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PRESENTACION

El Instituto Veracruzano de las Mujeres es una dependencia que tiene por objetivo
favorecer la equidad e igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, e
instrumentar las condiciones que hagan posible el respeto a los derechos de las
mujeres por medio de la generacion de politicas publicas que favorezcan su pleno

desarrollo.

Dada la importancia de la creacion de espacios en donde las mujeres tengan a su
alcance informacion, orientacibn y apoyo desde un enfoque de género, esta
dependencia cuenta con el Mddulo de Atencion a la Violencia, cuya funcién central
consiste en brindar asesoria juridica, psicolégica y social de forma presencial o
telefébnica a mujeres que viven violencia en cualquiera de sus tipos y modalidades,
proporcionandoles informacion acorde a la problematica enfrentada, que les permita la

toma de decisiones ante situaciones criticas, vulnerables o de riesgo.

Violencia de Género: Cualquier acto u omision, basada en el género, que les cause a las
mujeres de cualquier edad, dafio o sufrimiento psicolégico, fisico, patrimonial, econémico,
sexual o la muerte, tanto en el ambito privado como en el publico y que se expresa en
amenazas, agravios, maltrato, lesiones y dafios asociados a la exclusion, subordinacion, la
discriminacion y la explotacion de las mujeres y que es consubstancial a la opresion de género

en todas sus modalidades afectando sus derechos humanos...

Art. 8 Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia para el estado de Veracruz

La presente guia de operacién ha sido elaborada con el propésito de otorgar una
atencion pertinente y oportuna a quienes demandan el servicio. Se compone de 2
partes; en la primera, se detalla el proceso de atencidn a mujeres en situacion de
violencia y en la segunda, se incluyen como anexos los formatos y materiales de apoyo

gue se utilizan durante dicho proceso.




L. GUIA DE OPERACION

A) Objetivo

Establecer los lineamientos para brindar una atencion con calidad y calidez a las
mujeres que viven en situacion de violencia con la finalidad de proporcionarles

herramientas para una pertinente toma de decisiones en situaciones criticas.

B) Fases del proceso

El area de intervencién fundamental es la atencion, que abarca diversos pasos como se

describen a continuacion.
a. Recepcion de usuaria.

Las mujeres son recibidas por la recepcionista, quien realiza el primer acercamiento y

toma de informacion:

++ Recaba datos generales
X

<+ |dentifica el servicio deseado

++ En caso de solicitar atencion y/o asesoria, deriva al mdodulo de atencién

Toda persona que acude a solicitar
un servicio, se debe recibir con
calidez. A una mujer en situacién de
violencia se le debe hablar en voz
baja y atenderla en forma

inmediata.

b. Atencion por el drea

de Trabajo Social



Primer paso del proceso bajo la responsabilidad del M6dulo de Atencion a la Violencia.
Consiste en la deteccion de las necesidades especificas mediante el levantamiento de
una cédula de atencion (Ver Anexo 1), instrumento donde se recaban los datos
generales de la usuaria, el agresor, vinculo, tipos y modalidades de violencia, asi como
otras circunstancias de vida; y en su caso, datos de canalizacién y seguimiento del

asunto.

c. Derivacion

Una vez identificada la problematica inicial por la que acude la usuaria, el area de
trabajo social deriva al area Psicologica o Juridica para su atencién y/o deteccion de

otro tipo de necesidades y la registra en el libro de gobierno. (Ver Anexo 2).

C) Atencion holista

Es el conjunto de servicios de calidad, especializados y gratuitos proporcionados por el
personal del médulo de atencion a la violencia, cuya finalidad es el potencializar
capacidades, romper el ciclo de violencia y promover el ejercicio pleno de los derechos

de las mujeres.

La atencion permite identificar con mayor precision la problematica, clarificar las
necesidades y solventar algunas de las demandas institucionales, mediante servicios
de asesoria y orientacion. Este proceso inicia con la escucha respetuosa de la persona
gue demanda el servicio, sin interrumpir y sin emitir juicios de valor; sin utilizar un
lenguaje técnico, sino que de manera clara y sencilla, el personal del éarea
correspondiente debera orientar y explicar a la usuaria las alternativas posibles,
procurando durante su servicio, cubrir los siguientes pasos:

Establecer rapport. Deben estar presentes en todo momento, tres elementos

indispensables:



ESCUCHA
ACTIVA

EMPATIA

CONTENCION

Empatia. Consiste en comprender las experiencias y sentimientos de otra
persona desde su propia perspectiva y comunicarle este entendimiento;
requiere de respeto y autenticidad para establecer armonia, confianza y

apertura en el proceso de comunicacion.

