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Los Lineamientos para la Atencién a Mujeres en Situacién de Violencia, los cuales le corresponde aplicar
a la Coordinacion de las Mujeres, adscrita a la Direccion para el Besarrollo Integral de la Familia, queda
formalizado con las firmas de autorizacion de los siguientes funcionarios publicos:

Licenciado iel Ivan Ruiz’Chavez
Secretario de la Cgntraloria y Tranéparencia de San

Pedro Gafza Garcia, Nuevo Ledn

Licenciado Jenat aniel Martinez de la Rosa
Consejero eral de Asuntos Juridicos de la
Secretariadel Republicano Ayuntamiento de San

Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn

www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2




Codificacion
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL

Version: 2
DE LA FAMILIA (DIF)

; Emision: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacién: 15 de octubre de 2025

Pagina: 6 de 73

Mediante las firmas de las y los servidores pUblicos que aparecen en los recuadros, se da el crédito a

los participantes en la elaboracioén y/o actualizacion, revision, verificacion y validacion de los presentes
lineamientos.

NOMBRE Y CARGO FIRMA

Licenciada Miriam Fernanda Novak
Villarreal
Actualiz6: Coordinadora de las Mujeres en la
Direccién para el Desarrollo Integral de la
Familia

Contadora Publica Sonia Edna
Reviso: Martinez Cardenas

Jefa de Normatividad de la Direccion de
Normatividad, Evaluacién y Capacitacion

Licenciada Claudette Trevifio Marquez
Titular de la Direccién para el Desarrollo
Integral de la Familia

Verifico:

Francisco Javier Castillo Santana
Validé: Encargado del Despacho de la Direccion
) de Normatividad, Evaluacién y
Capacitacion
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. INTRODUCCION

La presente actualizacion de los Lineamientos para la atencion a mujeres en situacion de violencia, tiene
como Unico alcance la adecuacion de las denominaciones de las dependencias, unidades administrativas

y cargos, derivada de los cambios aprobados en la estructura organica vigente de la Administracion
Puablica Municipal.

En virtud de lo anterior, se hace constar que no se modifican ni actualizan en esta versién los contenidos

de caracter juridico, normativo, procedimental u operativo, los cuales contintian vigentes en tanto no sean
objeto de una revisién integral posterior.

Esto tiene por finalidad mantener la congruencia administrativa del documento con la estructura
institucional actual, sin que ello implique innovacion, derogacion o modificacién alguna a los procesos,
politicas o lineamientos establecidos

Ante la necesidad de garantizar una respuesta efectiva, coordinada y estandarizada ante estos casos y
situaciones de violencia contra las mujeres nos incentiva a la creacion de lineamientos claros para el
optimo funcionamiento de los servicios disponibles para mujeres en situacién de violencia, sus hijos e hijas
o personas dependientes de ella, lo cual asegura que todas las partes involucradas conozcan y apliquen

los lineamientos de manera consistente, lo que resulta fundamental para brindar apoyo integral,
multidisciplinario y de no revictimizacion.

La Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia subraya la importancia de la
participacién de los municipios en la atencién de la violencia familiar y de género. Segun el articulo 2, los
municipios deben establecer normas legales y adoptar medidas presupuestales y administrativas
necesarias para garantizar a las mujeres su derecho a una vida libre de violencia. Ademas, el articulo 8
resalta la responsabilidad municipal de implementar modelos de atencién, prevencién y sancion que
protejan a las usuarias, mediante servicios integrales, incluidos asesoria juridica y tratamiento psicolégico,
lo cual asegura que estas intervenciones sean especializadas y gratuitas.
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La participacion municipal es crucial para adaptar y aplicar politicas que consideren las realidades locales,
para permitir un enfoque mas agil y eficaz en la proteccion de las mujeres, el empoderamiento de las

usuarias y la separacion de las personas agresoras, lo que promueve su seguridad y el ejercicio pleno de
sus derechos humanos.

Asimismo, el articulo 51 sefiala que las autoridades dentro de sus competencias, deberan proporcionar
atencién integral a las usuarias, incluida la implementacion de programas y acciones que ofrezcan
proteccion efectiva. Esto incluye la promocion de la atencién a través de instituciones de salud y servicios

publicos y privados, con la garantia que la atenciéon médica, psicolégica y juridica sea integral, gratuita y
expedita.

En este sentido, este Lineamiento facilita la formacion y la sensibilizacion de los funcionarios municipales
en la atenciéon de casos de violencia, lo cual promueve la comprension de los principios de género y
derechos humanos necesarios para una atencion respetuosa y empatica. Esto asegura que el personal

encargado de recibir, atender y acompanar a las usuarias esté debidamente capacitado y actie con la
competencia requerida.

En segundo lugar, estandariza los procedimientos de atencion, desde la recepcion de denuncias hasta la
derivacion a servicios especializados, como asesoria legal, atencién psicologica y refugios seguros. Esta
uniformidad en los procesos evita la revictimizacion, puesto que no resulta necesario que las usuarias
relaten repetidamente su situacién para recibir una respuesta coherente y alineada con los estandares de
calidad. De igual manera, proporciona un marco de actuacion en situaciones de emergencia, lo que facilita
la coordinacién interinstitucional entre las diversas dependencias municipales con ofras instancias
gubernamentales. Esto es crucial para la implementacion efectiva de medidas de proteccion, la
movilizacién de recursos,asi como la adopcién de acciones rapidas y efectivas ante riesgos inminentes.

Finalmente, promueve la rendicién de cuentas y la mejora continua de los servicios municipales. Al
establecer indicadores y criterios de evaluacion, permite monitorear y evaluar la eficacia de las
intervenciones, lo cual asegura que las politicas y los servicios de atencién se ajusten continuamente para
responder de manera mas eficaz a las necesidades de las mujeres afectadas por la violencia.
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El modelo de atencion a mujeres en situacion de violencia surge como una respuesta integral y organizada
para abordar una problematica que afecta a mujeres y nifias en nuestras comunidades. Este modelo no
solo tiene como objetivo brindar un resguardo seguro y servicios esenciales a las mujeres en situacion de
violencia, sino también empoderarlas y acompaniarlas en su proceso de recuperacién y reintegracion
social que incluye e integra de manera primordial a sus hijos, hijas o personas dependientes de ellas.

La colaboracién inicial con Alternativas Pacificas A.C., una organizacion con una reconocida trayectoria y
experiencia en la atencién a mujeres en situacién de violencia, ha sido fundamental para el desarrollo de
este modelo. Gracias a su amplio conocimiento y practicas establecidas, hemos podido estructurar un
sistema de atencion que garantice una respuesta eficiente y empatica ante las necesidades de las
mujeres. Lo anterior, en virtud del convenio de colaboracion establecido en 2019 dos mil diecinueve,

permitié integrar mejores practicas y enfoques innovadores en nuestro modelo, lo que asegura una
atencién de alta calidad y centrada en las usuarias.

Las competencias y obligaciones municipales juegan un papel crucial en la implementacion y
sostenibilidad de este modelo. Segun el marco legal vigente, los municipios, en coordinacién con la
Federacion y el Estado, tienen el deber de colaborar activamente para cumplir con los objetivos de
erradicacion de la violencia contra las mujeres. Esto incluye el desarrollo y aplicacion de politicas
municipales que incorporen la perspectiva de género, alineandose con la politica nacional y estatal, por lo
cual, los municipios estan obligados a garantizar una serie de derechos de las usuarias y personas en
situacion de violencia, como la proteccion inmediata y efectiva, el acceso a informacién y asesoria juridica
gratuita, y la provision de refugios seguros.

Asi, el modelo de atencién a mujeres en situacién de violencia no solo busca ofrecer apoyo y seguridad a
las mujeres afectadas, sino también cumplir con las obligaciones que tiene el Municipio para asegurar un
entorno libre de violencia. La colaboracion con Alternativas Pacificas A.C. y la responsabilidad compartida

entre las distintas entidades gubernamentales han sido pilares fundamentales para el éxito y la efectividad
de este modelo.

www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2




Codificacion
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL
DE LA FAMILIA (DIF)

Version: 2

. : Emisién: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

e EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacion: 15 de octubre de 2025

Pagina: 10 de 73

El lenguaje empleado en el presente Lineamiento no tiene por objeto establecer distinciones entre mujeres
y hombres. Por ello, cualquier referencia a un género se entendera aplicable a ambos sexos. Asimismo,

se procurara privilegiar el uso de un lenguaje inclusivo que refleje la igualdad entre personas, sin distincion
de género.

lll. OBJETIVO DE LOS LINEAMIENTOS

El objetivo de los presentes Lineamientos es contribuir a que el ejercicio de las facultades de la Direccion
para el Desarrollo Integral de la Familia y, en especifico, la Coordinacion de las Mujeres en el desarrollo
operativo de sus actividades para la atencién a mujeres en situacién de violencia. Asimismo, proporcionar
un marco integral y detallado de politicas, procedimientos y protocolos disefiados para garantizar la
atencion efectiva, segura y empatica a mujeres en situacion de violencia, lo que asegurara el respeto a
sus derechos humanos y la calidad en el servicio ofrecido.

IV. MARCO JURIDICO Y NORMATIVO
ORDENAMIENTOS INTERNACIONALES

C111 - Convenio sobre la discriminacién (empleo y ocupacién), 1958 (ndm. 111) OIT (1961);
Convencidn sobre la eliminacion de todas las formas de discriminacién contra la usuaria “CEDAW” (1981);

Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la usuarnia “Convencién de
Belém do Para” (1998);

e Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y Culturales; y
e  Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

LEGISLACION FEDERAL

o Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
e ey General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia;
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Ley General de Mejora Regulatoria;

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesién de los Sujetos Obligados;
Ley General de Responsabilidades Administrativas;

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica;

Ley General de Victimas;

Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Ptblica;

Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres;

Ley General de los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes; y

Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

LEGISLACION ESTATAL

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Ledn;

Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia del Estado de Nuevo Ledn;

Ley de Gobierno Municipal del Estado de Nuevo Ledn;

Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de los Sujetos Obligados del Estado de Nuevo Ledn;
Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Ledn;

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica del Estado de Nuevo Ledn;

Ley de Victimas del Estado de Nuevo Ledn;

Ley del Servicio Civil del Estado de Nuevo Ledn;

Ley para la Igualdad entre Mujeres y Hombres del Estado de Nuevo Leén;

Ley de Proteccién al Parto Humanizado y a la Maternidad Digna del Estado de Nuevo Ledn;
Ley para la Proteccién, Apoyo y Promocién de la Lactancia Materna del Estado de Nuevo Ledn;
Ley Sobre El Sistema Estatal De Asistencia Social Del Estado De Nuevo Ledn;

Ley de los Derechos de las Nifias, Nifios y Adolescentes para el Estado de Nuevo Ledn; y

Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores en el Estado de Nuevo Ledn.

REGLAMENTOS MUNICIPALES

e Reglamento Orgénico de la Administracién Publica Municipal de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn;
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e Reglamento de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica, Proteccién de Datos Personales y
Gobierno Abierto del Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn;

e Reglamento para la Igualdad entre Mujeres y Hombres en el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo
Ledn;
Reglamento de Entrega-Recepcién para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn;

e Reglamento de Archivos para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn;

e Reglamento para el Ciudadano y Atencién de la Persona Adulta Mayor de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Ledn;

e Reglamento para la Inclusién de las Personas con Discapacidad de San Pedro Garza Garcia, Nuevo
Ledn;
Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn; y

e  Plan Municipal de Desarrollo vigente.

V. ALCANCE Y NIVEL DE APLICACION

El contenido de los presentes Lineamientos son aplicables a la Direccién para el Desarrollo Integral de la Familia
de San Pedro Garza Garcia, incluidas sus Coordinaciones, en especial a la Coordinacién de las Mujeres, se
observaran las determinaciones generales para todo miembro de la Administracién Publica Municipal como parte
del servicio publico, con el propésito de establecer la estructura administrativa y operativa de ella, labores
generales y especificas, asi como los procedimientos relacionados con la atencién a mujeres en situacion de
violencia, sus hijos e hijas o personas dependientes.

VI.DEFINICIONES

Para los efectos de los presentes Lineamientos se entendera por:

» Apoyos sociales: Son programas, medidas y recursos disefiados para garantizar que las victimas,
particularmente mujeres en situacién de violencia, puedan restablecer sus derechos, llevar una vida digna y

e e g R e T e e R e
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reincorporarse a la sociedad. Estos apoyos se enfocan en garantizar su bienestar a través de la asistencia
econdmica, psicolégica y social.??

e Calidad de vida: Estado de bienestar general de la mujer y sus dependientes, en consideracién con miiltiples
dimensiones que afectan su bienestar fisico, emocional, social y econémico. +

e Empoderamiento: Se refiere al empoderamiento de las mujeres, el cual es un proceso por medio del cual las
mujeres transitan de cualquier situacion de opresion, desigualdad, discriminacion, explotacién o exclusion a un
estadio de conciencia, inclusién, autodeterminacién y autonomia, el cual se manifiesta en el ejercicio del poder
democratico que emana del goce pleno de sus derechos y libertades,®

o [Establecimiento: El espacio fisico en el que opera la atencién a mujeres en situacion de violencia de
conformidad con los presentes Lineamientos.

1 Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia. Art. 50, fraccion VIII. Publicada en el Diario Oficial de la Federacion, 1 de
febrero de 2007. Ultima reforma 13 de abril de 2018,

2 Reglamento de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia. Art. 15 BIS, 16, 19 y 22. Publicado en el Diario Oficial de la
Federacion, 11 de marzo de 2008. Ultima reforma 28 de febrero de 2022.

3 Ley General de Victimas. Art. 7, fraccion XXXIIl. Publicada en el Diario Oficial de la Federacion, 9 de enero de 2013. Ultima reforma 2 de junio de
2022.

4 Organizacién Mundial de la Salud. "More than a third of women experience lasting health problems after childbirth." Organizacién
Mundial de la Salud, 7 diciembre 2023, https://www.who.int/es/news/item/07-12-2023-more-than-a-third-of-women-experience-
lasting-health-problems-after-childbirth. Consultado el 4 de septiembre de 2024.

3 Organizacién Mundial de la Salud. "Las cardiopatias reumdticas pueden prevenirse. La deteccién y el tratamiento de la infeccion
estreptocdcica es el paso clave.” Organizacién Mundial de la Salud, 1996,
https://iris.who.int/bitstream/handle/10665/55264/WHF_1996_17_n4_p385-387 spa.pdf?sequence=1&isAllowed=y. Consultado el 4

de septiembre de 2024.

6 Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia. Art. 5, fraccion X. Publicada en el Diario Oficial de la
Federacién, 1 de febrero de 2007. Ultima reforma 13 de abril de 2018.
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o Familia: Es el nucleo social en el cual las personas desarrollan su identidad y reciben proteccion emocional y
econdmica. Se reconoce como un espacio libre de violencia donde deben prevalecer los derechos humanos.”

* Hijos e hijas y personas dependientes: Todas aquellas personas que, por razones de edad, discapacidad,
enfermedad o cualquier otra condicién, se encuentran bajo el cuidado y responsabilidad de la mujer. Esto
incluye hijos e hijas, descendientes biolégicos o adoptivos de la usuaria, sin importar su edad, que dependen
de ella para su bienestar fisico, emocional, educativo y/o econémico.

e Personas dependientes: se entiende cualquier otra persona que, debido a su condicién de vulnerabilidad,
tales como adulios mayores, personas con discapacidad, personas con enfermedades o cualquier otra
circunstancia que les impida valerse con autonomia, dependa de la usuaria para su cuidado y proteccién. Estas
personas son consideradas en las evaluaciones y planes de intervencién debido a la estrecha relacién entre su
bienestar y el de la usuaria que recibe atencion, lo que reconoce que la violencia afecta no solo a la victima
directa, sino también a su entorno familiar y de cuidado.

e lgualdad: Se refiere a la igualdad sustantiva, la cual es el acceso al mismo trato y oportunidades para el
reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos y las libertades fundamentales.?

¢ Lineamientos: Los presentes Lineamientos de Politicas para la Atencién de Mujeres en Situacion de Violencia.

¢ Modelo de Atencion: Es el conjunto de procedimientos, acciones y principios fundamentales para proporcionar
atencion, asistencia, proteccion y reparacion integral a las mujeres en situacién de violencia, impulsar su
empoderamiento y prevenir la revictimizacién y victimizacién secundaria.

e Mujeres en situacién de violencia: Mujeres que directa o indirectamente ha sufrido dafio o el menoscabo de
sus derechos producto de una violacion de derechos humanos o de la comision de un delito. Lo anterior con
independencia de su estatus formal como victima.

7 Ley General de los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes. Art. 13 y 14. Publicada en el Diario Oficial de la Federacién, 4 de
diciembre de 2014. Ultima reforma 20 de diciembre de 2019.

