca
Fundacion Casa
Alianza de México
Organizacion
Angelote. AC

Red Nacional de
Refugios

ASMAZ, Asociacién
del Empresario
Azteca

La linea de trabajo de la RENAVTEL busca difundir transversalmente los instrumentos de
capacitacion para homologar los servicios de las lineas telefénicas adheridas a ella.
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Figura 3. Esquema, de la linea de trabajo de la RENAVTEL
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La RENAVTEL ha disefiado una serie de componentes basados en herramientas de
profesionalizacién, atencién e informacién para el mejoramiento y homologaciéon de la
atencion telefénica a mujeres en situacién de violencia.

* Homologar la atencién mediante la Implementacion en los 32 estados de la Republica del
Manual de Atencién Telefonica Vida sin Violencia.

* (Capacitar a las orientadoras/es telefénicas/os en el Curso en linea Basico en géneroy el
curso en linea Prevencion y atencion del hostigamiento y el acoso.

* C(Certificar al personal que atiende lineas telefénicas en el Estdndar de Competencia
Laboral ECO029 «Asistencia Via Telefénica a Victimas y Personas en Situacién de
Violencia de Género».
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Estandarizar indicadores a parir de la implementacion, en los 32 estados de la Republica,
del Formato de variables para la construccion de indicadores, que permiten establecer un
registro unificado de las caracteristicas demograficas y sociales de las usuarias del
servicio.

Unificar la forma de dar seguimiento a los casos atendidos a través de las lineas
telefonicas de atencién a mujeres en situacion de violencia a partir de la implementacion
de la Cédula para el Seguimiento de Casos.

Conjuntar y difundir herramientas para la canalizacion fidedigna a través del Directorio
Nacional de Lineas Telefonicas y Centros de Atencion a Mujeres en Situacion de
Violencia.



PROGRAMA PARA EL FORTALECIMIENTO
DE LA ATENCION TELEFONICA A MUJERES
EN SITUACION DE VIOLENCIA

Ante la necesidad de atender las disposiciones de los instrumentos juridicos internacionales
¥y nacionales, las recomendaciones encaminadas al logro de la igualdad entre mujeres y
hombres, la prevencién, atencion, sancion y erradicaciéon de la violencia contra las mujeres,
y de garantizar su acceso a una vida libre de violencia que favorezca su desarrollo y
bienestar, el INMUJERES ha disenado un conjunto de acciones enfocadas a fortalecer la
atencion telefonica para mujeres en situacién de violencia a nivel nacional.

Ambito de accion

El presente programa es una aportacion del Gobierno Federal, a través del INMUJERES,
mismo que corresponde al ambito de competencia de esta Gltima institucion.

Para concretar los objetivos de este programa en todo el pais, se necesitara la cooperacion y
disposicion de las instituciones de orden federal, estatal y municipal, para que desde el
ambito de sus competencias, impulsen y desarrollen acciones encaminadas a lograr los
objetivos de este programa.

La participacion permanente de las organizaciones de la sociedad civil que ya actian en el
campo de la atencidén telefonica a mujeres en situacidn de violencia e instituciones
académicas, se considerara fundamental para cumplir los objetivos de este programa..
Poblacion objetivo

Mujeres y ninas en situacién de violencia.

Objetivo general

Impulsar el fortalecimiento de la atencidén telefénica integral, inmediata y de primer
contacto a las mujeres en situacion de violencia y su homologacién en todo el pais, a través
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de herramientas metodolégicas, la profesionalizacion del personal que brinda atencion y la
coordinacion y vinculacién con los tres 6rdenes de gobierno y las organizaciones de la
sociedad civil.

Lineas estrategicas
El INMUJERES impulsara que la atencion se oriente en cuatro lineas estratégicas:

Atencion inmediata y de primer contacto

Atender la necesidad de la persona como primer paso. Es decir, se busca como primer
objetivo la interrupcién de la dinamica de la violencia por la que transitan las usuarias. De
igual manera, se pretende establecer los mecanismos de apoyo que les permitan ser
escuchadas y obtener una respuesta eficaz y eficiente en relacion con las alternativas a las
que pueden acudir para interrumpir la situacioén por la que atraviesan, asi como brindarles
informacion para el conocimiento de sus derechos humanos y la identificacién de
herramientas personales y sociales con las que puedan superar sus problematicas, a través
de la construccion de alternativas de decisién.

Orientacion

Brindar una orientacion veraz sobre los distintos apoyos a los que la usuaria puede tener
acceso, incrementar los estandares del servicio de orientacion en relacion con la calidad y
efectividad en el servicio. Que el personal que brinda la atencién telefénica cuente con la
profesionalizaciéon correspondiente, que garantice un servicio donde las mujeres en
situacién de violencia puedan conocer diferentes alternativas para la superacioén de sus
problematicas especificas.

Apoyo y canalizacion juridica y psicoldgica

Contar con los instrumentos necesarios para proporcionar una Optima canalizacién a
programas reeducativos integrales, centros e instituciones que brindan atencién, que
dispongan de una periédica actualizaciéon y se conformen de informacién veraz, con el
objetivo de que la canalizaciéon sea focalizada y geograficamente referenciada, para estar en
condiciones de dar una respuesta idénea y precisa a las necesidades de todas las usuarias
que requieran del servicio. Asimismo, se busca la profesionalizaciéon y capacitacion continua
de las/los orientadores/as con el fin de brindar una atencién completa y eficiente.

Recopilacion de informacion y seguimiento de casos

Es imperativo que los servicios de atencién y orientacion a la violencia contra las mujeres
proporcionen un acompanamiento y seguimiento a los casos que asi lo requieran. En este
contexto, se busca instaurar vinculos con instituciones gubernamentales y con organizaciones de
la sociedad civil para establecer una comunicacion directa que permita establecer las pautas para,
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la gjecucion de un seguimiento puntual de los casos especificos, asi como impulsar la capacitacion
y sensibilizacién en género, derechos humanos y operacion de programas y servicios para mujeres
a las y los profesionales que brindan atencidn a mujeres en situacion de violencia, asi como la
promociéon de la, armonizacion legislativa.

Objetivos especificos y lineas de accion

Para lograr el cumplimiento del objetivo general de este programa y sus lineas estratégicas,
se desplegaran acciones concretas en torno a tres objetivos especificos:

1. Apoyo institucional para el fortalecimiento de las lineas telefonicas de atencién a mujeres en
situacion de violencia

Con el objetivo de que el pais cuente con atencidon telefénica a mujeres en situacion de
violencia eficaz, oportuna y con altos estandares de calidad, que la canalizacion se realice
acorde a las problematicas planteadas y geograficamente referenciada, se han conjuntado
las siguientes acciones institucionales que contemplan el establecimiento y desarrollo de
una articulacion constante con dependencias de la administracion publica federal y estatal,
asi como con las organizaciones de la sociedad civil, con el fin de impulsar el fortalecimiento
de las lineas telefénicas de atenciéon a mujeres en situacion de violencia, mediante el
fortalecimiento de su infraestructura, a través de la difusién y desarrollo de sinergias con
fuentes de financiamiento y cooperaciéon que les permitan potenciar sus resultados.

Lineas de accion

1.1. Vinculacién con el Programa de Fortalecimiento a la Transversalidad de la
Perspectiva, de Género, cuyo objetivo es fortalecer las capacidades
institucionales en la administracién publica estatal mediante herramientas
cognitivas, metodoldgicas, técnicas y procedimentales que posibiliten la
formulaciéon o modificacién, desde la perspectiva de género, de las politicas,
programas y acciones en todas las esferas publicas y ambitos de gobierno
estatal y en su caso municipal, con el fin de incidir en la disminucién de la
brechas de desigualdad. Se impulsarad y brindard apoyo a proyectos que
promuevan acciones que favorezcan el acceso de las mujeres a una vida libre
de violencia.