Contencion emocional. ldentificar las expresiones emocionales de la
usuaria ante las situaciones que plantea, modular el tono de voz para
acompafar sus sentimientos y utilizar un conjunto de técnicas, tanto para

validar sus emociones, como para promover su expresion y canalizacion.

Escucha activa. Es el orientarse a escuchar mas alla de las palabras,
atender con el oido todos aquellos sonidos que conformen el contexto de
la orientacion; tono en que se expresan las palabras, velocidad, silencios,
ritmos, las palabras elegidas para expresar algun sentimiento. Asi como,

realizar preguntas especificas y pertinentes para aclarar, informar,
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confrontar, reformular, involucrarse activamente en el dialogo con la

usuaria.

Los aspectos anteriormente sefialados son los que basicamente se llevan a cabo en la
atencioén, pudiendo ademas seguirse puntos mas especificos por parte de la profesional

dependiendo de las particularidades del servicio.

Para el caso de la orientacion, ésta consiste en brindar informacion a las usuarias en un
contexto comprensible, respecto de organismos publicos y privados competentes a
donde pueden acudir para, tramitar, ser representadas, gestionar apoyos econdmicos

y/o en especie, entre otros aspectos relacionados con su problematica.

La asesoria implica brindar informacién psicolégica, juridica y social con una
perspectiva de género a mujeres victimas de violencia, con la finalidad de impulsar la
toma de decisiones ante su problematica. A través del intercambio de informacién entre
la usuaria y la profesionista, se propicia el andlisis de su situacién que le permita
identificar la violencia vivida, asi como la construccion de alternativas de seguridad y

autocuidado.



Ciclo de la Violencia

La violencia tiene profundos efectos psicolégicos que deterioran la autoestima, provocan
sentimientos de impotencia e inhiben la capacidad de las mujeres para tomar decisiones
respecto a la situacion en la que viven. A esta incapacidad que desarrollan las mujeres para
enfrentar la situacion en la que se encuentran se le ha denominado sindrome de indefension
aprendida, que se refiere a las actitudes de aceptacién, culpa y pasividad que suelen ser
interpretadas errbneamente como falta de voluntad para enfrentar las agresiones. En el caso
del sindrome de la mujer maltratada, se caracteriza por los sentimientos de abatimiento, miedo,
vergienza, culpa y desaliento, en detrimento de los aspectos emocionales, cognitivos,
motivacionales y conductuales de la vida de las mujeres en situacién de violencia.

La dependencia econdmica de las mujeres, el miedo a las represalias, la esperanza de que las
conductas del agresor cambiardn cuando él muestre arrepentimiento, son mecanismos que

intervienen en la reproduccion de la violencia.

Orientacion y asesoria juridica, psicologicay de trabajo social

a. Trabajo social

Consiste en facilitar la coordinacion interdisciplinaria e interinstitucional para fortalecer
el trabajo de las areas legal y psicolédgica u otras del propio Instituto, asi como realizar
las gestiones requeridas por la usuaria ante instituciones publicas y/o privadas,
activando todas las redes de apoyo necesarias para cubrir la solicitud de la misma,
ofreciendo alternativas que promuevan el desarrollo de sus capacidades, de manera

individual y grupal.




El 4rea social también puede realizar el acompafiamiento y seguimiento de ciertos
casos -presencial o telefonicamente- para fortalecer las relaciones de confianza
generadas durante el servicio proporcionado por el médulo y asi coadyuvar en su

proceso de toma de decisiones.

b. Juridica

Consiste en informar con perspectiva de género a las usuarias, la situacion legal en la
que encuadra su problemética, dandoles a conocer las diversas acciones que
juridicamente pueden ejercitar, los procedimientos legales, sus alcances y resultados;
con la finalidad de que estén en condiciones de tomar una decision en torno a su

proceder.

Los criterios para proporcionar el servicio de acompafiamiento a las usuarias ante las

instancias de procuracion y administracion de justicia, son los siguientes:

v La gravedad de la problematica.

v/ La falta de recursos econdmicos para contratar una abogada/o particular.

v' El inmediato vencimiento de un término juridico.

v' La manifestacion de la usuaria de no haber sido atendida por parte del

personal de la dependencia y/o instancia competente.

<\

El desconocimiento del desarrollo de los procedimientos juridicos.

v' Su bajo nivel académico o de comprension para entender el procedimiento
legal.

v Identificar el estado que guarda el procedimiento judicial iniciado por la

usuaria o en su contra y desconocido por ella.