8 Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres. Art. 5, fraccion IV. Publicada en el Diario Oficial de la Federacion, 2 de agosto de 2008.
Ultima reforma 27 de enero de 2023.
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Personal de atencion: Cualquiera de las colaboradoras asignadas al servicio de atencion a mujeres en
situacion de violencia de conformidad con los presentes Lineamientos.

Plan de seguridad: Conjunto de estrategias y acciones personalizadas disefiadas para proteger la integridad
fisica, emocional y psicoldgica de la usuaria, sus hijos, hijas y personas dependientes frente a situaciones de
violencia o riesgo inminente. Este plan es desarrollado conjuntamente por la usuaria y el personal de atencion.

Primer respondiente: Es la primera autoridad policiaca que tiene conocimiento del hecho de violencia.

Red de apoyo: Las redes de apoyo familiar y social constituyen una fuente de recursos materiales, afectivos,
psicolégicos y de servicios, que pueden ponerse en movimiento para hacer frente a diversas situaciones de
riesgo que se presenten en los hogares, como falta de dinero o empleo, como apoyo en caso de una
enfermedad o para el cuidado de nifias, nifios o personas adultas mayores.

Revictimizacion: Se entiende como la experiencia que victimiza o violenta a una persona en dos o mas
momentos de su vida, es decir, la suma de acciones u omisiones que generan en la persona un recuerdo
victimizante. En este mismo concepto se incluye la victimizacion secundaria.’

Salud: Estado completo de bienestar fisico, mental y social, que no se limita a la ausencia de afecciones o
enfermedades sino que precisa de condiciones sociales apropiadas para el adecuado desarrollo del ser
humano, en el cual coinciden lo bioldgico y lo social, el individuo y la comunidad, lo publico y lo privado como
medio para la realizacion personal y colectiva, ésta fomenta la seguridad general de la sociedad y es un
indicador en si misma para el bienestar y la calidad de vida de una comunidad, asi como un elemento
indispensable para la reproduccién de la vida social. Se identifican principalmente dos formas la salud fisica,
esta como bioldgica y la salud mental o psicosocial, en la que sucede la realizacién desde la psicologia y la
comunidad. 1°

9 Ley General de Victimas. Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacidn, 9 de enero de 2023. Articulo 5.
http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5678901&fecha=09/01/2023.

10 Ley General de Salud. Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién, 28 de diciembre de 2022. Articulo 2.
http:/Aww.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5678901&fecha=28/12/2022.

A o
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o Sistema de Atencion Ciudadana: Plataforma digital de captacion, atenciéon y seguimiento a solicitudes
realizadas por la ciudadania a cargo de la Secretaria de Participacion Ciudadana y Gobierno Abierto.

e Usuarias: Poblacién que ha recibido al menos un servicio de atencién a mujeres en situacion de violencia de
conformidad con las politicas y procedimientos de estos Lineamientos.

* Violencia contra las mujeres: Cualquier accién u omisién, basada en su género, que les cause dafio o

sufrimiento psicoldgico, fisico, patrimonial, econédmico, sexual o la muerte tanto en el ambito privado como en
el publico.!!

VIl. LINEAMIENTOS

GENERALES

1. El propésito del servicio de atencidon a mujeres en situaciéon de violencia es proveer un espacio seguro de

atencion multiagencial para ellas,sus hijos, hijas o personas dependientes, a fin de recuperar o crear su calidad
de vida en un ambiente de seguridad y libre de violencia.

2. La calidad de vida incluye, pero no se limita a, los siguientes aspectos:

a. Bienestar fisico: La salud general de la mujer y sus dependientes, incluido el acceso a servicios médicos,
una alimentacién adecuada, |la ausencia de enfermedades y lesiones;

b. Bienestar emocional y psicolégico: El estado mental y emocional, caracterizado por la ausencia de
trastornos psicolégicos como la depresién y la ansiedad, asi como la presencia de sentimientos de
seguridad, autoestima, y resiliencia; '

c. Seguridad: Un entorno libre de violencia, en el que la mujer y sus dependientes se sientan seguros en su
hogar y comunidad, con acceso a proteccion en situaciones de riesgo;

d. Relaciones sociales: La calidad y estabilidad de las relaciones interpersonales, incluido el apoyo social
de familiares, amigos, y redes comunitarias;

11 Ley General de Victimas. Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacidn, 9 de enero de 2023. Articulo 5.
http://mww.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5678901&fecha=09/01/2023.
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e. Empoderamiento y autonomia: La capacidad de la mujer para tomar decisiones informadas sobre su vida
y la de sus dependientes, incluida la participacién activa en la vida social, econémica y politica;

f. Satisfaccion con la vida: La percepcion subjetiva de la mujer sobre su vida, incluido su nivel de
satisfaccion con su situacion actual, sus expectativas y esperanzas para el futuro;

g. Acceso a recursos: La disponibilidad y acceso a recursos, asi como a servicios esenciales, tales como
vivienda segura, educacién, empleo, asistencia legal, y servicios de apoyo; y

h. Estabilidad econémica: La capacidad de la mujer para mantener una economia sostenible y suficiente
para cubrir las necesidades basicas de su familia, y la oportunidad de mejorar su situacién financiera.

La calidad de vida es un concepto holistico que reconoce la importancia de un entorno seguro, apoyo social y
oportunidades para el desarrollo personal y econémico, con el fin de garantizar un bienestar integral y duradero
para las mujeres y sus dependientes afectados por |a violencia.

3. Los principios del servicio seran:

3.1.Buena fe: Esta nocion se basa en una presuncion legal que, aungue se puede refutar con pruebas en contra,
recae en la parte que cuestiona la buena fe demostrar que el solicitante actué con mala fe. Por lo anterior, se
debe considerar como veraz la palabra de la usuaria desde el inicio de cualquier reclamacién, denuncia o
solicitud de servicios de atencién relacionados con manifestaciones de violencia psicolégica, fisica, patrimonial,
econémica o sexual;

3.2.Respeto a la decision y dignidad de la usuaria: Las profesionales que participan en la orientacion, asesoria,
terapia y acompafnamiento deben proporcionar las herramientas y opciones necesarias para que las usuarias
decidan el curso de accidn a seguir, con respeto en todo momento su capacidad de decision, su libertad, su
autonomia y su dignidad como personas;

3.3.No revictimizacion: Las instancias que atienden a mujeres en situacion de violencia deben asegurar que el
proceso de atencién no cause una victimizacion adicional. Esto implica evitar minimizar, distorsionar, negar o
exigir la repeticién innecesaria del relato original de la situacion de violencia. No se podra exigir mecanismos
o procedimientos que agraven su condicion ni establecer requisitos que obstaculicen e impidan el ejercicio de
sus derechos ni la expongan a sufrir un nuevo dafio por la conducta del personal de servicio publico;

3.4.Confidencialidad de la informacién: Toda la informacién proporcionada por las usuarias de los servicios de

atencién a mujeres en situacion de violencia debe mantenerse confidencial, en proteccion a la privacidad y
seguridad de la usuaria; y
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3.5.Incluyente / no discriminacion: Las mujeres en situacién de violencia deben recibir atencién sin discriminacién
alguna, independientemente de su origen étnico o racial, edad, religién, nivel econémico, estatus social,
escolaridad, capacidades, nacionalidad, profesion, orientacién sexual, u otra diferencia personal.

4. Los derechos de las personas usuarias son, de manera enunciativa mas no limitativa, los siguientes:

4.1.Proteccidn integral: Las usuarias tienen derecho a recibir proteccién inmediata y efectiva, lo que garantiza su
integridad fisica y psicoldgica;

4.2.Informacidn accesible: Deben recibir informacion veraz y suficiente en formatos accesibles que les permitan
tomar decisiones informadas sobre su atencién y proceso legal; '

4.3.Asesoria juridica gratuita: Acceso a asesoria juridica gratuita y expedita para recibir orientacién legal durante
todo el proceso;

4.4 Atencion psicologica, canalizacion y acompafamiento médico: Derecho a recibir atencién médica y
psicologica especializada como parte integral de su recuperacion;

4.5.Acceso a resguardo y canalizacion refugios: Garantia de acceso a resguardo y refugios seguros por el
tiempo que sea necesario, sin discriminacion ni estereotipos;

4.6.Proteccidn de hijos e hijas o personas dependientes de ellas: Las mujeres en situacion de violencia pueden
acudir a refugios con sus hijos e hijas, a fin de asegurar su bienestar y proteccion; y

4.7.No obligacién a conciliacién: En ningln caso deben ser obligadas a participar en mecanismos de conciliacion
con la persona agresora, a fin de asegurar su seguridad y autonomia.

5. Los servicios ofrecidos seran:

5.1.Trabajo y gestoria social: Las trabajadoras sociales son el principal contacto con las usuarias, seran las
encargadas de las entrevistas iniciales, seguimientos y comunicacién:

5.1.1.La gestoria social implica la facilitacion del acceso a servicios, asi como recursos publicos y privados que
pueden ayudar a las mujeres en situacién de violencia a mejorar su situacion. Esto incluye la orientacién para
acceder a programas de apoyo econdmico, subsidios, asistencia alimentaria, servicios de salud y educacion, y
la busqueda de empleo; y

5.1.2.Las gestoras sociales trabajan para conectar a las usuarias con las redes de apoyo necesarias, abogan por
ellas en tramites burocraticos y se aseguraran que reciban la ayuda adecuada para sus necesidades
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especificas. Estos servicios contribuyen a la recuperacién integral y a la mejora de la calidad de vida de las
personas en situacién de violencia.

5.2.Atencién y acompaifiamiento psicolégico: La atencién y acompafiamiento psicolégico se centra en ofrecer
apoyo emocional y terapéutico a las mujeres en situacion de violencia, a sus hijos e hijas o personas
dependientes:

5.2.1.Este servicio incluye evaluaciones iniciales para determinar el impacto de la violencia en la salud mental,
seguido de sesiones terapéuticas individuales o grupales;

5.2.2.Las psicdlogas ayudan a sus usuarias a comprender y procesar sus expenenmas gestionar el estrés y la
ansiedad, y desarrollar estrategias de afrontamiento;

5.2.3.El acompariiamiento psicolégico también puede incluir la orientacién para enfrentar y superar el trauma, a fin de
fortalecer la autoestima y promover el empoderamiento personal; y

5.2.4.Todo el proceso se lleva a cabo en un entorno seguro y de confianza, en respeto a la privacidad y dignidad de
la usuaria.

5.3.Atencién, asesoria, representacion y acompanamiento legal: Este servicio proporciona a las mujeres en

situacién de violencia, a sus hijos e hijas o personas dependientes, el asesoramiento y apoyo legal necesarios
para proteger sus derechos y buscar justicia:

5.3.1.Las abogadas y asesoras legales informan a las usuarias sobre sus derechos, opciones legales disponibles, y
los procedimientos a seguir, ya sea en casos de denuncias penales, divorcios, custodias o proteccion de bienes,
o cualquier otro;

5.3.2.Ademas, se ofrece representacion, que mcluye la preparacion de documentos legales, la promocion y solicitud
de medidas de proteccion o restriccion, la asistencia en juicios y audiencias, y el seguimiento de los casos en
los tribunales, entre otros; y

5.3.3.El acompaiiamiento legal asegura que las usuarias no estan solas en el proceso judicial, brindandoles
orientacién y apoyo continuo.

5.4.Enfermeria: El servicio de enfermeria proporciona atencion médica basica y cuidados de salud a las mujeres
gue han sufrido violencia. Las enfermeras realizan evaluaciones de salud iniciales, tratan heridas o lesiones, y
gestionan necesidades médicas inmediatas.
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5.4.1.También proporcionan educacion sobre salud, incluida la planificacion familiar y la prevencion de enfermedades
de transmisién sexual, y pueden coordinar derivaciones a otros profesionales de la salud cuando se necesita
atencion mas especializada. Asi como asignar y administrar medicamento que no requieren de receta médica;

5.4.2.La atencién de enfermeria se realiza con sensibilidad y respeto, lo cual asegura que las usuarias reciban
cuidados adecuados y oportunos. También proporcionan en su caso acompafiamientos en materia de salud.

5.5.Resguardo con alimentacion, seguridad y atencion: El servicio de resguardo seguro para las mujeres, asi
como a sus hijos, hijas o personas dependientes que necesitan alejarse de situaciones de violencia:

5.5.1.En estos espacios, las usuarias reciben alojamiento temporal, seguridad las 24 horas, y apoyo bésico como
alimentacién, higiene, y ropa. Ademas, el resguardo incluye atencién integral que puede abarcar asistencia
médica, social, psicolégica y legal dentro de un entorno protegido; y

5.5.2.El objetivo es proporcionar un espacio donde las mujeres puedan recuperarse, planificar su futuro inmediato, y
acceder a recursos que les ayuden a reconstruir sus vidas en un ambiente libre de violencia.

5.6.Canalizacion a refugios: La canalizacion a refugios implica el proceso de derivar a las mujeres en situacion

de violencia a instalaciones especializadas a cargo del Gobierno Estatal que ofrecen un entorno seguro y
protegido para su recuperacién.

6. Caracteristicas de la atencion:

6.1.Calida: Brinda la atencién con respeto, empatia, sensibilidad, y un enfoque en los derechos humanos y la
dignidad;

6.2.Clara: Proporciona informaciéon de manera sencilla para facilitar la comprensién de los términos legales por
parte de la usuaria;

6.3.Confidencial: Garantiza la proteccion de los datos personales de las usuarias y evita su estigmatizacién para
generar confianza;

6.4.Con perspectiva de género: Reconoce y aborda las diferencias o desigualdades entre hombres y mujeres
que afectan sus experiencias, necesidades y derechos. Se enfoca en cémo las expectativas y roles de género
influyen en la manera en que las personas son tratadas y en las barreras que enfrentan;

6.5.Con perspectiva de cuidados: Reconoce y valora la importancia del cuidado en la vida de las personas, asi
como asegurar que los servicios de atencion proporcionen apoyo adecuado y respetuoso a las necesidades de
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cuidado de los individuos y sus familias. Esto incluye tener en consideracion los horarios disponibles de las
usuarias, tener servicios y horarios ampliados, espacios de cuidado simultaneo a la atencidn de las usuarias,
etcétera;

6.6.Especializada: Proporcionada por personal capacitado y especializado en la atencién a la violencia contra las
mujeres;

6.7.Gratuita: Disponible sin costo alguno para la poblacion, en reconocimiento de los derechos de la ciudadania.
El servicio no se condiciona al pago de gratificaciones en dinero o especie de ninguna manera;

6.8.Incondicional: Ningun servicio estd condicionado mas alla de los requisitos y especificaciones de Ley y este
documento, los cuales estaran disefiados para salvaguardar la integridad de las usuarias, el personal y el
establecimiento;

6.9.Integral: Atiende todas las necesidades derivadas de la violacion de los derechos de las mujeres, debera cubrir

diversas areas;

6.10.0portuna: Se ofrece en el momento que las mujeres lo requieren y solicitan, en consideracion a los términos
legales del proceso y las capacidades institucionales;

6.11.Profesional: Desarrollada por personal con titulo y cédula profesional en su &rea de desempefio, y
sensibilizacion en género, derechos y ciudadania de las mujeres;

6.12.Transparente: Proporciona informacion actualizada y veraz sobre la viabilidad y evolucién de sus procesos;

6.13.Voluntaria: No se obliga a las mujeres a recibir atencién, salvo en casos de nifias o adolescentes cuando es

determinante para su desarrollo psicoemocional o para un proceso legal que se persigue de oficio por orden de
las autoridades competentes para ello; y

6.14.Permanente: Con operacion las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, los 365 dias del afio.

ESPECIFICOS

Lineamientos sobre las caracteristicas del establecimiento

7. Un establecimiento de atencién a mujeres en situacién de violencia debe cumplir con una serie de
caracteristicas fisicas que garanticen la seguridad, la comodidad y el bienestar de las usuarias. Estas
caracteristicas son esenciales para ofrecer un entorno adecuado para la recuperacion y proteccién de las
usuarias. A continuacion, se describen las principales caracteristicas:
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7.1. Seguridad:

7.1.1.Acceso controlado: Debe contar con sistemas de acceso restringido, como puertas con cerraduras de
seguridad, sistemas de identificacion, y personal de vigilancia, para proteger a las usuarias de posibles
amenazas externas;

7.1.2.Sistemas de monitoreo: Instalacién de cadmaras de seguridad en dreas comunes y exteriores para la vigilancia
constante del entorno; y

7.1.3.Protocolos de emergencia: Existencia de salidas de emergencia, alarmas contra incendios, y planes de
evacuacion claramente sefializados.

7.2.Privacidad y confidencialidad:

7.2.1.Espacios privados: Consultorios, salas de terapia y oficinas deben ser privados y disefiados para mantener la
confidencialidad de las conversaciones.

7.3.Accesibilidad:

7.3.1.Acceso universal: Debe estar adaptado para personas con discapacidad, con rampas, ascensores, y bafios
accesibles de manera progresiva y de conformidad con el presupuesto aprobado para ello; y
7.3.2.Senalizaciéon accesible: Indicaciones claras y accesibles para personas con discapacidades visuales y.

auditivas, incluida la sefializacién en braille, asi como sistemas de alarma visual y auditiva de manera progresiva
y de conformidad con el presupuesto aprobado para ello.

