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Desde el compromiso institucional de adoptar las medidas necesarias para la erradicación de la 
violencia de género, mediante actuaciones de prevención y de protección integral a las víctimas, así 
como de sensibilización, formación, detección, atención y recuperación, se firma el presente Protocolo 
para la detección de Mujeres Víctimas de Violencia de Género entre la población atendida en el Servicio 
Andaluz de Teleasistencia, que ha sido elaborado en colaboración entre la Agencia de Servicios Sociales y 
Dependencia de Andalucía (ASSDA) y el Instituto Andaluz de la Mujer (IAM), promoviendo así la cooperación 
y coordinación interinstitucional que permitan dar una respuesta integral a las víctimas de violencia de 
género.
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“Violencia contra las mujeres es todo acto 
de violencia basado en la pertenencia al sexo 
femenino que tenga, o pueda tener como 
resultado un daño o sufrimiento físico, sexual 
o psicológico para las mujeres, inclusive las 
amenazas de tales actos, la coacción o la 
privación arbitraria de libertad, tanto si se 
produce en la vida pública o privada.” 1
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ELL SEERVVICIIO AANDDALLUZZ DE TEELLEAASISSTTEENCCIA (SSATT) es un servvicioo de la Junta de Andalucía, de 
attencciónn soociaal cconttinnuuadaa y perrsonnaallizaada, orientado a personas que estando en sus hogares, 
requieran algún tipo de ayuda o seguimiento durante las 244 hooraas deel díaaa todos los ddíaas del añooo� cuyo fin 
es el de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y ciudadanas, favoreciendo una mayor autonomía e 
independencia así como la permanencia e integración en su entorno familiar y social.
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capítulo 2
Conocer más sobre la 

violencia de género
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La violencia de género causa deterioro de los vínculos socioafectivos 
y aislamiento������


���	�����inseguridad e incapacidad y pérdida de la 
autoestima,��	���	�)�������
�$����������
����---*

• Crear nuevos lazos y redes de apoyo.

• Integrarse en actividades sociales.

• Aprender nuevas formas de autocuidado.

• Desarrollar capacidades personales.

• Tomar conciencia de que lo que sufren no es un problema individual sino social y 
elaborar nuevos proyectos de vida.
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Auutorra: MMariiánggeless Álvvarrezz Garcíaa..

VIOLENCIA

RULETA
DEL DOMINIO
Y EL 
CONTROL

INTIMIDACIÓN

AISLAMIENTO

AMENAZAS

PRIVILEGIO
MASCULINO

ABUSO
ECONÓMICO

ABUSO
EMOCIONAL

MANIPULACIÓN
DE LOS/AS
HIJOS/AS

DESVALORIZAR
NEGAR

CULPAR

DOMINIO
Y

CONTROL
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22.44.. AAllgguunnoosss mmmiittosss ssobbrree laa viooolenciia dde ggénnnerro
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La exposición a la violencia de género durante 
la infancia, puede asociarse a violencia contra 
la mujer en la vida adulta. 6	� �������
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El comportamiento violento se debe al consumo 
de alcohol y otras sustancias. #������ ����	����
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Existen muchas denuncias por violencia de 
género falsas. ���M�� #�
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Las mujeres continúan en una relación de 
maltrato porque quieren. 2�� 
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• Observar a su madre mientras está 
siendo maltratada, amenazada o incluso 
asesinada.

• Ver moratones, cortes u otras lesiones en su 
madre, o ser testigos de las consecuencias 
emocionales de la violencia como el miedo 
o la intimidación, el estrés, ansiedad y 
depresión, aún sin haber sido testigos 
directos de actos de violencia.

• Presenciar comportamientos violentos, 
agresivos e incluso crueles, sabiendo que 
proceden de su padre o de otro varón.

• Escuchar, desde otra parte de la casa 
golpes, gritos, amenazas, rotura de objetos 
y cualquier otra forma de violencia.

• Experimentar las diferentes etapas del 
proceso de la violencia, viviendo en un 
clima de inseguridad y temor.

• Experimentar la desautorización, 
desvalorización y descalificación hacia su 
madre.