En aquéllos casos en que la abogada que brinda atencion a la usuaria, llegase a
detectar “actos u omisiones de servidoras o servidores publicos, resultado de perjuicios
de género, patrones estereotipados de comportamiento o practicas sociales y culturales

basadas en conceptos de inferioridad de las mujeres o de subordinacién a los hombres,
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que discriminen, dilaten, obstaculicen, impidan el goce y ejercicio de sus derechos
humanos, asi como su acceso a la justicia ante los hechos de violencia de que ha sido
victima”, procedera a llenar el reporte de actuacién para hacer del conocimiento del o la
Su superior jerarquico correspondiente, sobre el proceder de la o el servidor publico, y
segun sea el caso, sobre la presunta comision de un delito perseguible de oficio -delitos
de violencia de género y en contra de la libertad y la seguridad sexual u otros que
resulten-. (Ver Anexo 3).

c. Psicologica

Es un servicio de atencién en un espacio de escucha confidencial para las usuarias que
asi lo solicitan, donde pueden plantear diversos aspectos personales: emociones,
conductas, pensamientos, situaciones de violencia u otros, que interfieren en su

desarrollo y estabilidad emocional.

Se analiza en tres niveles:

1. Estados emocionales como agresién, ansiedad, estrés, depresion, otros.

2. Dificultades en las relaciones interpersonales a nivel social, familiar, de pareja,
otros.

3. Otras variables psicoldgicas que afecten el desempefio y bienestar de la persona
como adicciones, trastornos de la conducta alimenticia, sexualidad, autoestima,

otras.

Es en este momento, en donde se utilizan técnicas de intervencion en crisis (Primeros
Auxilios Psicologicos), un acercamiento de trabajo en equipo con la usuaria,
comunicar-escuchar de una manera activa, preguntar discreta pero no directamente,

responder con empatia, orientar y dirigir apropiadamente la situacion emocional.
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Intervencién en crisis: La crisis es un estado de conmocién, de paralisis emocional que
sufre 0 ha sufrido la persona, ésta sobreviene cuando el estrés actla sobre un sistema
como respuesta, la que se encuentra ante un obstaculo que no puede superar por sus
propios medios Para ayudar a la persona, se interviene bajo un proceso; con apoyo, por
ejemplo de la técnica de la contencibn emocional, en donde ésta se contempla como uno
de los resultados esperados dentro de la intervencién en crisis. Consiste en detectar el
problema principal, descubrir el tipo y los efectos del estado vulnerable, ayudar a la
persona a tener una percepcion realista y sentirse bien. La intervencion en crisis puede ser
enfocada en un sujeto o persona, pares y/o grupos (como la familia).

Si se encuentra en estado de crisis, se le brinda contencion emocional y se procede a

realizar planes de seguridad de acuerdo a sus fortalezas y debilidades.

Contencién emocional: Es una técnica que tiene como objetivo tranquilizar y estimular la
confianza de la persona que se encuentra afectada emocionalmente, que puede derivar en
conductas perturbadoras, por ello se concentra a la persona en lo que le est4 pasando en
el aqui y en el ahora, a través de la respiracion y la practica de la atencién mental con las
habilidades personales como la escucha y persuasion. La realiza un(a) profesional
especializado(a) y puede ser la accidn precedente a otro tipo de tratamiento o intervencion.

D) Derivacion y canalizacion

Una vez proporcionada la atencion a través de servicios ministrados por el personal del
modulo de atencién y dependiendo de las particularidades del caso, se puede proceder

a la derivacion y/o a la canalizacion.

Atendidas las necesidades o problematicas por las que la usuaria acudio inicialmente al
modulo, Trabajo Social deriva a cualquiera de las distintas areas del Instituto
(Ciudadania y Politicas Publicas, Desarrollo Econémico y Trabajo, entre otras), para

gue sean cubiertas otras necesidades o demandas que complementan el servicio
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juridico o psicoldgico y que son parte de la atencion holista que se brinda a las mujeres

gue acuden al instituto.

La canalizacion (Ver Anexo 4) es la estrategia de respuesta cuya esencia radica en
enlazar a la poblacion usuaria del Modulo con otros servicios de organismos
gubernamentales y no gubernamentales, dependiendo de la necesidad o problematica
enfrentada; implica vincular servicios con otras instituciones para recibir orientacion,
atencion y proteccion a las mujeres, incluyendo su traslado a refugios en caso de
encontrarse en situacién de riesgo su seguridad, la de sus hijas e hijos y carecer de
redes sociales que les apoyen.

Es importante mencionar, que previo a la canalizacién al refugio, se debe realizar la
entrevista a profundidad para saber si son candidatas para ingresar a esos espacios,
pues solo aquellas mujeres que no cuentan con redes de apoyo, en grave riesgo para
su integridad y la de sus hijos o en total estado de indefension son quienes pueden ser

admitidas en éstos.