7.4.Comodidad y bienestar:

7.4.1.Areas de espera y descanso: Zonas confortables con asientos adecuados, iluminacién suave y control de
temperatura para la comodidad y descanso de las usuarias;

7.4.2. Ludotecas infantiles: Espacios seguros y bien equipados para que los hijos e hijas de |las usuarias puedan
jugar y estar seguros mientras se brinda atencion a las madres; y

7.4.3.Espacios para actividades recreativas: Areas en las que las usuarias puedan participar en actividades
terapéuticas o recreativas que contribuyan a su bienestar emocional.

7.5. Ambientes acogedores:
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7.5.1.Decoracion agradable: Disefio de interiores con colores calidos y elementos decorativos que creen un
ambiente acogedor y no institucional; y

7.5.2.lluminacién natural: Aprovechamiento de la luz natural y ventanas que permitan ventilacién adecuada, lo que
contribuye a un ambiente saludable.

7.6. Instalaciones adecuadas para servicios:

7.6.1.Consultorios médicos y psicolégicos: Espacios adecuados para la atencién médica y psicolégica con
equipos necesarios y privacidad;

7.6.2.8alas de asesoria legal: Oficinas equipadas con privacidad para brindar asesoramiento legal, con acceso a
recursos necesarios como computadoras y documentos legales;

7.6.3.Areas de reunién: Salas para reuniones grupales, terapias de grupo, o sesiones educativas;

7.6.4.0ficina trabajo social: Oficinas equipadas con privacidad para brindar gestoria y trabajo social, con acceso a
recursos necesarios como computadoras y formatos; y

7.6.5.Area de resguardo: Es un espacio seguro de atencion inmediata e interdisciplinaria ante una situacion de

urgencia. Este espacio es crucial en la proteccion y asistencia inmediata a mujeres en situaciones de violencia.
La importancia radica en varios aspectos:

7.6.5.1.Seguridad inmediata: Ofrece un espacio seguro y protegido para mujeres e hijos que han tenido que abandonar
su hogar rapidamente debido a situaciones de violencia, a fin de proporcionar una alternativa inmediata cuando
no hay un plan o lugar seguro al que acudir;

7.6.5.2.Apoyo interdisciplinario: Al contar con un equipo de profesionales de diversas disciplinas, se garantiza un
acompariamiento integral que abarca aspectos legales, psicolégicos, médicos y sociales, lo que facilita una
atencién completa y adecuada a las necesidades de cada caso;

7.6.5.3.Toma de decisiones informada: Proporciona a las mujeres la informacién y el apoyo necesario para tomar
decisiones conscientes y fundamentadas sobre sus proximos pasos, empoderandose en el proceso de
recuperacion y proteccion;

7.6.5.4.Proteccion de refugios permanentes: Al actuar como un punto de intervencion inicial, los resguardos de
emergencia protegen la ubicacién de los refugios permanentes, lo cual asegura que estos espacios
permanezcan seguros y confidenciales para las familias que los habitan;
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7.6.5.5.Respuesta en situaciones de crisis: Durante emergencias sanitarias, como la pandemia de COVID-19, estos
resguardos se adaptan para cumplir funciones adicionales, como la cuarentena segura, a fin de demostrar su
flexibilidad y capacidad de respuesta en crisis complejas;

7.6.5.6.Gratuidad y accesibilidad: Al ofrecer servicios gratuitos, los resguardos aseguran que todas las mujeres,
independientemente de su situacion econémica, puedan acceder a la ayuda y proteccién que necesitan, lo que
promueve la igualdad y la justicia social;

7.6.5.7.Servicios basicos de cocina y comedor: Instalaciones para preparar y servir alimentos, a fin de garantizar la
nutricion adecuada de las usuarias; y

7.6.5.8.Bafios y duchas: Servicios sanitarios limpios y mantenidos, con acceso a duchas y productos de higiene
personal.

7.7. Almacenamiento y logistica:

7.7.1.Depositos seguros: Espacios para el almacenamiento de pertenencias personales de las usuarias y
suministros esenciales; y

7.7.2.0ficinas administrativas: Areas para el personal administrativo que garanticen la operacion eficiente del
establecimiento.

7.8.Mantenimiento y limpieza:

7.8.1.Areas limpias y mantenidas: Un entorno limpio y bien cuidado es fundamental para la salud y el bienestar de
las usuarias; y

7.8.2.Mantenimiento regular: Procedimientos para el mantenimiento regular de las instalaciones para asegurar que
todo esté en condiciones 6ptimas de uso.

8. Estas caracteristicas fisicas son esenciales para crear un entorno seguro, acogedor y eficaz para la atencién
integral de las usuarias, promoviendo su recuperacion y proteccion en todas las fases del proceso de atencion.

Lineamientos sobre el perfil de la usuaria

9. Las mujeres de cualquier edad en situacion de violencia en cualesquiera de sus tipos, ya sea fisica, psicolégica,
econémica, patrimonial, sexual y modalidades consistentes en familiar, laboral, docente, comunitaria,
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feminicida, digital, institucional, simbdlica, etcétera, que soliciten atencién, asi como para sus hijas e hijos y
personas dependientes sin importar nivel socioeconémico, escolaridad, edad ni origen étnico, son las usuarias
de estos servicios y a ellas debe dirigirse la aplicacion de estos lineamientos.

10. Para usuarias que no residan, trabajen o estudien en San Pedro Garza Garcia, se les canalizara al Municipio

correspondiente a su residencia. En caso que no exista residencia, se dara vista y canalizacién a las instancias
estatales que correspondan.

11.  El objetivo principal es proporcionar servicios de atencién posterior a hechos de violencia, asi como un entorno
seguro y de apoyo para quienes huyen de situaciones de abuso o violencia. Sin embargo, hay ciertas personas

que, por razones de seguridad, logistica o adecuacién del entorno, pueden no ser admitidas en resguardo o en
servicio. ,

12. Politica de Exclusion. El objetivo principal es proporcionar un entorno seguro y de apoyo para quienes huyen
de situaciones de abuso o violencia. Sin embargo, hay ciertas personas que, por razones de seguridad, logistica
0 adecuacién del entorno, pueden no ser admitidas en resguardo o en servicio. A continuacion, se detalla
quiénes podran no ser aceptados y el razonamiento detras de cada categoria:

12.1.Personas perpetradoras de Violencia, incluida la piromania y destruccién de la propiedad, etcétera;
12.2.Personas con dependencia quimica activa;
12.3.Personas con enfermedades mentales no tratadas;
12.4.Personas con enfermedades contagiosas graves;
12.5.Personas participantes de actividades ilegales;
12.6.Personas con conductas violentas o agresivas;
12.7.Personas que no estan en situacion de violencia;
12.8.Personas que no pueden o no desean adherirse a las normas del servicio;
12.9.Hombres adultos; y
12.10.Personas sin documentacion legal que comprometa la operatividad de la atencién.

13. Sobre el manejo y alternativas:

13.1.Evaluacién inicial: Cada caso se evalta individualmente para determinar la idoneidad de la persona para el
servicio;
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13.2.Referencias a servicios alternativos: Si alguien no cumple con los criterios, se le proporciona informacién
sobre servicios alternativos que pueden ser mas adecuados para sus necesidades; y

13.3.Coordinacioén con autoridades: En casos donde sea necesario, se coordina con autoridades médicas, legales
o de salud mental para asegurar que la persona reciba el apoyo adecuado fuera del servicio.

14. La politica de exclusién debe ser implementada con sensibilidad y siempre en prioridad de la seguridad y
bienestar de todas las personas en el servicio, incluido el propio personal de atencién.

156. Consideraciones de ética y seguridad:

15.1.Confidencialidad y dignidad: Asegurar que todos los procesos se lleven a cabo con la maxima
confidencialidad y respeto por la dignidad de la persona;

15.2.Proteccion de las usuarias: Siempre priorizar la seguridad y bienestar de las mujeres atendidas en el
establecimiento; y

15.3.Flexibilidad en casos de emergencia: En situaciones excepcionales, el servicio puede hacer ajustes
temporales para manejar emergencias mientras se busca una solucién adecuada. Esta flexibilidad debera estar
documentada y aprobada por la Coordinacién de las Mujeres y la Direccién para el Desarrollo Integral de la

Familia de San Pedro Garza Garcia, debera asentarse por escrito las razones por las cuales se da el servicio
de manera extraordinaria.

Lineamientos generales respecto al personal de atencién

16. El equipo de atencién deberd estar compuesto tinicamente por mujeres profesionales, esto es indispensable
para crear un entorno seguro, empatico y de confianza para las usuarias.

17. Las mujeres profesionales pueden ofrecer una comprension Unica y un apoyo que considere las complejidades
de la violencia de género y contra las mujeres, lo cual facilita la recuperacion y el empoderamiento de las
usuarias. Esta estructura también responde a las normativas y mejores practicas orientadas a proteger el

bienestar psicolégico y emocional de las mujeres que buscan ayuda en servicios de atencién a mujeres en
situacion de violencia.
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Lineamientos por area respecto al personal de atencion

18. Respecto a la Jefa del Proyecto de atencién a mujeres en situacion de violencia:

18.1.Formacién académica: Titulo en areas de ciencias sociales, derecho, psicologia, trabajo social, o una

disciplina relacionada. Estudios de posgrado en gestion de proyectos, género y derechos humanos son
deseables;

18.2.Experiencia: Minimo de 5 afios de experiencia en gestién de proyectos relacionados con la violencia de género,
derechos de las mujeres, o temas afines;

18.3.Habilidades de liderazgo: Capacidad para liderar y coordinar equipos multidisciplinarios, tomar decisiones
estratégicas y resolver problemas;

18.4.Conocimiento en legislacion: Comprension profunda de las leyes y politicas nacionales e internacionales
relacionadas con la violencia contra las mujeres;

18.5.Empatia y sensibilidad: Alta capacidad de empatia y sensibilidad hacia las experiencias de las mujeres en
situacion de violencia;

18.6.Comunicacion: Excelentes habilidades de comunicacién oral y escrita, tanto en la lengua materna como en
otros idiomas relevantes;

18.7.Gestion de recursos: Habilidades en la gestién de recursos humanos, financieros y logisticos del proyecto; y

18.8.Capacitacion: Capacidad para disefiar e implementar programas de capacitacion y sensibilizacion para el
personal.

19. Respecto a las Trabajadoras Sociales:

19.1.Formacion académica: Licenciatura en Trabajo Social con titulo y cédula. Especializacién o cursos en
violencia de género y derechos humanos son preferibles;

19.2.Experiencia: Al menos 3 tres afios de experiencia, en trabajo con mujeres en situacién de violencia o en areas
de proteccién social;

19.3.Habilidades de evaluacion: Capacidad para realizar evaluaciones integrales de las necesidades de las
usuarias y desarrollar planes de intervencion personalizados; _

19.4.Empatia y sensibilidad: Habilidad para interactuar de manera comprensiva y sensible con las usuarias, en
respeto a su dignidad y autonomia;

19.5.Conocimiento en recursos: Familiaridad con los recursos y servicios disponibles para las en situacién de
violencia, incluida la asistencia legal, refugios, y servicios de salud;
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19.6.Capacidades de intervencion: Experiencia en la intervencién en crisis y manejo de situaciones de
emergencia; y

19.7.Trabajo en equipo: Capacidad para trabajar de manera colaborativa en un equipo multidisciplinario.

20. Respecto a las Abogadas:

20.1.Formacion académica: Titulo y cédula en Derecho, con especializacion en derecho de familia, derecho penal,
o derechos humanos deseable;

20.2.Experiencia: Minimo de 3 tres afios de experiencia en la representacion legal de mujeres en situacion de
violencia;

20.3.Conocimiento legal: Profundo conocimiento de las leyes y politicas relacionadas con la violencia de género y
los derechos de las mujeres;

20.4.Habilidades de comunicacién: Capacidad para explicar procedimientos legales de manera clara y
comprensible a las usuarias;

20.5.Empatia y sensibilidad: Sensibilidad y empatia hacia las experiencias de las usuarias, en respeto a su
autonomia y decisiones;

20.6.Negociacion y mediacion: Habilidades en |la negociacién y mediacién, con enfoque en la proteccion y
empoderamiento de las usuarias; y

20.7 Litigio: Experiencia en litigio y capacidad para representar a las usuarias en procedimientos judiciales y
administrativos.

21. Respecto a las Psicélogas:

21.1.Formacion académica: Licenciatura en Psicologia con titulo y cédula, con especializacién o maestria en
psicologia clinica, terapia de trauma, o una disciplina relacionada;

21.2.Experiencia: Al menos 3 afios de experiencia en el tratamiento de mujeres en situacion de violencia,
preferiblemente con enfoque en trauma;

21.3.Habilidades terapéuticas: Competencia en técnicas de intervencion terapéutica para el tratamiento de trauma
y estrés postraumatico;

21.4. Empatia y sensibilidad: Capacidad para proporcionar apoyo emocional y psicolégico de manera comprensiva
y sensible; ,

21.5.Confidencialidad: Compromiso con la confidencialidad y el respeto a la privacidad de las usuarias;
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21.6.Evaluacion psicolégica: Habilidad para realizar evaluaciones psicolégicas completas y desarrollar planes de
tratamiento personalizados; y

21.7.Comunicacion: Habilidades de comunicacién efectiva para facilitar la confianza y el rapport con las usuarias.

22. Respecto a las Enfermeras:

22.1.Formacién académica: Titulo en Enfermeria, con especializacion o cursos en salud mental, atencién de
mujeres en situacion de violencia, o salud publica;

22.2 Experiencia: Al menos 2 dos afios de experiencia en el cuidado de mujeres en situacién de violencia o en
servicios de urgencias;

22.3.Habilidades clinicas: Capacidad para proporcionar atencién médica y de emergencia, incluido el tratamiento
de lesiones y administracién de medicamentos;

22.4.Empatia y sensibilidad: Capacidad para interactuar de manera compasiva y comprensiva con las usuarias;

22.5.Conocimiento en salud: Familiaridad con las necesidades de salud fisica y mental de las en situacion de
violencia;

22.6.Trabajo en equipo: Habilidad para trabajar de manera colaborativa en un equipo multidisciplinario;

22.7.Capacitacion en crisis: Formacién en manejo de crisis y primeros auxilios psicolégicos; y

22.8.Administracion y seguridad del establecimiento: Habilidad para el control de inventarios, revisién de puntos
de seguridad, actividades auxiliares de administracién y mantenimiento de materiales y del establecimiento.

23. Respecto al personal de mantenimiento y limpieza del establecimiento: Este personal podra ser a través de
proveedores. Exclusivamente personal compuesto por mujeres:

23.1.Formacién y experiencia: Experiencia previa en mantenimiento y limpieza, preferiblemente en entornos
similares;

23.2.Conocimiento de normas de higiene: Comprension de las normas, asi como los procedimientos de higiene
y limpieza, especialmente en contextos sensibles como refugios y centros de atencién;

23.3.Discrecion y confidencialidad: Compromiso con la privacidad y confidencialidad de las usuarias, deberan
evitar compartir informacion sobre las personas atendidas;

23.4.Sensibilidad y respeto: Sensibilidad hacia la situacion de las usuarias, deberan actuar siempre con respeto y
consideracioén; y

23.5.Capacitacién en seguridad: Formacién en procedimientos de seguridad y emergencia, incluida la
identificacion y reporte de riesgos potenciales.

www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2 [:{. 8




Codificacién
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL

Version: 2
DE LA FAMILIA (DIF)

. Emision: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacion: 15 de octubre de 2025

Pagina: 30 de 73

24. Respecto al personal de seguridad del establecimiento: Este personal podra ser a través de proveedores.
Exclusivamente personal compuesto por mujeres:

24.1.Formacion y certificacion: Formacién en seguridad y certificacién en procedimientos de proteccién, manejo
de crisis y primeros auxilios;

24.2 Experiencia: Experiencia previa en seguridad, preferiblemente en entornos sensibles como refugios o centros
de atencién;

24.3.Empatia y sensibilidad: Capacidad para tratar a las usuarias con respeto y consideracién, deberan mantener
en todo momento una actitud empética y no intimidante;

24.4.Conocimiento en manejo de conflictos: Habilidad para manejar conflictos de manera efectiva y pacifica, a
fin de garantizar la seguridad sin recurrir a la fuerza innecesaria;

24.5.Discrecion y confidencialidad: Compromiso con la privacidad y confidencialidad de las usuarias; y

24.6.Capacitacion en derechos humanos: Formacién en derechos humanos y sensibilidad hacia las necesidades
y derechos de las mujeres en situacion de violencia.

