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I.  Denominacion del Proyecto

“075 Atencién Mujeres”

. Naturaleza del Proyecto

Descripcidn

El protocolo tiene como finalidad, la integracién de los servicios proporcionados a las mujeres victimas de
violencia de género mediante un Unico medio de atencién telefdnica, como lo es el nimero 075, en el que se
atienda preponderantemente a la poblacidn femenina guanajuatense de los 46 municipios del estado,
brindando un servicio confiable, oportuno y de calidad durante las 24 horas del dia, de acuerdo con la
manifestacion de violencia de que se trate y al momento en que ésta se presenta, es decir, que haya sido, sea
0 sera objeto una persona.

Atencion Mujeres, sera activado con una llamada al 075, lo cual representa el primer acercamiento con la
autoridad de una victima de violencia, por lo que su auxilio y adecuada canalizacién con las instancias
correspondientes resulta un compromiso de vital importancia, cuya finalidad es satisfacer las necesidades y
demandas de la poblacidon a través de la implementacién de acciones de orientacion, asesoria, apoyo,
prevencion y erradicacién de las conductas violentas y delictivas en la materia.

Lo anterior se lograra a través de tecnologia de vanguardia y con la infraestructura necesaria, procedimientos
transparentes (protocolos) y el personal calificado para la atencion debida de las mujeres, facilitdndose asi, la
atencién a victimas y personas que requieran del servicio de informacién, al unificar en un solo ndmero
telefénico, todos aquellos que diversas instituciones manejaban por separado en el pasado y que generaban
confusion entre la poblacion.

Justificacion

El fortalecimiento de las relaciones sociales basadas en los principios de equidad, respeto a la dignidad y
derechos de las mujeres, es un componente fundamental para toda politica de estado basada en una dindmica
democratica, incluyente y de participacidon social. Parte de las obligaciones del Gobierno del Estado de
Guanajuato, como lo establece la Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia en su Articulo 1°,
consisten en fomentar politicas publicas que reconozcan, promuevan, protejan, y garanticen el derecho de las
mujeres a una vida libre de violencia, asi como para prevenir, atender, sancionar y erradicar la violencia contra
las mujeres, estableciendo la coordinacién entre las autoridades correspondientes.

Reconociendo que la violencia representa un obstaculo en la construccidon de una comunidad basada en los
principios antes mencionados, es por lo que la Secretaria de Seguridad Publica en coordinacion con el Instituto
de la Mujer Guanajuatense, la Procuraduria General de Justicia y la Secretaria de Salud, se han ocupado en
disefiar un protocolo que respalde de forma sistematica y transversal las tareas permanentes en torno a la
atencion de las mujeres victimas de violencia de género a través de un solo nimero telefénico que asuma las
funciones de atencidn de emergencias y canalizacidn interinstitucional.
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De esta forma, en lo concerniente al tema del 075 Atencién Mujeres, ha resultado tema prioritario el uso de la
infraestructura con que cuenta la central de emergencias para la canalizacidn de mujeres victimas de violencia
de género hacia los diferentes servicios que proporcionan otras instituciones, por lo que es importante la
capacitacién de los operadores y el acondicionamiento del sistema de acuerdo a un protocolo de atencién
especializado a las victimas de violencia de género, con el propdsito de que el servicio corresponda
asertivamente a la naturaleza del evento mediante su deteccién, clasificacién y conveniente canalizacién.

Marco Institucional

El protocolo Atencidon Mujeres, contara con el liderazgo de la Secretaria de Seguridad Publica del Estado, quien
asume el reto de integrar los distintos servicios de atencién especializada contra la violencia de género, mismos
que seran canalizados a través del nimero 075. De igual forma, se contard con la participacion de la
Procuraduria General de Justicia del Estado, la Secretaria de Salud y el Instituto de la Mujer Guanajuatense,
dependencias que de acuerdo a sus atribuciones y facultades suministraran sus respectivos servicios para el
fortalecimiento de dicho protocolo.

e Secretaria de Seguridad Publica del Estado
e Subsecretaria de Seguridad.
o Direccién General del Sistema de Cdmputo, Comando, Comunicaciones y Control (C-4).

e Municipios de los Estados
o Direccién de Seguridad Publica Municipal

e Procuraduria General de Justicia del Estado
e Secretaria de Salud
e Instituto de la Mujer Guanajuatense

Objetivo General

Preservar la vida, integridad y derechos de las mujeres victimas de violencia de género, a través de la aplicacion
de medidas especificas que garanticen su seguridad y proteccion mediante las dependencias especializadas en
proveer la atencién fisica, legal, médica o psicoldgica pertinentes.