1.2. Vinculacién con el Fondo Proequidad (se promoverd que se otorgue
financiamiento a 0OSC que tengan proyectos de patrocinio juridico y
psicolégico).

1.3. Reuniones de seguimiento y fortalecimiento de la Red Nacional de Atencién
Telefénica a Personas en Situaciéon de Violencia (RENAVTEL).

58



2. Fortalecimiento de la atencion telefonica a mujeres en situacion de violencia

Acciones enfocadas a fortalecer tanto la atencion telefonica a través de la homologacion de

las herramientas metodoldgicas, la profesionalizacién del personal que brinda atencién en

las lineas telefonicas, generar herramientas fidedignas para brindar una canalizacion eficaz,

asi como impulsar la fusién de la infraestructura y el capital humano tanto de las

instituciones que brindan atencion telefonica como de las que otorgan atencién a llamadas

de emergencia.

Lineas de accion

2.1.

2.2.

Adhesion de lineas telefénicas de las entidades federativas a la Red Nacional
de Atencion Telefénica a Personas en Situacién de Violencia (RENAVTEL)
mediante la firma de la, carta compromiso.

Vinculacién con la Secretaria de Gobernacion para que la atencién telefénica a
mujeres en situacion de violencia se proporcione por el c6digo de emergencia
066 a través de los C4 estatales.4”

Con el objetivo de que se brinde una atencién telefénica eficaz, oportuna,
con altos estandares de calidad y que dicho servicio se vea potenciado a
través de la infraestructura, recursos materiales y humanos de los C4,
mediante la colaboracién directa con la Comisién Nacional para Prevenir y
Erradicar la Violencia Contra las Mujeres (CONAVIM), el Secretariado
Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica y el Sistema Nacional
de Seguridad Publica para que a través de los Centros Estatales de
Comunicacién, Cémputo, Control y Comando (C4), los cuales dependen de
la, Secretaria Ejecutiva del Consejo Estatal de Seguridad Publica, se brinde
una atencioén telefénica a mujeres en situacién de violencia oportuna y con
calidad de primer nivel. La estrategia impulsarad también el
posicionamiento de un numero (066), que serd recordado con mayor
facilidad debido a que cuenta con menos digitos, lo que facilitara su
memorizaciéon entre las usuarias. De igual manera, esta vinculacion
permitird que las usuarias obtengan una atencién telefénica oportuna y
con un alto nivel de profesionalismo por parte del personal que la brinda.
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:2.3.

2.4.

Implementacién de los componentes de la RENAVTEL.

» Manual de Atencién Telefonica Vida sin Violencia.

= Capacitacion y profesionalizacién del personal que atiende lineas
telefonicas: Curso en linea B&sico en géneroy Curso en linea Prevencion y
Atencion del Hostigamiento y el Acoso.

= Certificacion para el personal que atiende lineas telefénicas en el Estandar
de competencia laboral ECO029 «Asistencia Via Telefonica a Victimas y
Personas en Situacién de Violencia de Género».

= Formato de Variables para la Construccion de Indicadores.

= (Cédula para el Seguimiento de Casos.

= Directorio Nacional de Lineas Telefénicas y Centros de Atencién a Mujeres
en Situacién de Violencia.

Herramientas para la canalizacion

Su objetivo esta dirigido a la construccion de un andamiaje, una red, edificada
por las herramientas que el Gobierno Federal ofrece para llevar a cabo una
adecuada canalizacién a las instituciones que previenen, atienden y sancionan
la violencia contra la mujeres, mismo que busca potenciar la vinculacion de las
demandas de las usuarias con la oferta de las instituciones, y evitar asi su
revictimizacion.

Lo anterior se lograré a partir de la difusiéon y apropiaciéon de las herramientas
con que cuenta el Gobierno Federal, a fin de disponer bases de datos y
directorios constantemente actualizados que permitan desarrollar una
vinculacion adecuada entre las instituciones encargadas de los servicios, para,
asi, orientar de manera eficaz a las mujeres que asi lo requieran, a través de
una permanente coordinaciéon y retroalimentacién con las instituciones y
organizaciones que brindan atencién a mujeres en situacién de violencia. La
conjuncion de las herramientas de canalizacién se dividiran en dos rubros:

Orientacion juridica. Promover e impulsar el acceso a la justicia para las
mujeres victimas de violencia, a través de la compilacion de informaciéon y
bases de datos a nivel nacional actualizadas con informacién referente a.:

= Centros de justicia

= Ministerios publicos

= Juzgados de lo penal y de lo familiar

= Informacibn para canalizar a refugios

Atencion psicologica. Encauzar el respeto y cumplimiento de los derechos

humanos de las mujeres, asi como impulsar el acceso a la justicia para las
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2.5.

:.6.

_.7.

mujeres victimas de violencia, a través de la compilaciéon de informacion y

bases de datos a nivel nacional actualizadas con informacién referente a.:

= Informacion de instituciones y organizaciones de la sociedad civil que
brindan apoyo y contenciéon emocional en casos de crisis.

= Informacién y asesoria en relacién con la salud de las mujeres (salud
sexual y reproductiva, salud fisica y mental).

= Informacion sobre opciones de capacitacion y bolsa de trabajo.

= Centros especializados de atencion a la violencia contra las mujeres.

Recopilacién de la informacion y seguimiento de la atencion institucional brindada.

Las acciones disefiadas en este apartado estan encaminadas a la homologacién
de los formatos para la recopilacién de la informacién que brindan las usuarias
de las lineas telefénicas de atencién a mujeres en situacién de violencia, y el
seguimiento a la atencién institucional proporcionada a través de la difusion e
implementacion a nivel nacional de las herramientas disefiadas para el logro
de dicho objetivo.

Estandarizar los indicadores, con el objetivo de unificar la forma de atencién
telefébnica, a personas en situacién de violencia y establecer un registro
unificado con indicadores minimos. (Difundir el formato de variables para la
construccion de indicadores con el objetivo de unificar la forma de atencion
telefénica a personas en situacion de violencia, asi como la recopilacién de la
informacion aportada por las usuarias de las lineas telefénicas de atenciéon a
mujeres en situacién de violencia).

Homologar el seguimiento de casos a nivel nacional. (Difundir la cédula para €l
seguimiento de los casos atendidos a través de las lineas telefonicas de
atencién a mujeres en situacion de violencia).

3. Difusion de las acciones
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3.1.

3.2.

3.3.

Campanas nacional y locales de difusion

Desarrollar una campana de difusién a nivel nacional y estatal para posicionar
a los C4 y los servicios que brinda como referente de las lineas telefénicas
estatales de atencion a la violencia contra las mujeres.

Desarrollar una campana de difusién a nivel nacional (MAM e integrantes de
la RENAVTEL) para dar a conocer la oferta institucional de la RENAVTEL.
Desarrollar una campaia de difusién para la apropiacién de las herramientas

para la canalizacion.



Medicion

La evaluacion y medicion del impacto de un programa social permite su perfeccionamiento y

aprendizaje en funcion de la probleméatica que tiene como objetivo transformar, asimismo,

permite también evaluar la efectividad y los beneficios del programa, y producir

informacion para la toma de decisiones.

Indicadores de seguimiento

Los siguientes indicadores estan orientados a la mediciéon de acciones de incidencia en el

fortalecimiento de la atencion telefénica a mujeres en situacién de violencia y que

corresponden a los componentes de la RENAVTEL, dirigidos a la profesionalizaciéon del

personal que brinda la atencion, asi como a su estandarizacién nacional.

Cuadro 4. Indicadores de seguimiento

Objetivo

Indicador

Impulsar el fortalecimiento de 1la
atencién telefénica a mujeres en
situaciébn de violencia a nivel
nacional.

Numero de instituciones y organizaciones incorporadas a
la RENAVTEL.

Fortalecer la atencién telefénica a
través de un solo numero nacional
que brinde atencion telefénica a
mujeres en situacién de violencia.