2..7.11. HHijos e hhijaas dde las mmuujereess qque suffren Vioolenncia dde ggéneeroo
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2.7..2. Peerssonnass aa suu cuuuiddaddoo (mmayyoorres yy ddeepeenddiienntess) 
Son reconocidas como víctimas porque, al igual que los hijos e hijas de mujeres víctimas de violencia 
de género, son testigos y además en muchos otros casos sufren los efectos negativos de una situación 
en la que las capacidades de la mujer víctima de violencia de género se ve afectada por una dinámica 
de conflictividad, basada en la desigualdad. �'����	����	�	�����
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ddee 77 aa 888 iinnntteeennttooos aaanntteess 
ddee ccoonnssseeggguuiir sseeeppaaararrssee 
ccoommmppleeeetaammmeeenntttee dddel 
mmmaallttrraatttaadddooorrr.
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FASES DEL PROCESO DE CAMBIO DEL COMPORTAMIENTO DE LA MUJER. #	���	����"479Q'�b'����,92=#=6(=
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2. CONTEMPLATIVA
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5. MANTENIMIENTO
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2..8.11. Inddicaadoorees pparaa laaa vaalooraacióón ddeel rriesgoo
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Para poder dar la seguridad y protección a la mujer víctima de violencia de género y sus hijos e hijas, se elaboran 
instrumentos al objeto de predecir posibles situaciones de riesgo. 
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• SSituuacciónn objeetiivva dde rriessgoo
• SSituuacciónn de ppeliigroo exxxtrremmoo
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22.99.. PPeerfifi ll ddeee hhooommbbrree mmaallttrattaaadoorrr5

• Nulo o escaso reconocimiento de la conducta de 
maltrato.

• Se percibe como víctima de la presión feminista y 
judicial.

• No entiende la denuncia de la pareja.

• No se percibe como maltratador.

• Le preocupa el estigma social tras su condena.

• Presenta mitos sexistas sobre lo que debe ser un 
hombre y una mujer.

• Rigidez mental y pensamientos irracionales.

• Dificultad en la resolución de problemas.

• Importante deseabilidad social.

• Estilo de vida centrado en sí mismo.
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VVVííccttimmmaass dddee VViiooleennccciaa dde 
ggéénneerroo eenttrree llaa pppoobbllaacciióón 

aateeeenndddidddaa eeenn eeel SSeeervvicccio 
AAAnndddaalluuzzzz ddeee TTeeleeaaassisstteennccciia



La mujer víctima de violencia de género�� ��
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activa de indicadores de violencia física, psicológica y/o sexual.
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=���	�����	��	���	�)�� se considera necesario definir un protocolo de actuación��	����	���������������������
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�
���para detectar situaciones de violencia de género.
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Los ejes que van a definir este protocolo son:

ATENDER las demandas de ayuda recibidas relativa a la violencia de género 
(VG) así como detectar posibles situaciones de VG entre la población 
atendida.

INFORMAR y DERIVAR a los recursos de la red pública especializada en VG y 
vías de acceso a los mismo.

ACOMPAÑAR durante el proceso de recuperación a través de seguimientos 
periódicos, siempre que sea posible.
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Organización Mundial de la Salud

“No tenga miedo de preguntar. Contrariamente a la creencia 
popular, la mayoría de las mujeres están dispuestas a revelar el 
maltrato cuando se les pregunta en forma directa y no valorativa. 
En realidad, muchas están esperando silenciosamente que 
alguien les pregunte”. 
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LAS CIRCUNSTANCIAS de la mujer y de la violencia que sufre. 

LA RELACIÓN DE CONFIANZA que se establezca.

LAS CAPACIDADES de la persona que apoya. 

