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Herramienta 1. 
Análisis de la situación 
de la circunscripción 
consular
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Esta herramienta propone un formato sencillo con preguntas que 
permitirán identificar temas, fuentes de información externa, así 
como la información interna necesaria para hacer un análisis rápido 
de cada circunscripción consular. Se recomienda que una persona 
designada por el/la cónsul recopile la información dentro del consu-
lado, y envíe las conclusiones tanto al/la Cónsul como a la Dirección 
General de Protección de Mexicanos en el Exterior (DGPME) para 
valorar necesidades y alternativas de solución, para el fortaleci-
miento de la respuesta consular. 

 
1.	 ¿Qué tipos y modalidades de violencia contra las mujeres existen en la 

circunscripción consular? Poner cruz al lado de las respuestas afirmativas.

Violencia familiar

Física Psicológica Sexual Económica

Violencia laboral

Física Psicológica Acoso Laboral

Económica Acoso Sexual Hostigamiento Sexual

Violencia Institucional (Centros de detención migratoria y penal)

Física Psicológica Sexual

2.	 La oficina consular obtiene información sobre los tipos y modalidades de 
violencia contra las mujeres que existen en su circunscripción de:

Diagnósticos gubernamentales

Diagnósticos de ONG’s

Estudios estadísticos oficiales locales, nacionales o internacionales

Estadísticas propias, a través del sistema de registro consular

Por los casos que se reportan a la oficina consular  
(directamente o a través de canalización)

3.	 ¿Qué tipos de trabajo desempeñan las mujeres en la circunscripción consular?

Trabajo agrícola Trabajo doméstico Trabajo jornalero
Amas 

de casa
Otro

4.	 ¿La oficina consular cuenta con redes de servicios especializados? 	

Sí No
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5.	 ¿En la circunscripción consular, cómo denuncian o buscan apoyo las mujeres 
víctimas de violencia? 

Directamente en área de protección 
consular

Durante las visitas a centros de 
detención 

En otras áreas de la oficina consular Vía ONG’s

Vía Consulados Móviles Vía autoridades locales

Vía CIAM o línea telefónica Otro

6.	 ¿Las mujeres encuentran obstáculos para reportar a la oficina consular su 
situación de violencia?

Sí No

En caso afirmativo, se debe a:

Falta de información sobre servicios 
consulares

Impedimento para acudir a la oficina 
consular

Miedo a ser deportadas y/o separadas 
de sus hijas/os

Desconfianza en las autoridades 
consulares

Miedo a sus parejas/ jefes o 
compañeros de trabajo

Desconocimiento de sus derechos y/o 
de vivir en situación de violencia

7.	 ¿En la circunscripción consular existen centros de detención migratoria y /o 
penal?

Sí No

8.	 Dichos centros son administrados por:

Por particulares Por el gobierno

9.	 ¿Las autoridades de dichos centros dificultan la entrada del personal consular 
para visitar a las y los connacionales en dichos centros?

Sí No

10.	¿La oficina consular guarda buena relación con las autoridades locales?

Sí No

11.	¿La oficina consular podría entablar mecanismos de colaboración con ellas?

Sí No

12.	La postura de las autoridades locales frente a mujeres víctimas de violencia  
es de:

Rechazo Empatía Indiferencia
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13.	¿Existen en la circunscripción consular leyes que sancionen la violencia contra 
las mujeres? 

Sí No

En caso afirmativo, ¿qué tipo y ámbitos de violencia se sancionan?

Violencia familiar

Física Psicológica Sexual Económica

Violencia laboral

Física Psicológica Acoso Laboral

Económica Acoso Sexual Hostigamiento Sexual

Violencia Institucional

Física Psicológica Sexual

14.	¿Existen en la circunscripción consular beneficios migratorios para mujeres 
víctimas de violencia?

Sí No



Herramienta 2.
Cuestionario para 
identificar datos de línea 
de base
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Esta herramienta proporciona una serie de preguntas base para 
elaborar encuestas o cuestionarios que ayuden a determinar la lí-
nea base de las oficinas consulares. Al igual que la herramienta 1, 
se recomienda que una persona designada por el/la cónsul recopile 
la información dentro del consulado, y envíe las conclusiones tanto 
al/la Cónsul como la DGPME para valorar necesidades y alternativas 
de solución, para el fortalecimiento de la respuesta consular.1	

Preguntas clave para la realización de encuestas de base  
y seguimiento1	

SÍ NO

1.	 ¿La oficina consular cuenta con suficiente personal de 
protección para atender la demanda de atención de mujeres 
víctimas de violencia?

2.	 ¿El espacio en que se atiende a mujeres que han sufrido 
violencia es suficiente: invita a la conversación, tiene luz 
suficiente y garantiza la privacidad?

3.	 ¿El área de protección consular cuenta con una sala de espera 
cómoda?

4.	 ¿La oficina consular cuenta con un espacio lúdico para niñas y 
niños?	 

5.	 ¿La oficina consular cuenta con una política de confidencialidad 
que sea conocida por todo el personal consular?	

6.	 ¿El personal consular sabe cómo entrevistar a mujeres víctimas 
de violencia?

7.	 ¿El personal consular sabe valorar el riesgo o peligro en el que 
pueden encontrarse las mujeres víctimas de violencia?	 

8.	 ¿La oficina consular cuenta con una profesional en psicología 
que pueda brindar una primera atención a mujeres víctimas de 
violencia y apoyarlas en caso de que se encuentren en crisis 
emocional? 

9.	 ¿La oficina consular puede prestar atención psico-emocional y 
atención médica básica?	

10.	¿La oficina consular cuenta con redes que proporcionen 
servicios especializados?

1	 Adaptada de BOTT, Sara, GUEDES, Alessandra, et. al. Fortaleciendo la respuesta del sector 
de la salud a la violencia basada en género. op. cit., p. 35.
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Preguntas clave para la realización de encuestas de base  
y seguimiento1	

SÍ NO

11.	¿Dichos servicios especializados incluyen: 

a)	 asistencia legal

b)	 asistencia psico-emocional 	 

c)	 servicios de salud de emergencia, de atención básica, 
especializada y de hospitalización

d)	 albergues y refugios para todas las edades

e)	 servicios que ayuden a empoderar a las mujeres, servicios de 
protección a la infancia	

12.	¿Cuentan con un directorio actualizado de organizaciones 
y agencias gubernamentales que proporcionen servicios 
especializados de forma gratuita o a bajo costo?

13.	¿El Sistema de Registro Consular permite registrar todo tipo y 
ámbito de violencia contra las mujeres, de forma desagregada?

14.	¿El Sistema de Registro Consular permite registrar la vía a 
través de la cual se reportan los casos de violencia contra las 
mujeres?

15.	¿El Sistema de Registro Consular permite registrar los casos de 
violencia contra las mujeres que se detectan?

16.	¿Las distintas áreas internas de la oficina consular canalizan 
a mujeres víctimas de violencia al área de protección? ¿Saben 
cómo hacerlo?	 

17.	¿Los consulados móviles canalizan casos de violencia contra las 
mujeres al área de protección?	

18.	¿El personal consular recibe casos de violencia contra las 
mujeres en sus visitas a centros de detención migratoria, 
penales o a centros de trabajo o campos agrícolas?	 

19.	¿La oficina consular cuenta con un número telefónico de 
emergencia que funcione las 24 horas?

20.	¿La oficina consular cuenta con un número telefónico de 
emergencia que funcione las 24 horas?¿Dicho número telefónico 
está conectado al CIAM? ¿Se reportan casos de violencia contra 
las mujeres a través del CIAM y éste ha canalizado al área de 
protección consular?

21.	¿El personal consular es sensible a la violencia contra las 
mujeres y sus consecuencias?	 
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Preguntas clave para la realización de encuestas de base  
y seguimiento1	

SÍ NO

22.	¿El personal consular es capacitado periódicamente en materia 
de derechos humanos de las mujeres, violencia contra las 
mujeres, discriminación y estereotipos?	

23.	¿El personal consular sabe qué es y cómo atender con 
perspectiva de género y la importancia de hacerlo?

24.	¿Todo el personal consular sabe detectar casos de violencia 
contra las mujeres?

25.	¿En la oficina consular se practica una política de detección?

26.	¿A la oficina consular se reportan casos de todo tipo y ámbito de 
violencia contra las mujeres que se dan en dicha circunscripción 
consular?	 

27.	¿Las mujeres en la circunscripción saben que se pueden acercar 
a la oficina consular a reportar todo tipo y ámbito de violencia?

28.	¿Se percibe a la oficina consular como una aliada en la 
eliminación de la violencia contra las mujeres?

29.	¿Las mujeres en la circunscripción saben que reportar 
situaciones de violencia no las pone en peligro de deportación o 
de separación de sus hijas e hijos?

30.	¿Conocen que pueden beneficiarse de las Visas U y el 
procedimiento VAWA si denuncian la situación de violencia que 
enfrentan?

31.	¿Todas las áreas de la oficina consular cuentan con carteles, 
infografías u otros materiales con información para denunciar 
todo tipo y ámbito de violencia contra las mujeres?	

32.	¿La oficina consular organiza campañas, da pláticas, imparte u 
organiza cursos sobre la violencia contra las mujeres?	 

33.	¿La oficina consular organiza talleres o invita a organizaciones u 
agencias gubernamentales a impartir talleres sobre no violencia, 
para agresores, para formación de nuevas masculinidades?	 

34.	¿La oficina consular tiene la posibilidad de participar en 
programas de radio o televisión para anunciar sus servicios en 
materia de atención de la violencia contra las mujeres?

35.	¿La oficina consular cuenta con spots de radio que informan 
sobre los servicios que ofrece en materia de violencia contra 
las mujeres, o bien sobre lo que significa la violencia contra las 
mujeres y sus consecuencias?



Herramienta 3. 
Lista de referencia 
de instalaciones y 
condiciones para la 
atención
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Esta herramienta proporciona un listado de las condiciones óptimas 
para dar atención desde la Red Consular. En forma de checklist tam-
bién permite valorar con qué cuenta el Consulado y puede constituir 
una herramienta sencilla de seguimiento a progresivas mejoras. 

Lista de referencia de condiciones físicas para la atención SÍ NO

1.	 El lugar es acogedor, permite sentir segura y en confianza a la 
mujer víctima de violencia. 

2.	 El espacio garantiza la seguridad y privacidad de la víctima y del 
personal consular- no se ve ni se escucha desde fuera y no se 
está expuesta hacia donde espera toda la gente que acude la 
oficina consular.

3. 	 Los consulados móviles adaptan un espacio con las mismas 
condiciones.

4.	 En el caso de visitas a centros de detención migratoria o de 
carácter penal, el personal consular busca un espacio que 
garantice la privacidad y confidencialidad para entrevistar a la 
víctima.

5.	 Si no se cuenta con un espacio específico, se desocupa otro, 
se habla más bajo y no se habla de temas delicados en áreas 
públicas.

6.	 Se cuenta con una sala de espera que genera tranquilidad a las 
posibles víctimas de violencia contra las mujeres antes de pasar 
a entrevista y en la que sus acompañantes pueden esperarlas, 
en tanto son entrevistadas.

7.	 Durante la entrevista sólo están presentes el personal que 
atiende y la mujer víctima, que puede estar con sus hijas/os 
menores de 2 años. Niñas y niños mayores a 2 años pasan al 
área lúdica bajo supervisión del personal consular.	 

8.	 Los expedientes cuentan con un espacio en el que pueden ser 
resguardados de forma segura.

9.	 Se cuenta con un sistema de registro de casos de violencia 
contra las mujeres que permite el acceso a la información en 
distintos niveles para el personal consular.	 

10.	Se cuenta con un sistema de comunicación y enlace del CIAM a 
las oficinas consulares.

	 



Herramienta 4.
Pasos para elaborar  
el directorio de redes
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Paso 1. 