Lineamientos sobre la carga laboral

25. Por cada cincuenta usuarias que reciban atencién de manera regular se requiere de un equipo multidisciplinario

compuesto por una abogada, una psicéloga y una trabajadora social. Por cada tres equipos multidisciplinarios
debe haber una Jefa de Proyectos y una enfermera.

26. Lajornada no deberd superar las 8 horas de manera ordinaria. Estas medidas estan alineadas con normativas

laborales y buenas practicas que priorizan tanto el bienestar de las profesionales como la calidad del apoyo
brindado a las usuarias.

27. Sin embargo, en caso de que la operacion demande de manera extraordinaria la atencién continua mas alla de
las 8 ocho horas, las profesionales deberan llevar a buen término la operacién con prioridad en todo momento
de la salud, integridad y bienestar de la usuaria, asi como la debida diligencia de la Coordinacién.

28. Ladistribucién de horarios debera responder tanto a la disponibilidad de las usuarias como a la necesidad de
que siempre exista por lo menos una integrante de la Coordinacién disponible para atencién en todo momento,
las 24 veinticuatro horas, los 365 trescientos sesenta y cinco dias del afio.
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Lineamientos sobre formacién continua
29. El personal contara con formacién continua alineado a la Coordinacién de las Mujeres.

30. Debe haber por lo menos una certificacion o recertificacién anual reconocidas por la SEP en alguno de los
temas determinados por la propia Coordinacién de las Mujeres sin certificaciones en retroactivo.

31. Debera haber sensibilizacion continua, de manera enunciativa mas no limitativa, sobre los siguientes aspectos:

31.1.Sobre la atencién inclusiva y accesible para personas con discapacidad;

31.2.Manejo compasivo y efectivo de casos de violencia contra mujeres mayores, incluida la sensibilizacién sobre el
envejecimiento y las dindmicas de poder;

31.3.Perspectiva de género, cuidados, derechos humanos e interculturalidad:;

31.4 Atencion especifica a personas indigenas;

31.5.Proteccion de privacidad: Garantizar la confidencialidad de la informacién personal y el respeto por la privacidad
de las mujeres mayores en todo momento; y

31.6.Enfoque libre de estigma: Abordar la situacién de violencia sin estigmatizar ni culpabilizar a las mujeres
mayores, a fin de promover un ambiente de apoyo y empoderamiento.

Lineamientos sobre mejora continua del servicio

32. Se emplearan encuestas voluntarias a las usuarias que permitan evaluar la calidad de los servicios ofrecidos,

medir la satisfaccion general de las usuarias, identificar areas de mejora y obtener sugerencias especificas para
NUEVOS SEervicios o mejoras:

32.1.8e implementara encuesta de salida: Al finalizar el servicio o programa, cada vez que una usuaria complete
su proceso de asistencia; y

32.2.Se implementara encuesta de seguimiento: Cada 6 seis meses para medir la satisfaccién a largo plazo y el
impacto continuo de los servicios. Aleatorio con una muestra de al menos 10% diez por ciento de la poblacién
total atendida en el periodo.
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33. El Analisis de Datos sera;

a. Cuantitativo: Analizar las respuestas numéricas para identificar tendencias y areas de satisfaccién o
insatisfaccion.
b. Cualitativo: Analizar las respuestas abiertas para obtener una comprensién mas profunda de las

experiencias y necesidades de las usuarias. Se deberan implementar, por lo menos, las siguientes preguntas
basicas:

¢ Qué servicios obtuvo por nuestra parte? (Marque todas las que apliquen);

En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecha esta con el servicio recibido?;

¢ Coémo calificaria la competencia y profesionalidad del personal?;

¢ Ha sentido una mejora en su bienestar emocional desde que comenzé a utilizar nuestros servicios?;
¢ Qué tan facil fue para usted acceder a nuestros servicios?;

¢Hay algo mas que le gustaria comentar sobre nuestros servicios?; y

Datos de identificacion (opcional) nimero de folio, nombre completo, edad y tipo de violencia.

34. A continuacion, se presenta a quiénes se debe realizar la encuesta:

34.1.A todas las mujeres que han completado un programa o han recibido servicios de asistencia. A aquellas que
han interactuado directamente con el personal y han recibido atencién personalizada. A quienes han recibido
servicios especificos, como asesoramiento psicoldgico, apoyo legal o refugio; y

34.2.No se debera implementar encuestas: A personas que han sido derivadas a otros servicios externos y no han

recibido atencién directa del programa. A aquellas que han indicado explicitamente que no desean participar
en encuestas de seguimiento.

35. Laimplementacion podra ser:
a. Presencial: Al finalizar una sesion o intervencién en un entorno seguro y privado;

b. En linea: Enviar la encuesta por correo electrénico a aquellas que tienen acceso y estan comodas con esta
forma de comunicacion; y

c. Viatelefénica: Para quienes no tienen acceso a Internet o prefieren una interaccién mas directa.
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Lineamientos de comunicacion y difusion para usuarias
36. Se realizaran periddicos murales en el establecimiento con las siguientes caracteristicas:

36.1.Informacion actualizada: Proporciona un espacio en el cual se puede actualizar regularmente la informacion
relevante para la comunidad o la organizacién, como eventos, anuncios y noticias;

36.2.Accesibilidad: Al estar ubicado en un lugar visible y de facil acceso, permite que todas las personas tengan
acceso a la informacién sin necesidad de medios tecnolégicos;

36.3.Educacion continua: Sesiones educativas sobre temas de interés, tales como derechos humanos, salud,
cultura, y mas, lo que ayuda a incrementar el conocimiento de la audiencia;

36.4.Fomento de la participacion: Invita a la comunidad a participar activamente mediante el envio de articulos,
sugerencias o comentarios, a fin de fomentar un sentido de pertenencia y colaboracién;

36.5.Reconocimiento y motivacion: Se pueden destacar logros y reconocimientos de miembros de la comunidad
o la organizacion, lo que motiva y fortalece el espiritu de equipo;

36.6.Transparencia y responsabilidad: Mantener a la comunidad informada sobre decisiones importantes,
actividades y resultados, a fin de promover la transparencia y la rendicién de cuentas; y

36.7.Canal de retroalimentacion: Canal adicional para recibir retroalimentacién y sugerencias, lo que puede ser
valioso para mejorar procesos y politicas internas.

37. Se realizara un grupo de difusién y comunicacion por redes sociales para las usuarias, con una gestion del
grupo de manera profesional, con un enfoque en la seguridad, privacidad y relevancia del contenido compartido.

37.1.Politicas de privacidad y normas de uso: Establecer y comunicar claramente las politicas de privacidad para
proteger la informacion personal de las usuarias. Definir normas de comportamiento dentro del grupo para
mantener un entorno seguro y respetuoso.

37.2.Administracion del grupo: La administracién recaera principalmente en el personal de trabajo social y la
jefatura del proyecto, quienes deberan capacitarse para la gestion, moderar las conversaciones y responder a
las preguntas. Los administradores deben estar disponibles para brindar asistencia y monitorear la actividad
del grupo para prevenir el abuso o mal uso.

37.3.Contenido relevante, atil y seguro: Compartir informacion relevante, como alertas de seguridad, recursos
disponibles, y eventos o talleres organizados por el servicio municipal. Proporcionar contenido educativo sobre
temas relacionados con la violencia de género, derechos legales y estrategias de seguridad en general. No
debera aludir a su situacién como usuarias de los servicios de atencién a ningln tipo de violencia en ningtn

|
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momento, especialmente en el nombre de los grupos, el nombre guardado de las usuarias o los mensajes que
en el grupo se presenten.

37.4.Respetar el tiempo y la disponibilidad: Evitar la sobrecarga de mensajes para no saturar a las usuarias.

Establecer horarios especificos para el envio de mensajes, a menos que se trate de una emergencia.

37.5.Mecanismos de retroalimentacion: Fomentar la retroalimentacién de las usuarias para mejorar el

funcionamiento y la utilidad del grupo. Crear encuestas o preguntas abiertas para entender mejor las
necesidades y preocupaciones de las usuarias.

Lineamientos de promocion del bienestar en el personal

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Los descansos regulares son esenciales para mantener el bienestar fisico y mental del personal. Trabajar en

un entorno de alta presion, como el servicio de atencién a la violencia, puede ser emocionalmente agotador y
fisicamente demandante.

Los descansos ayudan a reducir el estrés acumulado, a fin de evitar el agotamiento y promover mejor salud

mental. Un personal descansado es mas eficiente y toma decisiones mas informadas y acertadas, lo cual es
crucial en situaciones de emergencia.

Ciclo de descansos: Se exhorta a todo el personal a tomar un descanso de dos dias por cada guardia de fin
de semana consistente en 8 horas en sabado, 8 horas en domingo, generada cada 7 semanas. Este ciclo
asegura que todos los miembros del equipo tengan tiempo para recuperarse adecuadamente.

Programacion y planificacion: Los descansos deben ser programados y planificados con un minimo de 7

dias antelacion para garantizar que siempre haya suficiente personal disponible para mantener la calidad del
servicio.

Espacios de descanso diario: Acceso a espacios donde el personal pueda descansar y recuperarse
emocionalmente durante el trabajo y que, a su vez, promueva su propia productividad.

Apoyo psicoldgico: Se ofrecera apoyo psicolégico al personal mediante sesiones regulares con personal

psicologico o experto en salud mental. Este apoyo es crucial para la contencién emocional de quienes enfrentan
casos de violencia diariamente.
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44. Capacitacion continua: Se facilitara la capacitacion continua del personal en temas relevantes, para promover
el acceso a personal experto que puedan guiar y asesorar sobre mejores practicas y nuevas metodologias.

45. Se fomentaran practicas de autocuidado y bienestar entre el personal.

46. Las integraciones de equipo son esenciales para mejorar la comunicacion, fortalecer la cohesién, aumentar la
moral, desarrollar habilidades y optimizar la eficacia organizacional:

46.1.Reuniones semestrales de coordinacion interdepartamental: Fomentar reuniones regulares entre el
servicio de atencion a la violencia y el resto de la Coordinacién de las Mujeres para compartir informacion,
actualizar protocolos y coordinar esfuerzos. Con el propésito de promover una colaboracién constante y sinergia
entre los diferentes departamentos para asegurar una respuesta cohesiva y unificada a las necesidades de las
mujeres atendidas;

46.2.Reuniones mensuales de retroalimentacién: Establecer reuniones internas mensuales para discutir casos,
compartir experiencias y mejorar la cohesion del equipo; y

46.3.Actividades trimestrales de fortalecimiento del equipo: Organizar actividades periodicas de fortalecimiento

del equipo para mejorar la comunicacion, la cooperacion y el sentido de comunidad entre los miembros del
personal.

47. Se deberan implementar supervisiones de casos regulares para evaluar el progreso, identificar desafios y

planificar las siguientes acciones. Estas revisiones deben ser realizadas por supervisores capacitados y con
experiencia.

Lineamientos de manejo de archivo

48. Tienen como objetivo establecer procedimientos claros y eficientes para el manejo, organizacion y archivo de

documentos en el servicio de atencion a mujeres en situacién de violencia, a fin de asegurar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacién.

49. Todos los documentos deben ser clasificados y archivados en cada expediente respecto a la documentacion
de seguimiento de casos, asi como por tipo en la documentacién de control interno.
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50.

51.

52.

53.

54.

55.

La documentacion debera ser digital, salvo aquella que requiera de la firma de |a usuaria o alguna otra autoridad
competente.

Acceso restringido: Sélo el personal autorizado debe tener acceso a la documentacion.

Almacenamiento seguro: Guardar los documentos en un lugar seguro, protegido contra acceso no autorizado,
danos fisicos y ambientales.

Revision periddica: Realizar revisiones periédicas de los archivos para asegurar que estén actualizados y en
buen estado.

Actualizacion de informacion: Asegurar que cualquier cambio en la situaciéon de la usuaria se refleje en la
documentacion pertinente.

Registro pormenorizado: Toda visita al establecimiento, visitas a domicilio, entrada y salida de material,
resguardos, refugios y traslados debe ser registrado en las respectivas bases de datos.

Lineamientos de colaboracién interinstitucional para la atencién de casos

56.

57.

58.

59.

Favorecer en todo momento la colaboracién y apoyo interinstitucional tanto con las fuerzas de seguridad como
con otfras dependencias municipales, estatal, federal o social para minimizar el nimero de tramites, llamadas y
demas inconvenientes para las usuarias.

Establecer canales de comunicacion directos y eficientes entre el personal del servicio y las unidades policiales,

de atencidn, etcétera. Esto incluye nimeros de contacto de emergencia y direcciones de correo electrénico
especificas.

Atender u organizar reuniones periddicas semanales para colaboracién de casos.

Atender u organizar reuniones mensuales o trimestrales entre los diferentes equipos de atencion para revisar
patrones de casos, casos de especial relevancia, discutir problemas o necesidades y actualizar protocolos.
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60.

61.

62.

Atender o convocar reuniones de emergencia cuando se presenten situaciones criticas que requieran una

respuesta conjunta inmediata.

En casos de violencia en curso o alta peligrosidad, coordinar intervenciones conjuntas para garantizar la
seguridad de la usuaria y el manejo adecuado de la persona agresora.

Promover la sensibilizacion sobre temas de género y violencia en otros ambitos y dependencias, a fin de

asegurar que el personal comprenda de forma adecuada las dinamicas de violencia de género y las
necesidades especificas de las usuarias.

Lineamientos de primer contacto

63.

64.

El reconocimiento de la problematica de violencia comienza en el primer encuentro entre la persona en situacion
de violencia y otra persona, esto puede suceder al solicitar informacion sobre servicios vinculados con la
atencién a la violencia, ya sea de manera presencial, telefénica, electrénica o por escrito. Este contacto inicial
puede ser atendido por cualquier persona, sin importar su departamento, &rea de trabajo o puesto dentro de

una institucion u organismo, independientemente si se especializan en atender a mujeres en situacién de
violencia o tienen otros objetivos.

La Coordinacién de las Mujeres debera realizar acciones de sensibilizacién y capacitacién basica, en la cual se

informe la existencia de las areas especializadas para la atencién de la violencia contra las mujeres, asi como
para delimitar responsabilidades.

Lineamientos de canalizaciones

65.
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65.1.Revision periddica de correo y oficios. Revisar el correo electrénico y los oficios recibidos al menos dos

veces al dia, preferiblemente al inicio y al final de la jornada laboral. Clasificar los correos y oficios por urgencia
y tipo de solicitud;

65.2.1dentificar aquellos que requieran accién inmediata o seguimiento;
65.3.Registro en base de datos: Frecuencia: Inmediata. Tras la revisién de los correos y oficios, registrar la
informacién relevante en la base de datos interna;
65.4.Contenido del registro:
a. Datos Basicos: Fecha de recepcidn, remitente, datos de contacto;
b. Descripcion del caso: Resumen del motivo de la canalizacién y cualquier informacion pertinente
proporcionada; y
c. Acciones requeridas: Indicar si se necesita agendar una cita, seguimiento, o si la situacién es urgente;
65.5.Se procede al Protocolo de localizacion y, en su caso, a la agenda de cita. Agendar una cita con la persona
canalizada en la fecha y hora mas préxima posible.

a. Confirmacién: Enviar una confirmacion de la cita por el medio de contacto preferido, ya sea tel&éfono, correo
electronico, etcétera: e

b. Informacién proporcionada: Indicar la direccion del lugar de la cita, la persona responsable, y cualquier

documentacién o preparacién requerida. Lo anterior conforme al Manual que se emita para efecto de los
presentes Lineamientos; y

65.6.Posteriormente, se procede al Protocolo de seguimientos de conformidad con lo establecido en el Manual que
se emita para efecto de los presentes Lineamientos.

Para la generacion de reportes:

66. Parala generacion de reportes, se deberan realizar de la siguiente manera:

66.1.El reporte debe ser claro y completo, conteniendo la siguiente informacién:

66.1.1.Nombre y datos de contacto: Si se requiere confidencialidad, utilizar el nombre del personal que genera el
reporte en lugar del nombre de la ciudadana.
a. Confidencialidad: Asegurar que, si la situacién requiere confidencialidad, el nombre real de la ciudadana no
sea visible en el sistema, debera reemplazarlo por un identificador confidencial o el nombre del personal.

66.1.2.Domicilio. Si se requiere confidencialidad, utilizar |a direccién del establecimiento en lugar del domicilio real de
la ciudadana.
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a. Confidencialidad: Asegurar que la direccién real de la ciudadana no se incluya en el reporte si se necesita
proteccién de su privacidad.
66.1.3.Teléfono.
a. Numero de Contacto: Si se requiere confidencialidad, utilizar el nimero de contacto del Establecimiento en
lugar del nimero personal de la ciudadana; y

b. Confidencialidad: Asegurar que el nimero real de la ciudadana no sea visible si se necesita proteger su
identidad.

66.1.4.Explicacion.
a. Requisitos especificos: Describir claramente qué servicio o ayuda se requiere, debera indicar el drea o tipo

de servicio especifico si se conoce. Si no se conoce el area, especificar la naturaleza general de la
necesidad.