Numero de lineas telefénicas de los mecanismos para el
adelanto de las mujeres integradas a la RENAVTEL
vinculadas con los C4 estatales.

Homologar la atencion telefénica a
mujeres en situaciéon de violencia a
través de un documento que
establezca los lineamientos generales.

Numero de instituciones y organizaciones integradas a la
RENAVTEL con el Manual Vida sin Violencia
implementado.

Unificar la forma de atencion
telefonica a personas en situaciéon de
violencia y establecer un registro
unificado con indicadores minimos.

Numero de instituciones y organizaciones integradas a la
RENAVTEL con Formato de Variables para la
Construcciéon de Indicadores implementado.

Contar con una herramienta que
permita una canalizacion veraz y
geograficamente referenciada.

Numero de instituciones y organizaciones integradas a la
RENAVTEL utilizando el Directorio Nacional de Lineas
Telefénicas y Centros de Atencién a Mujeres en Situacién
de Violencia.

Contar con una herramienta que
permita realizar el seguimiento de
casos atendidos en las lineas
telefénicas de atencién a mujeres en
situacién de violencia.

Numero de instituciones y organizaciones integradas a la
RENAVTEL utilizando la Cédula para el Seguimiento de
Casos.

Profesionalizar a las y los
orientadores que brindan atencién
telefénica a mujeres en situaciéon de
violencia en el Estandar ECO029.

Numero de orientadoras/es certificadas en el Estandar
ECO0R9 «Asistencia Via Telefénica a Victimas y Personas
en Situacién de Violencia de Género».

Capacitar a las y los orientadores que
brindan atencién telefénica a mujeres
en situacién de violencia.

Numero de orientadoras/es capacitadas/os en el Curso en
linea basico en género.

Capacitar a las y los orientadores que
brindan atencién telefénica a mujeres
en situacién de violencia.

Numero de orientadoras/es capacitadas/os en el Curso en
linea de Prevencién y Atencion del Hostigamiento y el
Acoso.
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Indicadores de evaluacion y resultados

La verificaciéon del cumplimiento de los objetivos de este programa y su contribucién al
fortalecimiento de la atencién telefénica a mujeres en situacion de violencia a nivel nacional,
asi como la comprobacion de la obtencién de beneficios a poblacién a la que va dirigido,
podra arrojar resultados en el mediano plazo a través de los siguientes instrumentos:

= Hstudios e investigaciones especializados
= Encuestas especializadas a nivel nacional

= Encuestas especializadas a nivel estatal

Retos
A corto plazo:

= Establecer un numero nacional de atencién referenciado a cada estado de la
Republica.

= Que 3R estados proporcionen atenciéon telefénica a mujeres en situacion de violencia.

= Que 32 estados de la Republica implementen el Manual de Atencién Telefénica Vida
sin Violencia desarrollado por el INMUJERES.

= Profesionalizacion continua para el personal que opera las lineas telefénicas.
= Homologacion de indicadores a nivel nacional.
A mediano plazo:

= Apropiacién y manejo a nivel nacional del Directorio Nacional de Lineas Telefénicas
y Centros de Atencién a Mujeres en Situaciéon de Violencia.

= Conformacion y actualizacion constante del Directorio Nacional de Refugios.
A largo plazo:

* Contar con un servicio de atencién consolidado a nivel nacional.
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GLOSARIO

A
Anorexia

Es un trastorno de la conducta alimentaria que supone una pérdida de peso provocada por
la, propia persona, que puede conducirle a un estado de inanicién, es decir, de gran debilidad
ocasionada por una ingesta insuficiente de nutrientes esenciales.48

Atencion

Es el conjunto de servicios integrales proporcionados a las mujeres y a los agresores, con la
finalidad de disminuir el impacto de la violencia, los cuales deberan otorgarse de acuerdo
con la Politica Nacional Integral, los principios rectores y los gjes de accion.4®

Atencion telefonica especializada

Servicio via telefénica, de atenciéon inmediata y de primer contacto, que garantiza atencion
de calidad a mujeres que se encuentran en situacion de violencia, que las orienta sobre los
servicios especializados —médicos, psicoldgicos, juridicos y sociales—.50

Atencion inmediata y de primer contacto

Dado que la mujer en una situacién de violencia de género se siente desamparada y
vulnerable, es necesario que cuente con servicios disponibles las 24 horas, los 365 dias del
afno, donde pueden escucharla, orientarla y canalizarla.5!

48 Garcia, Camba, Eduardo, Avances en trastornos de la conducta alimentaria. Anorexia nerviosa, bulimia nerviosa,
obesidad, Barcelona, Masson, 2001, p. 55.

49 Diario Oficial de la Federacién, Reglamento del a Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de
Violencia. 1° de febrero de 2007, ultima reforma 18/05/2012. Articulo 15.

50 Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres. Glosario de términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, Adaptacion, p. 14.

51 Secretaria de Seguridad Publica, Protocolo de atencién a personas que han sufrido el delito de violacion, México,
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Atencion basica y general

La atencién basica es el paquete minimo de servicios que debe ofrecerse a las usuarias en
situacion de violencia; es general porque ésta debe proporcionarse en todas las unidades de
salud.5?

Atencion especializada

Brindar servicios especializados que reconozcan tanto las causas como las consecuencias de
la violencia y que las combatan desde una perspectiva integral. Busca garantizar atencion
de calidad a las mujeres en situacién de violencia, que contemple su deteccién oportuna y
proporcione servicios especializados —meédicos, psicolégicos, juridicos y sociales—.53

Aversién o fobia sexual

Se clagifica, dentro de los trastornos del deseo sexual (DTS) y es la aversién extrema,
persistente o recurrente, con evitacion de todos o casi todos los contactos sexuales con una
pareja.5¢

B

Bulimia

Las personas con bulimia son incapaces de dominar sus impulsos alimenticios, comen
demasiado sin disfrutarlo, haciéndolas sentir con un alto grado de culpabilidad, lo que las
lleva a ayunar, a provocarse vomito, a hacer demasiado ejercicio, consumir laxantes, dejar
de comer por varios dias, para prevenir el aumento de peso.55

Cc

Calidez

Quienes presten los servicios de atencién telefébnica en materia de violencia deberan
establecer con cada usuaria una relacidén profesional, amable, personalizada y respetuosa;
habran de dirigirse por su nombre, sin diminutivos ni familiaridades. Asimismo, deberan
esforzarse por establecer vinculos de comunicacion efectiva con la usuaria y sus allegados, y
obtener asi su confianza,.56

SSP, 2009, p. 5.

52 Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva. Modelo Integrado para la Prevencion y Atencion de
la Violencia Familiar, México, Secretaria de Salud, 20086, p. 34.

53 Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres. Glosario de términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 19.

54 Labrador, Javier y Crespo, Maria, Tratamientos psicologicos eficaces para las disfunciones sexuales, Universidad
Complutense de Madrid, Psicotherma, 2001, p. 431.

55 Op. cit., p. R1.

56 Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva, Modelo Integrado para la prevencion y atencion de
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Centros de atencion especializados

Son instancias publicas o privadas que —asentadas en una comunidad con la cual trabajan
acciones de prevencion de la violencia— brindan asesoria a mujeres violentadas. Se
encargan de proporcionar servicios de primer contacto y canalizar los casos de violencia
extrema al refugio pertinente.5?