Determinar a través de una búsqueda en internet, los servicios existen-
tes en el área geográfica donde tiene jurisdicción la oficina consular: 

•	 Investigar e identificar qué servicios se prestan en la comunidad 
como: institucionales-hospitales, refugios, asistencia jurídica, pro-
tección policial, agencias gubernamentales en materia laboral.

•	 Identificar también instituciones no gubernamentales- organiza-
ciones de apoyo psicológico, albergues, asesoría legal.

•	 Registrar las eventuales personas de apoyo con las que ya trabaja 
el Consulado. 

Paso 2. 

Llamar a las instituciones para constatar que funcionen los teléfonos 
y preguntar si es gratuito, los horarios de atención, el tiempo aproxi-
mado de espera para recibir los servicios que prestan.

Se recomienda visitar las instituciones u organizaciones, a fin de co-
nocer personalmente el lugar y a las personas, así como poder obser-
var la atención y servicios que prestan.

Paso 3. 

Crear redes formales, a través de memoranda de entendimiento o 
alianzas estratégicas.

Paso 4. 

Crear una base de datos y un directorio con toda la información y ac-
tualizarla periódicamente (idealmente cada 6 meses), así como incor-
porar posibles futuras alianzas.
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Paso 5. 

Distribuir el directorio entre los distintos miembros de la red, al CIAM 
y garantizar su acceso a todo el personal consular.

 
Desde las oficinas consulares, se pueden organizar grupos  

de tareas o task forces para identificar qué servicios se prestan  
en la circunscripción consular

 
 
Para asegurar la utilidad del directorio, el contenido estándar que 
debe tener se muestra en la siguiente matriz. 
 

Directorio de servicios especializados

Oficina consular:					   

Nombre de la institución:

Tipo de institución:

ONG
Agencia  

gubernamental
Empresa 
privada

Universidad
Comunidad  

religiosa

Nombre de la persona responsable de la institución:	

Nombre de la persona que atiende:

Dirección:	

Teléfonos:	

Página web:

Correo electrónico:	

Herramienta 4
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Directorio de servicios especializados

Horarios de atención:

Esquema de colaboración

Memoranda de entendimiento Alianza estratégica Grupo de tareas o task force

Servicios que brinda

Atención legal Refugio/ albergue Asistencia social

 

Atención psico-
emocional

Capacitación 

-Elaboración  
de materiales de 
difusión

Servicios de salud 

-Emergencia

-Primera atención

-Servicios especializados

-Hospitalización

Requisitos para brindar el servicio

Servicio gratuito Costo de los servicios

Cita previa Perfil de mujeres que atienden

Prestación de servicios

Directa Canalización
Institución a  

la que se canaliza

Existe acuerdo 
formal con la 
institución a la 
cual se canaliza.    
Sí___     No___

Promedio de espera en días para recibir la atención:
									       



Herramienta 5. 
Guía para entablar 
comunicación y 
relación con servicios 
especializados
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Algunas vías para entablar comunicación y relación con servicios es-
pecializados, así como para consolidar la red de servicios especializa-
dos podrían ser las siguientes:

1.	 Organizar conferencias y talleres en la oficina consular sobre el 
tema de violencia contra las mujeres y llevar un registro de asis-
tentes que permita conocer instituciones y servicios que ofrecen 
en la materia.

2.	 Aprovechar el Programa de Consulados Móviles para registrar 
los datos de instituciones que prestan servicios

3.	 Identificadas algunas de ellas, organizar task forces con reunio-
nes periódicas e invitar a dichas instituciones a formar parte de 
ellos.

4.	 Acudir a eventos organizados por agencias gubernamentales re-
lacionados con la violencia contra las mujeres o bien, formara 
parte de task forces que organicen las autoridades locales.

5.	 Invitar a la comunidad mexicana a unir esfuerzos en contra de la 
violencia, a través de campañas y registrar sus datos.

6.	 Solicitar a las instituciones que forman parte de la red de servi-
cios especializados a que refieran a otras instituciones de las que 
tengan conocimiento o contacto. 

7.	 Solicitar la misma referencia a otras oficinas consulares que 
compartan circunscripción.

8.	 Acercarse a las autoridades locales involucradas para solicitar 
refieran instituciones que ofrezcan servicios especializados en la 
localidad. 

9.	 Invitar a agencias gubernamentales involucradas con el tema a 
dar conferencias, participar en encuentros y a formar parte de la 
red de apoyo consular.
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10.	 Celebrar memoranda de entendimiento y alianzas estratégicas 
con las instituciones identificadas.

11.	 Celebrar reuniones periódicas con las instituciones que formen 
parte de la red de servicios especializados para discutir proble-
mas enfrentados, lecciones aprendidas y proyectos conjuntos.

12.	 Invitar una vez al año o al semestre, a las instituciones que for-
man parte de la red de servicios especializados, a una celebra-
ción por los logros alcanzados y como forma de agradecimiento 
por el apoyo brindado.

Herramienta 5





Herramienta 6. 
Guía de preguntas para 
detección y mensajes 
clave para el personal 
consular
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“La detección temprana es una herramienta básica para proporcionar 
a las mujeres en situación de violencia los apoyos necesarios para 
evitar el agravamiento de su situación y es la puerta de entrada al 
proceso de atención.”2

1. Detección a partir de la observación 

El primer paso para la detección es buscar signos clave sobre una 
posible situación de violencia. Éstos pueden obtenerse observando 
aspectos físicos, emocionales y de actitud de las mujeres.

Observación de la mujer posible víctima de violencia

Aspectos físicos Aspectos emocionales, de actitud

•	 ¿Necesita atención médica?

•	 ¿Presenta heridas, lesiones o 
moretones visibles?  

•	 ¿Presenta dificultades para 
caminar? 

•	 ¿Presenta dificultades para respirar? 

•	 ¿Se observa cansada? 

•	 ¿Está visiblemente somnolienta? 

•	 ¿Cómo es su postura y movimientos? 
¿Está encorvada?

•	 ¿Se nota tímida o insegura?

•	 ¿Es capaz de mantener una 
conversación “coherente”?

•	 ¿Se muestra temerosa?

•	 ¿Cómo es su tono de voz?

•	 ¿Necesita reponerse 
emocionalmente?

•	 ¿Se nota ansiosa o nerviosa?

•	 ¿Se nota triste o que lloró?

•	 ¿Se nota descuido en su físico o 
imagen?

2	 Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva, Modelo Integrado para la 
Prevención y Atención de la Violencia Familiar y Sexual, Manual Operativo, 2004, (http://www.
salud.gob.mx/unidades/cdi/documentos/DOCSAL7556.pdf)
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Otros signos clave pueden encontrarse en las personas que acompa-
ñan a las posibles mujeres víctimas, ya sean niñas, niños o bien, las 
probables personas agresoras. Se recomienda observar el comporta-
miento de estas personas respecto de la mujer víctima de violencia. 
 

Observación de persona acompañante posible agresora

Aspecto y comportamiento  
de acompañante

Actitud de la mujer respecto  
de acompañantes 

•	 ¿La trata despectivamente a ella o a 
sus hijas/os? 

•	 ¿Tiene actitud de disminuirla? 

•	 ¿Corrige todo lo que expresa? 

•	 ¿Qué tono de voz utiliza cuando se 
dirige a ella?

•	 ¿Se percibe molesta? 

•	 ¿Se percibe que le tiene miedo?

•	 ¿Se ve molesta?

•	 ¿Se nota irritada con las y los 
niños?

•	 ¿Se nota sumisa?

•	 ¿Muestra actitud de desprecio por 
esas personas?

 
2. Detección a partir de preguntas3 

La mayoría de mujeres víctimas de violencia no presentan indicios 
o signos visibles. Por ello, siempre que sea posible y se garanticen 
las condiciones de privacidad, se recomienda la detección a través de 
preguntas de rutina. 

3	 Adaptado de: Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva, 2004, Modelo 
Integrado para la Prevención y Atención de la Violencia Familiar y Sexual, Manual Operativo 
(http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/documentos/DOCSAL7556.pdf); y de Secretariado 
Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Pública, Centro Nacional de Prevención del 
Delito y Participación Ciudadana, Protocolo para la atención de usuarias y víctimas en los 
Centros de Justicia para las Mujeres en México, 2012, (http://vidasinviolencia.inmujeres.gob.
mx/vidasinviolencia/sites/default/files/pdfs/sistema_nacional/modelos/atencion/
ProtocoloAtencionCJM%5B1%5D.pdf)

Herramienta 6
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RECUERDE

No tenga miedo de preguntar. Contrariamente a la creencia popu-
lar, la mayoría de las mujeres están dispuestas a revelar el mal-
trato cuando se les pregunta en forma directa y no valorativa. En 
realidad muchas mujeres están esperando en silencio que alguien 
les pregunte.

La detección temprana puede salvar vidas.

 
 
Para facilitar la entrevista se recomienda introducir el tema de mane-
ra cuidadosa pero clara. 

 
Ejemplo de cómo introducir el tema: 

Como la violencia y la discriminación es común en la vida 
 de las mujeres, hemos empezado a hacer preguntas  

a las mujeres de esta circunscripción. 

Es fundamental informar a la usuaria sobre la confidencialidad de la 
conversación. Si la usuaria no accede, el personal consular siempre 
podrá proporcionarle material informativo sobre los servicios de ayu-
da que existen para esos casos.
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Ejemplo de herramienta de detección

Número de expediente/ Nombre: 

Nombre de quien aplica la herramienta de detección:

Fecha: 

1. Violencia psicológica
En los meses, su pareja o alguna otra persona: 

¿Le controlan la mayor parte de su tiempo, actividades y dinero? Sí No

¿Le han menospreciado, insultado o humillado, o le ha amenazado 
con golpearla o dañarla? 

Sí No

2. Violencia física
En los doce meses, su pareja o alguna otra persona: 

¿Le han empujado, jalado, pateado o detenido con fuerza? Sí No

¿Le han golpeado provocándole moretones, fracturas, heridas, u 
otras lesiones? 

Sí No

¿Le han agredido con algún objeto, navaja, cuchillo, machete o 
arma de fuego, o tratado de ahorcar?

Sí No

3. Violencia sexual
En los doce meses, su pareja o alguna otra persona:

¿Le han forzado a tocamientos o relaciones sexuales en contra de 
su voluntad?

Sí No

4. Violencia económica/patrimonial	
En meses, su pareja o alguna otra persona: 

¿Le han controlado su dinero, o dañado, sustraído o retenido sus 
documentos personales o propiedades? 

Sí No

5. Violencia laboral (sólo si está empleada)	
En los meses, su jefe/a o colega en el trabajo: 

¿Le han hecho daño físico, psicológico o insinuado o forzado a 
tener relaciones sexuales?

Sí No

6. Violencia institucional (Mujeres en centros de detención)
En los doce meses, el personal de custodia o seguridad:

¿Le han hecho daño físico, psicológico o insinuado o forzado a 
tener relaciones sexuales?

Sí No

¿Le han forzado a tener relaciones sexuales en contra de su 
voluntad y resultó embarazada? 

Sí No

Herramienta 6
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Ejemplo de herramienta de detección

7. Preguntas de seguridad (a todas)

¿Considera que estará a salvo en su casa/ trabajo/ centro de 
detención?

Sí No

¿Teme que su pareja u otra persona le haga daño? ¿Y usted 
misma?

Sí No

Si la mujer responde afirmativamente está viviendo en situación de violencia.  
Debe realizarse el protocolo de atención (Ver herramienta 7 y 8).

	

3. Mensajes clave

Es importante siempre cerrar la detección con mensajes positivos, 
que reafirmen a las mujeres. 
 

•	 “Nadie merece ser maltratada en ninguna circunstancia.” 

•	 “Existen muchas mujeres que han vivido lo que usted y han 
logrado superar esta situación.” 

•	 “Es usted una persona con gran valor, gracias por 
compartirme su situación.” 

•	 “Existen leyes que la protegen porque la violencia es un 
delito.” 