66.1.5.Urgencia: Indicar cuando se requiere el servicio, incluida cualquier fecha limite o urgencia;

66.1.6.Ubicacion: Mencionar el lugar donde se necesita el servicio, podra ser el establecimiento o un lugar especifico;

66.1.7.Dependientes: Indicar si el servicio requerido es para la usuaria o para alguno de sus dependientes, debera
incluir edades de los dependientes si es relevante; y

66.1.8.Situacién de vulnerabilidad: Incluir cualquier otra situacién de vulnerabilidad que pueda ser relevante para la
prestacion del servicio, debera evitar mencionar explicitamente que se trata de una situacién de violencia a
menos que sea absolutamente necesario para la provision del servicio. En caso de mencién necesaria, utilizar
la informacion ya descrita para proteger la privacidad.

66.2.Cuando se requiera la informacion detallada, incluido nombres y domicilios, debera enviarse en sobre cerrado

a la persona fitular de la Secretaria correspondiente para su resguardo y manejo con la maxima
confidencialidad.

66.3.Evaluacion de necesidades: Revisar el reporte para evaluar la naturaleza de la solicitud y determinar la urgencia
y el tipo de servicio requerido.

67. Completar formulario: Llenar el reporte en el Sistema de Atencién Ciudadana con la informacion requerida,
asegurandose de seguir las directrices de confidencialidad:

67.1.Adjuntar documentacion: Si se requiere, adjuntar documentacién adicional en sobre cerrado para la persona
titular de la Secretaria, a fin de garantizar la privacidad y proteccion de datos.

www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2




Codificacion
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL

Version: 2
DE LA FAMILIA (DIF)

5 Emision: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

RE = EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacion: 15 de octubre de 2025

Pagina: 40 de 73

67.2.Revision final: Revisar el reporte para verificar que toda la informacién esté correcta y completa, y que se haya
respetado la confidencialidad.

67.3.Enviar al servicio correspondiente: Enviar el reporte al servicio o area adecuada para su atencion.
67.4.Seguimiento.

a. Confirmacion de recepcion: Asegurar que el servicio correspondiente haya recibido el reporte y esta en
proceso de atender la solicitud.

67.5.Actualizaciéon de estado: Realizar seguimiento y actualizar el estado del reporte en el sistema segln sea
necesario, debera informar a las partes involucradas sobre el progreso y la resolucion.

68. Evaluar periédicamente el proceso de canalizacion para identificar dreas de mejora y asegurar la eficacia y
~ confidencialidad en la atencién de las solicitudes. Obtener retroalimentacion de los servicios y usuarias para
mejorar el proceso de canalizacién y la proteccion de datos.

Lineamientos para las Trabajadoras Sociales

69. Confidencialidad y privacidad:

69.1.Proteccion de la informacion: Garantizar la confidencialidad de toda la informacion proporcionada por la
usuaria y su familia; y

69.2.Entorno seguro: Asegurar que las conversaciones y evaluaciones se realicen en un entorno privado y seguro.

70. Atencién integral y sensible:

70.1.Empatia y respeto: Tratar a la usuaria y a sus dependientes con empatia, respeto y sin juicios; y
70.2.Evaluacion holistica: Evaluar las necesidades de la usuaria y su familia de manera integral, en consideracion
a aspectos emocionales, sociales, econémicos y de salud.

71. Evaluacién de riesgo y planificacion de seguridad:

71.1.Evaluacion de seguridad: Identificar riesgos inmediatos para la seguridad de la usuaria y sus dependientes;
y .
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71.2.Plan de seguridad: Ayudar a la usuaria a desarrollar un plan de seguridad personalizado, incluidas medidas
para situaciones de emergencia.

72. Asesoria y educacion:

72.1.Informacién sobre derechos y recursos: Proveer informacion sobre los derechos de |a usuaria y los recursos
disponibles, incluidos refugios, asistencia legal y servicios sociales; y

72.2.Educaci6n sobre violencia: Educar a la usuaria sobre los ciclos de la violencia, sus impactos y las opciones
para romper ese ciclo.

73. Coordinacion y referencias:

73.1.Trabajo en red: Colaborar con otros profesionales de la salud, trabajadores sociales, consejeros y
organizaciones de apoyo para proporcionar un enfoque multidisciplinario.

73.2.Referencias adecuadas: Derivar a la usuaria y su familia a servicios especializados como refugios, asesoria
legal y programas de apoyo a largo plazo.

74. Documentacién y reporte:

74.1.Registro detallado: Documentar todas las visitas, observaciones, intervenciones y referencias de manera
precisa y detallada;

74.2.Reporte de casos: Seguir los protocolos de la institucién para reportar casos de violencia doméstica a las

autoridades correspondientes, asegurandose de que la usuaria esté informada y de acuerdo con las acciones
a tomar.

75. Conocimiento de Normas Oficiales Mexicanas (NOM) aplicables a las mujeres, los nifios, nifias y adolescentes
y personas dependientes.

76. Manejo de recursos y apoyo administrativo:

76.1.Gestion de recursos: Ayudar a gestionar los recursos necesarios para la atencion de la usuaria y su familia,
incluido el acceso a programas de asistencia social, vivienda y empleo; y
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76.2.Apoyo administrativo: Proveer apoyo en la gestién de documentos legales y administrativos necesarios para
acceder a diversos servicios y programas.

77. Intervencion en crisis:

77.1.Apoyo emocional inmediato: Proveer apoyo emocional y psicolégico inmediato durante situaciones de crisis;

77.2.Gestion de emergencias: Coordinar la intervencion en casos de emergencia, a fin de asegurar la seguridad
de la usuaria y sus dependientes.

78. Recomendaciones de salud y bienestar:

78.1.Promocién de la salud: Proveer recomendaciones sobre hébitos saludables, nutricién, higiene y cuidado
personal, y

78.2.Acceso a servicios de salud: Facilitar el acceso a servicios médicos y psicoldgicos necesarios para la usuaria
y su familia.

79. Capacitacion continua:

79.1.Formacion en violencia de género: Mantenerse actualizada con la formacién continua sobre la atencién a en
situacién de violencia de género y sus implicaciones; y

79.2.Habilidades de comunicacién: Desarrollar habilidades de comunicacién efectiva y manejo de situaciones de
crisis.

80. Sensibilidad cultural:

80.1.Respeto por la diversidad: Reconocer y respetar las diferencias culturales, lingiiisticas y de creencias que
pueden influir en la experiencia y las necesidades de la usuaria; y

80.2.Adaptacion de servicios: Adaptar los servicios y la comunicacion para ser culturalmente competentes y
apropiados.

81. Apoyo a hijos, hijas y personas dependientes:
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81.1.Cuidado infantil: Asegurar que los hijos e hijas reciban atencién médica y psicolégica adecuada; y
81.2.Atencion a personas dependientes: Garantizar que cualquier persona dependiente reciba la atencién y el
apoyo necesarios, en consideracion a sus necesidades especificas.

82. Autocuidado y apoyo profesional:

82.1.Prevencion del burnout: Practicar el autocuidado y buscar apoyo profesional cuando sea necesario para
manejar el estrés y la carga emocional del trabajo; y

82.2.Supervisién y apoyo: Participar en supervisién regular, asi como buscar apoyo de colegas y supervisores
para discutir casos complejos y recibir orientacién.

83. Gestoria social:

83.1.Acceso a Programas de Asistencia Social: Facilitar el acceso a programas de asistencia social que puedan
ofrecer apoyo econémico, alimentario y de vivienda;

83.2. Tramitacion de documentos: Asistir a la usuaria en la tramitacién de documentos necesarios, tales como
identificacion oficial, actas de nacimiento, y otros documentos legales;

83.3.Gestion de recursos comunitarios: Conectar a la usuaria y su familia con recursos comunitarios disponibles,
tales como comedores comunitarios, bancos de alimentos, y programas de capacitacion laboral;

83.4.Asistencia legal: Coordinar con servicios legales para asegurar que la usuaria tenga acceso a asesoria legal
y representacion si es necesario;

83.5.Vinculacion con refugios y albergues: Gestionar el ingreso a refugios y albergues seguros para la usuaria y
sus dependientes en caso de necesidad:

83.6.Capacitacién y empleo: Facilitar el acceso a programas de capacitacion laboral y empleo para promover la
independencia econémica de la usuaria;

83.7.Apoyo educativo: Ayudar a que los hijos e hijas continGien su educacién, en coordinacién con instituciones
educativas y programas de apoyo escolar; y

83.8.Traduccion o interpretacion: Realizar enlaces o gestiones correspondientes con instituciones vinculadas y
asistencia de traductores e intérpretes.

84. Estudios y diagnésticos: Realizar estudios socioeconémicos, demogréficos, diagnésticos de ingreso y
cualquier otro que se requiera para el acceso a servicios o derechos.
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Lineamientos para las Psicélogas

85. Confidencialidad: Respetar y proteger la privacidad de la informacion proporcionada por las mujeres en todo
momento.

86. Empatia y Sensibilidad: Mostrar una actitud empatica, comprensiva y no juzgadora, reconociendo el impacto
emocional y psicolégico de la violencia.

87. Derechos Humanos: Garantizar que todas las intervenciones respeten los derechos humanos de las mujeres,
a fin de promover su dignidad y autonomia.

88. Enfoque de género: Reconocer y abordar las desigualdades de género que subyacen a la violencia, a fin de
promover la equidad de género en todas las acciones.

89. Intervencion basada en la evidencia: Utilizar métodos y técnicas de intervencién que estén respaldados por la
evidencia cientifica.

80. Enfoque psicosocial de intervencion:

90.1.Evaluacion integral Realizar una evaluacién inicial exhaustiva que considere los aspectos psicoldgicos,
sociales y fisicos de la situacién de las usuarias. Identificar las necesidades inmediatas y a largo plazo, asi
como los recursos disponibles en la comunidad y el entorno. Incluir en la evaluacién las necesidades y situacién
de hijos, hijas y personas dependientes de las usuarias;

90.2.Intervencion psicolégica: Proveer apoyo emocional a través de técnicas como la escucha activa, validacion
emocional y técnicas de manejo del estrés. Implementar terapias basadas en la evidencia, como la Terapia
Cognitivo-Conductual (TCC), Terapia de Aceptacion y Compromiso (ACT) y otras intervenciones adecuadas.
Desarrollar un plan de intervencién personalizado que contemple objetivos a corto y largo plazo, centrado en la
recuperacion y el empoderamiento. Brindar apoyo psicolégico a los hijos, hijas y personas dependientes, si es
necesario, reconociendo el impacto que la violencia puede tener en ellos;

90.3.Intervencion social: Facilitar el acceso a servicios y recursos necesarios, tales como refugios, asistencia legal,
programas de empleo y capacitacion. Trabajar en colaboracion con otras instituciones y organizaciones para
crear una red de apoyo integral. Promover la participacion activa de la usuaria en su comunidad y en grupos
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de apoyo para fortalecer su red social y reducir el aislamiento. Asegurar que los hijos, hijas y personas
dependientes también tengan acceso a los servicios necesarios, como educacién, cuidado infantil y apoyo
emocional;

90.4. Empoderamiento y autonomia: Fomentar el desarrollo de habilidades de afrontamiento y resiliencia.
Promover la toma de decisiones informada y auténoma, respetando siempre los deseos y capacidades de la
usuaria. Facilitar la educacion y el acceso a informacion relevante sobre derechos, servicios y recursos
disponibles. Ayudar a la usuaria a desarrollar estrategias para el cuidado y protecciéon de sus hijos, hijas y
personas dependientes; y

90.5.Prevencion y sensibilizacion: Participar en actividades de sensibilizacién y educacién comunitaria para
prevenir la violencia de género. Colaborar en la creacién y difusién de materiales educativos que promuevan la

igualdad de género y los derechos de las mujeres. Apoyar y participar en investigaciones y proyectos que
contribuyan a la comprension y erradicacién de la violencia contra las mujeres.

91. Recepcién y acogida:

91.1.Brindar un ambiente seguro y acogedor desde el primer contacto, a fin de asegurar que la usuaria, sus hijos,
hijas y sus dependientes se sientan en un ambiente de escucha y apoyo; y

91.2.Realizar la recepcion de manera confidencial y respetuosa, deberan explicar claramente los procedimientos y
servicios disponibles.

92. Seguimiento y evaluacion continua:

92.1.Mantener un seguimiento regular, sistematico del progreso de la usuaria y sus dependientes, ajustado a las
intervenciones seglin sea necesario; y

92.2.Realizar evaluaciones periddicas para medir los resultados y la efectividad del plan de intervencién.

93. Capacitacion continua:

93.1.Participar en programas de formacién y capacitaciéon continua para mantenerse actualizadas en las mejores
practicas y enfoques de intervencién; y

93.2.Fomentar el intercambio de experiencias y conocimientos entre colegas para fortalecer las competencias
profesionales.
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Lineamientos para las Abogadas

94.

95.

96.

97.

98.

99.

Confidencialidad: Respetar y proteger la privacidad de la informacién proporcionada por las mujeres en todo
momento.

Empatia y sensibilidad: Mostrar una actitud empatica, comprensiva y no juzgadora, en reconocimiento al
impacto emocional y psicolégico de la violencia.

Derechos humanos: Garantizar que todas las intervenciones respeten los derechos humanos de las mujeres,
a fin de promover su dignidad y autonomia. -

Enfoque de género: Reconocer y abordar las desigualdades de género que subyacen a la violencia, a fin de
promover la equidad de género en todas las acciones.

Intervencién basada en la evidencia: Utilizar métodos y técnicas legales que estén respaldados por la
normativa vigente y la jurisprudencia aplicable.

Representacién Legal

99.1.Asegurar que todas las mujeres en situacién de violencia reciban representacién legal conforme a la Ley

General de Victimas y la Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida libre de Violencia, la cual establece el
derecho a recibir asistencia juridica gratuita y especializada; y

99.2.Informar a las usuarias sobre sus derechos y los procedimientos legales disponibles bajo esta ley, incluido el

100.

derecho a la reparacion integral del dafio.

Asesoramiento legal integral: Brindar asesoramiento legal integral que cubra todos los aspectos del caso,
incluido:

100.1.Denuncias penales: Asistencia en la presentacion de denuncias y seguimiento del proceso penal;

100.2.0rdenes de proteccion: Gestion de medidas cautelares para garantizar la seguridad de la usuaria y sus
dependientes;

100.3.Derechos de familia: Asesoria en asuntos de custodia, divorcio, pensién alimenticia y patria potestad;
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100.4.0tros asuntos legales relevantes: Asistencia en cuestiones laborales, de vivienda y cualquier otro aspecto legal
que afecte a la usuaria; y

100.5.Explicar claramente a las mujeres sus derechos y opciones legales, asi como los posibles resultados de cada
opcidn, mediante un lenguaje accesible y comprensible.

101. Acompaiamiento en procedimientos legales, en todas las etapas del proceso legal, incluido:

101.1.Presentacion de denuncias ante las autoridades competentes;
101.2.Comparecencias y audiencias judiciales;
101.3.Diligencias ante instancias administrativas y otros organismos; y

101.4.Asegurar que las usuarias comprendan cada etapa del proceso legal y sus implicaciones, deberan proporcionar
orientacién continua y actualizaciones sobre el estado de su caso.

102. Intervencion en casos de hijos, hijas y personas dependientes. Considerar y abordar los aspectos legales

relacionados con los hijos, hijas y personas dependientes de las mujeres, tales como custodia y régimen de
visitas, pensidn alimenticia y proteccién contra la violencia y abuso.

103. Asegurar que los derechos de los hijos, hijas y personas dependientes sean protegidos en todos los
procedimientos legales, en coordinacién con otros profesionales y servicios cuando sea necesario.

104. Proteccion y seguridad. Gestionar la obtencién de érdenes de proteccién y medidas cautelares que garanticen
la seguridad de las mujeres y sus dependientes, tales como érdenes de restriccién contra el agresor. Medidas
de proteccion urgente para mujeres en situacién de alto riesgo. Coordinar con las autoridades correspondientes

para asegurar la implementacién efectiva de estas medidas, deberan monitorear su cumplimiento y reportar
cualquier incumplimiento.

105. Recepcion y acogida: Brindar un ambiente seguro y acogedor desde el primer contacto, a fin de asegurar que
la usuaria se sienta escuchada y apoyada. Realizar la recepcion de manera confidencial y respetuosa, explicara
claramente los procedimientos y servicios legales disponibles. Recoger informacién detallada sobre la situacion
de la usuaria y sus dependientes, a fin de garantizar su confidencialidad y seguridad.

106. Seguimiento y evaluacion continua. Mantener un seguimiento regular y sistematico del progreso de los
casos, debera ajustar las estrategias legales segun sea necesario. Realizar evaluaciones periédicas para medir
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107.

108.

108.

los resultados y la efectividad de la representacion legal e identificar dreas de mejora y adaptarlas
intervenciones en consecuencia.