Contencién emocional

Procedimiento que tiene como objetivo tranquilizar y estimular la confianza de la persona
que se encuentra afectada por una fuerte crisis emocional, la que puede derivar en
conductas perturbadoras. La realiza, un profesional especializado y puede ser la accién
precedente y/o simplificar la contencién farmacologica.s8

Condicién juridica

Son los aspectos vinculados al proceso juridico y las implicaciones que tendra para la
usuaria, es necesario hacerle saber de manera detallada tanto los términos
correspondientes a la situacion referida, como las fases por las que pasara dicho proceso.5®

Cultura falocéntrica

Caracteristica de las sociedades que, simbélicamente y en la practica, avalan el predominio
de los hombres sobre las mujeres con base en una mayor valoracion del érgano sexual
masculino (falo) como centro de la creacién humana, de tal forma que dichas sociedades no
sblo estan dominadas por los «machos» (portadores del falo), si no también lo exaltan como
valor y referencia absoluta.®°

D
Depresion

Se define como un trastorno afectivo y se caracteriza por cambios involuntarios del estado
de animo, tristeza profunda y pérdida de interés o placer que ocasiona alguna alteracion
significativa en el individuo que la padece. Los sintomas perduran durante al menos dos
semanas y estan presentes la mayor parte del dia.6!

la violencia familiar, México, Secretaria de Salud, 20086, p. 42.

57 Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Glosario de términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 4.

58 Ministerio de Salud del Gobierno de Chile, Norma General Técnica sobre Contencién en Psiquiatria,
Departamento de Salud de las Personas, Chile, 2003, p. 8.

59 Oficina de Defensoria de los Derechos de la Infancia. Acciones para evitar la revictimizacion del nifio victima del
delito, Secretaria de Seguridad Publica, 20086, p. 82.

60 Instituto Nacional de las Mujeres. Glosario de Género, México, Inmujeres, 2008, p. 64.

61 Instituto Nacional de las Mujeres, Panorama de la salud mental en las mujeres y los hombres mexicanos, México,
2006, p. 14.
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Derechos humanos

Son facultades, prerrogativas, intereses y bienes de caracter civil, politico, econdémico,
sociocultural, psiquico, personal e intimo, que posee el ser humano, y que se reconocen en
instrumentos juridicos nacionales e internacionales.6?

Discriminacioén

Toda distincion, exclusiéon o restriccion que, basada en el origen étnico o nacional, sexo,
edad, discapacidad, condicién social o econémica, condiciones de salud, embarazo, lengua,
religion, opiniones, preferencias sexuales, estado civil o cualquier otra, tenga por efecto
impedir o anular el reconocimiento o el ejercicio de los derechos y la igualdad real de
oportunidades de las personas.63

Dispareunia

Sensaciones desagradables y dolorosas durante y después de la cohabitacién. También
conocida como algopareunia,.64

) H
Empoderamiento

Es un proceso en que las mujeres transitan de cualquier situacion de opresién, desigualdad,
discriminacién, explotacién o exclusion, a un estadio de conciencia, autodeterminaciéon y
autonomia, el cual se manifiesta en el ejercicio del poder democratico que emana del goce
pleno de sus derechos y libertades.”

Equidad de género

La equidad es un principio de justicia emparentado con la idea de igualdad sustantiva y el
reconocimiento de las diferencias sociales. Ambas dimensiones se conjugan para dar origen
a un concepto que define »la equidad como una igualdad en las diferencias, entrelazando las
referencia a los imperativos éticos que obligSan a una sociedad a ocuparse de las
circunstancias y los contextos que provocan la desigualdad con el reconocimiento de la
diversidad social, de tal forma, que las personas puedan realizarse en sus propoésitos de vida
segun sus diferencias».66 Por ello, la equidad incluye como parte de sus ejes el respeto y
garantia de los derechos humanos y la igualdad de oportunidades.

62 Instituto Nacional de las Mujeres, op. cit., pp. 4R-44.

63 México. Ley Federal para Prevenir la Discriminacion, DOF 11 de junio de 2003, Articulo 4°.

64 Bicher, W., Sexualidad normal y patologia en la mujer, Londres, Morata, 1978, p. 2.

65 México. Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, Ultima, Reforma DOF 18/05/2012,
Articulo 5, Parrafo X.

66 D Elia y Maingon, La equidad en el desarrollo humano: estudio conceptual desde el enfoque de la igualdad y la
diversidad. Documento para la discusién, 2000». En Instituto Nacional de las Mujeres, Glosario de género, México,
Inmujeres, 2008, p. 58.
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Erradicacion

En el tema de violencia contra las mujeres, erradicar es origen y destino. Origen, ya que
parte de la convicecién de que la eliminacion de todos los tipos y modalidades de violencia
contra las mujeres es una condiciéon indispensable para su desarrollo individual social,
econdmico, laboral, de accién politica y acceso a la justicia; asi como para el impulso hacia su
participacién plena e igualitaria en todas las esferas de la vida publica y privada. Destino,
dado que pretende poner fin a las dinamicas y ciclos perniciosos de la violencia contra las
mujeres, los cuales trastocan todos los ambitos de la sociedad.6?

G
Género

Categoria que analiza cémo se definen, representan y simbolizan las diferencias sexuales en
una determinada sociedad.8

I
Igualdad

Supone que todas las personas son iguales ante la ley, sin atender a sus diferencias de sexo,
color o condicidén social, segin este principio nadie puede ser tratado por debajo de los
derechos que rigen para todos.6®

Indices de violencia

Los indices representan una sintesis de la intervencioén de todos los elementos de las
variables y sus relaciones. Deben gozar de propiedades, entre las que se encuentran el estar
explicitamente basado en todos los elementos o variables del grupo; permitir
comparaciones, con el propoésito de saber déonde se ubica en relaciéon con otras pautas; tener
validez como medida; y ser ordinal, ya que esto permite saber exactamente en qué punto se
puede ubicar una determinada variable. 70

67 Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Glosario de términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 53.

68, (Flosario de Género, México, INMUJERES, 2008, p. 70.

69 Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres. Glosario de términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 69.

70 Idem.
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P

Perspectiva de género

Se hace alusién a una herramienta conceptual que busca mostrar que las diferencias entre
mujeres y hombres se dan no sélo por su determinacién biolégica, sino también por las
diferencias culturales a los seres humanos.”!

Programas reeducativos integrales

Son procesos de aprendizaje en el que hombres y mujeres desarrollan nuevas habilidades y
formas de comportamiento para relacionarse entre si, desde un plano de igualdad en la
relacion de pareja, donde las expresiones de la violencia no sean la Unica ni la principal
forma de relacionarse, ya sea entre los miembros de la pareja, con los hijos o familiares, y
con su entorno social.”?

Prevencioéon

Estrategia que busca la intervencion coordinada de las instituciones publicas y privadas, asi
como de los actores sociales, para anticiparse, detectar y disminuir las dindmicas sociales
que generan contextos de violencia de género y que permite aminorar el nivel de riesgo de
que ésta ocurra, con el fin de generar una cultura que favorezca la resolucion pacifica de
ciudades seguras y pacificas para todas y todos.?s

R

Redes de apoyo

Conjunto de relaciones interpersonales que hace posible la vinculacién con personas del
entorno y permiten mantener o mejorar su bienestar material, fisico y emocional.”#

Relaciones equitativas

Se refiere al reconocimiento de la diversidad del otro o de la otra para propiciar condiciones
de mayor justicia e igualdad de oportunidades, tomando en cuenta la especificidad de cada
persona. Es dar a cada cual lo que le pertenece; reconocer las condiciones o caracteristicas
especificas de toda persona o grupo humano —sexo, clase, religion—, sin que esta signifique
razon para la discriminacion.?s

"1 Op. cit., p. 102.

72 Instituto Nacional de Salud Publica. Programa de reeducacion para victimas y agresores de violencia de pareja,
Meéxico, 2010, p. 16.

78 Comisiéon Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Glosario de Términos sobre
violencia contra la mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 99.

74 Guzman, José Miguel, Sandra Huenchuan y Veronica Montes de Oca, Redes de apoyo social de las personas
mayores: Marco conceptual, Centro Latinoamericano y Caribefio de Demografia, 2003, pp. 298.

76 Yamileth Ugalde B. et al., Glosario de género, México, INMUJERES, 2008, p. 58.
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Revictimizacion

Se refiere a Ios efectos que las victimas de violencia enfrentan no sélo por la comisiéon de un
delito, sino también por las condiciones dificiles para el acceso a la justicia y el gjercicio de
sus derechos.”®

S
Sancién

Consecuencia coactiva de una conducta ilicita.??