•	 “La violencia no es su culpa, es responsabilidad absoluta de su 
agresor.” 

•	 “No está sola, ni es la única mujer que vive esto. Hay personas 
especializadas en este lugar que la pueden apoyar.” 

•	 “Aquí está segura.” 

•	 “Comprendo lo que le sucede.”



Herramienta 7.
Guía para valoración del 
peligro y riesgo
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Cuando el personal consular identifica a una mujer que vive una si-
tuación de violencia, tiene la oportunidad y la obligación de evaluar 
con ella el peligro y los riesgos que podría enfrentar y ayudarla a 
encontrar soluciones viables para mejorar su seguridad.

Además, la evaluación del riesgo le permitirá realizar acciones 
PREVENTIVAS que eventualmente puedan evitar o disminuir el 
daño e impedir la muerte de las mujeres. Una vez realizada esta 
valoración es fundamental realizar en conjunto con la usuaria un 
plan de seguridad, que tiene como propósito promover la concien-
cia sobre su propia situación, y poner en “blanco y negro” las al-
ternativas y las acciones que podrían disminuir peligros. Esta guía 
propone una serie de criterios para la valoración:4

Primer criterio. Para evaluar el riesgo que enfrenta una mujer se le 
pregunta directamente si cree que corre peligro: 

•	 ¿Considera que estará a salvo en su casa/ trabajo/ centro de de-
tención?

•	 ¿Teme que su pareja u otra persona le haga daño? ¿Y usted mis-
ma?

En algunos casos, la mujer responderá que su vida corre peligro y es 
imprescindible que el personal consular tome sus palabras en serio. 
Sin embargo, otras mujeres no reconocen el peligro que las acecha.

4	 Adaptado de Bott, S., Guedes, A., et. al, op.cit, p. 88 a 92, y Centro Nacional de Equidad de 
Género y Salud Reproductiva, 2004, Modelo Integrado para la Prevención y Atención de la 
Violencia Familiar y Sexual, Manual Operativo, capítulo 7
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Un estudio realizado en los Estados Unidos hizo notar que casi  
la mitad de las mujeres cuyas parejas intentaron matarlas  
no se habían dado cuenta de que sus vidas corrían peligro  

hasta que se produjo la agresión.5

 
Segundo criterio de valoración de riesgo. El personal consular debe 
tener en cuenta que el mayor peligro se produce: 

•	 En el periodo en que la mujer decide abandonar a su pareja abu-
siva e inmediatamente después de que la abandona.6 

•	 Cuando decide confrontar a su jefe/a o colega de trabajo y aban-
donar su trabajo. 

Tercer criterio de valoración de riesgo. Ver la guía de observación en 
la Herramienta 6, en particular el cuadro de observación física y de 
actitudes. 

Cuarto criterio de valoración de riesgo. La situación es de mayor 
riesgo e implica una mayor urgencia en la intervención si:

•	 La mujer víctima está embarazada o tiene un hijo recién nacido.
•	 La mujer víctima tiene algún grado de discapacidad o dependencia. 
•	 La mujer víctima es una adulta mayor o niña.
•	 Está en proceso de separación o divorcio o ha denunciado al 

agresor.

5	 Nicolaidis, et al. “Could we have known? A qualitative analysis of data from women who 
survived an attempted homicide by an intimate partner” (¿Podríamos haberlo sabido? Un 
análisis cualitativo de datos sobre mujeres que sobrevivieron a algún atentado de 
homicidio por parte de la pareja íntima”). Journal of General Internal Medicine, 18: 788-794, 
2003. En Bott, S., Guedes, A., Claramunt, M., Guezmes, A., (2010).

6	 Campbell J. Assessing Dangerousness: Violence by Sexual Offenders, Batterers and Child 
Abusers (“Evaluación de Peligros: Violencia por parte de Agresores Sexuales, Golpeadores 
y Abusadores de Menores”). Thousand Oaks, California: Sage Publications, 1995. En Bott, 
S., Guedes, et. al., op. cit.

Herramienta 7
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Sin embargo, todas las mujeres pueden estar en riesgo  
o peligro para su salud o su propia vida.

 
Otros criterios fundamentales de alerta. Otros indicadores de ries-
go o peligro alto de muerte o de ataque físico muy severo7 son los 
siguientes:

•	 Ataques previos con riesgo mortal.
•	 Amenazas de muerte a la mujer víctima. 
•	 Intento o amenaza de suicidio de parte de la persona agresora. 
•	 La persona agresora es convicto o ex-convicto por delitos contra 

las personas. 
•	 La persona agresora tiene una acusación o condena previa por 

delitos contra la integridad física o sexual de las personas.
•	 La persona agresora no respeta las medidas de protección.
•	 La mujer víctima considera que el agresor es capaz de matarla.
•	 La mujer víctima está aislada o retenida por la persona agresora 

contra su voluntad o ha estado previamente.
•	 Abuso sexual de la persona agresora contra hijas/os u otras per-

sonas menores de edad de la familia cercana, así como tentativa 
de realizarlo. 

•	 Hay abuso físico contra las hijas/os. 
•	 La víctima está recientemente separada, ha anunciado que pien-

sa separarse, ha puesto una denuncia penal o ha solicitado me-
didas de protección, ha existido amenaza por parte de la persona 
agresora de llevarse a sus hijas/os si decide separarse. 

•	 Abuso de alcohol o drogas por parte de la persona agresora.
•	 Aumento de la frecuencia y gravedad de la violencia. 
•	 La mujer víctima ha recibido atención en salud como consecuen-

cia de las agresiones o ha recibido atención psiquiátrica. 
•	 La persona agresora tiene antecedentes psiquiátricos.

7	 Bogantes Rojas, J. “Violencia doméstica” en Medicina Legal de Costa Rica, vol. 25 (2), 
setiembre 2008.
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•	  La persona agresora es una persona con acceso y tiene conoci-
miento en el uso de armas de fuego y/o trabaja con ellas o porta 
armas.   

•	 Acoso, control o amedrentamiento sistemático de la víctima.
•	 Que la persona agresora haya matado mascotas.

En caso de querer complementar esta herramienta, uno de los ejem-
plos más usados es la herramienta de “Valoración de peligro” desa-
rrollada por Jacquelyn Campbell.8 Esta herramienta se basa en un 
estudio sobre los factores que tienen más posibilidades de predecir 
lesiones o femicidio en el ámbito de los Estados Unidos y ha sido 
objeto de muchas pruebas de campo. Tiene como objetivo principal 
evaluar el peligro de violencia letal que corren las mujeres que man-
tienen relaciones físicamente abusivas. 

Después de la valoración del riesgo y peligro, un aspecto que contri-
buye sustancialmente a aumentar la seguridad de las mujeres es la 
realización de un plan de autoprotección o de seguridad. En este plan 
se deben tomar en consideración las acciones a realizar de manera 
inmediata y en el corto y mediano plazo. También deben considerarse 
las personas y las instituciones que apoyarán a la mujer y las estrate-
gias para llevar a cabo el plan.

8	 Véase traducido al español en: Anexo 4. Evaluación de peligro Jacquelyn C. Campbell, 
PHD, RN, FAAN Johns Hopkins University, School of Nursing, Protocolo para la atención de 
usuarias y víctimas en los Centros de Justicia para las Mujeres en México, 2012, (http://
vidasinviolencia.inmujeres.gob.mx/vidasinviolencia/sites/default/files/pdfs/sistema_
nacional/modelos/atencion/ProtocoloAtencionCJM%5B1%5D.pdf)
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Paso 1. 
Ponderar la entrevista

Observar y detectar necesidades generales de la persona a entrevis-
tar: ¿Está en condiciones mínimas físicas y psicológicas (de actitud, 
estado emocional) de poder tener una conversación con el personal 
del consulado? 

SI.	 Se realizará la entrevista acorde a esta guía.

NO.	 Ver Herramientas de:

•	 Apoyo emocional y manejo de crisis. 
•	 Valoración de riesgo. 
•	 Canalización. 

Paso 2. 
Lugar de la entrevista

Contestarse lo siguiente: 

•	 ¿El lugar está preparado para que haya privacidad y no sucedan 
interrupciones?

•	 Si no existe la posibilidad de tener un espacio exclusivo y privado 
para este proceso, ¿es posible preparar algún espacio en donde 
se pueda llevar a cabo la entrevista sin interrupciones?
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Un espacio adecuado puede generar ambientes que inviten a la 
conversación:

•	 Sentarse de tal modo que puedan verse unas a otras.
•	 Que la posición de la silla sugiere imparcialidad. 
•	 Que no haya una distinción pronunciada entre las sillas y 

sillones que utilice el personal consular y las que ofrezca a las 
usuarias.

 Esto para generar un ambiente amigable y no de superioridad por 
parte de quien entrevista.

 
A continuación, se sugieren algunos aspectos que podrían generar un 
ambiente en donde se desarrolle la entrevista en un espacio acoge-
dor, seguro, agradable y que genere confianza:

1.	 Debe ser un lugar de fácil acceso especialmente para aquellas 
personas de movilidad reducida.

2.	 Mobiliario como sillas cómodas, mesa para tomar anotaciones 
por parte del personal consular, archivo para resguardo de docu-
mentos, mueble para guardar algún material como hojas, colo-
res, crayones o algún juguete (por si la entrevista se lleva a cabo 
con algún niño o niña o si están acompañando a su mamá para 
ser entrevistada). 

3.	 Tener a la mano una caja de pañuelos desechables. 

4.	 Una adecuada ventilación e iluminación, preferentemente natu-
ral. Si es luz artificial, que ésta sea cálida.

5.	 Que el espacio esté pintado de colores que generen calidez y re-
flejen la luz natural como blanco, beige o colores pastel. 

Herramienta 8
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6.	 Garantizar, en la medida de lo posible, la privacidad tanto visual 
como auditiva.

7.	 Si es posible, tener vasos y agua potable para ofrecer a las usuarias.

Paso 3. 
Prever la duración de la entrevista

Puede suceder que en la conversación la mujer entrevistada compar-
ta información que pudiera parecer no relevante para el proceso de 
apoyo posterior, sin embargo, necesita hablar de algo en ese espacio 
y es posible que necesite unos minutos para desahogarse.

Se considera que un rango de tiempo adecuado podría ser de 45 a 
90 minutos. Cuanto más tiempo sea posible invertir en la entrevista, 
según las necesidades, mayores posibilidades existirán de obtener in-
formación completa y precisa sin re-victimizar a persona. 

Paso 4. 
Iniciar la entrevista

Una manera de iniciar la conversación puede ser a través de pregun-
tas de la vida cotidiana como hablar del clima, de la distancia que 
tuvo que recorrer para llegar, de alguna situación o tema que puedan 
tener en común quien entrevista y la entrevistada.

Se recomienda que la presentación se lleve a cabo de manera clara 
y sencilla, explicando el cargo del entrevistador/a y rol que desem-
peña en la oficina consular y evitando en la medida de lo posible los 
tecnicismos. Se debe especificar de entrada la confidencialidad de la 
entrevista. 
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Puede ser de utilidad explicarle a la mujer que llega a la entrevista 
cómo funciona la misma, informando:

•	 El tiempo aproximado que disponen para conversar.
•	 Que van a haber una serie de preguntas que se realizarán depen-

diendo de las necesidades de la entrevistada.
•	 Que la información que se comparta será absolutamente confi-

dencial dentro del consulado y para efectos de proporcionar un 
mejor servicio. Es necesario aclararle qué tipo de información es-
taría plasmada en algún expediente o qué información es nece-
sario darle a otras personas para que el personal del consulado 
se asegure que tendrá un apoyo y seguimiento adecuado.

•	 Que se respetará si no prefiere hablar de ciertos temas.
•	 Que la intención de la entrevista es poder apoyarla a tomar la 

mejor decisión. 