Capacitacion continua. Participar en programas de formacién y capacitacién continua para mantenerse
actualizadas en la legislacion y jurisprudencia relevante, asi como en enfoques sensibles al género y derechos
humanos. Fomentar el intercambio de experiencias y conocimientos entre colegas para fortalecer las
competencias profesionales y mejorar la calidad de la atencién legal.

Colaboracién interdisciplinaria. Trabajar en estrecha colaboracion con otros profesionales, como psicélogas,
trabajadores sociales y personal de salud, para proporcionar una atencién integral a las mujeres. Participar en
equipos interdisciplinarios para desarrollar estrategias coordinadas de intervencion y apoyo, a fin de asegurar
un enfoque holistico que considere todas las dimensiones de la situacién de la usuaria.

Sera nuestra responsabilidad ofrecer en todas las sesiones el apoyo psicolégico en tanto no lo tenga para
incentivar que reciba ese servicio.

Lineamientos para las Enfermeras

110.

Confidencialidad y privacidad:

110.1.Proteccion de la informacion: Garantizar la confidencialidad de toda la informacion proporcionada por la

usuaria y su familia.

110.2.Entorno seguro: Asegurar que las conversaciones y tratamientos se realicen en un entorno privado donde la

111.

112.

usuaria se sienta segura.

Atencién integral y sensible.
a. Empatia y respeto: Tratar a la usuaria y a sus dependientes con empatia, respeto y sin juicios.

Evaluacion de riesgo:

112.1.Evaluacion de seguridad: |dentificar riesgos inmediatos para la seguridad de la usuaria y sus dependientes;
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112.2.Planes de seguridad: Ayudar a la usuaria a desarrollar un plan de seguridad personalizado que considere las
necesidades de sus hijos e hijas y otras personas dependientes.

113. Asesoria y educacion:

113.1.Informacién sobre derechos y recursos: Proveer informacién sobre los derechos de la usuaria y los recursos
disponibles, incluido refugios, asistencia legal y servicios sociales; y

113.2.Educacién sobre violencia: Educar a la usuaria sobre los ciclos de la violencia y las opciones para romper
ese ciclo.

114. Coordinacion y referencias.

114.1.Trabajar en red: Colaborar con otros profesionales de la salud, trabajadores sociales, consejeros y
organizaciones de apoyo para proporcionar un enfoque multidisciplinario; y

114.2 Referencias adecuadas: Derivar a la usuaria a servicios especializados como refugios, asesoria legal y
programas de apoyo a largo plazo.

115. Documentacién y reporte:

115.1.Registro detallado: Documentar todas las visitas, observaciones, intervenciones y referencias de manera
precisa y detallada; y

115.2.Reporte de casos: Seguir los protocolos de la institucion para reportar casos de violencia doméstica a las

autoridades correspondientes, asegurandose de que la usuaria esté informada y de acuerdo con las acciones
a tomar.

116. Respecto a prevencién, atencion, administracién y promocion de la salud:

116.1.Conocimiento de Normas Oficiales Mexicanas (NOM) aplicables a las mujeres, los nifios, nifias y adolescentes
y personas dependientes; :

116.2.Manejo de farmacia: Mantener un inventario adecuado y controlado de medicamentos, a fin de asegurar la
disponibilidad y almacenamiento seguro de los mismos;

116.3.Administracion de farmacos sin receta: Conocer y administrar farmacos de libre venta de acuerdo con las
necesidades de las pacientes, en seguimiento a las indicaciones y restricciones pertinentes;
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116.4.Protocolos de administracion: Seguir los protocolos institucionales y legales para la admlmstracmn de
medicamentos, incluida la verificacién de dosis y alergias;

116.5.Promocion de la salud: Proveer recomendaciones sobre habitos saludables, nutricién, higiene y cuidado
personal; y

116.6.Prevenciéon de enfermedades: Educar sobre la prevencion de enfermedades comunes y medidas de
proteccion para la salud general.

117. Apoyo administrativo y de orden general:

117.1.Gestién de documentos: Mantener actualizados todos los registros médicos, administrativos y legales de las
pacientes y sus dependientes;

117.2.Coordinacion de servicios: Facilitar y coordinar citas médicas, referencias a otros especialistas y la obtencion
de servicios adicionales como apoyo legal o social;

117.3.Atencidn telefénica y presencial: Proveer informacién y soporte tanto de manera presencial como telefénica,
a fin de asegurar una comunicacién clara y efectiva; y

117.4.Apoyo logistico: Ayudar en la gestion de recursos y la logistica necesaria para la atencién de emergencias y
contingencias.

118.  Capacitacién continua:

118.1.Formacién en violencia de género: Mantenerse actualizada con la formacién continua sobre la atencién a en
situacién de violencia de género y sus implicaciones; y

118.2.Habilidades de comunicacion: Desarrollar habilidades de comunicacién efectiva y manejo de situaciones de
crisis.

119. Sensibilidad cultural:

119.1.Respeto por la diversidad: Reconocer y respetar las diferencias culturales, linglisticas y de creencias que
pueden influir en la experiencia y las necesidades de la usuaria; y

119.2.Adaptacién de servicios: Adaptar los servicios y la comunicacién para ser culturalmente competentes y
apropiados.

120. Apoyo a hijos, hijas y personas dependientes:
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120.1.Cuidado infantil: Asegurar que los hijos e hijas reciban atencién médica y psicolégica adecuada; y
120.2.Atencién a personas dependientes: Garantizar que cualquier persona dependiente reciba la atencion y el
apoyo necesarios, en consideracion a sus necesidades especificas.

121. Autocuidado y apoyo profesional:

121.1.Prevencion del burnout: Practicar el autocuidado y buscar apoyo profesional cuando sea necesario para
manejar el estrés y la carga emocional del trabajo; y

121.2.Supervision y apoyo: Participar en supervision regular, asi como buscar apoyo de colegas y supervisores
para discutir casos complejos y recibir orientacion.

Lineamientos de atencion a casos de nifios, nifias y adolescentes

122. Mantener una fuerte comunicacién entre Puerta Violeta San Pedro y el Sistema de Proteccién Integral de Nifias,
Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia, con la participacion de la Coordinacion de las Mujeres, para
mantener la mayor proteccién posible a la vida e integridad de las usuarias, asi como a los nifios, nifias y

adolescentes dentro del caso, especialmente respecto al estatus de libertad de las personas que han ejercido
violencia.

123. Mantener la coordinacion interinstitucional para evitar llamadas impromptu para conocer mas detalles de
algtn expediente. Para ello, se debera:

123.1.Agregar al orden del dia ordinario de las reuniones mensuales, la revision de casos de especial interés; y
123.2.Conocer a detalle los procesos de cada parte y las variables que determinan el rumbo de cada proceso para

apoyar a todas las personas usuarias a tener claridad y el apoyo necesario para su pronta resolucién y
seguridad.

124. En el contexto de atenciéon a casos en el que se involucre de manera directa o indirecta a nifios, nifias y

adolescentes, sea como hijos, hijas o personas dependientes de las usuarias o siendo las propias usuarias, se
toman en cuenta las siguientes definiciones:
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124.1.Abandono de sus obligaciones: Se referira a aquellas obligaciones en relacién a terceros cuyo seguimiento por
parte de la usuaria se ve detenido. Por ejemplo, dejar de dar seguimiento a procedimientos cuyos beneficiarios
o beneficiarias directas son personas bajo su tutela o patria potestad tales como tarjetas de beneficios de
desarrollo social, denuncias o demandas;

124.2.Desercién: Se refiere a la no continuacién (pasiva) de obtencién de servicios del DIF San Pedro. Es decir, la
usuaria deja de acudir a los servicios o a responder a los llamados. Se considera desercién a partir de los 6
seis meses de inactividad;

124.3.Suspensién voluntaria de servicios: Es la decision expresa, por cualquier razén, de no continuacién de
obtencién de servicios del DIF San Pedro que concluye con la firma de carta responsiva;

124.4.Exclusién excepcional de los servicios: Se referird a la abstencion de otorgar los servicios de atencién de
mujeres en situacion de violencia, por las caracteristicas de la usuaria o sus conductas, se pone en riesgo la
integridad de las demas usuarias, del personal de Puerta Violeta San Pedro o de ella misma;

124.5.No aceptacion de los servicios: Es la negativa contundente y rotunda de acceder a cualquiera de los servicios
de Puerta Violeta San Pedro y que, por lo tanto, no se concreta la apertura de expediente;

124.6.Refugio: Son espacios estatales confidenciales que restituyen derechos, promueven el acceso a la justicia,
brindan proteccion de forma gratuita y atencién integral especializada de conformidad con el articulo 56 y demas
aplicables de la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia; y

124.7.Carta responsiva: Es el documento firmado por escrito por la usuaria de Puerta Violeta San Pedro en el que
expresa su deseo de desistimiento. Esto no representa, en si mismo, la negacion de los servicios en momento
posterior, quedando siempre la posibilidad de reingreso.

125. En caso de duda respecto a la interpretacion de los términos utilizados, se acuerda en este documento que la
Coordinacién del Sistema de Proteccion Integral de Nifias, Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia
y-la Coordinacién de las Mujeres entablaran una interpretacién en conjunto y conforme a los principios,
legislacién y marco teérico aplicable. En lo posible, asentandose por escrito.

126. La Coordinacién de las Mujeres darda a conocer a Sistema de Proteccion Integral de Nifias, Nifios y
Adolescentes de San Pedro Garza Garcia sobre las altas de usuarias que acuden por violencia familiar en la
cual esté incluida como victima alguna nifia, nifio o0 adolescente.

127. Respecto a mujeres usuarias que sean menores de edad deben ir acompafiadas por una mujer adulta en lo
general. En caso de no contar con el acomparfiamiento de una mujer adulta que firme de responsabilidad por
ella, se recurrira a Sistema de Proteccién Integral de Nifias, Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia
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para que evalle el caso, donde se considerara el nivel de autosuficiencia de la usuaria, para que SIPINNA se
convierta en su representante y responsable durante su resguardo con el consentimiento de la usuaria.

128. Se garantizara en todo momento la no revictimizacién. En cualquier caso, se notificara al Sistema de Proteccién
Integral de Nifias, Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia para su conocimiento.

129. La salida de usuarias en resguardo que tengan expediente abierto con el Sistema de Proteccién Integral de
Nifas, Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia, sea por seguridad de sus hijos e hijas o de ellas
mismas como adolescentes o nifias, es necesario que las usuarias lo anuncien con 24 horas de anticipacion
(previamente informadas de este requisito), en las cuales se le dara notificacién inmediata a SIPINNA para los
tramites conducentes, los cuales seran de manera pronta y expedita.

130. Fortalecer la relacién y comunicacion con el Sistema de Proteccion Integral de Nifias, Nifios y Adolescentes de
San Pedro Garza Garcia, para el robustecimiento del plan de seguridad que incluya asistencia social y acceso
a apoyos municipales de cualquier indole que abonen a su integridad y bienestar.

131.  Asegurar los puntos de seguridad de la red de apoyo de la usuaria conforme a este protocolo para su egreso
de resguardo. A saber: que el domicilio de resguardo no sea conocido por el agresor y que las personas
residentes de tal domicilio tengan la disposicion y disponibilidad de recibir a la usuaria con sus hijos e hijas.

132.  Se identifican dos escenarios principales en la colaboracién con el Sistema de Proteccion Integral de Nifias,
Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia, que son:

132.1.0Ordinarios: Aquellos en los que se identifica la necesidad de intervencion en miembros de la familia que son
mujeres adultas, o bien, hay algun servicio en particular que es de utilidad mas no es necesaria la inmediatez.

132.2.Urgentes: Ccuando existe o es inminente una afectacion grave a los derechos de nifios, nifias o adolescentes
gue requiere de atencion inmediata.

133. Se debera enfatizar sobre la necesidad de sensibilizar a las usuarias respecto a su propia seguridad y dejarlo
asentado para futuras referencias.

134. Ante riesgo a la vida o integridad de nifios, nifias y adolescentes, el Sistema de Proteccion Integral de Nifas,
Nifios y Adolescentes de San Pedro Garza Garcia, tiene |a facultad y la obligacién de retencién de las personas
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menores de edad en tanto no se reestablezca el pleno ejercicio de sus derechos, incluidos el de una vida libre
de violencia.

135. Las notificaciones a SIPINNA en cuanto a usuarias que tengan expediente abierto respecto a derechos de
nifios, nifias o adolescentes se realizaran de forma inmediata en virtud de su interés superior.

136. Respecto al abandono de obligaciones se realizaran en cuanto se tenga conocimiento o notificacion:

136.1.Respecto al desistimiento se realizard en cuanto se obtenga la correspondiente carta responsiva, o bien, en
cuanto se tenga conocimiento o notificacién de ello; y

136.2.Respecto a la desercion, se realizara a los 6 seis meses de inactividad de la usuaria.

Lineamientos de atencion a personas mayores
137. Respecto y primer contacto:

137.1.Acogida sensible: Ofrecer un ambiente acogedor y respetuoso, a fin de asegurar que las mujeres mayores
se sientan seguras y escuchadas desde el primer momento; y

137.2.Apoyo emocional: Proporcionar consuelo y apoyo emocional inmediato, a fin de reconocer el impacto
psicolégico de la violencia.

138. Informacion a la Coordinacién del Adulto Mayor del DIF San Pedro: Comunicar de inmediato las necesidades
de las usuarias. Facilitar el acceso a su personal legal especializado en derechos de las personas mayores y
violencia de género, debera proporcionar asistencia durante procedimientos legales.

138. Acceso a servicios médicos: Coordinar examenes médicos completos, tratamiento de lesiones y gestién de

condiciones de salud crénicas, a fin de garantizar el acceso a servicios médicos especializados segln sea
necesario.

140. Administracion de medicamentos: Ayudar con la administracién correcta de medicamentos y seguimiento de
tratamientos prescritos.
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141. Registro de informacion: Registra la edad y necesidades especificas de las mujeres mayores.

142. Evaluacion integral:

142.1.Salud fisica y mental: Evaluar la salud fisica y mental, en consideracién a las condiciones crénicas asociadas
con la edad y posibles lesiones resultantes de la violencia; y

142.2.Capacidades cognitivas: Adaptar la comunicacién y evaluacién para considerar posibles dificultades
cognitivas relacionadas con la edad.

143. Planificacién de la seguridad:

143.1.Plan personalizado: Desarrollar un plan de seguridad individualizado que tenga en cuenta la movilidad
reducida, necesidades de cuidado especificas, asi como el acceso a resguardo y refugios adaptados; y

143.2.Involucramiento familiar: Facilitar la participacién de familiares y redes de apoyo en el proceso de.
recuperacion, si es seguro y deseado por la usuaria mayor.

144. Acceso a recursos sociales: Referir a programas de apoyo comunitario, beneficios sociales y serwcnos de
envejecimiento que promuevan la autonomia y bienestar a largo plazo.

145. Monitoreo continuo: Implementar medidas para monitorear la seguridad y ajustar el plan segln sea necesario.

146. Atencion psicosocial:

146.1.Apoyo especializado: Proporcionar asistencia psicologica adaptada a las experiencias y necesidades de las
mujeres mayores, mediante enfoques terapéuticos sensibles a la edad.

146.2.Terapia de grupo: Ofrecer sesiones de terapia de grupo donde las usuarias puedan compartir experiencias y
encontrar apoyo mutuo.

147. Asesoramiento legal y derechos: Educar sobre los derechos legales, opciones de proteccién y recursos
disponibles, asegurando comprension y consentimiento informado.
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Lineamientos de atencién a personas indigenas en situaciéon de violencia

148. Respeto a la diversidad cultural: Reconocer y respetar las tradiciones, costumbres y lenguas de los pueblos
indigenas.

149. Consentimiento informado: Asegurar que todas las acciones y decisiones se tomen con el consentimiento libre

e informado de la persona indigena, deberan proporcionar informacién en su lengua materna cuando sea
necesario.

150.  No discriminacion: Garantizar que las personas indigenas reciban el mismo trato y acceso a los servicios que
cualquier otra persona, sin discriminacién por su origen étnico.

151. Recepcidn y primer contacto:

151.1.Atencién inicial: Proveer un ambiente seguro y acogedor, con respeto a los espacios sagrados y la

cosmovision de la persona indigena. Preguntar directamente a la persona indigena sobre la existencia de
espacios sagrados o practicas que deben respetarse;

151.2.Traduccién y mediacion cultural: Disponibilidad de intérpretes y personal de mediacion cultural para asegurar
una comunicacion efectiva y respetuosa; y

151.3.Registro de datos: Recopilar informacién relevante respetando la privacidad y culturalmente aceptable, debera
evitar preguntas intrusivas o despectivas.

162. Evaluacién y diagnostico:

152.1.Evaluacién integral: Considerar factores culturales, sociales y econémicos que afectan la situacion de la
persona indigena; y

152.2.Diagnéstico participativo: Involucrar a la persona indigena y, si es apropiado, a miembros de su comunidad
en el proceso de diagnéstico y planificacion de la atencién.