Una vez suministrados los servicios desde un enfoque holistico, se cierra el proceso de
atencion con el levantamiento por parte del area de Trabajo Social, de la Encuesta de
Satisfaccion del o los servicios que le fueron ministrados por el personal del Médulo de
Atencion a la Violencia, desde cada una de las distintas disciplinas, llenado el formato
gue se muestra en el Anexo namero 5 (Véase), con el objetivo de conocer tanto los
aspectos positivos, como aquellos aspectos a mejorar, bajo la premisa de que toda
informacion proporcionada por la usuaria debe manejarse a la luz del principio de

confidencialidad.

E) Estadisticas e informes.

El personal debera elaborar estadisticas e informes mensuales que permitan evaluar en

forma permanente el desempefo y funcionamiento del MAV, los recursos con gque se
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cuenta, la demanda recibida, la evolucion de los servicios prestados y los resultados
positivos de la intervencién, cuidando que la informacion sea tratada de manera
confidencial y reservada en términos de la Ley Estatal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica y demas aplicables: debiendo ademas registrar periédicamente lo
casos en el sistema del Banco Estatal de Datos e Informacion sobre Casos de Violencia

contra las Mujeres.
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Solicitud de

Trabajo
Social

ESQUEMA DE ATENCION

Derivacio

Asesoria

Canalizaci6

ylo

panamiento




Autocuidado

Banco Estatal de
Datos e Informacion
sobre Casos de
Violencia contra las

Mujeres

Calidad de Vida

Cédula de Atencién

Entrevista Inicial

GLOSARIO

Desarrollar habilidades intelectuales y préacticas

para mantener la motivacion de si mismas

Sistema Estatal de Informacion de la Violencia
contra las Mujeres y las Nifias proporcionada por
las diversas entidades y dependencias del sector

publico

Concepto utilizado para evaluar el bienestar social
general de las mujeres, como su ambiente fisico,

mental, recreacion y pertenencia.

Es el registro que se efectla para obtener sus
datos generales y toda la informacién sobre su

problematica.

Accion por la cual es posible detectar de manera

clara y en el minimo de tiempo, la demanda o
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Género

Ley de Acceso de las
Mujeres a una Vida
Libre de Violencia
para el Estado de
Veracruz de Ignacio

de la Llave

Libro de Gobierno

Modalidad de
Violencia

problemética de las mujeres

Conjunto de ideas, creencias Yy atribuciones
sociales, construidas en cada cultura y momento
historico, tomando como base la diferencia sexual;
a partir de ello se construyen los conceptos de
masculinidad y feminidad, los cuales determinan el
comportamiento, las funciones, oportunidades,
valoracion y las relaciones entre mujeres y

hombres.

Dicha Ley es de orden publico e interés social;
tiene por objeto definir y establecer los tipos y
modalidades de violencia contra las mujeres y la
nifias, para que los gobiernos del estado y
municipal realicen las acciones encaminadas a su
prevencién, atencion, sancién vy erradicacion;
atentos a los principios de coordinacién y

concurrencia gubernamental.

Es donde se registra de forma cronoldgica la
llegada de las mujeres a las que se les da la

atencion.

Las formas, manifestaciones o los ambitos de

ocurrencia en que se presenta la violencia contra
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Perspectiva de

Género

Refugio

Seguimiento

Situacion de Violencia

Tipo de Violencia

las mujeres. Puede ser: psicoldgica, fisica, sexual,

patrimonial, econémica y obstétrica

Visén cientifica, analitica y politica sobre las
mujeres y los hombres que propone eliminar las
causas de la opresion de género, como la
desigualdad, la injusticia y la jerarquizacion de las

personas basada en género.

Espacio fisico coordinado por instituciones
gubernamentales y asociaciones civiles para la
atencién y proteccion de las mujeres y sus familias

gue han sido victimas de violencia.

Ponerse en contacto con las usuarias y/o diversas
Instituciones a las que fueron canalizadas las
solicitantes y verificar la atencion que les fue
brindada y el estado en el que se encuentra la

problematica después del apoyo recibido.

Se centra en algun suceso de acto u omision
basada en el género, que le cause a la mujer
alguno dafio o sufrimiento psicoldgico, fisico,
patrimonial, econdémico, sexual, tanto en el ambito

privado como en el publico.