Es importante que los datos de esta entrevista queden documenta-
dos, por lo que se recomienda comentar que se tomarán una serie 
de datos con el objetivo de tener un mejor registro para el apoyo de 
la víctima, así como para referencias que puedan servir para generar 
mejores maneras de apoyar a otras mujeres con problemáticas simi-
lares –siempre enfatizando la confidencialidad. Esta recopilación de 
datos se debe realizar teniendo como principal objetivo escuchar a la 
entrevistada.

¿Cómo generar confianza en la entrevista?

Para generar confianza por parte del personal consular podemos 
empezar desde lo más simple con plantearnos estas dos preguntas:

•	 ¿De qué manera recibiríamos a una persona nueva en nuestra 
casa? ¿De qué manera la podemos hacer sentir cómoda y bien 
recibida?

•	 ¿Cómo podemos ser “buenos anfitriones” tomando en cuenta 
nuestros alcances dentro de la oficina consular y las costumbres 
del lugar donde radicamos?

Herramienta 8
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Es importante establecer la conversación desde una actitud respe-
tuosa, amable y orientada al servicio, en una postura de escucha 
atenta para que la mujer entrevistada se sienta comprendida, y que el 
personal consular pueda tener una posición de acompañamiento más 
que de autoridad. Esta actitud ayudará a que las mujeres víctimas de 
violencia puedan decirnos cómo son las cosas para ellas, qué les pre-
ocupa y qué necesitan y a tener una escucha que permita al personal 
responder de manera útil y adecuada e incluso aprender. 

A continuación, algunos puntos que pueden ser de utilidad para gene-
rar confianza en la conversación.9

1.	 Postura de incertidumbre: Ser capaces de no “entender dema-
siado rápido”, de abandonar supuestos y estereotipos prematu-
ros, de cuestionar lo que pensamos que sabemos, y de no apre-
ciar nuestro conocimiento más que el de las mujeres víctimas de 
violencia. 

2.	 Confiar y creer: las mujeres víctimas de violencia están buscando 
un apoyo o acompañamiento para resolver una problemática que 
puede ser complicada para ellas, en este sentido buscan validar 
su historia y que confíen en que la información que están com-
partiendo es verídica e importante, por lo que es necesario recibir 
esta información desde esta postura. 

Posteriormente se pueden hacer algunas de las siguientes preguntas:

•	 ¿De qué manera le puedo ayudar? 
•	 ¿Qué espera del consulado?
•	 ¿Cuáles son los temas de los que tenemos que hablar para que 

pueda saber lo que necesita? 
•	 ¿Qué necesita para resolver su situación?

9	 ANDERSON, H. Conversación, lenguaje y posibilidades. Un enfoque posmoderno de la terapia. 
Amorrortu, Madrid, 2012. 
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Es necesario aclarar el alcance que puede tener el consulado en 
cuestiones de atención y seguimiento y poder tener redes de servicios 
especializados a la mano para ofrecerle a la víctima un abanico de 
posibilidades para tener el acompañamiento más adecuado. 

Para que la entrevista se lleve de manera fluida se recomienda que no 
sea una especie de “interrogatorio”. Para esto es necesario escuchar 
sus necesidades y observar sus gestos y posturas. Esto nos hará sa-
ber si se está sintiendo cómoda con la conversación y si le está siendo 
de utilidad.

Algo sencillo para saber si esto está ocurriendo es preguntar. Dos 
sugerencias serían: ¿Le parece bien si hablamos de este tema? ¿Está 
de acuerdo con darme algunos datos que necesito para poder entender 
un poco mejor su situación?

1. El desarrollo de la entrevista

El tema de violencia contra las mujeres puede resultar complicado 
de expresar para algunas mujeres, ya que muchas veces quienes las 
agreden son las parejas o personas cercanas que han logrado man-
tener una relación de poder sobre la víctima, y por el hecho de que 
le resulta complicado separarse por varias razones, por ejemplo, 
económicas, emocionales, por miedo, o por sus hijas/os. Puede ser 
útil manifestar conciencia de esto por parte del/a entrevistador/a, por 
ejemplo, de la siguiente manera:

“Sé que hay cosas de las que es complicado hablar. Este espacio es para 
que pueda hablar de lo que considere necesario para que le podamos 
apoyar. Si hay alguna información que le resulta difícil de expresar o le 
resulta dolorosa y prefiere no compartir, está en su derecho”. 

A partir de la información que vaya compartiendo la entrevistada, se 
podrán generar nuevas preguntas. Se recomienda que éstas sean 
preguntas abiertas que inviten a la mujer a la conversación. Por lo 
general, las preguntas que inician con un por qué cierran la conver-
sación y en muchos casos resultan poco útiles para la comprensión 
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de la situación de la víctima. También pueden generar revictimización 
(ver ejemplos y recuadro sobre ¿Qué preguntas no hacer?). 

Una manera de diferenciar una pregunta abierta de una cerrada es:

•	 En las preguntas cerradas por lo general se obtiene un sí o un no 
por respuesta.

•	 En las preguntas abiertas obtenemos respuestas ricas de infor-
mación, respuestas que generan posteriormente más preguntas 
útiles. 

Ejemplos:

•	 Pregunta cerrada: ¿Le puedo ayudar en algo? = Sí
•	 Pregunta abierta: ¿De qué manera le puedo ayudar? = Necesito que 

me ayude a resolver una situación de violencia que estoy viviendo en 
este momento.

•	 Pregunta cerrada: ¿La situación de violencia que me está comen-
tando la está viviendo en tu hogar? = Sí

•	 Pregunta abierta: ¿Podría contarme un poco más acerca de esta 
situación de violencia que está viviendo? = Desde hace algunos días 
mi pareja ha estado reaccionando de manera violenta ante cosas que 
pasan en la casa. 

•	 Pregunta cerrada: ¿Su pareja le ha golpeado? = Sí
•	 Pregunta abierta: ¿Cuáles son estas reacciones violentas que tiene 

su pareja?, ¿Las podría describir? = Últimamente parece estresado 
por todo, si algo no sale como él quiere me empieza a insultar y hace 
unos días llego a golpearme y yo me asusté mucho, no sabía qué 
hacer. 

•	 Pregunta cerrada: ¿Por qué no le ha puesto un alto a su pareja? = No 
sé/Porque no he podido o no he sabido cómo.

•	 Pregunta abierta: ¿Qué le gustaría hacer al respecto de lo que me 
está contando? = Me gustaría cambiar esta situación porque tengo 
miedo que me siga haciendo daño, pero no sé cómo podría cambiarla. 

•	 Pregunta cerrada: ¿Por qué no lleva un proceso legal en contra de 
su pareja?, ¿Por qué no toma algún tipo de terapia para que le ayude 
a superar esto? = No sé/Porque no he podido o no he sabido cómo.
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•	 Pregunta abierta: Hay varias cosas en lo que podemos apoyarle, 
pero necesitamos saber, de las opciones que le puedo mostrar, ¿cuál 
cree que sea la más conveniente para usted?

 
¿Qué preguntas NO hacer?

 

•	 ¿Por qué cree que le pasó esto? No tiene ninguna utilidad 
buscar causalidades de la problemática, además puede 
revictimizar.  

•	 ¿Por qué no buscó ayuda con anterioridad? Puede generar 
culpa de algo que en su momento no sabía cómo manejar. Lo 
importante es que en este momento está buscando ayuda y 
hay que brindársela.

•	 ¿Cree que podría haberse defendido? Otra pregunta que genera 
culpa y posiblemente impotencia, además de que puede ser 
una pregunta cerrada.  

•	 No tiene por qué llorar, todo se va a resolver: Descalifica lo que 
siente y no sabemos qué va a suceder en el futuro.  

•	 ¿Por qué no se ha separado de la persona que le agrede? Existen 
un sin fin de factores que mantienen una relación en donde 
uno de los miembros es violento. Cualquier decisión que se 
tome tendrá efectos colaterales por lo que es necesario tener 
una perspectiva contextual de cada caso para poder tomar 
acciones. La entrevistada es la que cuenta con la información 
más completa acerca de lo que implicaría tomar cualquier 
decisión, es por esto que cualquier proceso se debe de llevar a 
cabo de la mano de la víctima en un trabajo colaborativo. 

 

Herramienta 8
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A continuación, se detallan preguntas específicas por tipo y ámbito de 
violencia: 

Preguntas específicas por tipo y ámbito de violencia

1. En la familia

Violencia psicológica/emocional en la familia

1.	 ¿Se ha sentido alguna vez dañada emocional o psicológicamente por parte de 
su pareja o alguna persona cercana o importante para usted? (Ejemplo: insultos 
constantes, humillaciones en privado o en público, destrucción de objetos 
apreciados, ridiculizar, rechazar, manipular, amenazar, aislar de amigos o 
miembros de la familia, etc.)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Violencia física

1.	 ¿Alguna vez su pareja o alguien cercano o importante para usted le ha hecho 
daño físico? (Ejemplo: golpes, pateadas, quemaduras, y otros)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Violencia sexual

1.	 ¿En algún momento de su vida se ha sentido forzada a tener contacto o 
relaciones sexuales?

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Abuso sexual en la niñez

1.	 ¿Recuerda haber sido tocada de una manera inadecuada por alguien cuando 
usted era niña?

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Violencia económica/patrimonial

1.	 ¿Su pareja u otra persona controla el ingreso que percibe por su trabajo?
2.	 ¿Su pareja u otra persona le condiciona el acceso al ingreso familiar?
3.	 ¿Su pareja u otra persona ha dañado, destruido, sustraído, transformado, 

retenido sus documentos personales o bienes y valores de su propiedad o de 
propiedad común?

4.	 ¿Cuándo sucedió esto?
5.	 ¿Quién lo hizo?
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Preguntas específicas por tipo y ámbito de violencia

Preguntas sistemáticas de seguridad

1.	 ¿Se siente segura volviendo hoy a su casa? 
2.	 ¿Siente miedo de que su pareja u otra persona le cause algún daño?

2. Violencia laboral

Violencia económica/patrimonial

1. ¿En qué trabaja? 
2. ¿Considera que el pago que recibe por su trabajo es menor que el que reciben 

sus colegas de trabajo que realizan el mismo trabajo? ¿Qué tanto? 
3. ¿Considera que las horas que trabaja son excesivas o más que sus colegas de 

trabajo? ¿Qué tanto?
4. ¿Cuántas horas trabaja al día?
5. ¿Su superior o colegas de trabajo han dañado, destruido, sustraído, 

transformado, retenido sus documentos personales o bienes y valores de su 
propiedad? ¿Cuándo sucedió esto? ¿Quién lo hizo? 

Violencia psicológica o emocional en el lugar de trabajo

1.	 ¿Se ha sentido alguna vez dañada emocional o psicológicamente por parte de 
su jefe o jefa, colegas de trabajo? (Ejemplo: insultos constantes, humillaciones 
en privado o en público, destrucción de objetos apreciados, ridiculizar, rechazar, 
manipular, amenazar, aislar, etc.)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Violencia física en el ámbito laboral

1.	 ¿Alguna vez su jefe/a o colega de trabajo le ha hecho daño físico? (Ejemplo: 
golpes, patadas, jaloneos, u otros)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?

Violencia sexual en el ámbito laboral

1.	 ¿En algún momento se ha sentido forzada a tener contacto o relaciones 
sexuales con su jefe/a o colega de trabajo?

2.	 ¿En algún momento ha recibido insinuaciones de tipo sexual o toqueteos por 
parte de su jefe/a o colega de trabajo?

Preguntas sistemáticas de seguridad

1.	 ¿Se siente segura en su lugar de trabajo?
2.	 ¿Siente miedo de que su jefe/a o colegas de trabajo le causen algún daño?

Herramienta 8
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Preguntas específicas por tipo y ámbito de violencia

3. Violencia institucional

Violencia psicológica o emocional en los centros de detención

1.	 ¿Se ha sentido alguna vez dañada emocional o psicológicamente por parte 
del personal de custodia o de seguridad? (Ejemplo: insultos constantes, 
humillaciones en privado o en público, destrucción de objetos apreciados, 
ridiculizar, rechazar, manipular, amenazar, aislar, etc.)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?
4.	 ¿Se ha sentido alguna vez dañada emocional o psicológicamente por parte de 

otras personas detenidas? (Ejemplo: insultos constantes, humillaciones en 
privado o en público, destrucción de objetos apreciados, ridiculizar, rechazar, 
manipular, amenazar, aislar, etc.)