183.  Plan de atencion: Disefiar un plan de atencion que respete y valore las practicas tradicionales de sanacién y
apoyo comunitario. Permitir flexibilidad en los horarios para que las personas indigenas puedan realizar sus
rituales y practicas espirituales en momentos especificos. Facilitar el acceso a los materiales necesarios para
las practicas espirituales, como hierbas, incienso, instrumentos musicales, etcétera.
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154. Coordinacién interinstitucional: Trabajar en conjunto con organizaciones y lideres indigenas para asegurar un
apoyo integral y culturalmente adecuado.

155. Servicios y recursos desde la adaptacion cultural:

155.1.Atencién psicolégica: Proveer apoyo psicolégico en respeto a las cosmovisiones y practicas de sanacion
tradicionales;

155.2.Asesoria legal: Ofrecer asesoria y apoyo legal, debera informar sobre los derechos de las personas indigenas
y los recursos disponibles; y

155.3.Acceso a resguardo: Garantizar espacios seguros que respeten las tradiciones y necesidades especificas de
las personas indigenas. Designar y adaptar espacios dentro del resguardo donde las personas indigenas

puedan realizar sus practicas espirituales y rituales sin interrupciones. Asegurar que estos espacios sean
privados y tranquilos, lejos de distracciones y perturbaciones.

156. Seguimiento y evaluacion:

156.1.Monitoreo continuo: Realizar un seguimiento constante de la situacién de la persona indigena, debera adaptar
el plan de atencién segun sea necesario; y

156.2.Evaluacion de impacto: Involucrar a la persona indigena y a su comunidad en la evaluacién de los resultados
del apoyo brindado, a fin de asegurar que las soluciones sean sostenibles y culturalmente adecuadas.

Lineamientos de atencién a mujeres con discapacidad o mujeres cuidadoras de personas con discapacidad
en situacion de violencia

157. De conformidad con la Ley General de Acceso a las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, para las mujeres
con discapacidad se garantiza el acceso a procedimientos accesibles y los ajustes necesarios, incluida la
interpretacién en lengua de sefias mexicana sin costo. Estas disposiciones reflejan la importancia de una
respuesta integral y coordinada por parte de las autoridades municipales, a fin de asegurar que las mujeres en
situacién de violencia reciban el apoyo necesario para su proteccion, recuperacion y empoderamiento, en
concordancia con la perspectiva de género y los derechos humanos.
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158. Para atender a personas en situacion de violencia con algun tipo de discapacidad, se deben agregar pasos
adicionales y ajustar algunos procedimientos para asegurar una atencién inclusiva, accesible y adecuada.

159. Identificacién y evaluacion inicial:

159.1.Identificacion de la discapacidad: Al recibir a la usuaria, pregunte'de manera respetuosa sobre la existencia
de alguna discapacidad para ajustar |a atencién segln sus necesidades; y

159.2.Documentacion: Registrar la informacién sobre la discapacidad en la base de datos, con respeto a la
privacidad y confidencialidad.

160. Evaluacion de necesidades:

160.1.Accesibilidad: Evaluar si se requiere asistencia especial para la movilidad, comunicacién o cualquier otra
necesidad particular;

160.2.Recursos adicionales: Identificar recursos o apoyos adicionales que pueden ser necesarios (intérpretes,
asistencia tecnoldgica, etcétera);

160.3.Relevos domiciliarios o in situ: En caso de que el domicilio no represente un riesgo, se priorizara el servicio
de relevos domiciliarios del Programa Cuidemos | Banco de Tiempo para usuarias que sean cuidadoras de
personas con discapacidad. En caso de que no sea posible el servicio en su domicilio, se ofrecera el servicio
de relevos en el establecimiento durante el tiempo de atencién. Esta opcién también sera disponible para las

mujeres con discapacidad que requieran de apoyo en su traslado y su estancia en el establecimiento para
cualquiera de los servicios; y

160.4.Adaptacion de la comunicacion. Accesible:

160.4.1.Lenguaje claro: Utilizar un lenguaje claro, sencillo y directo;

160.4.2.Soporte de comunicacion: Proveer apoyo de comunicacién adecuado segun la discapacidad;
160.4.3.Auditiva: Disponibilidad de intérpretes de lengua de sefias o dispositivos de asistencia auditiva;
160.4.4.Visual: Ofrecer materiales en Braille, textos grandes, o asistencia de lectura;

160.4.5.Cognitiva: Usar un lenguaje de facil comprension y ofrecer repeticiones o resimenes de la informacién clave;
160.4.6.Herramientas de comunicacion:

a. Tecnologia de asistencia: Usar dispositivos de asistencia tecnolégica, como software de texto a voz, si es
necesario; y
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160.4.7.Materiales adaptados: Proveer folletos, formularios y otros materiales en formatos accesibles, tales como
electronicos, audio, etcétera.

160.5.Acceso fisico a las instalaciones:

160.5.1.Instalaciones accesibles: Asegurar que las instalaciones son accesibles para personas con discapacidad,
incluidas rampas y espacios de facil acceso. Realizar las modificaciones necesarias para eliminar barreras
fisicas; y

160.5.2. Transporte: Proveer informacién sobre opciones de transporte accesible o asistencia para liegar al centro de
atencidn, si la usuaria lo requiere.

161.  Asistencia adicional: Proveer asistencia adicional para la llegada al establecimiento si es necesario, como
personas acompaiiantes, guias o personas cuidadoras.

162. Entrevista y atencion inicial: Asegurar que la entrevista inicial se lleva a cabo en un entorno que considere las
necesidades de la usuaria. Permitir la presencia de un asistente personal o familiar si la usuaria lo solicita.

163. Continuidad: Coordinar con servicios especializados para brindar un apoyo continuo y adaptado a las
necesidades de la usuaria.

Lineamientos de aplicacion de Normas Mexicanas de Salud para la Atencion a Mujeres en situacion de
Violencia

164. Cumplir con las NOM aplicables, de manera enunciativa mas no limitativa, las siguientes:

164.1.NOM-005-SSA2-1993: Servicios de planificacion familiar. Las enfermeras deben conocer esta norma para
proporcionar asesoramiento y servicios de planificacién familiar, a fin de asegurar que las usuarias tengan
acceso a métodos anticonceptivos y puedan tomar decisiones informadas sobre su salud reproductiva;

164.2.NOM-007-SSA2-1993: Atencién de la usuaria durante el embarazo, parto y puerperio. Es crucial para la

atencion adecuada y segura de mujeres embarazadas, especialmente en situaciones de violencia donde el
estrés y el trauma pueden complicar el embarazo;

www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2




Codificacién
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL

Version: 2
DE LA FAMILIA (DIF)

. Emision: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacién: 15 de octubre de 2025

Pagina: 60 de 73

164.3.NOM-010-SSA2-1993: Prevencion y control de la infeccion por VIH. Conocer esta norma permite a las
enfermeras ofrecer pruebas y asesoramiento sobre VIH, indispensable para la proteccion de la salud de las
usuarias;

164.4. NOM-017-SSA2-1994: Vigilancia epidemiolégica. Las enfermeras deben estar al tanto de esta norma para
identificar y reportar enfermedades de importancia epidemioldgica, a fin de contribuir a la salud plblica y a la
prevencion de brotes;

164.5.NOM-025-SSA2-1994: Servicios de salud en unidades de atencion integral hospitalaria médico-
psiquiatrica. Es fundamental para la atencién de victimas que puedan requerir servicios psiquiatricos, a fin de
asegurar que reciban atencién integral y especializada;

164.6.NOM-031-SSA2-1999: Atencion de la salud del nifio. Muchas usuarias pueden tener hijos, hijas o personas
dependientes en edad infantil que también necesitan atencion. Esta norma ayuda a las enfermeras a
proporcionar cuidados adecuados a los nifios y nifias;

164.7.NOM-167-SSA1-1997: Servicios de asistencia social a menores y adultos mayores. Las enfermeras deben
estar capacitadas para atender a victimas que sean menores o adultos mayores, para garantizar una atencion
apropiada y segura para estos grupos vulnerables;

164.8.NOM-168-SSA1-1998: Expediente clinico. Conocer esta norma asegura que las enfermeras mantengan
registros clinicos precisos y completos, esenciales para la continuidad y calidad de la atencion;

164.9.NOM-173-SSA1-1998: Atencion integral a personas con discapacidad. Las usuarias con discapacidad
requieren una atencion especializada y sensible, y esta norma guia a las enfermeras en la provision de dichos
cuidados;

164.10.NOM-028-SSA2-1999: Prevencion, tratamiento y control de las adicciones. Es crucial para abordar
situaciones donde la violencia esté relacionada con el abuso de sustancias, proporcionando estrategias para el
tratamiento y apoyo a las usuarias;

164.11.NOM-040-SSA2-2004: Informacion en salud. Garantiza que las enfermeras manejen la informacién de salud
de manera adecuada, deberan proteger la confidencialidad y asegurar la precision en la comunicacion de datos
médicos; y

164.12.NOM-046-SSA2-2005: Violencia familiar, sexual y contra las mujeres. Esta norma es esencial para que las
enfermeras comprendan los procedimientos y protocolos especificos para la atencién de violencia familiar,
sexual y de género. Les proporciona las directrices necesarias para identificar casos de violencia, ofrecer apoyo
integral y coordinarse con otras instituciones para garantizar la proteccion y recuperacién de las usuarias.

165. Actualizacion continua: Mantenerse actualizado con las normativas y protocolos vigentes, para asegurar el
cumplimiento de todas las regulaciones pertinentes.
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Lineamientos de seguimiento a usuarias

166.

167.

168.

169.

170.

171.

172.

Evaluacion de seguridad: En cada visita domiciliaria, el personal debe realizar una evaluacién por observacion
para garantizar su seguridad antes de interactuar con vecinos y vecinas o dejar notificaciones.

Confidencialidad: Mantener la confidencialidad y discrecién en todas las interacciones para proteger la
privacidad y seguridad de la usuaria. Asegurar que todas las comunicaciones se realicen de manera
confidencial y segura. Confirmar que es un buen momento para hablar y que la usuaria esté en un lugar privado.

Documentacién: Registrar detalladamente cada intento de contacto, incluyendo fechas, horas y resultados de
los seguimientos. Documentar cualquier informacién obtenida durante las visitas domiciliarias y las

interacciones con vecinos. Documentar todas las llamadas, visitas y notificaciones realizadas, asi como la
informacion relevante discutida.

Mantener registros seguros y confidenciales.

Revision periédica: Realizar revisiones periddicas del estado de los casos canalizados para evaluar la eficacia
de la atencién y realizar ajustes necesarios.

Retroalimentacion: Recopilar retroalimentacién de las personas atendidas para mejorar continuamente el
proceso de canalizacién y seguimiento.

Contenido de las llamadas de seguimiento.

Para proteger la seguridad de la usuaria, se debe considerar la posibilidad que el agresor pueda estar
escuchando las llamadas de seguimiento realizadas por la institucién. La seguridad de la usuaria es primordial
en cada interaccion. Estos lineamientos deben ser adaptados a |a situacién particular de cada usuaria, siempre
respetando su autonomia y brindandole opciones que se adapten a su realidad y contexto. El personal debe

estar capacitado en técnicas de comunicacion segura y mantener una actitud vigilante y sensible ante cualquier
sefial de riesgo:
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172.1.Uso de lenguaje codificado: Establecer codigos o frases seguras con la usuaria para que pueda comunicar
si esta en peligro o si es seguro hablar. Ejemplo: ;Has hecho la receta de la semana pasada? podria significar
que no es seguro hablar;

172.2.Ndmero privado o anénimo: Realizar las llamadas desde un niimero privado o anénimo para evitar que el
agresor pueda identificar la llamada como proveniente de la institucion;

172.3 Verificacién de seguridad: Asegurar que la usuaria esté en un lugar seguro. Preguntar con lenguaje codificado
si ha habido nuevos incidentes de violencia o amenazas. Comenzar la llamada con una pregunta sencilla para
verificar si es seguro hablar, como ¢es un buen momento para hablar sobre el tema que discutimos?, si la
usuaria responde negativamente o de manera evasiva, ofrecerle una excusa para terminar la llamada
rapidamente; ,

172.4 Estado emocional y psicolégico: Preguntar sobre el estado de animo y bienestar emocional. Ofrecer
referencias a servicios de salud mental si es necesario;

172.5.Plan de seguridad: Revisar y ajustar el plan de seguridad segin sea necesario. Recordar la importancia de
mantener y actualizar el plan;

172.6.Recursos y servicios: Recordar a la usuaria sobre los recursos disponibles. Ofrecer informacién sobre nuevos
servicios o programas que puedan ser (tiles;

172.7.Apoyo social y econémico: Discutir el apoyo social y familiar disponible. Evaluar la estabilidad econémica y
ofrecer recursos para asistencia financiera si es necesario; y

172.8.Evaluacion de necesidades: Identificar cualquier necesidad urgente no abordada previamente. Ofrecer
soluciones y recursos para abordar estas necesidades.

173. Empatia y sensibilidad: Abordar todas las conversaciones con empatia y sin juzgar. Respetar las decisiones
de la usuaria y su ritmo en el proceso de recuperacion.

174. Flexibilidad:

174.1.Adaptar la frecuencia y contenido de las llamadas segun las necesidades individuales de la usuaria:

174.2 Mantenerse alerta para aumentar |a frecuencia de contacto si surge una nueva situacién de crisis;

174.3.Coordinar previamente con la usuaria horarios especificos para las llamadas de seguimiento, a fin de asegurar
que sean momentos seguros para ella;

174.4.Establecer la opcion de que la usuaria pueda cancelar o reprogramar la llamada si surge algun riesgo;

174.5.Utilizar otros medios de comunicacién seguros, como mensajes de texto, correos electronicos cifrados o
aplicaciones de mensajeria con encriptacién de extremo a extremo.
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174.6.Asegurarse de que estos medios sean accesibles y seguros para la usuaria;

174.7.Plan de seguridad y emergencia: Desarrollar un plan de seguridad y emergencia con la usuaria para
situaciones donde la llamada sea interrumpida o ella se sienta en peligro. Este plan puede incluir frases
especificas para solicitar ayuda discretamente;

174.8.Sensibilidad y precaucion en las preguntas: Formular preguntas de manera indirecta y evitar detalles que

puedan delatar la naturaleza de la llamada. Ejemplo: preguntar ; como va tu semana?" en lugar de "; ha habido
algun incidente de violencia?; y

174.9.Monitoreo y evaluacion continua: Revisar y actualizar continuamente las estrategias de comunicacion en
funcion de la retroalimentacion y las necesidades de la usuaria:

174.9.1.Las visitas deberan suceder antes de 14 catorce dias desde el dltimo intento de localizacion.

Lineamientos en funcion del riesgo
Lineamientos de analisis de riesgo

175.  Elanalisis de riesgo es una herramienta vital para la proteccion de la usuaria y debe ser manejado con el mayor
cuidado y profesionalismo. La informacién recopilada y el nivel de riesgo determinado se utilizaran para disefiar
un plan de seguridad personalizado que garantice la seguridad y el bienestar de la usuaria.

176. Recopilacién de informacion: Durante |a entrevista inicial, se recopilara informacion detallada de la usuaria

sobre cada una de las dimensiones mencionadas. La entrevista debe llevarse a cabo en un ambiente seguro y
confidencial.

177. Evaluacion inicial del riesgo: Basandose en la informacién proporcionada, se determinara un nivel inicial de
riesgo (bajo, medio, alto, urgente).

178. Actualizacion continua del riesgo: Cada nueva comunicacioén con la usuaria implicara una revisién y posible
actualizacion del nivel de riesgo basado en la nueva informacién recibida.
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179. Preguntas sensibles y precisas: De ser necesario, se realizar4n preguntas adicionales con la maxima

sensibilidad, especialmente en relacion al agresor y las redes de apoyo. Es crucial evitar la revictimizacion, por
lo que se debe:

180. Explicar claramente el propésito de las preguntas. Utilizar un lenguaje respetuoso y empético. Permitir a la

usuaria responder a su propio ritmo, sin presiones. Asegurar a la usuaria que puede abstenerse de responder
cualquier pregunta que la incomode.

Lineamientos de riesgo bajo

181. Monitoreo y comunicacion con la usuaria Facilitar a la usuaria un contacto permanente y el nimero telefénico
directo de los servicios de atencién a personas en situacién de violencia.

182. Desarrollo de un plan de seguridad. Trabajar con la usuaria para la implementacion de recomendaciones
sobre autoproteccién y cuidados personales y familiares.

183. Educacion y empoderamiento:

183.1.Talleres y capacitacion: Ofrecer talleres y programas de capacitacion sobre temas como la autodefensa, la
gestion del estrés y el empoderamiento personal; y

183.2.Informacién y recursos: Proporcionar informacién sobre la violencia de género, las sefiales de alerta y cémo
buscar ayuda.