***

La comunicación se va a apoyar en tres puntos:
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En las mujeres mayores pueden confluir factores que aumentan la vulnerabilidad a la violencia de género, 
conllevan una mayor dependencia y dificultan las posibilidades de poner fin a una relación de maltrato. 
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3.1. Personas usuarias del Servicio Andaluz de Teleasistencia

3.1.1. Mujeres mayores
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3.1.2.  Mujeres con discapacidad y/o en situación de dependenciaD

Presentar una discapacidad y/o estar en situación de dependencia es un factor que incrementa sustancialmente 
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3.1.3.  Perfil de las mujeres víctimas de V.G de las llamadas recibidas en el SAT
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2.557 mujeres en Andalucía se acogieron a la dispensa de la obligación de declarar, supone el 7,4% del total 
de denuncias que se recibieron en 2018.
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• Reproducen modelos agresivos con sus madres.
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3.2. Pautas para guiar la llamada

• Crear un clima de confianza asegurando la confidencialidad, evitando 
las interrupciones.

• Mantener una actitud empática. Creer a la mujer, no dudar de lo que 
dice, intentando quitar miedo a la revelación del maltrato. Utilizando 
la escucha activa (escuchar el relato sin interrupciones y con atención) 
y reflexiva, ayudándole a pensar, a ordenar sus ideas y a tomar 
decisiones.

• Desculpabilizarla e insistir que la violencia nunca está justificada.

• Indagar recursos personales y sociales, apoyo social.

• Considerar la fase del proceso del cambio en la que se encuentra la 
mujer.

• Ofrecerle mensajes positivos. 

• Señalarle sus capacidades y logros. 

• Apoyar sus decisiones.

• Tener en cuenta los valores y las expectativas de la mujer, comprender 
los valores, sentimientos y creencias de la mujer.

• Aceptar su elección, respetando el proceso de cada mujer así como los 
miedos asociados al cambio.

3.2.1. Recomendaciones para la entrevista 
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Actitudes y comportamientos a evitar durante la 
entrevista

Evitar con nuestras actitudes dar órdenes, sermonear, desaprobar, 
interrogar, imponer criterios, ironizar e interpretar, emitir juicios, 
“ponerse persuasivo o persuasiva”.

Adoptar excesivo dramatismo: la mujer podría sentirse presionada para 
tomar una decisión.

Culpabilizar a la mujer. Criticar la actitud o ausencia de respuesta de 
la mujer, o usar frases como «¿Por qué sigue con él?; Si usted quisiera 
acabar, se iría...».

Racionalizar, banalizar o justificar la violencia del maltratador.

Infravalorar la sensación de peligro de la mujer.

Dar la impresión de que todo se va a arreglar fácilmente, ni dar falsas 
esperanzas.

Utilizar una actitud paternalista, o imponer criterios o decisiones.

x

x

x

x
x
x

x



3.2.2. Recomendaciones para la comunicación con el entorno cercano

Para la mayoría de las mujeres, que su entorno cercano apruebe su decisión es 
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3.2.3. Pautas para detectar violencia de género en caso de mujeres con discapacidad
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Es importante tener presente que sólo se abordará la posible detección, tras 
establecer un clima de confianza y seguridad para ellas.

Posible argumentario:
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3.2.4. Pautas para detectar violencia de género en caso de chicas adolescentes 
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El  Instituto Andaluz de la Mujer dispone de un Programa de Atención Psicológica a Mujeres Adolescentes �����)���
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Qué hacer en caso de...

... recibir una llamada de alguna persona cercana a la menor o algún familiar que denuncia 
que la chica adolescente es víctima de violencia de género

¿

?

... que la chica adolescente que no se describe como víctima de violencia de género 
pero en cambio reconoce mantener una relación de pareja abusiva      O bien reconoce la 
situación de violencia:
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que se den al menos una de las siguientes afirmaciones para activar el protocolo de detección.
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En cualquier caso, sólo la red de recursos del Instituto Andaluz de la Mujer (IAM), 
será quién determine que se trata de un caso de violencia de género.