Objetivo Especifico

Integrar los servicios de atencién de llamadas de mujeres victimas de violencia de género a través del 075
Atencidn Mujeres, con el propdsito de facilitar y mejorar de forma eficiente y eficaz la calidad técnica y
humana que requieren la atencion de dichos eventos en su consecuente clasificacién, atencién y pronta
canalizacion interinstitucional, brinddndose un servicio de excelencia, en funcién de los requerimientos del
usuario, con trato amable y cordial, de manera clara y apegada a la legalidad, manteniendo siempre la
confidencialidad de la informacién y haciendo uso de las herramientas técnicas necesarias que permitan
desarrollar adecuadamente el servicio —politica publica con perspectiva de género- .
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Metas

1. Protocolo “075 Atencién Mujeres”

Beneficiarios

Se identifican tres tipos de beneficiarios:

1. Las mujeres que hayan sufrido, sufran o estén sufriendo violencia de género.

2. La Sociedad guanajuatense, quien contarda con una serie de estrategias encaminadas al auxilio,
prevencion y salvaguarda de las mujeres victimas de violencia.

3. Los funcionarios publicos de las dependencias que participen en el protocolo, toda vez que mejorara
el desempefio de su funcidn profesional bajo un enfoque de género transversal, en materia de
prevencion, atencidn, sancion y erradicacion de la violencia contra las mujeres.

Productos

e Servicio de atencién operativo en materia de violencia de género.

e Servicio de intervencidn psicoldgica.

e Servicio de informacion para presentacion de denuncias ante el Ministerio Publico.
e Servicio de asesoria integral en materia de violencia de género.

Cobertura Espacial y Localizacion Fisica

Se pretende que la campaiia se aplique en beneficio de los 46 municipios del estado de Guanajuato, mediante
el numero telefénico 075 Atencidon Mujeres.

1. Especificacion del Procedimiento
Conceptos Vinculados a la Violencia

La Organizacién Mundial de la Salud define a la violencia como el “el uso deliberado de la fuerza fisica o 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, dafios psicoldgicos, trastornos del desarrollo
o privaciones”".

La Declaracion sobre la Eliminacion de la Violencia contra la Mujer, define dicho concepto como “...todo acto
de violencia basado en la pertenencia del sexo femenino que tenga o pueda tener como resultado un dafio o

! Organizacion de las Naciones Unidas, Informe Mundial sobre la Violencia y la Salud,
http://www.who.int/violence_injury_prevention/violence/world_report/en/summary_es.pdf, Pag. 5, 2002
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sufrimiento fisico, sexual o psicolégico para la mujer, asi como las amenazas de tales actos, la coaccién o la

privacion arbitraria de la libertad, tanto si se producen en la vida publica como en la vida privada”?

La Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia y la Ley de Acceso a las Mujeres a una
Vida Libre de Violencia para el Estado de Guanajuato, definen a la violencia contra las mujeres como “cualquier
accién u omisidn que les cause a las mujeres daino o sufrimiento psicolégico, fisico, patrimonial, econémico,
sexual o la muerte tanto en el ambito privado como en el publico”?

Caracteristicas del Personal “Operador”

El personal encargado de recibir llamadas a través del nimero telefénico 075, debe estar consciente del papel
que desempenfia entre las instituciones encargadas de proveer el servicio de atencién derivado de la activacion
del protocolo y la victima que solicita el servicio. En cada llamada esta de por medio la integridad fisica, juridica

|ll

o psicoldgica de la victima, de tal forma que es imprescindible que el “operador” mantenga permanentemente

su capacidad y técnica para el reconocimiento de la naturaleza del hecho en materia de violencia de género.

Es preciso que el operador considere como prioritarias las llamadas de esta naturaleza, ademas del trato que
ofrezca a la mujer victima de violencia, el cual deberd de ser lo mas asertivo transmitiendo en todo momento la
confianza y tranquilidad necesaria hasta que sea activado el protocolo y sea atendida a la mujer conforme a sus
necesidades y peculiaridades de la agresién.

La complejidad que implica el proceso de atencidon telefénica de una mujer victima de violencia de género es
manifiesta, ya que la misma llega a experimentar dificultades para expresar lo que le sucede, o bien, lo puede
realizar de forma desordenada, cadtica o incongruente; es preciso recordar que la persona estd por
experimentar o experimentd un hecho traumatico que le provee una amplia gama de sentimientos de gran
intensidad.

Caracteristicas de la Mujer Victima de Violencia de Género

Es necesario advertir las caracteristicas que refiere la mujer victima de violencia, para actuar de acuerdo con las
circunstancias del caso, es decir, cuando la agresidn esta en proceso, o si ésta ya sucedid o estd por acontecer
en el futuro, a pesar de ello se puede realizar sefialamientos generales que son de utilidad al momento de
despachar una llamada de denuncia. A grandes rasgos, la mujer victima de violencia de género muestra un
estado emocional agudo, se encuentra temerosa, percibe constantemente un ambiente de peligro, presenta
dolor fisico y psicolégico (segun el tipo de violencia de la cual haya sido objeto), exterioriza dificultad para
concentrarse y expresar lo que le pasa.