Actos u omisiones que dafan la dignidad, la
integridad y la libertad de las mujeres. Los tipos de

violencia son:

Violencia psicologica: Acto u omision que dafie la
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estabilidad psiquica o emocional de la mujer;
consistente en amedrentar, negligencia, abandono,
celotipia, insultos, humillaciones, denigracion,
marginacion, infidelidad, comparaciones
destructivas, rechazo y restriccibn a la

autodeterminacion;

Violencia fisica: Acto que inflige dafio usando la
fuerza fisica o algun tipo de arma u objeto que
pueda provocar o no lesiones ya sean internas,

externas o ambas;

Violencia sexual: Acto que degrada o dafa el
cuerpo y/o la sexualidad de la victima, que atenta
contra su libertad, dignidad e integridad, como una
expresibn de abuso de poder que implica la
supremacia sobre la mujer, al denigrarla o
concebirla como objeto; se considera como tal, la
discriminacion o imposicibn  vocacional, la
regulacion de la fecundidad o la inseminacion
artificial no consentidas, la prostitucion forzada, la
pornografia infantil, la trata de nifias y mujeres, la
esclavitud sexual, el acceso carnal violento, las
expresiones lascivas, el hostigamiento sexual, la
violacion, los tocamientos libidinosos  sin
consentimiento o la degradacién de las mujeres en

los medios de comunicacién como objeto sexual;

Violencia patrimonial: Acto u omision que afecta la
supervivencia de la victima; se manifiesta en la

transformacioén, sustraccion, destruccién, retencion

18



o distraccion de objetos, documentos personales,
bienes y valores, derechos patrimoniales o recursos
econdmicos destinados a  satisfacer sus
necesidades y puede abarcar los dafios a los

bienes comunes o propios de la victima;

Violencia econdmica: Accidn u omision de la
persona agresora que afecta la supervivencia
econdmica de la victima; se manifiesta a través de
limitaciones encaminadas a controlar el ingreso de
sus percepciones economicas, asi como la
percepcion de un salario menor por igual trabajo,
dentro de un mismo centro laboral;, también se
considerara como tal, el no reconocimiento de la
paternidad y/o el incumplimiento de las

obligaciones que se derivan de la misma;

Violencia obstétrica: Apropiacion del cuerpo vy
procesos reproductivos de las mujeres por personal
de salud, que se expresa en un trato
deshumanizador, en un abuso de medicalizacion y
patologizacion de los procesos naturales, trayendo
consigo pérdida de autonomia y capacidad de
decidir libremente sobre sus cuerpos y sexualidad;
se consideran como tal, omitir la atencion oportuna
y eficaz de las emergencias obstétricas, obligar a la
mujer a parir en posicién supina y con las piernas
levantadas, existiendo los medios necesarios para
la realizacion del parto vertical, obstaculizar el
apego precoz del niio o nifla con su madre sin

causa médica justificada, negandole la posibilidad
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Toma de decisiones

de cargarlo y amamantarlo inmediatamente
después de nacer, altercar el proceso natural del
parto de bajo riesgo, mediante el uso de técnicas
de aceleracion, sin obtener el consentimiento
voluntario, expreso e informado de la mujer vy
practicar el parto por via cesarea, existiendo
condiciones para el parto natural, sin obtener el
consentimiento voluntario, expreso e informado de

la mujer.

Proceso durante el cual una usuaria debe elegir
entre dos 6 mas alternativas, para resolver

diferentes situaciones de la vida.
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CEDULA DE ATENCION

Fecha: Tipode Asescna:Juridica { ) Psiceologica( )

FOLID UNICO: FOLIO DEPENDENCIA:

Presencial { )Telefonicol{ )

DATOS PERSONALES

Mombre: Edad:
Estado civil: Escolaridad: Mo, de hijos:
Qcupacion: Cromicilio:

Municipic: Teléfono: Religion:
C.F. Ingresos: Zon guisn vive:
Qriginaria: Redes de apovo:

Ce que tipo; Embarazada: 5l MO
Tiempo de gestacion:

Datos de los hijos (as)

Mombre: Edad:
Mombre: Edad:
Mombre: Edad:
Mombre: Edad:

Tipo de vivienda: Lugar de la viclencia:

Tipo de relacion con el agresor: Tipo de vioclencia:

Modalidad de la Viclencia:

ASufric alguna lesion?: ;Padece alguna enfermedad/discapacidad

&Cuenta con alguien que |le pueda dar apovo?

s

;Como se enterd del servicio?