184. Redes de apoyo:

184.1.Fortalecimiento de redes sociales: Ayudar a la usuaria a fortalecer sus redes sociales y comunitarias,
incluidos amigos, familiares y organizaciones de apoyo; y i

184.2.Voluntariado y participacién comunitaria: Fomentar la participacién en actividades comunitarias y de
voluntariado para construir una red de apoyo sélida y reducir el aislamiento.

185.  Asistencia social: Ofrecer servicios de asistencia social que se adecuen a las necesidades y perfil de la usuaria.
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186. Intervencion temprana en caso de escalada: Establecer una comunicacion fluida con las autoridades locales y
servicios de emergencia para intervenir rapidamente si es necesario.

Lineamientos de riesgo medio

187. Ademas de lo anterior, en casos de riesgo medio, es crucial intensificar las medidas de apoyo y proteccién para
asegurar |la seguridad y bienestar de la usuaria.

188. Monitoreo y comunicacién con la usuaria:

188.1.Evaluacion frecuente: Realizar protocolo de seguimiento para evaluacién de riesgo para monitorear cualquier
cambio en la situacién de la usuaria. Mantener registros detallados de todas las interacciones y evaluaciones,
revisandolos regularmente para detectar patrones o cambios;

188.2.Vigilancia: Solicitud al area de seguridad la vigilancia ocasional aleatoria en el domicilio y lugar de trabajo de
la usuaria, y en su caso, en la entrada y salida de escuelas o centros escolares a los que asiste;

188.3.Acompafiamiento: Garantizar el acompafiamiento de personal policial femenino en los procesos judiciales o
administrativos; y

188.4.Gestion de traslados o acompaiiamiento: Acompafiar los traslados de la usuaria a centros de atencién.

189. Plan de seguridad intensificado. Trabajar con la usuaria para actualizar y fortalecer su plan de seguridad,
incluidas rutas de escape, lugares seguros y estrategias especificas para diferentes escenarios de riesgo.

190. Resguardo: Recordar y poner a disposicion de la usuaria el acceso al resguardo y otros servicios de proteccion.
191.  Ordenes de proteccion: Poner a consideracion de la usuaria la solicitud de érdenes de proteccion.

192. Educacién y capacitacion adicional:

192.1.Talleres de simulacros, autodefensa y empoderamiento: Ofrecer talleres adicionales de autodefensa,
manejo de estrés y empoderamiento personal; y

192.2.Capacitacién en identificacion de riesgos: Proporcionar capacitaciéon para que la usuaria pueda identificar
signos de aumento de riesgo y tomar medidas preventivas.
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Lineamientos de riesgo alto

193. Ademas de lo anterior, en casos de riesgo alto se intensifican las medidas de proteccion para las usuarias. Es
indispensable la comunicacién continua con el area de seguridad.

194. Monitoreo y comunicacion con la usuaria:

194.1.Vigilancia y visitas: Solicitud al area de seguridad la vigilancia constante con visitas en el domicilio y lugar de
trabajo de la usuaria, y en su caso, en la entrada y salida de escuelas o centros escolares que frecuenta;

194.2.Gestion de traslados o acompafiamiento: Acompaiiar los traslados de la usuaria a centros de atencién o
servicios que se requieran;

194.3.Evaluacién de riesgo inmediata y frecuente: Comunicacion telefénica en acuerdo con la usuaria, debera

buscar que sea lo mas frecuente posible. Incluso varias veces en un solo dia. Realizar evaluaciones de riesgo
diarias o cada vez que haya un incidente reportado; y

194.4 Registro y seguimiento constante: Mantener registros actualizados y detallados de todas las interacciones y
evaluaciones.

195. Ordenes de proteccion: Poner a consideracion de la usuaria la solicitud de érdenes de proteccion.

196. Plan de seguridad de emergencia e inmediato: Trabajar con la usuaria para crear un plan de seguridad
inmediato, incluidas rutas de escape, lugares seguros, y protocolos de emergencia especificos.

197. Resguardo y refugio: Recordar y poner a disposicién de la usuaria el acceso al resguardo y otros servicios de
proteccién, incluida la canalizacién a Refugios.

198. Consejeria de crisis: Proveer consejeria de crisis inmediata para ayudar a la usuaria a manejar el estrés y el
trauma agudo, presencial o a distancia.

Lineamientos de riesgo urgente o extremo

199.  Accidn rapida: Una vez identificado como riesgo urgente o extremo, el personal que haya definido tal riesgo
debera comunicarlo de inmediato al C4 para la activacién correspondiente. Adicionalmente, debera informar a
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200.

la Jefatura del proyecto quien a su vez lo comunicara a la titular de la Coordinacién de las Mujeres, quien
confirmara o reasignara el nivel de riesgo. En caso de su confirmacion, procedera a la comunicacion inmediata.

a la Direccién para el Desarrollo Integral de la Familia, quien a su vez comunicara a la Secretaria de Seguridad
Publica, ambas de San Pedro Garza Garcia.

Comunicacién de emergencia: Esta comunicacién debera incluir lo siguiente:

200.1.Lugar, tiempo y lugar de los incidentes de los que se tenga conocimiento; y
200.2.Ndmero de personas afectadas, segregando por edad, discapacidad y cualquier otra vulnerabilidad detectada.

201.

Medidas de proteccion:

201.1.Refugio y seguridad: Proporcionar acceso inmediato a resguardo o canalizacion a refugios seguros o lugares

protegidos; y

201.2.Proteccién legal: Gestion para la obtencién de érdenes de proteccién o medidas cautelares.

202.

203.

Red de apoyo: Identificar una red de contacto de recursos y profesionales que puedan intervenir rapidamente.

Documentacién y registro: Mantener una documentacion detallada de cada caso, incluida la evaluacién del

riesgo y las acciones tomadas. Asegurar la proteccién de la privacidad y la confidencialidad de la usuaria en
todos los registros.

Lineamientos de Resguardo

204.

205.

www.sanpedro.gob.mx

Temporalidad del resguardo: El resguardo se otorgara por un periodo temporal, el cual serad determinado en
consideracién al nivel de riesgo y la logistica especifica de cada caso. Esto permite ofrecer un resguardo

adecuado y proporcional a la situacién de la usuaria. Ademas, garantiza una respuesta flexible y adaptable a
diferentes circunstancias.

Evaluacion al final del periodo: Al finalizar el periodo de resguardo, se realizara una evaluacion detallada -
para determinar la continuacién del mismo. En caso de que la evaluacién no apruebe la continuacién del
resguardo, se procedera con el egreso de la usuaria. Esta evaluacion es esencial para asegurar gue la medida
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sigue siendo necesaria y efectiva. Esto permite ajustar o finalizar el resguardo segun la evolucién de la situacion
de la usuaria, promoviendo una gestion eficiente de los recursos y el bienestar de la propia usuaria.

206. Apoyo en la blisqueda de otros espacios: Si la usuaria asi lo requiere, se brindara apoyo para la busqueda
de otros espacios adecuados para su situacion. Ofrecer apoyo en la bisqueda de otros espacios garantiza que
la usuaria no quede desamparada tras el egreso. Esto refleja un compromiso continuo con el bienestar de la
usuaria, a fin de facilitar una transicién segura y adecuada a nuevas circunstancias.

207. Incumplimiento de requisitos o normas de comportamiento: Si la usuaria deja de cumplir con los requisitos
o normas de comportamiento establecidos en este documento, se procedera a solicitar el apoyo de las fuerzas
policiales para su retiro del resguardo para mantener la integridad y la seguridad del personal y el resto de las
usuarias del programa. Solicitar el apoyo de las fuerzas policiales asegura que este proceso se realice de
manera ordenada y segura, debera proteger tanto a la usuaria como a otras partes involucradas.

Normas de comportamiento de las usuarias en resguardo

208. Respeto mutuo: Mantener un trato respetuoso hacia el personal del resguardo y otras usuarias. Promovemos

un ambiente seguro y armonioso, esencial para la recuperacién y bienestar de todas las personas en el
resguardo.

209. Cumplimiento de horarios: Respetar los horarios establecidos para las comidas, actividades y descanso. Esto

facilita la organizacion y el funcionamiento eficiente del resguardo, a fin de asegurar que todas las usuarias
reciban la atencion necesaria.

210. Comunicacién: La comunicacién con personas fuera del establecimiento se realizara haciendo la peticién al
personal de atencién a mujeres en situacion de violencia.

211. Participacion en actividades: Participar activamente en las actividades programadas, como sesiones de
apoyo psicoldgico, talleres y reuniones grupales. Esto es indispensable para la recuperacién y el
empoderamiento de las usuarias, deberan ofrecer herramientas para superar su situaciéon de violencia.

212. Confidencialidad: Mantener la confidencialidad sobre la informacién personal y las historias de otras usuarias.

Y
www.sanpedro.gob.mx DIF-CM-L-09-V2 - " J




Codificacion
DIF-CM-L-09-V2

DIRECCION PARA EL DESARROLLO INTEGRAL
DE LA FAMILIA (DIF)

Version: 2

B Emision: 05 de septiembre de 2024
LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A MUJERES

S EN SITUACION DE VIOLENCIA Actualizacién: 15 de octubre de 2025

Pagina: 69 de 73

213. Cuidado de las instalaciones del establecimiento: Cuidar las instalaciones y el mobiliario del resguardo,
deberan mantener el orden y la limpieza en las areas comunes y personales. Esto garantiza un entorno digno
y confortable para todas las usuarias, a fin de preservar los recursos del resguardo.

214. Informacién de necesidades: Informar al personal del resguardo sobre cualquier necesidad, inquietud o

problema que pueda surgir. Lo anterior, permite una respuesta rapida y adecuada a las necesidades de las
usuarias, para asegurar su bienestar y seguridad.

215. Prohibicién de sustancias: No introducir ni consumir sustancias alcohélicas o estupefacientes dentro del
resguardo por si misma o interpésita persona.

216. Uso responsable de los recursos: Hacer uso responsable y moderado de los recursos disponibles, como

alimentos, agua y suministros médicos. Esto asegura que los recursos sean suficientes para todas las usuarias,
a fin de promover una convivencia equitativa.

217. No violencia: Abstenerse de cualquier tipo de violencia fisica, verbal o psicolégica hacia el personal del
resguardo o las demas usuarias, asi como a los nifios, nifias y adolescentes del espacio. Es absolutamente

necesario fomentar un ambiente de paz y seguridad, esencial para la recuperacion de las mujeres en situacion
de violencia.

218. Salidas del resguardo: Notificar y obtener autorizacién del personal del resguardo antes de salir de las

instalaciones, debera firmar una carta responsiva. Esto permite llevar un control de la seguridad de las usuarias
y garantizar su proteccion en todo momento.

219. Cuidado de nifios, nifias, adolescentes y personas dependientes de ellas: Las usuarias son responsables
del cuidado y supervisién de sus nifios, nifias o adolescentes, o personas dependientes de ellas, en todo

momento dentro del resguardo, evitando situaciones de riesgo. En caso de requerir relevos de cuidado, debera
ser informador para su gestién inmediata.

220. Acceso al jardin: El acceso al jardin se realizara en horarios determinados y previo permiso del personal de

atencion, a fin de garantizar la seguridad y el control del uso de las areas exteriores para evitar posibles
incidentes.
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221.

222.

223.

224,

225.

Limpieza de areas personales: Mantener la limpieza, el orden en las habitaciones y espacios personales,
realizar la limpieza diaria y recoger los objetos personales. Un entorno limpio y ordenado contribuye al bienestar
y la salud de las usuarias, ademas de facilitar el mantenimiento del resguardo.

Responsabilidad de areas comunes: Participar en la limpieza y el mantenimiento de las areas comunes, en
seguimiento al calendario de tareas asignado. Lo anterior fomenta el sentido de comunidad y responsabilidad
compartida, debera asegurar que todas las areas del resguardo se mantengan en condiciones 6ptimas.

Uso de contenedores de basura: Utilizar los contenedores de basura correspondientes y separar los residuos

segun las indicaciones del resguardo. Asi se facilita la gestion de residuos y contribuye a mantener la limpieza
y la higiene del resguardo.

Manipulacion de alimentos: Mantener la limpieza al preparar y consumir alimentos, asegurandose de limpiar,
desinfectar las superficies y utensilios utilizados. La importancia de esta norma es porque asi se previene la

contaminacién y la propagacién de enfermedades a fin de garantizar la seguridad alimentaria de todas las
usuarias.

Reportar problemas de limpieza: Informar al personal del resguardo sobre cualquier problema o necesidad
de limpieza adicional en las instalaciones. Esto permite una respuesta rapida y adecuada para mantener la
higiene y el orden en todo momento, lo que asegura un entorno saludable para todas las usuarias.

Protocolo de orientacion a la ciudadania en general

226.

227.

228.

Recepcion empatica: Recibira a la persona en un ambiente seguro y privado. Escuchara activamente y tome
nota de los detalles relevantes.

Validacion emocional: Se asegurara a la persona que su experiencia o necesidad es vélida y que tiene
derecho a buscar ayuda.

Documentacion inicial: nota de los detalles relevantes que la persona comparte para futuras referencias,
debera mantener la confidencialidad.
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229. Exploracion de la situacién: Preguntara a la persona sobre su situacion actual, eventos recientes y principales
preocupaciones.

230. Evaluacién de prioridades: Identificara las necesidades mas urgentes, como seguridad, salud y bienestar
emocional.

231.  Clarificacién de expectativas: Preguntara sobre las expectativas y objetivos de la usuaria en su bisqueda de
ayuda.

232. Areas de necesidad: Areas especificas donde la usuaria necesita asistencia.

233. Evaluacién de recursos disponibles: Los recursos disponibles en el municipio, servicios estatales, federales
o0 de organizaciones aliadas que pueden abordar estas areas.

234. Presentacion de servicios: Informe a la usuaria sobre las opciones disponibles para abordar cada area de
necesidad.

235. Elaboracién de plan de accién: en colaboracién con la usuaria, debera detallar los pasos a seguir y los
servicios a los que sera referida.

236. Documentacién y referencia: Completara la documentacién necesaria para la referencia formal a los servicios
o instituciones pertinentes.

237. Comunicacién con entidades receptoras: Comunicara con las entidades receptoras para coordinar la
atencion y asegurar una transicién fluida.

238. Coordinacion de citas: Ayudara a la usuaria a programar citas con los servicios a los que ha sido referida.
239. Confirmacion y recordatorios: los detalles de las citas con la usuaria y proporcione recordatorios.

240. Acompafiamiento (si procede): Si es viable, acompafiara a la usuaria a las citas para brindar apoyo adicional.
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241. Coordinacién con entidades receptoras: comunicacion abierta con las entidades receptoras para asegurarse
de que la usuaria recibe el apoyo adecuado.

242. En caso de identificar en cualquier momento que la persona esta en situacién de violencia, proceda al Protocolo
de recepcion y atencion de usuarias.

Protocolo de recepcion y atencién de usuarias

243. Saludo inicial: Recibira a la usuaria con un saludo cordial. Se presentara indicando su nombre y puesto.

Solicitard el nombre completo de la usuaria y dirfjase a ella por su nombre, especialmente con el apelativo
“sefiora”. Verificar si la usuaria se siente comoda con la manera en la que se dirige hacia ella.

244. \Verificacién de origen: Identificara en la base de datos si fue canalizada previamente. Preguntara si hubo
alguna dependencia o persona que la canaliz6. Asentara la respuesta.

245. Explicacion del proceso de recopilacion de informacion: se procedera a tomar sus datos generales.
Posteriormente se registraran los datos proporcionados por la usuaria en la base de datos correspondiente.

246. Entrevista inicial donde se tomara los siguientes datos:

246.1.1dentificacién de la usuaria; nombre, edad, lugar de nacimiento, residencia, etcétera. Cuando se emita el manual
de politicas y procedimientos se incluira el anexo correspondiente;
246.2 Analisis de riesgo: si ha ocurrido algin evento violento. Pregunte si ha realizado una denuncia y si hay algin

detenido relacionado con el evento. Cuando se emita el manual de politicas y procedimientos se incluira el
anexo correspondiente; y

246.3.Revision de necesidades de la usuaria. areas especificas donde la usuaria necesita asistencia, como seguridad

personal, salud fisica y mental, apoyo legal, y apoyo social. Cuando se emita el manual de politicas y
procedimientos se incluye el anexo correspondiente.

247. Explicacion de servicios disponibles. Revisar con la usuaria qué servicios desea tomar.
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248.

249.

250.

251.

252.

En caso de necesidad de canalizacién: Continuara con la generacién de canalizaciones de conformidad con
estos Lineamientos.

Seguimiento de servicios: revision semanal del avance de los servicios solicitados y comunique el progreso
a la usuaria.

Casos con denuncia: Dirija a la usuaria al departamento legal si ha presentado o desea presentar una
denuncia en ese momento.

Agendar cita: subsecuente o, en su caso, fecha y hora para realizar tal agenda.

Informacion de contacto: Proporcione los nimeros de contacto de servicios de atencién a la violencia.
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