5.	 ¿Cuándo sucedió esto?
6.	 ¿Quién lo hizo?
7.	 ¿Ha reportado esta situación a las autoridades del centro?
8.	 ¿Actuaron en consecuencia?

Violencia física en los centros de detención

1.	 ¿Alguna vez personal de custodia o de seguridad le ha hecho daño físico? 
(Ejemplo: golpes, patadas, jaloneos, entre otros)

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?
4.	 ¿Alguna vez alguna persona detenida le ha hecho daño físico?
5.	  ¿Cuándo sucedió esto?
6.	  ¿Quién lo hizo?
7.	 ¿Ha reportado esta situación a las autoridades del centro?
8.	 ¿Actuaron en consecuencia?

Violencia sexual en los centros de detención

1.	 ¿En algún momento se ha sentido forzada a tener contacto o relaciones 
sexuales con el personal de custodia o de seguridad, ha recibido insinuaciones 
de tipo sexual o toqueteos por parte del mismo?

2.	 ¿Cuándo sucedió esto?
3.	 ¿Quién lo hizo?
4.	 ¿Ha reportado esta situación a las autoridades del centro?
5.	 ¿Actuaron en consecuencia?

Preguntas sistemáticas de seguridad

1.	 ¿Se siente segura en este centro detención?
2.	 ¿Siente miedo de que personal de custodia o de seguridad, o bien alguna 

persona detenida le cause daño?
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2. Plan de acción

Se recomienda que el plan de acción que se vaya llevar a cabo, sea 
“diseñado” a partir de la información que se recabó en la entrevista y 
corroborando en todo momento con la entrevistada que esto es lo que 
necesita o quiere llevar a cabo. 

Es importante que el plan de acción se integre con un plan de seguri-
dad, orientación acerca de posibles acciones y se identifique una ruta 
de derivación de acuerdo a cada caso (a servicios legales, médicos, 
albergues, grupos de apoyo, entre otros), y se inicie la atención a las 
hijas y los hijos. 

Es importante tomar en cuenta que cada decisión que se tome puede 
impactar de alguna u otra manera diferentes áreas de la vida de la 
persona, por ejemplo, la relación con sus hijas/os, con su pareja, su 
situación legal en el país, su vida laboral, entre otros. 

Un ejercicio que podría ser útil para tomar las decisiones más ade-
cuadas, partiendo de la información que nos de la entrevistada es co-
menzar con la siguiente pregunta:

¿Qué pasaría si…

Y completarla con aquellas opciones o escenarios que el personal 
del consulado, a partir de su experiencia e información disponible en 
relación a las redes de servicios especializados y profesionales que 
pueden dar seguimiento al caso, le puede ofrecer a la entrevistada. 
Posibles frases para completar:

•	 … empieza a ir a un grupo de apoyo para mujeres víctimas de 
violencia?

•	 … lleva a cabo acciones legales en contra de quien le agrede?
•	 … decide no hacer nada al respecto?

Herramienta 8
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Es importante que tanto la persona que entrevista como la entrevis-
tada puedan conversar acerca de las posibilidades de los distintos es-
cenarios para tomar la mejor decisión en conjunto y concretar un plan 
de acción si así lo han decidido. 

3. Concluir la entrevista

Para dar por concluida la entrevista necesitamos asegurarnos de que 
hemos obtenido toda la información necesaria para apoyar a la mujer 
víctima de violencia, así como haber corroborado que le ha quedado 
clara la información que le hemos proporcionado. Algunas preguntas 
para corroborar esta información podrían ser las siguientes:

•	 ¿Cree que necesitamos conversar de algo más acerca de su si-
tuación?

•	 ¿He sido clara/o con la información que le he proporcionado o 
necesita que le aclare algún punto en particular?

•	 ¿Cree que podemos pasar al siguiente paso con respecto a la de-
cisión que tomó?

•	 ¿Le parece bien si damos por terminada esta entrevista?

Una vez terminada la entrevista, quien se desempeñe como repre-
sentante consular debe analizar y ordenar la información obtenida 
para definir las acciones pertinentes del plan de acción y canalización 
previamente acordado con la entrevistada. Es importante tomarse el 
tiempo que sea necesario para garantizar la organización de la in-
formación obtenida y el registro del expediente en el SIPC. Si se deja 
para un momento posterior, se corre el riesgo de no recordar infor-
mación relevante.

Este paso contempla tres momentos: la organización de la informa-
ción, la definición de alternativas posibles y deseables, y el encauza-
miento y canalización hacia las instancias pertinentes. 
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El personal consular debe revisar la información obtenida. El análisis 
de una entrevista única, y a menudo breve, no puede arrojar informa-
ción contundente. La tarea consular en este sentido es la de detec-
tar posibles riesgos, sospechas y otra información útil para encauzar 
las necesidades de protección y asistencia que requiera la persona. 
Es importante que toda anotación se encuentre sustentada, es decir, 
que incluya la información en la que se basa a partir de lo que refirió 
la persona. Además, es importante que se registre el nombre de la 
persona que entrevistó y de los servicios especializados a los que se 
canalizó a la persona entrevistada.
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Es muy valioso este primer contacto que pueden tener las mujeres 
víctimas de violencia con el personal consular, en el que decidan dar 
información relevante acerca de una situación de violencia. El perso-
nal debe estar atento y sensible ante esta situación, sobre todo si la 
mujer se encuentra en una situación crítica. 

El apoyo emocional en el primer contacto pasa por varias actitudes si-
multáneas, que constituyen en sí mismo herramientas de contención: 
la escucha atenta, la empatía, el buen trato y el acompañamiento.

Escucha atenta

Estar atentas/os a los detalles que proporciona la mujer víctima de 
violencia. Preguntar de manera respetuosa, en caso de no entender, 
es de suma importancia. Muchas veces partimos de “nuestro enten-
dimiento” para llevar a cabo acciones. Sin embargo, es necesario 
corroborar que estamos entendiendo lo que la mujer está relatando 
para poder tomar la mejor decisión en conjunto con ella. 

Empatía 

Será de gran utilidad tener la intención de comprender los sentimien-
tos de la mujer víctima de violencia. A continuación, se proponen unas 
preguntas que pueden ser de utilidad para que el personal consular 
se haga a sí mismo a partir de la información recabada hasta el mo-
mento. 

A partir de lo que me está diciendo la mujer víctima de violencia:

•	 ¿De qué manera la debo escuchar para que se sienta compren-
dida? 

•	 ¿Qué tipo de preguntas tendría que hacerle para que se sienta 
apoyada?

•	 ¿Cómo tendría que hablarle para que se sienta acompañada? 
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Buen trato

Es necesario estar atentas/os de no revictimizar a las mujeres que 
han sufrido algún tipo de abuso. Un buen trato se caracteriza por 
observar los elementos descritos con anterioridad y ubicarse en una 
postura libre de prejuicios o discriminatoria, atenta a sus necesidades 
específicas y que envíe el mensaje de estar de su lado. Para una aten-
ción oportuna, respetuosa y de calidad, es necesario que todo proceso 
sea llevado libre de estereotipos de género, origen, condición social, 
edad, preferencias o cualquier otra índole. 

Acompañamiento

Puede suceder que las mujeres víctimas de violencia se sientan solas 
y con vergüenza de hablar acerca de sus experiencias. Por ello la im-
portancia del hacerles sentirse acompañadas, tomando en cuenta en 
todo momento sus intereses y necesidades. Es necesario transmitir a 
la mujer que atraviesa por un estado de crisis que somos capaces de 
acompañarle en su proceso y que estamos con toda la disposición de 
apoyarla tomando en cuenta nuestros alcances y posibilidades dentro 
y fuera del Consulado. En caso de sentirse imposibilitado para mane-
jar una crisis recurrir al apoyo de una/un psicóloga/o de las redes de 
servicios especializados.

El manejo de crisis también se realiza a través de los siguientes as-
pectos que incluyen la contención, el pedir ayuda a personal especia-
lizado y la valoración del nivel de riesgo. 

En un primer acercamiento se recomienda permitir reconstruir y 
entender lo sucedido mediante el diálogo, favoreciendo la descarga 
emocional: 

•	 Dejar llorar a la persona; es necesario.
•	 Respetar sus silencios. 
•	 Acompañar mediante el contacto visual.
•	 Darle la oportunidad de hablar cuando esté preparada y dispuesta.
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Cuando se encuentren dificultades para establecer el diálogo, se 
tendrá que valorar la posibilidad de que la mujer víctima de violencia 
aún se encuentre en shock o de que existan componentes de algún 
trastorno psiquiátrico o incluso alguna lesión física. Es importante, 
simultáneamente a la contención, una valoración rápida del nivel de 
riesgo (ver Herramienta 7). 

 
En caso de crisis, el personal consular puede plantearse la si-
guiente pregunta para saber de qué manera continuar:

¿Puedo contener a esta persona o necesita ayuda en este momento  
de algún especialista para sobreponerse o encontrar  

una estabilidad emocional?

La forma de reaccionar hacia un evento traumático, en este caso estar 
en contacto con violencia de cualquier tipo, puede variar de persona 
a persona. Un signo de crisis que puede ser visible, es una descarga 
emocional notoria como gritos, llanto, lamentos o estado de shock. Es 
necesario evaluar si esta “descarga” se puede contener con el simple 
hecho de escuchar y acompañar hasta que se tranquilice la persona o 
es necesario canalizarla con un/a profesional.

Corresponde al personal del Consulado, en primer contacto y con-
tención de crisis, informar a las mujeres víctimas sobre su derecho a 
denunciar los hechos de violencia que se presenten, la existencia de 
servicios especializados disponibles, así como los pasos a seguir para 
acceder a los servicios de atención, protección y defensa, facilitando 
y respetando la autonomía en sus decisiones e invitando a continuar 
con el seguimiento médico, psicológico y de trabajo social.  
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Corresponde también estar atentas/os a los signos que pueden ca-
racterizar las respuestas a las crisis vitales y al trauma:

•	 Signos a nivel cognitivo: la mujer víctima de violencia se puede 
sentir “desbordada” por la situación inesperada, pueden estar 
afectadas sus habilidades de resolución de problemas y sus me-
canismos de afrontamiento.

•	 Signos a nivel psicológico: la mujer puede sentirse confundida, 
atemorizada, o con aplanamiento emocional, entre otras.

•	 Signos a nivel fisiológico: se pueden presentar reacciones de es-
trés general tales como los cambios del ritmo cardiaco, respira-
ción y sudoración excesiva. 

La detección de la urgencia médica es un aspecto fundamental, dado 
los riesgos que implicaría pasarla por alto: 

En cualquier caso de lesiones (leves o graves), debe canalizarse a los 
servicios de salud para que se le dé la atención que se requiera. Si las 
lesiones son producto de violencia de cualquier tipo, un profesional 
de la salud legista podrá certificar sus lesiones cuanto antes (antes 
de que desaparezcan), puesto que pueden ser pruebas de un delito. 

Pueden existir lesiones no perceptibles a simple vista, como en caso 
de violación. Esta se considera una urgencia médica, por lo cual es 
importante atenderlas lo antes posible por las implicaciones que pue-
dan tener relacionadas con enfermedades de transmisión sexual o 
embarazo. En este caso es necesario identificar junto con la mujer 
víctima de violencia qué tipo de atención necesita y canalizarla a la red 
de servicios especializados. 
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Cómo canalizar en crisis

Al hacer las preguntas o compartir información útil sobre los proce-
sos, se recomienda emplear términos sencillos. Es preciso asegurar-
nos de que la víctima entiende lo que le estamos diciendo.