DATOS DEL AGRESCOR

Mombre: Edad:
Estado civil: Escolaridad: Religion;
Coupacion: Comicilio:

Municipic: Telefono: Ingresos mensuales;

Consurme bebidas alcoholicas, drogas vio medicamentos controlados:

ACon qué frecusncia?:

Durante la agresion estaba bajo los efectos de;
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ASUNTO JURIDICO:

ASUNTO PSICOLOGICO:

CAMALIZACION:
Mo. OFICIO:

AQUIEN SEDIRIGE:

OBSERVACIOMES:

Lugar

Nomhbrey Firma de |z persona que atiende:

A} AreaJuridica:

E} AreaPsicologics:

C) Area Social:

EBeneficiaria

Firma o huellz

25



Recibi acompanamiento de la Lic:

Alas instalaciones de:

Conla finalidad de:

de

Atentamente
Nombre y Firma

SEGUIMIENTO

del 2010
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Libro de Gobierno

Ho- | Fech Tipe de Nombre | Edad | Sexo Atencion Demandz yio [ Céd. De Atn. Turnade a: Observaciones
23". a Atn. completo problematica:
Telef | Free DB | WET [ e
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REPORTE DE ACTUACION

LUGAR Y FECHA
DE EXPERDICION:

N° DE OFICIO:

LIC.

SUBPROCURADORA ESPECIALIZADA EN LA INVESTIGACION
DE DELITOS DE VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES
PRESENTE

Sirva el presente, para hacer de su conocimiento que el dia__ del mes de del afio
, se presento en nuestras instalaciones la C.

, con la finalidad de solicitar asesoria juridica;

manifestando que el dia acudi6 a la Agencia
del Ministerio Publico Conciliador e Investigador Especializada en delitos Sexuales

y contra la Familia de la ciudad de , para interponer formal denuncia por

hechos que considera son constitutivos del Delito de Violencia Familiar; sin embargo, y no obstante
presentar en ese momento evidencia de maltrato fisico, la persona que la atendié le hizo entrega de
un citatorio argumentando que debian citar a su agresor para que llegara a un arreglo; pasando por
alto que tanto el delito de Violencia Familiar como los delitos de Violencia de Género se persiguen
de oficio.

Con la finalidad de fortalecer lo manifestado, me permito anexar al presente, copia fotostatica tanto
del citatorio que le fue entregado a la interesada para que lo hiciera llegar de manera directa a su
agresor, como de la secuencia fotografica de las lesiones que presentaba al momento de ser
atendida en el Instituto.

Lo anterior, con la finalidad de solicitar su apoyo para evitar se sigan presentando este tipo de
practicas que obstaculizan el acceso a la justicia para las mujeres en situacion de violencia de
género; destacando que con fundamento en la fraccion V del Art. 8'° de la Ley de Acceso de las
Mujeres a una Vida Libre de Violencia para el Estado de Veracruz, la violencia institucional consiste
en “los actos u omisiones de las y los servidores publicos de cualquier orden de gobierno, resultado
de perjuicios de género, patrones estereotipados de comportamiento o practicas sociales y
culturales basadas en conceptos de inferioridad de las mujeres o de subordinacion a los hombres,
que discriminen o tengan como fin dilatar, obstaculizar, impedir el goce y ejercicio de los derechos
humanos de las mujeres, asi como su acceso al disfrute de politicas publicas destinadas a prevenir,
atender, investigar, sancionar y erradicar los diferentes tipos de violencia”.

DRA. EDDA ARREZ REBOLLEDO
DIRECTORA

C.c.p. Procurador General de Justicia del Estado.- Presente
C.c.p. Alainteresada
C.c.p. Archivo
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FORMATO DE CANALIZACION
Fecha
Oficio No. IVM-#

ASUNTO: Solicitud de apayo
Para: NOMBRE DE LAJEL TITULAR DE LA
DEPENDENCIA A LA QUE SE DIRIGE
{ CARGO )
De: NOMBRE DE LA DIRECTORA
Distinguida (o) Lic. (APELLIDOS):

Sesefalan los datos generales de lausuaria, se redacta una breve descripcion de 1a problematicavla
solicitud de apovo.

Firma de quien autoriza
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE ASESORIA JURIDICA Y PSICOLOGICA

Esta encuesta tiene el propésito de dar a conocer tanto los aspectos positivos, como aquellos
aspectos a mejorar en los servicios que proporciona el personal del Médulo de Atencién a la
Violencia del Instituto Veracruzano de las Mujeres (IVM). La informacién que nos proporcionara
serd confidencial.

Fecha: Nombre de la usuaria del servicio:

Municipio de procedencia: Nombre de quien le atendio*

Marque con una “X” lo que considera su respuesta.

1. ¢Alasistir al IVM usted esperaba?

Asesoria para poder solucionar su problematica.
No tener que asistir posteriormente a otro lugar.
No sabia que esperar.

Sélo ser escuchada.

Todas las anteriores.

e e e e e
~— ~— ~— N~

Ninguna de las anteriores.

2. ¢Quétipo de asesoriarecibio?