T
Tejido social

Es el conjunto de redes personales, categoriales, estructurales, formales y funcionales, de
iniciativas o asociativas y mixtas o intersistémicas, que constituyen un activo para los
individuos y la sociedad pues les permite ampliar sus opciones y oportunidades para
mejorar su calidad de vida.”8

Trastorno de estrés postraumatico

Es un trastorno de ansiedad que pueden sufrir nifios, adolescentes y personas adultas.
Después de haber experimentado o haber sido testigo (en niflas/os, se presenta tan s6lo con
haber escuchado que a alguien le ocurri6) de un hecho traumaético, un accidente, un desastre
natural o una situacién violenta, la. persona reacciona con mucho miedo e impotencia y
continua reviviendo esta sensacioén después de un mes o mas, y trata de evitar todo aquello
que se lo recuerde. Los recuerdos se desencadenan ante varias situaciones similares y
frecuentemente se presentan pesadillas con contenido del evento traumatico. Hay quienes
también pueden revivir el momento como si estuviera ocurriendo de nuevo, de una manera
tan real que genera todo el terror que vivio.?®

U
Unidades de atencion y protecciéon a las victimas de violencia

Instancias publicas o privadas asentadas en una comunidad con la cual trabajan acciones de
prevencién de la violencia y brindan asesoria a mujeres violentadas. Se encargan de

76 Op. cit., p. 67.

77 Comisiéon Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Glosario de Términos sobre
violencia contra la Mujer, México, CONAVIM, 2010, p. 107.

78 Glosario conceptual basico en: http://www.undp.un.hn/PDF/informes/2006/glosario.pdf

79 Cardenas, Eva Marcela; Feria, Miriam; Lino, Palacios y de la Pefia, Francisco, Guia Clinica para los trastornos de
ansiedad en ninos y adolescentes, México, Instituto Nacional de Psiquiatria Ramoén de la Fuente, 2010, p. 30.
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proporcionar servicios de primer contacto y canalizar los casos de violencia extrema al
refugio pertinente.80

v
Vaginismo

Espasmos de los musculos alrededor de la abertura de la vagina o traumas en la region
vaginal.8!

Violencia contra las mujeres

Cualquier accién u omisién, basada en su género, que les cause dano o sufrimiento
psicolégico, fisico, patrimonial, econémico, sexual o la muerte tanto en el ambito privado
como en el publico.8?

80 Op. cit., p. 4.

81 Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva. modelo integrado para la prevencion de la violencia
familiar y sexual Manual operativo, México, Secretaria de Salud, 2006, p. 80.

82 México. Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, Ultima Reforma DOF 18/05/2012,
Articulo 4, Parrafo IV.
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APENDICES

I. Estrategia de vinculacion para el fortalecimiento

de la atencion telefonica a mujeres en situacion de violencia

Desarrollo de la propuesta

El INMUJERES tiene el interés de promover la vinculacién con la Secretaria de Gobernacion
(SEGOB) para lograr el objetivo de fortalecer la atencion telefénica especializada a mujeres
en situacion de violencia y que se brinde a nivel nacional, a través de los Centros Estatales
de Comunicacioén, Cémputo, Control y Comando (C4), en coordinacién con los Mecanismos
para el Adelanto de las Mujeres (MAM) de las entidades federativas, con base en sus
competencias.

El objetivo de proporcionar una atencion teleféonica eficaz, oportuna, con altos estandares de
calidad y que dicho servicio se potencie a través de la infraestructura, recursos materiales y
humanos de los C4, mediante la colaboracion directa con la Comisién Nacional para Prevenir
y Erradicar la Violencia Contra las Mujeres (CONAVIM), el Secretariado Ejecutivo del
Sistema Nacional de Seguridad Publica (SESNSP) y el Sistema Nacional de Seguridad
Publica (SNSP), para que a través de los Centros Estatales de Comunicacién, Cémputo,
Control y Comando (C4), dependientes de la Secretaria Ejecutiva del Consejo Estatal de
Seguridad Publica, se proporcione una atencion telefénica a mujeres en situacion de
violencia oportuna y con calidad de primer nivel.

El INMUJERES visualiza el fortalecimiento de la atencion telefonica especializada a mujeres en
situacién de violencia que se brinda a través de los centros estatales de Comunicacion,
Cémputo, Control y Comando (C4), a través del Eje 2, Fortalecimiento de las lineas
telefonicas del Programa para el fortalecimiento de la atencion telefénica a mujeres en
gituacion de violencia, especificamente a través de la Red Nacional de Atencion Telefénica a
Personas en Situacion de Violencia (RENAVTEL).

La Secretaria de Gobernacién es la dependencia del Ejecutivo Federal responsable de
atender el desarrollo politico del pais y de coadyuvar en la conduccion de las relaciones del
Poder Ejecutivo Federal con los otros Poderes de la Unién y de los demés Ordenes de
gobierno para fomentar la convivencia armoénica, la paz social, el desarrollo y el bienestar de
las y los mexicanos en un Estado de Derecho, por ello, es de suma importancia su
cooperacion y participacion para el desarrollo de esta vinculaciéon que permita fortalecer la
atencion telefénica a las mujeres en situacion de violencia de la Republica Mexicana.

La Comisién Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM) tiene
como objeto coordinar las acciones encaminadas a la prevencion y disminucién de la violencia en
el pais, y cumplir con los compromisos internacionales signados por México en esta materia. Entre
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sus objetivos esta el diseno e instrumentacion de politicas integrales de prevencion, atencion,
sancién y erradicacion de la violencia contra las mujeres, de manera coordinada con los tres
ordenes de gobierno, para garantizar su derecho a una vida libre de violencia y el respeto a sus
derechos humanos, y articular la politica nacional en materia de prevencion, atencién, sancion y
erradicacion de la violencia contra las mujeres, desde la perspectiva de género, y los modelos de
intervencion participativos y acciones preventivas integrales.

La participacion de la CONAVIM en el desarrollo de esta estrategia es fundamental, ya que el
fortalecimiento de la atencién teleféonica a mujeres en situacion de violencia en cada estado
de la Republica Mexicana es parte de las acciones que se deben llevar a cabo para la
prevencion y atencion de la violencia contra las mujeres.

La CONAVIM tiene entre sus principales atribuciones:

e Formular las bases para la coordinaciéon entre las autoridades federales, locales y
municipales para la prevencién, atencién, sancién y erradicacion de la violencia
contra las mujeres.

* Coordinar, con pleno respeto a los ambitos de competencia, las acciones de los tres
o6rdenes de gobierno en materia de protecciéon, atencién, sancién y erradicacion de la
violencia contra las mujeres, y llevar a cabo su seguimiento.

* Disenar la politica integral con perspectiva de género para promover la cultura de
respeto a los derechos humanos de las mujeres.

* Coordinar y dar seguimiento, a través de la Secretaria Ejecutiva del Sistema, a los
trabajos de promocion y defensa de los derechos humanos de las mujeres que lleven
a cabo las dependencias y entidades de la, Administracién Publica Federal.

* Disenar, desde una vision transversal, la politica integral de prevencioén, atencion,
sancién y erradicacion de los delitos violentos contra las mujeres.

* (Celebrar convenios que se relacionen con el gjercicio de sus atribuciones, previo
dictamen de la Unidad de Asuntos Juridicos de la Secretaria de Gobernacién.

El Sistema Nacional de Seguridad Publica (SNSP) es la responsable de sentar las bases de
coordinacion y distribucién de competencias en materia de seguridad publica, entre la
Federacion, los estados, el Distrito Federal y los municipios, bajo la directriz del Consejo
Nacional de Seguridad Publica, instancia superior de coordinacion y definicidén de politicas
publicas en esta materia.