¿Qué hacer para canalizarla? 

•	 Valorar si está en alto riesgo para llevar a cabo medidas protecto-
ras en coordinación con la red de servicios especializados.  

•	 Proporcionar información precisa y orientación explicando las po-
sibilidades acorde a las necesidades y decisiones de la víctima.  

•	 Generar opciones en conjunto.  

Preguntas que el personal consular puede tomar en cuenta para ge-
nerar posibles soluciones de manera colaborativa: 

•	 ¿Cómo le puedo ayudar? 
•	 A partir de lo que me cuenta, ¿qué quisiera hacer al respecto?
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¿Qué NO hacer en casos de apoyo emocional  
y manejo de crisis?

1.	 Tratar a la mujer víctima de violencia desde una posición de 
poder, pensando que se tiene toda la información antes de 
corroborarla con ella para saber qué hacer. Por ejemplo, to-
mar acciones sin consultarla.

2.	 Tratar a la mujer víctima de violencia como culpable de la 
situación que está viviendo. Aquí se le estaría revictimizando 
en lugar apoyarla en su proceso. 

3.	 Perder la calma cuando esté atendiendo a alguna mujer víc-
tima de violencia que parece estar en crisis. Si el personal 
consular no se siente preparado para afrontar una crisis, es 
necesario tener a la mano los datos del personal especializa-
do que sí pueda acompañarla y con quien se pueda canalizar. 

4.	 Prometerle a la mujer víctima de violencia que cualquier si-
tuación por la que esté pasando se va a resolver, sin tomar 
en cuenta los alcances que pueda tener el personal consu-
lar, así como las implicaciones que cada decisión puede te-
ner en su vida. 

5.	 No darle importancia a las situaciones en donde las mujeres 
fueron heridas por quienes las agredieron. Hay heridas que 
pueden ser de gravedad o una prueba de delito. Es impor-
tante no subestimar esta situación y canalizar a la víctima 
de inmediato. 

6.	 Canalizar a la mujer víctima de violencia, sin aclararle paso 
a paso la información que necesita tener. Antes de que pase 
con cualquier especialista o red de servicios especializados, 
es necesario que le quede muy claro los pasos que tendrá 
que tomar.
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Toda canalización parte del plan de protección elaborado durante 
la primera atención y de acuerdo a las necesidades específicas del 
caso. Si se canaliza de forma inmediata por la urgencia del caso, con 
posterioridad se deberá desarrollar el plan de protección.

 
El área de protección consular evalúa si cuenta con la capacidad ins-
titucional para otorgar la atención o requiere canalizar a la red de 
servicios especializados.

•	 Si puede atender directamente las necesidades, atiende, registra 
y cierra el caso.

•	 Si no puede atender, canaliza a red de servicios especializados. 
Identifica la o las instituciones especializadas adecuadas para 
otorgar la atención que se requiere.

•	 Realiza la comunicación pertinente (correo, llamada, oficio, etc.) 
para establecer contacto con la institución especializada e infor-
mar del apoyo que se requiere.

•	 Solicita informe de seguimiento al servicio especializado canali-
zado sobre la atención otorgada.

•	 Cierra el caso.

Se deben considerar cuatro situaciones en este proceso, que caen 
dentro del supuesto de atención inmediata previa al plan integral de 
atención:

•	 Crisis emocional.
•	 Necesidad urgente de refugio.
•	 Emergencia de salud.
•	 Necesidad de denunciar a la policía. 

Crisis emocional

El área de protección identifica que la mujer víctima de violencia re-
quiere asistencia inmediata por parte de un/a especialista en psicolo-
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gía. Canaliza al profesional de psicología de existir en la oficina con-
sular o a través de la red de servicios especializados. Es preferente 
que éste se desplace, de ser posible, adonde se encuentra la víctima. 

Necesidad urgente de refugio

Si la mujer víctima de violencia teme por su vida y la de sus hijas/
os, de inmediato personal de protección contacta a la institución que 
dará albergue y realiza todas las gestiones con el cuidado necesario 
para que no exista riesgo alguno sobre la información del refugio y se 
realice el traslado. 

Emergencia de salud

Si la mujer víctima de violencia acude al área de protección consu-
lar en un estado de salud que requiera intervención inmediata de un 
especialista médico, el personal de inmediato contacta a la red de 
servicios especializados en materia de salud, y traslada a la víctima 
para su atención. En caso de buscarse el apoyo por línea telefónica, 
se proporciona inmediatamente la información sobre la red de servi-
cios especializados. La persona que atendió la llamada, informa de 
inmediato y de manera conjunta al área de protección y está última 
establece comunicación con la institución.

Necesidad de contactar a la policía para denunciar

En caso de que la mujer víctima de violencia opte por denunciar, el 
personal consular debe preferiblemente acompañarla a presentar la 
denuncia o contactar a las/los abogados consultores o PALE para que 
la acompañen, así como contar con una persona de enlace en el de-
partamento de policía que de preferencia sea especialista en estos 
temas y hable español.
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Opciones de Visas U y bajo el procedimiento VAWA

Es posible que se requiera obtener una orden de restricción o de-
nunciar el caso ante la policía para poder comenzar el proceso de 
obtención de visa. Para conocer las mejores opciones de visa para víc-
timas de violencia, se recomienda trabajar con organizaciones de la 
sociedad civil especializadas en temas de migración y/o violencia de 
género. Por ejemplo, la Visa U requiere trabajo con la policía (o law en-
forcement en general) y no siempre será la forma más ágil, por lo que 
otra opción puede ser ir directo a una corte para obtener una orden de 
restricción. En el caso de peticiones bajo el procedimiento VAWA no es 
necesario denunciar ante la policía, pero se requiere que la persona 
agresora sea residente legal de EUA o nacional de ese país, así como 
haber contraído matrimonio o que el estado donde residan acepte el 
common law marriage. Para mayor detalle, ver el capítulo III. Atención, 
apartado G. Canalización a servicios especializados y opciones de visas 
del Protocolo.
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En muchas ocasiones, la mujer que es víctima de violencia tiene bajo 
su responsabilidad a otras personas que dependen de ella, ya sea 
por su edad (menores de edad o personas adultas mayores), o por 
condición de discapacidad. Por ello, al atender a la mujer que solicita 
el apoyo, debe tomarse en cuenta que puedan necesitarse acciones 
adicionales para prestar los cuidados necesarios a dichas personas 
si es que se encuentran con ella mientras ella tiene la entrevista con 
personal consular; si, al igual que ella están viviendo en un entorno 
de violencia y, por lo tanto, también son víctimas de la misma, y/o 
si se van a quedar en situación de desprotección en caso de que la 
mujer requiera salirse de su domicilio o abandonar su empleo.

Previo y durante la entrevista a la mujer posible víctima de violencia

En el caso de las niñas y niños, las oficinas consulares deberán con-
tar, de preferencia, con un espacio lúdico adecuado para que puedan 
esperar a su madre, sin tener que escuchar la entrevista ya que esto 
puede ser perjudicial para ellos. El espacio debe haberse acondicio-
nado con todas las características de seguridad necesarias y contar 
con una persona que pueda estar al pendiente de ellas/os.

Se le dará la oportunidad a la madre para que pueda explicar a su/s 
niño/s y/o niña/s que va a tener una conversación privada, pero que 
pueden esperarla en el lugar indicado para ellos. Si a la madre no le 
es posible hacerlo porque se encontrara en alguna situación de crisis, 
el personal consular dará las explicaciones en un lenguaje que pue-
dan entender. El Protocolo para la atención consular de niñas, niños y 
adolescentes migrantes no acompañados (SRE, 2015), podrá utilizarse 
como apoyo para el trato con niñas/os aunque, en este caso, se en-
cuentren acompañados).

En el caso de alguna persona con discapacidad se le acompañará 
a un espacio adecuado y cómodo para la espera que deberá ser de 
accesibilidad universal. Se deberá acompañar hasta la finalización de 
la entrevista de la mujer víctima de violencia. Tratándose de alguna 
persona adulta mayor que no viva con ninguna discapacidad, se le 
mostrará un espacio adecuado y cómodo para la espera.
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Durante o después de la entrevista a la mujer víctima de violencia

Si de la entrevista se desprende que algún o alguna dependiente de 
ella también pudiera ser víctima de violencia, se buscará entrevistarla 
también. Si han acudido con ella a la oficina consular, se deberá apro-
vechar para entrevistarla en ese momento.

Puede suceder que de la entrevista no se desprenda la necesidad de 
entrevistar a las/os acompañantes. Si lo que se reporta es violencia 
familiar y las personas que acompañan a la mujer cohabitan con ella, 
es muy probable que dichas personas también estén enfrentando vio-
lencia. En esos casos, se sugiere seguir el Protocolo de detección.

En el caso de que se tratara de niños o niñas se les entrevistará utili-
zando el Protocolo para la atención consular de niñas, niños y adolescen-
tes migrantes no acompañados. 

Si se tratara de una persona con discapacidad motriz o visual, se le 
entrevistará de la misma manera que a la mujer víctima de violencia, 
con apoyo de la Guía de entrevista. En caso de discapacidad auditiva, 
se requerirá del apoyo de personal que conozca la lengua de señas; si 
el personal consular no cuenta con este tipo de capacitación, se debe-
rá haber previsto un o una traductora en lenguaje de señas dentro del 
directorio de redes de servicios especializados. En caso de discapaci-
dad mental o intelectual, se requerirá apoyo especializado para poder 
realizar la entrevista; si el personal consular no cuenta con este tipo 
de capacitación, se deberá haber previsto en el Directorio de redes de 
servicios especializados.

En caso de personas adultas mayores que no tengan ninguna disca-
pacidad se realizará la entrevista. En caso de alguna discapacidad, 
aplica el párrafo anterior.

En cualquier caso, al momento de pensar en el plan de protección, 
se deberá tomar debida consideración para no dejar en una situa-
ción de desprotección a las personas dependientes de la mujer. Por 
ello es importante contar con servicios de protección de la infancia 
dentro de la red de servicios especializados de la oficina consular. 

Herramienta 11
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A través de esta herramienta, se proporciona elementos a tomar en 
consideración y acciones a emprender para la atención de mujeres 
víctimas de violencia en una situación especial de vulnerabilidad, to-
mando en consideración la interseccionalidad de discriminaciones 
que pueden enfrentar.

 
A lo largo de la entrevista se recomienda no partir de supuestos 
que puedan contribuir a reforzar estereotipos.

Ser consciente como personal consular que sus propios estereo-
tipos pueden interferir con la comprensión de la situación de las 
mujeres, por lo que es de suma importancia mantener una actitud 
respetuosa, abierta y sin preconcepciones sobre la identidad e 
historia de las mujeres víctimas de violencia. 

 
Para brindar la debida protección es importante tener en cuenta con-
diciones o características de las mujeres que puedan ponerlas en una 
situación de particular vulnerabilidad. Las características o situacio-
nes que pueden ser motivo de discriminación incluyen ser indígena, 
vivir con alguna discapacidad, pertenecer a la comunidad LGBTI, ser 
VIH positiva, entre otras. Otras situaciones que pueden aumentar la 
vulnerabilidad ante la discriminación y la violencia son: encontrarse 
privada de su libertad, encontrarse desempleada, encontrarse sola 
sin ningún apoyo en EUA, o estar indocumentada.

Al combinarse la condición de ser mujer con otros motivos de dis-
criminación, se produce una “doble o triple discriminación”, lo cual 
puede causar situaciones de especial vulnerabilidad, por lo que tener 
conciencia y conocimiento de estos aspectos y su contexto son funda-
mentales en todo el proceso de atención, incluyendo la elaboración 
del plan de protección - siempre manteniendo un diálogo abierto, 
constructivo y participativo con la mujer víctima de violencia.
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Como se establece en la guía de entrevistas, es muy importante que 
se informe a la mujer víctima de violencia que todas las preguntas se 
hacen con la finalidad de brindarle una mejor atención, que su infor-
mación es confidencial, que está debidamente resguardada y que, en 
todo caso, puede ejercer el derecho a NO responder, si no lo desea.