Si bien, las caracteristicas antes mencionadas no son perceptibles fisicamente, la identificacién del estado fisico
y emocional de la mujer, asi como la naturaleza del hecho dependera de los cuestionamientos del operador y
los sefialamientos que realice la victima sobre la agresidon. La obviedad del procedimiento de atencién

> ONU: Declaracién sobre la eliminacién de la violencia contra la mujer, Art. 3, 1993.
* GUANAJUATO — MEXICO, Ley de Acceso a las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, Art. 2 Fraccién XIl, 2010
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mediante el nimero telefénico 075 Atencién Mujeres, en donde el contacto del servidor publico y la victima
son a través de un llamado telefénico, pone énfasis en el procedimiento que llevara a cabo el operador para
efecto de identificar el hecho y activar el protocolo consecuente.

Procedimiento de Atencion

El procedimiento se dividird basicamente en dos momentos, el primero corresponde a la identificacion,
priorizacion del problemay el segundo a la atencién transversal.

1. Identificacion del Evento

Durante el primer contacto que tendra el operador con la victima, éste debera de obtener la mayor cantidad de
informacion posible sobre el incidente y los antecedentes de las partes que se encuentran involucradas. Es
importante sefalar que los datos recabados dependen de las circunstancias de modo, tiempo y lugar del
evento, asi como también de la situacidn por la que atraviesa la victima, por lo que es importante transmitir
confianza y empatia al momento de entablar el didlogo telefénico.

La seguridad e integridad de la mujer victima de violencia de género, es la prioridad del operador. Es
fundamental que identifique si la agresidn esta por suceder, esta sucediendo o ya sucedid, situacién que marca
la pauta de las precauciones que se deben considerar en el proceso de atencion telefénica. Lo anterior
determinara las necesidades de atencidon inmediata y las que pueden esperar, de acuerdo al riesgo que exista
hacia su integridad. El ubicar la circunstancia temporal, estriba en conocer la ubicacién de la victima con
respecto al victimario y el momento y tipo de agresion de la cual es o fue objeto, basicamente.

Priorizacion de la Atencion
Agresion Latente o Inminente

Durante

Contacto Inicial

Preguntas Basicas

¢Cual es la emergencia?
¢Que servicio desea?
¢En donde esta sucediendo?
{El incidente es o fue verbal, fisico o de otro tipo de abuso?
¢Donde se encuentra el victimario?

075

ATENCION}
MUJERES
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2. Atencion Transversal

Una vez que el operador recibe la llamada y clasifica la agresion como un evento que sucedid, estd sucediendo
o estd por suceder, tomara la decision de activar el protocolo correspondiente, todo ello en funcién de las
necesidades de la victima, considerando con antelacién las siguientes opciones, las cuales pueden combinarse
segun la naturaleza del hecho.

e Servicio de atencién operativo. (Secretaria de Seguridad Publica y Direcciones de Seguridad Publica de
los 46 municipios)

e Servicio de intervencion psicoldgica. (Secretaria de Salud)

e Servicio de informacidn para presentacién de denuncias ante el Ministerio Publico. (Procuraduria
General de Justicia del Estado)

e Servicio de asesoria integral en materia de violencia de género. (Instituto de la Mujer Guanajuatense)

El proceso se lleva a cabo como se muestra en el siguiente diagrama:

Servicio
Operativo
(SSP)

Contencién 5 0 Asesoria

Psicolégica A { g Integral
(ss) ; Mujeres (IMUG)

Informacion
para
Denuncia
(PGJ)

Es importante sefialar que independientemente que el operador canalice a la persona con algunos de los
servicios ofertados, éste no perdera la linea de comunicacion, por lo que podra estar al tanto del proceso que
sigue la victima en su atencidn recabando informacidn y los datos necesarios.
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V. Determinacion de Necesidades

Recursos Humanos

Recursos Financieros

Operadores telefénicos

Personal de atencion psicoldgica

Personal de informacién para denuncia

Gasto Corriente

Personal para asesoria integral

Personal operativo

Recursos Técnicos

Recursos Materiales

Infraestructura necesaria en materia de radiocomunicacion

Dispositivos de radiocomunicacién y equipo de computo
especializados

V. Organigrama

Secretaria de Procuraduria
Seguridad Pablica General de Justicia

VI.  Imagen de la Campaia

Instituto de la
Mujer
Guanajuatense

Secretaria de
Salud
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