La misioén del SNSP es articular y coordinar a las instituciones de seguridad publica de los
tres 6rdenes de gobierno a través de directrices, de la alineacion de las politicas publicas, de
instituir sistemas de planeacion estratégica, asi como de mecanismos de evaluacion y
transparencia, constituyéndose en un sistema confiable, legitimo y eficaz, que busca el
respeto a la integridad fisica, moral y patrimonial de las personas y sociedad, para facilitar
su desarrollo y plenitud.
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El Sistema Nacional de Seguridad Publica tiene como facultades:

a) Formular, ejecutar, dar seguimiento y evaluar las politicas, programas ¥y
estrategias en materia de seguridad publica.

b) Determinar criterios uniformes para la organizacién, operacién y modernizacion
tecnoldgica de las instituciones de seguridad publica.

¢c) Establecer y controlar bases de datos criminalisticos y de personal.

Entre sus atribuciones destacan:

* Formular y evaluar las politicas y estrategias en materia de seguridad publica.

* Regular los procedimientos de seleccibén, ingreso, formacidén, capacitaciéon,
permanencia, evaluacion, certificacion y registro de las y los servidores publicos
de las instituciones de seguridad publica.

* Determinar criterios uniformes para la organizacién, operacion y modernizacion
tecnoldgica de las instituciones de seguridad publica.

El Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica es un o6rgano
administrativo desconcentrado de la Secretaria de Gobernacion, con autonomia técnica, de
gestidbn y presupuestal. Su propoésito es ejecutar y dar seguimiento a los acuerdos del
Consejo Nacional de Seguridad Publica, instancia superior de coordinacion y de definicién de
las politicas publicas en materia de seguridad publica; por lo tanto es el 6rgano operativo, el
eje de coordinacion entre las instancias federales, estatales y municipales responsables de la
funcién de salvaguardar la integridad de las personas, la seguridad ciudadana, y de
preservar el orden y la paz publica.

El Secretariado Ejecutivo tiene como misién conducir, impulsar y propiciar el cumplimiento
de los fines y objetivos del sistema, asi como su funcionamiento eficaz, en concordancia con
el Consejo Nacional, mediante la generacion de iniciativas, directrices, consensos, normas y
mediciéon de resultados, con profesionalismo, confiabilidad, honestidad y eficacia.

Centros Estatales de Comunicacioén, Computo, Control y Comando (C4)

Los C4 son centros dependientes de la Secretaria Ejecutiva del Consejo Estatal de Seguridad
Publica, encargados de proveer, mediante tecnologia computacional e infraestructura de
comunicaciones a nivel estatal y conectada a una red nacional, mecanismos para la
coordinacion de acciones en materia de seguridad publica de las distintas instancias que
conforman el Consejo Estatal de Seguridad Publica. Asimismo, son los responsables de
coordinar y operar el servicio telefénico de atencién a emergencias 066, al cual la
ciudadania reporta emergencias, faltas y delitos que son canalizados a las instituciones de
procuracion de justicia, seguridad publica, proteccion civil y asistenciales, publicas y
privadas para su atencion.
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La mision de los C4 es establecer, administrar y operar la infraestructura tecnolégica de
telecomunicaciones moderna que permita el flujo de informacién y de comunicaciones entre
las instituciones y corporaciones de seguridad publica, procuraciéon de justicia y de
protecciéon civil en los tres 6rdenes de gobierno y para la captacion de los reportes de
emergencia, faltas y delitos que la comunidad tenga conocimiento en el Estado.

Su visiébn se concreta en ser el instrumento estratégico de vanguardia que permita el
intercambio oportuno y confiable de la informacién sobre seguridad publica de, hacia y entre
las instituciones y corporaciones de prevencion y combate al delito, asi como de proteccion
civil y de la recepcién de los reportes de la comunidad, sobre las emergencias, faltas y
delitos que tenga conocimiento.

Los C4 brindan a la ciudadania como a las instituciones los siguientes servicios:

* Servicio Telefonico de Atencion a Emergencias 066

* Registro Estatal de Informacion de Seguridad Publica
* Red Estatal de Radiocomunicaciones

* Red de Transporte de Voz y Datos

Red Nacional de Atencion Telefénica a Personas en Situacién de Violencia (RENAVTEL)

La Red Nacional de Atencién Telefénica a Personas en Situacién de Violencia (RENAVTEL) se
creb bajo el mandato constitucional de que el INMUJERES mantenga su funcién de rector de
politica, publica mediante el fortalecimiento y diversificaciéon de lineas telefénicas en las
entidades federativas, y transforme el servicio en una politica publica aplicable.

En junio de 2009 la, RENAVTEL se constituyd con la participacion de 22 instituciones y
organizaciones sociales, y desde entonces se han realizado reuniones de trabajo en las que
se han consensuado acuerdos, tendientes a elevar la calidad de los servicios teleféonicos que
atienden a personas en situaciéon de violencia, y se han impartido conferencias sobre
diversas tematicas de interés.

El objetivo de la, RENAVTEL es establecer las bases para la constitucion de politicas publicas
que permitan eficientar los servicios de apoyo a mujeres en situacion de violencia de género,
al sumar esfuerzos interinstitucionales para homologar los servicios especializados en la
materia, desde la perspectiva de género.
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I1. Estrategia de vinculacion INMUJERES-SEGOB

Instituto Nacional de las Mujeres <€—> Secretaria de Gobernacién

(CONAVIM/SESNSP)

Objetivo general

Dar cumplimiento a la estrategia de articulacion interinstitucional focalizada a impulsar y
fortalecer la atencion telefénica especializada a mujeres en situacién de violencia, a traveés
de los C4 estatales, en coordinacion con los Mecanismos para el Adelanto de las Mujeres
(MAM), con el objetivo de proporcionar una atenciéon telefénica eficaz, oportuna, con altos
estandares de calidad y mediante un solo numero local.

Objetivos especificos

1. Fortalecer la atencion telefénica especializada para personas en situacion de violencia a
través de los centros estatales de comunicacién, computo, control y comando (C4), en
coordinacién con los Mecanismos para el Adelanto de las Mujeres (MAM) de las
entidades federativas, con base en sus competencias, con el objetivo de que se brinde
atencion telefonica eficaz, oportuna, con altos estandares de calidad y que dicho servicio
se vea potenciado con la infraestructura, recursos materiales y humanos de los C4 y los
MAM.

2. Que el personal de los C4 que brinda atencién telefénica a mujeres en situacion de
violencia cuente con la capacitacién en perspectiva de género correspondiente que le
permita realizar el servicio bajo los principios del respeto a la dignidad humana, la
igualdad entre mujeres y hombres, el acceso de las mujeres a una vida libre de violencia,
la no discriminacién y la difusién de los derechos humanos de las mujeres.

3. Desarrollar en una, primera fase la implementacioén de la estrategia de fortalecimiento de
la, atencion teleféonica a personas en situacidén de violencia a través de los C4, en las
entidades federativas con mayor prevalencia de la violencia, de acuerdo con la Encuesta
Nacional sobre la Dindmica de las Relaciones en los Hogares 2011 (ENDIREH)
(Aguascalientes, Chiapas, Chihuahua, Durango, Guerrero, Nayarit, Oaxaca, Puebla, San
Luis Potosi y Sonora).
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Alcance

1. Fortalecer la atenciéon telefonica a mujeres en situacién de violencia que se brinda en los
estados de la Republica, mediante los Mecanismos para el Adelanto de las Mujeres, a
través de la infraestructura de los C4 estatales y los componentes de la RENAVTEL.83

2. Profesionalizar continuamente al personal que brinda atenciéon especializada en los
Mecanismos para el Adelanto de las Mujeres y los C4 estatales, a través de la oferta de
capacitacion y certificacién desarrollada por el INMUJERES.

3. Homologar los indicadores de atencién a mujeres en situacién de violencia y generar a
nivel nacional estadisticas confiables sobre violencia.