Sobre su identidad indígena

Pregunta propuesta: ¿Pertenece usted o es originaria de algún pueblo 
o comunidad indígena? ¿Su lengua materna es alguna lengua indígena? 
¿Considera que el ser indígena contribuye a ejercer violencia contra usted? 

En estos casos es de suma importancia tener en cuenta lo siguiente: 

•	 Autoadscripción:10 las personas indígenas son las que tienen la 
conciencia de pertenecer a una comunidad o pueblo indígena, de 
acuerdo al principio de autoidentificación o autoadscripción lo 
cual tiene que ser un criterio fundamental en la atención consu-
lar. Esto significa que no corresponde al Estado y sus funciona-
rios, a especialistas o a cualquier otra persona definir quién es 
indígena y quién no, sino que es facultad de la persona definirse 
como tal. 

•	 Servicios de intérprete: en caso de que la mujer sea monolingüe 
en su lengua indígena, se deberá llamar a un/a intérprete que 
conozca su lengua y su cultura, para continuar con la entrevista. 
Para ahondar sobre la condición de monolingüismo, se sugiere  
revisar el Protocolo de actuación para quienes imparten justicia en 
casos que involucren derechos de personas, comunidades y pueblos 
indígenas de la Suprema Corte de Justicia de la Nación.11

10	  De acuerdo con el artículo 2º de la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 
“la conciencia de su identidad indígena deberá ser criterio fundamental para determinar a 
quiénes se aplican las disposiciones sobre pueblos indígenas.” 

11	  Suprema Corte de Justicia de la Nación, 2014, Protocolo de actuación para quienes 
imparten justicia en casos que involucren derechos de personas, comunidades y pueblos 
indígenas, disponible en: http://www.sitios.scjn.gob.mx/codhap/protocolo-de-
actuaci%C3%B3n-para-quienes-imparten-justicia-en-casos-que-involucren-personas-
comunidades-y

Herramienta 12
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•	 La probabilidad de que esté sufriendo una triple discriminación: 
por ejemplo, por ser de origen latino, probablemente con una si-
tuación migratoria irregular, por ser mujer y por ser indígena. 
Sin embargo, se sugiere mantener apertura ante la diversidad de 
realidades de las mujeres indígenas en distintos contextos y co-
nocer su situación antes de establecer supuestos. Por ejemplo, 
ser mujer indígena no implica necesariamente estar en condición 
de indocumentada o ser monolingüe.12 

 
Se recomienda que el personal consular profundice sobre la inter-
culturalidad, entendida como el diálogo respetuoso entre culturas. 
La interculturalidad debe ser un principio básico para la relación en-
tre el personal consular y las personas indígenas. 

 
Sobre discapacidad

En caso de alguna discapacidad se deberá tomar en consideración 
esta situación a lo largo de la atención y dentro del plan de protección 
con una visión basada en los criterios de inclusión para personas con 
discapacidad y adaptada a la situación de la mujer.

Para garantizar una atención integral, referirse a la Ley General para 
la Inclusión de las Personas con Discapacidad y a lineamientos de la 
SRE sobre atención a personas con discapacidad. También referir a la 
Herramienta 11.

12	  También hay que considerar que en las identidades trasnacionales, por lo general se 
discrimina a las mujeres por ser latinas o por el color de piel, y que la identidad indígena 
puede diluirse en un contexto donde la comunidad de migrantes interactúan como nación 
(las identidades indígenas se diluyen y se les identifica como mexicanas/os).
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Pertenencia a la comunidad LGBTI

Pregunta propuesta: ¿Considera usted que pudiera ser discriminada por 
su identidad de género o su orientación sexual real o percibida? 

En caso afirmativo, esperar un momento para que la mujer pueda 
explicar por qué, si lo desea. Se recomienda no ser muy incisivo en 
preguntar sobre sus preferencias sexuales o su identidad de género, 
puesto que algunas personas se pueden sentir incómodas al hablar 
de ello.

Referirse a lineamientos de la SRE sobre atención a personas de la 
comunidad LGBTI.

Situación de salud, tal como ser VIH positiva

Pregunta propuesta: ¿Considera que su situación de salud, por ejemplo, 
si fuera portadora de VIH, pudiera ser causa de discriminación?

Se recomienda no ser muy incisiva/o en esta pregunta puesto que al-
gunas personas se pueden sentir incómodas al hablar de ello.

Privada de su libertad

Esta situación será evidente, por lo que no será necesario hacer nin-
guna pregunta, pero al atender situaciones de violencia contra muje-
res privadas de su libertad, deberá asentarse en el expediente para 
tener clara esta situación.

Encontrarse desempleada

Pregunta propuesta: ¿Cuenta usted con un empleo actualmente?

En caso negativo, el personal consular debe tomar en consideración 
esta particular situación de vulnerabilidad e incluirla en su plan de pro-

Herramienta 12
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tección para, por ejemplo, además de las acciones de protección, cana-
lizarla al área de comunidades para el programa de empoderamiento.

Encontrarse sola, sin ningún apoyo en los Estados Unidos

Pregunta propuesta: ¿Cuenta usted con familiares o amigos cercanos en 
los Estados Unidos que puedan ser apoyo para usted en un momento dado?

En caso negativo, el personal consular debe tomar en consideración 
esta particular situación de vulnerabilidad e incluirla en el plan de pro-
tección para, por ejemplo, además de las acciones de protección, cana-
lizarla al área de comunidades para el programa de empoderamiento.



Herramienta 13. 
Cuestionario de salida 
para la usuaria
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Establece algunas preguntas con el fin de recabar información acer-
ca de la calidad de la atención recibida de las mujeres víctimas de 
violencia.

Es importante tomar en cuenta la situación emocional de la mujer 
en el momento, antes de solicitarle que responda el cuestionario de 
salida.

 
A continuación, se presenta un ejemplo de formato13 para ser llenado 
por las mujeres después de ser atendida. 

Cuestionario de salida para la usuaria

Ubicación (ciudad) del consulado:

Fecha de la entrevista: (día/mes/año)

Declaración de consentimiento informado: 

Estamos realizando un estudio sobre lo que opinan las mujeres atendidas por 
el consulado acerca de la atención que recibieron. Se utilizará para mejorar la 
calidad de la atención que proveemos. Esperamos que usted pueda colaborar 
con nosotros aceptando responder este cuestionario. Si desea dar su opinión, le 
tomará aproximadamente 5 minutos de llenarlo. 

No es necesario que proporcione su nombre y las respuestas serán 
completamente confidenciales y anónimas. El hecho de que usted acepte o no 
acepte contestar este cuestionario no afectará de ninguna manera la atención que 
le siga proporcionando el consulado.

¿Está de acuerdo en contestar el cuestionario?

No: De acuerdo, gracias por su tiempo

Si: Puede continuar con el cuestionario

13	  Para la elaboración de este formato se tomó como ejemplo la Encuesta de salida de 
Fortaleciendo la respuesta del sector de la salud… op. cit., p. 205 y ss.
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Cuestionario de salida para la usuaria

Con el fin de asegurarnos que usted cumple con los requisitos para participar en 
este estudio, deberá contestar unas preguntas:

1.	 ¿Para qué tipo de trámite o servicio vino o llamó al consulado el día de hoy?

a) Requiere apoyo porque ha sido víctima de violencia en su casa, en su centro de 
estudios, en su trabajo, en la calle, por las fuerzas policiales, y otros.

b) Algún trámite migratorio (pasaporte, visas, expedición de documentos, y otros)

c) Otro (apoyo para temas de estudios, trabajo, y otros)

2.	 En caso de haber elegido las respuestas b o c ¿a partir de la atención que se le 
prestó, surgió la posibilidad de que usted haya sido víctima de violencia?

Información general:

3.	 Edad:

4.	 ¿Hasta qué nivel de estudios alcanzó?

No asistió a la escuela Secundaria incompleta

Primaria incompleta Secundaria completa

Primaria completa Universidad o superior

Aceptabilidad de la atención

5.	 ¿El horario y días de atención en este consulado son convenientes para usted?

En caso negativo ¿Qué días u horas son más convenientes?

6.	 ¿Aproximadamente cuánto tiempo tuvo que esperar para ser atendida desde 
que ingresó o llamó al consulado?

Menos de 5 minutos Entre 30 minutos y 1 hora

Entre 5 y 15 minutos Más de 1 hora

Entre 15 y 30 minutos

7.	 Durante la atención ¿encontró usted que el espacio en el que se le entrevistó 
era cómodo y mantenía la privacidad?

8.	 ¿Fue atendida por una mujer o un hombre?

Herramienta 13
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Cuestionario de salida para la usuaria

9.	 ¿Hubiera preferido ser atendida por una persona del sexo opuesto al de la 
persona que la atendió?

Aceptabilidad de la detección

10.	¿Se le preguntó acerca de lo siguiente?

Maltrato o violencia emocional o psicológico

Maltrato o violencia física

Maltrato o violencia sexual

Maltrato o violencia de cualquier otro tipo

11.	En caso afirmativo ¿Quién le preguntó al respecto?  
(puede haber más de una respuesta correcta)

El personal de seguridad en la entrada

El personal de recepción

El personal de Documentación

El personal de Ventanilla de Salud

El personal de Protección

El personal de Comunidades

12.	¿La o las personas que le preguntaron eran hombres o mujeres?

13.	¿Hubiera preferido que fueran del sexo opuesto?

14.	¿Cómo se sintió hablando con ellas o ellos?

No le gustó Se sintió a gusto Le fue indiferente

Aceptabilidad de la atención de protección

15.	En caso de haber manifestado usted o que hubiera surgido en la conversación 
que usted es víctima de alguna situación de violencia ¿fue atendida por 
personal de Protección?

Sí (en caso afirmativo, continuar con el cuestionario)

No (en caso negativo, aquí termina el cuestionario)
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Cuestionario de salida para la usuaria

16.	¿El personal de protección le preguntó acerca de lo siguiente?

Maltrato o violencia emocional o psicológico

Maltrato o violencia física

Maltrato o violencia sexual

Maltrato o violencia de cualquier otro tipo

17.	¿La persona que la atendió era hombre o mujer?

18.	¿Hubiera preferido que fuera del sexo opuesto?

19.	¿Cómo se sintió hablando con esta persona?

No le gustó Se sintió a gusto Le fue indiferente

20.	La actitud de la persona del área de protección que la atendió:

¿Fue respetuosa?

¿Le escuchó con atención?

¿Demostró interés en apoyarla?

21.	¿En qué medida usted sintió confianza al hablar con la persona de protección 
que la atendió?

Nada Algo Mucho

¿Por qué?

22.	¿Tuvo tiempo suficiente para hacer preguntas y aclarar sus dudas acerca del 
tema de maltrato o violencia?

Sí No

 En caso negativo, por favor diga por qué

23.	¿Se sintió cómoda y segura para hacer preguntas y plantear sus necesidades?

Sí No

 En caso negativo, por favor diga por qué

Herramienta 13
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Cuestionario de salida para la usuaria

24.	¿Se le preguntó acerca de la situación de personas que pudieran ser 
dependientes de usted (tales como hijas/os menores, familiares con 
discapacidad o adultos mayores)?

25.	¿Se le preguntó sobre alguna situación especial que pudiera ponerla en 
especial situación vulnerable (tal como ser de origen indígena, tener alguna 
discapacidad o situación particular de salud, orientación sexual o identidad de 
género)?

26.	¿El personal de protección que la atendió le comunicó un plan de protección?

27.	¿Le quedó claro en qué va a consistir este plan?

Sí No

 En caso negativo, por favor diga por qué

28.	En caso afirmativo, ¿considera que este plan incidirá para mejorar la situación 
de violencia en la que usted pudiera encontrarse?