Juridica () Psicolégica ()

3. Eltrato y la atencién que recibi6 por parte de las personas encargadas del servicio, fue:

Excelente( ) Bueno( ) Regular ( ) Malo( )

4. Consideraque el tiempo de esperay respuesta, fue:

Excelente( ) Bueno( ) Regular ( ) Malo( )

5. Considera que lainformacion proporcionada fue:

Excelente( ) Bueno( ) Regular ( ) Malo( )

Sugerencias y/o comentarios

* Para llenado exclusivo por personal del IVM.
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GUIA DE ATENCION TELEFONICA

Esta guia se recomienda en los casos en que la mujer en situacion de violencia
solicita via telefonica a la institucion u organizacion, apoyo y se encuentra en
situacion de riesgo.

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)

8)
9)

Identificar si existe riesgo en ese momento.

Si la usuaria puede hablar en ese momento:

Identificar el nimero de dénde llama y registrarlo en el expediente.
Identificarnos con seudonimo

Pedirle su nombre. Si no desea darlo, pedirle que se identifigue con un
seudonimo. La importancia de contar con un nombre que identifique a la
usuaria, radica en que en caso de ser necesario, brindarsele la proteccion en
un Refugio y es parte de la informacién que se necesita para brindar el apoyo
de manera segura.

Realizar contencion, en caso de ser necesario.

Preguntar la situacion por la cual solicita la ayuda. Escuchar activamente para
identificar los criterios de riesgo.

Registrar toda la informacion, incluso la que parezca poco importante.
Preguntarle sus necesidades ante la situacion de violencia que refiere.

10)Si se ha identificado que la usuaria necesita un Refugio, y ella no lo

menciona, proponerle esta alternativa.

11)Si se le recomienda a la usuaria la alternativa de un Refugio o si ella lo

solicita, es importante comentarle lo siguiente:

Que la permanencia en un Refugio tiene un periodo de duracion.

Que ella puede decidir continuar o no en el Refugio

Que existe un reglamento interno de convivencia que es necesario respetar.
Que existen Refugios de puertas abiertas y puertas cerradas.

Que ella tendréa que hacerse cargo del cuidado de sus hijas e hijos.

Que un refugio es un espacio para interrumpir el ciclo de la violencia, por lo
gue es importante su colaboracion en el trabajo terapéutico que ahi se
realiza.

Que este servicio no tiene costo.

Que es confidencial.

Que existe la posibilidad de que este servicio se le preste en un estado de la
republica distinto al que se encuentra.

Mencionarle el tipo de atencién y servicios que se le brindara en un Refugio.

12)Hacer preguntas clave para determinar el riesgo y las acciones a seguir.
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13)Hacer el contacto con el Centro de Atencion Especializado en Violencia para
referirle el caso y compartirle la informacién, esto con la finalidad de que la
usuaria acuda al centro con una persona especifica que ya conozca los
detalles de su situacion y evite que ella tenga que repetir su historia.

14)Proporcionarle a la o el responsable de la referencia en el Centro
especializado, los teléfonos de la Red Nacional de Refugios.

15)Acordar con la o el responsable de la referencia cual sera la
corresponsabilidad en el caso y las condiciones en que se dara el
seguimiento al caso.

16) Comunicarle a la usuaria qué instancia la atendera para una exploracion mas
profunda de su caso, quién la recibir4, en qué horarios, el teléfono y la
ubicacion.

17) Si la usuaria desconoce como llegar a dicha institucidon, asesorarla en la ruta
a sequir.

18)Si la usuaria refiere no contar con dinero para dirigirse al lugar, gestionar la
posibilidad de ir por la usuaria a un lugar cercano a su domicilio o pagarle un
taxi seguro que la transporte.

19)En caso de que sea alguna institucion la que pase por la usuaria, pedir los
datos y sefias, tanto de la persona como del automavil y proporcionarselos a
la usuaria.

20)En caso de hacer uso de un servicio de taxi, obtener los datos del taxi y el
operador.

21)Comentarle a la usuaria que si no se ven satisfechas sus necesidades, se
comunique nuevamente a la linea para darle otras alternativas.

Monitorear que la usuaria efectivamente haya asistido a la instancia sugerida, si no es
asi investigar por qué y brindarle otra opcion.
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CRITERIOS Y PRINCIPIOS QUE SE RECOMIENDA CONSIDERAR PARA LA

a)

b)

d)

f)

9)

ENTREVISTA INICIAL CON VICTIMAS DE VIOLENCIA

Enfoque de género. Significa tener conciencia de la construccién social
dicotomica de varones y mujeres, que coloca a éstas en situacion de desventaja
frente a los primeros, provocando su discriminacion en todos los ambitos; lo cual
conlleva a un accionar enfocado en evidenciar y cambiar dicha construccion para
generar procesos reflexivos de empoderamiento de las mujeres y generar
cambios, resilencia y acciones afirmativas, respecto del proyecto de vida de
estas.