Recursos de la SEGOB (CONAVIM/SESNSP)

La Secretaria de Gobernacion, a través del Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de
Seguridad Publica, cuenta con la infraestructura necesaria para que la atencién telefonica a
mujeres en situacion de violencia que se brinda en las entidades federativas, sea fortalecida
a través de la infraestructura y servicios que proporcionan los C4 y que constan de:

* Servicio Telefénico de Atencion a Emergencias 066
* Registro Estatal de Informacién de Seguridad Publica
* Red Estatal de Radiocomunicaciones

* Red de Transporte de Voz y Datos

Recursos del INMUJERES

El INMUJERES cuenta con los componentes de la RENAVTEL, esto es, herramientas de
profesionalizacién, atencién e informacién creadas para el mejoramiento y homologacion de
la atencién telefénica a mujeres en situaciéon de violencia:

* Manual de Atenciéon Telefénica Vida sin Violencia.

* (Curso en linea Basico en Género y Curso en linea de Prevencién y Atencién del
Hostigamiento y el Acoso.

* (Certificaciéon para el personal que atiende lineas telefénicas en el Estandar de
competencia laboral ECO0R9 «Asistencia Via Telefénica a Victimas y Personas en
Situacidén de Violencia de Género».

83 Manual de atencion telefénica Vida sin Violencia, Formato de variables para la construccion de indicadores,
Cédula para el seguimiento de casos, capacitacion en Linea (Curso basico en género y Curso en linea de prevencion
y atencién del hostigamiento y el acoso), Directorio Nacional de Lineas telefoénicas y Centros de Atencion a mujeres
en situaciéon de violencia.
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* Estandarizacién de Indicadores (Formato de Variables para la Construccién de
Indicadores, cuyo objetivo es unificar la forma de atencién telefénica a personas en
situacién de violencia, asi como la recopilaciéon de la informacién aportada por las
usuarias de las lineas telefonicas de atencién a mujeres en situaciéon de violencia).

* (Cédula para el Seguimiento de Casos.

* Directorio Nacional de Lineas Telefénicas y Centros de Atencién a Mujeres en
Situacidén de Violencia.

Resultados esperados

El INMUJERES busca cristalizar la vinculacién con la SEGOB (CONAVIM/SESNSP) a través de
la firma, de un convenio de colaboracion que permita materializar los siguientes resultados:

1. Que la forma de atencion telefénica a personas en situacion de violencia sea unificada
en lo general, mediante la vinculacién INMUJERES-SEGOB (CONAVIM/SESNSP);
asimismo, garantizar que las y los orientadores/as tengan los elementos necesarios
para una orientacién y atencién adecuadas.

2. Que el INMUJERES, como instancia rectora de la politica publica de género, propicie el
fortalecimiento de la atencion telefénica especializada a mujeres en situacion de
violencia que se brinda a través de los centros estatales de comunicacién, computo,
control y comando (C4), en coordinacién con los Mecanismos para el Adelanto de las
Mujeres (MAM) de las entidades federativas, con base en sus competencias, con el
objetivo de que se brinde una atencidén telefénica eficaz, oportuna, con altos
estandares de calidad y con perspectiva de género, para que dicho servicio se vea
potenciado a través de la infraestructura, recursos materiales y humanos de los C4 y
transforme el servicio en una politica publica aplicable con el Programa para €l
Fortalecimiento de la Atenciéon Telefénica a Mujeres en Situacion de Violencia a través
de la Red Nacional de Atencién Telefénica a Personas en Situacién de Violencia
(RENAVTEL), con el objetivo de fortalecer las lineas telefénicas de atencién a la
violencia contra las mujeres del pais.

3. Que el Mecanismo para el Adelanto de las Mujeres y el C4 estatal lleven a cabo el
analisis técnico-administrativo para definir la viabilidad de la implementacioén de la
presente estrategia.

4. Que la SEGOB (CONAVIM/SESNSP), a través de los C4, faciliten las instalaciones de los
centros telefonicos C4, equipo e insumos de las estaciones de trabajo, asi como el personal
necesario para brindar atencién a las mujeres en situacion de violencia de género.

5. Que el INMUJERES facilite a la SEGOB (CONAVIM/SESNSP) el Manual de Atenciéon
Telefonica Vida sin Violencia para que ésta incorpore la perspectiva de género en la
atencion telefonica.
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10.

11.

12.
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Que el INMUJERES impulse la capacitacion del personal de la SEGOB
(CONAVIM/SESNSP) que brindars la atencion telefonica a las mujeres en situacién de
violencia.

Que el INMUJERES propicie la certificaciéon en el Estandar ECOOR9 «Agistencia Via
Telefénica a Victimas y Personas en Situaciéon de Violencia de Género», para el
personal de la SEGOB (CONAVIM/SESNSP).

Que el INMUJERES entregue el Directorio Nacional de Lineas Teleféonicas y Centros de
Atencién de la Violencia contra las Mujeres a la SEGOB (CONAVIM/SESNSP) con el
objetivo de que se utilice como una herramienta para la canalizacion.

Que el INMUJERES brinde a la SEGOB (CONAVIM/SESNSP) el Formato de Variables
para la Construccién de Indicadores, para establecer un registro unificado de las
caracteristicas demograficas y sociales de las usuarias del servicio.

Que el INMUJERES facilite a la SEGOB la Cédula para el Seguimiento de Casos.

Que la SEGOB, a través del Centro Nacional de Prevencion del Delito y Participacion
Ciudadana dependiente del SESNSP, entregue de manera trimestral al INMUJERES un
informe estadistico de las llamadas recibidas por los C4 estatales.

Que el INMUJERES y la SEGOB desarrollen campanas de difusién a nivel nacional para
posicionar a los C4 de la Republica como referentes de la atencién de la violencia
contra las mujeres.



Estrategia de vinculacion SEGOB (CONAVIM/SESNSP)

Actores
SEGOB
CONAVIM GOBIERNOS ESTATALES
INMUJERES
Sistema Nacional de Seguridad Consejos Estatales de
Presidencia
Publica (SNSP) Seguridad Publica
Direccién General de
Secretariado Ejecutivo del Centros Estatales de
Transversalizacion de la
(SNSP) Comunicacion, Computo,
Perspectiva de Género
Centro Nacional de Informacion Control y Comando C-4
Coordinacion de Asuntos
Centro Nacional de Prevencion Mecanismos para el Adelanto
Juridicos
del Delito y Participacion de las Mujeres
Ciudadana
~ Convenio de
r
colaboracion
INMUJERES/SEGOB
(CONAVIM/SESNSP)
Objetivos

1. Fortalecer la atencion telefonica especializada a mujeres en situacién de violencia
a través de la vinculacion entre el INMUJERES (RENAVTEL) y la SEGOB (C4) con
la premisa de contar con la infraestructura necesaria y que su personal tenga
capacitacion con perspectiva de género, que les permita brindar un servicio con
altos estandares de calidad y bajo los principios fundamentales de salvaguardar
la igualdad entre hombres y mujeres, el respeto a la dignidad humana, el acceso
de las mujeres a una vida libre de violencia, la no discriminacioén y la difusién de
los derechos humanos.

2. Que la atencidén sea fortalecida y unificada en lo general mediante esta
vinculacién, y asimismo, garantizar que las y los orientadores tengan los
elementos para la atencién y canalizacién adecuadas.
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Resultados esperados

= Atencién telefénica a la violencia contra las mujeres especializada.
= Servicio ininterrumpido las 24 horas los 365 dias del afio.
= Atencién telefénica con infraestructura de primer nivel.

= Personal experto en atencion telefénica de la violencia contra las mujeres.

= Canalizacién adecuada y geograficamente referenciada.
= Seguimiento a casos que lo ameriten, en especial a los de alto riesgo.
= Confidencialidad, confianza y seguridad para las usuarias del servicio.