3.3. Formulario para detectar víctimas de violencia de género

;@

'��
��	��������������
��
��������
�
��
	���/

#
�����$��
�����������
��
����
	��*"	���$�
��	�
���
���)����	�����	�����������	�)����	����	�������
��+-

#
�����$��
���E
���	���
���
�����������
��	�-

#
�����$������������������	���
���������������	�����
�	�)������3����
���	���
��
��	-

#
�����$��
�����������
�������	����E������)����	�
���������	��	���	��)����	��
�����	-

'�

�����$�����
	������
���	�)�����������������������������������	������������������������	�����
�����)������������
������	-

#
�����$���
�������	�����	�����������

���

�	����	���������	�������������*"	���$�
��	����
�	��	��	
��F��	�����
�����$	+-

#
�����$��
�������F����	�-

#
�����$��
���
���)����	���������	�	�������
��-

#
�����$��
���
���)����	��	�����������3�
�����	���
�������
��

�
���
����-

#
�����$�����M���	
	��
��	������������
��������	���-

#
�����$��
��
�������	�
�������h�����������������	����
3�-

#
�����$������������
���	��
��	����	�����������	��	����-

#
�����$��
���
�������	�����	�$��	�	���
��*�	���$�
��	��������
��	+-



;5

#
�����$���������F��������	���������
���
���	�������	�������	������������-

#
�����$���	���	����	�)�������	�����
����	����)��$�����)�������	���
��
��	�*�	���$�
��	�����	���������	�	�����+-

#
�����$���	�
�����	���
����������
�����*�	���$�
��	�
���
���)����	����������)���
���������)����	���	��������+-

#
�����$���E
���)���
��)���������������
����	�����	���
F	�-

#
�����$��
������������������)������	����������
�����
��
��
��-

#
�����$�������)����	��������������$���	������
��-

#
�����$���	�)�
����)���
�������
	����	��

���

������	���������	������������-

#
�����$���E
���)��������
	�������
	������E�������
�������������������
��	�)�
��	�	��	-

#
�����$��
����
������
����
����	������)�
���
	�
�	-

#
�����$��
������	������������������������������-

#
�����$������	��������
����	�

�	������	�����-

#
�����$��������
��������
��������������	�������
����-

#
�����$���	���������

������


���	������
�
	������	�
�
	���-

#
�����$��
�����������
�����

��	-

#
�����$��
���������	
	��
�������
�
	��-

� #
�����$�����M���	
	��
�)�
�
����
����
�-

Adaptación de la Versión española del Index of Spouse Abus
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Cuando existen indicadores de sospecha de que una mujer está sufriendo malos tratos, se determinan otros 
aspectos que serán considerados:  FACTORES DE RIESGO. 

Al objeto de predecir posibles situaciones de riesgo, se han categorizado dos situaciones :
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establecer un clima de confianza y seguridad para ellas.
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3.4. Tipología de llamada

Existe la obligación legal de poner en conocimiento del Ministerio Fiscal de Violencia 
de Género cualquier situación de violencia de género de la que se tenga constancia-
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3.4.1. Llamadas de seguimiento



3.4.2. Demanda de Ayuda
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Se dejará constancia en VISION
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3.4.3. Llamadas de Urgencia
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3.4.4. Denuncia de abuso sexual
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capítulo 4
Desgaste profesional



AD

Escuchar los relatos de violencia no deja indiferente 
al personal de atención directa. Produce sentimientos 
de tristeza, rabia e impotencia y afecta a la idea que 
tengan del mundo y las relaciones. 

Es importante disponer de formación y apoyo, 
coordinación y trabajo en equipo, así como desarrollar 
estrategias de autoconciencia y autocuidado a fin de 
que el impacto emocional no repercuta negativamente 
en la toma de decisiones sobre la víctima, ni en el 
equilibrio emocional del personal de atención directa 
del SAT y Teléfonos de Atención Social.
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4.1. Estrategias de autoconciencia y autocuidado





Evitar

• Sobrellevar la situación.

• Utilizar el estrés negativo como fuente de energía.

• Dejar que ocurra una autorregulación corporal, es decir que 
el cuerpo caiga enfermo cuando esté extenuado y después 
continuar, una vez efectuada la recuperación.
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INSTITUTO ANDALUZ DE LA MUJER (IAM) 
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CENTROS MUNICIPALES DE INFORMACIÓN A LA MUJER (CMIM) 
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Protocolo para la detección de 

Mujeres Víctimas de 
Violencia de Género

Servicio Andaluz de Teleasistencia 
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