Enfoque de derechos humanos. Hacer una mirada desde esta perspectiva
ayuda a tener una vision integral del caso y de la manera como se lo abordara.
Calidez. Implica que el acercamiento a la usuaria debe ser en condiciones de
respeto y confianza, de tal forma que se sienta suficientemente cdémoda como
para poder expresar los detalles de su problema. El problema que trae la usuaria
no es solamente un caso mas, es, sobre todo, una situacion humana, trae
consigo una historia de vida que, en la mayoria de los casos, es de violencia y
sufrimiento.

Saber escuchar. Se debe prestar atencién a los planteamientos de la usuaria,
interrumpiendo solamente para hacer preguntas que tengan relacién con el caso
y que tengan por objeto aclarar ciertos puntos. Es importante que la usuaria
sienta que quien la escucha pone interés sobre lo que ella expresa.
Confidencialidad. La seguridad de que se guardara reserva sobre lo que
expresa es un incentivo para que la usuaria exprese con confianza su problema;
por lo que los casos abordados en el servicio en cualquiera de sus aspectos —
legal, social, psicol6gico, médico, etc.- deben ser tratados con confidencialidad.
No juzgar y no culpabilizar. No es papel de las personas que intervienen en la
atencion de victimas de violencia de género hacer y emitir juicios de valor sobre
el comportamiento de la usuaria y su experiencia de vida. Culpabilizar a una
mujer por ello es intervenir sin enfoque de género.

Reconocimiento y manejo del miedo. En los hechos de violencia de género, el
miedo puede tener efectos paralizantes en las mujeres, que les impide actuar —
denunciar, testimoniar,...- y/o tomar una decision. Es importante estar atentas/os
y reconocer cuando una mujer tiene temor y ayudarla a manejarlo, identificando
los posibles apoyos con los que cuenta y estableciendo acciones afirmativas
para suprimir los factores de riesgo/vulnerabilidad, ofreciendo alternativas
consistentes e inmediatas.
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h) Propiciar el desarrollo de habilidades. Un modelo de atencion integral a las

)

k)

mujeres que han sufrido actos de violencia de género busca desarrollar
destrezas para apoyar a las usuarias a recuperar su proyecto de vida. La vision
de género nos permite ver que una mujer no se da cuenta de todas sus
habilidades porque la socializacion sexista le impide trabajarlas y
potencializarlas. La intervencidn en su conjunto busca generar procesos de
empoderamiento de las mujeres e incentivar resilencia y una perspectiva activa
en el curso de su proyecto de vida.

No compadecer. No es pertinente manifestar compasion por una mujer, aunque
su situacion sea conmovedora. Esa persona no necesita saber que quien la
escucha siente pena por ella; necesita conocer sus derechos y que alguien la
aliente y la acompafie con calidez a hacerlos efectivos.

Ofrecer varias posibilidades. Una vision humana y holista del caso permitira
asi mismo ofrecer a la usuaria mas de una alternativa de solucion, las cuales no
sé6lo tienen que ser legales. Asi, si la usuaria no logra tomar una decisién, pese a
la situacion de violencia que vive, puede plantearsele solicitar apoyo psicologico;
en determinados casos también se puede plantear recurrir a una ayuda de
caracter social, como por ejemplo cuando se necesita un espacio de refugio
temporal, etc.

No tomar decision por la mujer. Una vez que se ha escuchado detenidamente
a la usuaria, se le ofrece las posibilidades de solucion de su caso, realizando
una explicacion detallada de cada una, indicandole que es ella quien debe tomar,
la decisién. Quienes atienden inicialmente no deben decirle a la usuaria que
hacer, tampoco es apropiado actitudes maternales o paternales y tratar a las
usuarias como incapacitadas, mas bien se debe propiciar que las mujeres
exploren tomar sus propias decisiones. En el caso de nifias y niflos debe
garantizarse el interés superior de éstos de conformidad con la Convencion
sobre los Derechos del nifio(a) y otros instrumentos legales aplicables.

No dar consejos. En méas de una ocasion la usuaria luego de exponer su caso,
preguntara ¢ En este caso, usted qué me aconsejaria? Es necesario explicar, por
parte de quien brinda la atencién inicial, desde el inicio de la entrevista que su
trabajo se limitara a explicar con claridad las alternativas de solucion y a apoyarla
en la que ella decida escoger.
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