Buscar
contacto en
SEGOB y
CONAVIM

Elaboracion

del convenio

INMUJERES-
SESNSP

Inicio del piloteo
2% Fase:
Implementacion
delas
herramientas
y practica
(3 meses)
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Flujograma
Gestion y
Presentacion de afinacion de
la propuesta de la propuesta
vinculacién de )
vinculacion
Revision del Fi 1
convenio por c olgx%i?oe
las areas y
Jjuridicas de de la carta
ambas cogg)ro'{msolde
L Se adhesioén a la
instituciones RENAVTEL
Inicio del Inicio de la
palloteo atencion
&* Fase: telefonica a
Certificacion mujeres en
en ECO029 situacién de
(1 mes) violencia en el C4

estatal a través
de numero 066

Difusién a nivel
nacional de la campana
de posicionamiento
(revistas, vallas,
espectaculares, radio e
internet)

Propuesta
revisada y
autorizada por
instituciones
participantes

Realizacion del
estudio técnico-
administrativo
por el mecanismo
y el C4 estatal.

Capacitaciéon
continua al
personal que
brinda
atencion
telefénica a
mujeres en
situacion de
violencia

Entrega trimestral al INMUJERES
del informe estadistico del total de
las llamadas recibidas por el Centro
Nacional de Prevencion del Delito y
Participacion Ciudadana

Gestion de la
firma del
convenio

INMUJERES-
SESNSP

Inicio del
piloteo
12 Fase:
Sensibilizacién
y capacitacion
(4 meses)

Asistencia y
participacion
del personal del
C4 y MAM
en las reuniones
de trabajo de la
RENAVTEL



Esquema operativo

Llamada
Personal del Personal del
MECANISMO se > H MECANISMO se
integra al C4* integra al C4*
Oferta Orientacion-
institucional y Informacioén Oferta
acciones del Asesoria, Llamadas institucional y
INMUJERES Juridica de alto acciones del
Atencion riesgo INMUJERES
psicolégica

Reporte trimestral del total de las
llamadas recibidas entregado por el
Centro Nacional de Prevencion del Delito
y  Participacion  Ciudadana  quien
solicitard al C4 integrar las variables
para la construcciéon de indicadores
desarrolladas por el INMUJERES

INMUJERES

*El esquema operativo estara sujeto a un analisis técnico-administrativo elaborado por el Mecanismo
para el Adelando de las Mujeres (MAM) en coordinacién con el C4 estatal, con el que se determinara la
viabilidad de su implementacion.
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Descripeion del esquema operativo

. Tanto el Mecanismo para el Adelanto de las Mujeres como el C4 realizaran un analisis

técnico-administrativo conjunto con el objetivo de definir la viabilidad del esquema
operativo propuesto.

. Las llamadas de mujeres en situacion de violencia entrantes en el Mecanismo para el

Adelanto de las Mujeres seran recibidas en el numero 066.

. El personal del Mecanismo para el Adelanto de las Mujeres que brinda atenciéon telefonica

a mujeres en situacioén de violencia se ubicara en las instalaciones del C4 estatal.

. Las y los operadores del C4 estatal (066), de acuerdo con la problemaéatica referenciada

por la usuaria, canalizaran las llamadas con base en dos opciones:

a) Canalizacién al personal del Mecanismo para €l Adelanto de las Mujeres ubicado en
las instalaciones del C4 estatal en casos de:

Solicitud de orientacion referente a problematicas de violencia intrafamiliar
Solicitud de informacién referente a violencia intrafamiliar

Solicitud de servicios de trabajo social

Solicitud de asesoria Juridica

Solicitud de atencion psicolégica

b) Atencidén con perspectiva de género y canalizaciéon directa del personal del C4 estatal

en caso llamadas de alto riesgo (emergencia) (cuando esté de por medio la vida de la

persona que llama, de alguno de sus hijos/as y todas aquellas situaciones que

ameriten rescate —envio de ambulancia, unidad mévil y/o patrulla—), y canalizacion

inmediata a servicios de urgencia médica, atencién policial, centros de atencion

externa (para valoracién de acceso a refugio) y a las autoridades de imparticion y

procuracion de justicia.

Violencia fisica,
Abuso sexual
Violacion
Llamadas suicidas

Amenaza o0 riesgo de muerte inminente

5. En las llamadas de alto riesgo, el personal C4 dara el seguimiento correspondiente.

6. El personal del Mecanismo para el Adelanto de las Mujeres ubicado en las instalaciones

84

del C4 dara el seguimiento correspondiente a las llamadas que atienda.



7. El1 C4 sumara el total de las llamadas atendidas e informara la cifra trimestral al Centro
Nacional de Prevencion del Delito y Participacion Ciudadana quien emitira el informe al
INMUJERES.

8. La evaluacion de la calidad en el servicio de atencidon telefénica a mujeres en situacién de
violencia que se atiendan a partir de la implementacion de la presente estrategia, se
apegara a los procedimientos de evaluacion del C4, en concordancia con lo estipulado en
el articulo 4,84 fracciones I, II, ITI y IV, de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una
Vida Libre de Violencia.

Implementacion

El INMUJERES propone la implementacién de la presente estrategia durante ocho meses, sin
embargo, su duracion se definira con cada Mecanismo para el Adelanto de las Mujeres, el C4
del estado, asi como el Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica, la
CONAVIM y el INMUJERES.

Fases de la implementacién

FASE 2
FASE 1 Implementacion FASE 3
Sensibilizacién y de las Certificacion en
capacitacién herramientasy el ECO0R9
(4 meses) practicas (1 mes)

(3 meses)

84 Articulo 4. Los principios rectores para el acceso de todas las mujeres a una vida libre de violencia que deberan
ser observados en la elaboracién y ejecucion de las politicas publicas federales y locales son: I. La igualdad juridica
entre la mujer y el hombre; II. El respeto a la dignidad humana de las mujeres; III. La no discriminacion, y IV. La
libertad de las mujeres. Diario Oficial de la Federacion, primero de febrero de 2007, Ultima reforma 18/05/2012
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Indicadores de llamada de emergencia

10.

86

. Tipo de emergencia: s Cudl es su emergencia? (indicador del C4, que converge con tipo

de violencia de indicadores del INMUJERES).

Grado de riesgo: ¢ El agresor estd armado? (indicador del C4).

. Direccidbn y cruces de calle y lugar (indicador del C4) (converge con ubicacion

geografica de indicadores del INMUJERES).

Nombre completo (indicador del C4) (converge con indicadores del INMUJERES).

. Edad (indicador de INMUJERES).

Numero telefénico (indicador del C4).

. Victima directa: ¢ Es usted la parte involucrada? (indicador del C4).

Lugar o ambito de ocurrencia: 4Se encuentra en el interior de su domicilio? (indicador
del C4) (converge con indicadores del INMUJERES).

Persona que genera la violencia. (indicador del INMUJERES).

5»Qué relacién tiene el agresor con usted? (indicador del INMUJERES).



Diagnéstico de la linea telefonica del mecanismo para el adelanto de las mujeres8s

Nombre de la linea o nombre del servicio que brinda.

Numero telefénico asignado:

Num. de operadoras/es que brindan el servicio:

Las operadoras/es son de estructura:

Si No

Especificar:

Servicios que brindan:

Horario de atencién:

Numero de llamadas atendidas en 2011:

Numero de llamadas efectivas atendidas en 2011:

Numero de llamadas no efectivas atendidas en 2011:
Tiempo estimado de atencion a una llamada de orientacién y/ o asesoria:
Tiempo estimado de atencion a una llamada de emergencia:

Num. de operadoras/ es certificados en el Estandar E0029:

85 Esta informacion sera de utilidad para definir las especificaciones técnicas entre el Mecanismo para el Adelanto

de las Mujeres y el C4 estatal.
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E] libro Programa para €l fortalecimiento de la atencién telefonica
a mujeres en situacion de violencia se imprimi6 en

Talleres Graficos de México

Av. Canal del Norte nim. 80, col. Felipe Pescador

C.P. 06280 México D.F. en el mes de noviembre de 2012.

El tiraje es de 700 ejemplares.