Sí No

 En caso negativo, por favor diga por qué

29.	¿El personal de protección le preguntó acerca de los peligros o riesgos que 
pudiera estar usted corriendo en estos momentos?

30.	En caso afirmativo, ¿elaboraron un plan de seguridad?

31.	En caso afirmativo, ¿tiene usted claro cuáles serán los pasos a dar con este 
plan de seguridad?

32.	¿Se siente usted más segura a partir de este plan de seguridad?

Sí No

 En caso negativo, por favor diga por qué

33.	¿El personal consular le dejó claro que es lo que sí puede hacer por usted y lo 
que no?

34.	¿El personal consular le explicó sobre los servicios especializados a los que se 
le puede canalizar para su apoyo y protección?

35.	En caso de haber requerido servicios especializados ¿se le canalizó?
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Cuestionario de salida para la usuaria

36.	¿Qué sugerencias haría usted para mejorar la atención en este consulado para 
mujeres que han sufrido violencia?

37.	¿Hubo algo en particular que le gustó de la atención del consulado el día de 
hoy?

38.	¿Hubo algo en particular que no le gustó de la atención del consulado el día de 
hoy?

Gracias por su colaboración

Herramienta 13
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El personal consular encargado de la atención de mujeres víctimas 
de violencia se enfrenta cotidianamente a situaciones de estrés por 
estar en contacto con la violencia y sus diversas manifestaciones. 
Este hecho establece una amenaza a la integridad personal, lo que 
requiere contar con herramientas para el autocuidado. 

 
Trabajar frecuentemente con casos de violencia contra las mujeres, 
coloca al personal como testigo de la vulnerabilidad y la maldad hu-
mana, lo que puede provocar la interiorización de la problemática y 
con ello, cambiar el modo de actuar y percibir la realidad, afectando 
así todas las esferas de la vida —física, emocional, espiritual, incluida 
la laboral— lo que a su vez repercute de manera directa, en la calidad 
de atención que se le ofrece a las mujeres víctimas de violencia.

Si bien no todo hecho violento afecta con la misma intensidad al per-
sonal consular, sí es necesario saber que algunas personas encar-
gadas de la atención a mujeres víctimas de violencia pueden padecer 
estrés,14 burn out15 o estrés traumático secundario.16 Es por ello que el 
personal debe poder percibir algunas señales que puedan ayudarle a 
prevenir o sobrellevar este estado particular de estrés.

14	 Reacción fisiológica del organismo que aparece para afrontar una situación que se percibe 
amenazante o de demanda incrementada. Cuando se da en exceso se produce una 
sobrecarga de tensión que puede provocar diversas anomalías en la persona desde 
olvidos, alteraciones en el ánimo, nerviosismo, falta de concentración, depresión, 
insomnio, entre otras.

15	 Deterioro y cansancio obsesivo progresivo unido a una reducción drástica de energía, 
puede estar acompañado de una pérdida de motivación, que a lo largo del tiempo afecta el 
comportamiento en general. Burnout puede ser traducido como “fuego que se extingue”, 
para dar entender el resultado del estrés crónico, la fatiga emocional y la frustración. El 
“burnout” consiste en la reducción de la respuesta funcional del organismo a las 
demandas de la vida cotidiana como consecuencia de usar toda nuestra energía, aún la de 
reserva, sin conservar la suficiente para nosotros mismos, Ver: guía para el autocuidado de 
quienes trabajan en el campo de la violencia intrafamiliar.

16	  Aquellas emociones y conductas resultantes de enterarse de un evento traumático 
experimentado por otro (Figley en Losada M. 2004) 
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Algunas señales que identifican al estrés traumático secundario o 
burn out17 son: 

•	 Sentimientos de angustia hacia la víctima porque ella no ha to-
mado las mejores decisiones.

•	 Impaciencia cuando ella cuenta su propia historia.
•	 Sobrepreocupación por su seguridad.
•	 Más empatía e identificación con el agresor.
•	 Sentimientos de tristeza por no ser un buen o buena ayudando a 

la víctima.
•	 Disociarse cuando escucha a la víctima.
•	 Persuadirla de que lo que usted piensa es mejor.
•	 No querer ir al trabajo.

Las etapas que caracterizan este tipo de estrés son las siguientes: 

1.	 Gasto de gran energía física y emocional. 

2.	 Fatiga y dilación, retraso de actividades y tareas. 

3.	 Enfermedades físicas. 

4.	 Síntomas emocionales. 

5.	 Pérdida del funcionamiento.

17	  Guía para el autocuidado, pág.19

Herramienta 14
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Es indispensable que el personal consular cuente con algunos ele-
mentos de autocuidado que le sirvan de mecanismo para evitar caer 
en una situación de estrés pos traumático secundario. Lo anterior, sin 
perjuicio de que frente a una grave crisis de estrés, se acuda con un 
especialista.

Un primer paso para identificar el nivel o el grado de afectación per-
sonal consular sobre el trabajo que desempeña con mujeres víctimas 
de violencia es reflexionar sobre algunos aspectos generales, como el 
aspecto físico, emocional, cambios en la conducta, cambios en la vida 
espiritual, cambios respecto a la tarea de ayudar.18

Preguntas para la identificación de factores y establecer una 
posible prevención de estrés

Acerca de los cambios físicos

•	 ¿Se siente usted continuamente fatigada/o?
•	 ¿Ha experimentado cambios físicos, tales como dolores muscu-

lares, de cabeza, de espalda o tensión en la base del cuello?
•	 ¿Ha presentado problemas, antes no presentes, para conciliar el 

sueño o mantenerse dormida/o?
•	 ¿Cree usted que se enferma con mayor frecuencia?
•	 ¿Ha experimentado cambios en su respuesta sexual? 
•	 ¿Presenta algún cambio físico de los ya enumerados o algún otro 

que usted cree se relaciona con su trabajo? Si es así, ¿cuáles ex-
plicaciones ha buscado para ello? 

Acerca de los cambios emocionales 

•	 ¿Se siente irritada/o o enojada/o con frecuencia?
•	 ¿Reacciona con ira ante pequeños inconvenientes?

18	  Guía para el autocuidado, Organización Panamericana de Salud, op. cit 
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•	 ¿Se siente deprimida/o por largos periodos?
•	 ¿Ha notado que se siente a menudo muy frustrada/o en su tra-

bajo?
•	 ¿Se irrita fácilmente con las personas que piensan diferente de 

usted?
•	 ¿A menudo desea cambiar de trabajo o abandonar su lucha en 

contra de la violencia?
•	 ¿Se siente a menudo impotente frente a las personas que ayuda?
•	 ¿Con frecuencia se siente sola/o y sin apoyo en su lugar de tra-

bajo?
•	 ¿Presenta algún o varios cambios emocionales que usted piensa 

se relacionan con su trabajo? Si la respuesta es afirmativa, ¿cuá-
les cree que son las causas?

Acerca de los cambios en la conducta

•	 ¿Cree usted que frecuentemente está eligiendo actuar con agre-
sividad?

•	 ¿Ha aumentado su consumo de alcohol, psicofármacos u otras 
drogas, para poder dormir, aliviar su ansiedad o sentirse mejor?

•	 ¿Se ha aislado?
•	 ¿Estalla con frecuencia?
•	 ¿Cree usted que su capacidad para funcionar en la vida cotidiana 

ha disminuido?
•	 ¿Está sobrecargada/o de trabajo?
•	 ¿Presenta algún o varios cambios en su conducta habitual que 

usted considera se relacionan con su trabajo? ¿Qué explicaciones 
tiene para los mismos?

Acerca de los cambios en la vida espiritual

•	 ¿Se siente vacía/o y en desconexión?
•	 ¿Cree que su trabajo no vale la pena?
•	 ¿Ha perdido significado su vida?
•	 ¿Cree usted que se ha deteriorado su vida espiritual?

Herramienta 14
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•	 ¿Cree usted que sus creencias y prácticas relacionadas con la 
espiritualidad han perdido sentido?

•	 ¿Presenta algún cambio en su vida espiritual, que usted cree se 
relaciona con su trabajo?

Acerca de los cambios en su tarea de ayudar

•	 ¿Se enoja a menudo o se impacienta con las personas a las que 
brinda su ayuda?

•	 ¿Predominan en usted sentimientos de frustración cuando las 
personas no regresan o no hacen lo que usted cree que es mejor 
para ellas?

•	 ¿Ha notado que está perdiendo la empatía hacia las personas que 
experimentan violencia? ¿a menudo, frente a una víctima, se pre-
ocupa por las necesidades y los sentimientos de la persona que 
la lastimó?

•	 ¿Le aburren los relatos de las víctimas?
•	 Mientras escucha una historia de violencia ¿se da cuenta que 

piensa en otra cosa?
•	 ¿Se siente sobrepreocupada y se lleva los relatos de violencia 

para su casa, los comparte con sus seres queridos, piensa en 
ellos mientras hace el amor o cuando sale a divertirse?

•	 ¿Abruma a sus seres queridos y a sus amistades con las necesi-
dades de las mujeres maltratadas o violadas?

•	 ¿Tiene poco apoyo en su trabajo?
•	 ¿Tiene pocas oportunidades de participar en la toma de decisio-

nes que afectan su trabajo?
•	 ¿Presenta algún o varios cambios de los ya citados que usted con-

sidera importantes de identificar? ¿Cree que pueden haber otros?

Con estas preguntas el personal podrá identificar el nivel de afecta-
ción que presenta y, en consecuencia, podrá llevar a cabo las siguien-
tes acciones en materia de autocuidado en los distintos aspectos de 
la vida, y así restablecer el equilibrio personal.
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Recomendaciones para el autocuidado19

Cuidado del cuerpo

•	 Haga ejercicio físico20 y de respiración.
•	 Cuente con una adecuada alimentación.
•	 Procure un buen sueño y descansos. Es importante estar al pen-

diente del cansancio acumulado y parar antes de que estés de-
masiado cansada/o.

•	 Practique algunas técnicas de relajación, sanación y obtención de 
energía (Yoga, aromaterapia, entre otras)

•	 Realícese una valoración profesional de la condición física, acude 
con un médico. 

Aspecto emocional/modo de actuar

•	 Baje el ritmo y haga tiempo para estar en soledad. Identifique 
aquellas cosas que ha aplazado y trate de acomodarlas en tu 
agenda para que pueda irlas haciendo poco a poco.

•	 Pase tiempo con amigos y familia. Haga planes para sus días de 
descanso o alguna tarde o noche para poder relacionarse con 
otras personas y hablar de temas que le agraden.

•	 Busque espacios para conversar con colegas sobre los casos que 
te resulten complicados o difíciles de manejar. Es probable que 
a partir de estas conversaciones pueda resolver alguna cuestión 
que le estaba preocupando.

19	 Es importante señalar que estas actividades forman parte de la Guía para el Autocuidado 
de quienes trabajan en el campo de la violencia intrafamiliar, Organización Panamericana 
de Salud, 1999, 

20	 Se recomienda consultar el manual para la actividad física como terapia, ver: García 
Medrano, Susana, Promoción del autocuidado desde el cuerpo, la importancia del cuerpo en 
el autocuidado en equipos profesionales, Equidad de Género A.C.
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•	 Realice actividades que no impliquen pensamiento conceptual y 
no tengan nada que ver con el trabajo como actividades artísticas, 
físicas o en la naturaleza como practicar rituales o ceremonias, 
escribir cartas o ensayos y utilizar el medio artístico como la mú-
sica, el baile o la pintura para desahogar, expresar y liberar un 
estado emotivo.

•	 Busque ayuda de un/a especialista o un/a terapeuta, si lo consi-
dera necesario.

Aunado a lo anterior, uno de los elementos fundamentales para que 
el personal también se pueda hacer cargo de su integridad personal, 
es la construcción de un plan de seguridad personal que le sirva para 
actuar en casos de contingencia. 

Elementos a considerar en el plan de seguridad personal

•	 Identificar cuál es la fuente del peligro y sus señales de inminencia.
•	 No dar números y teléfonos personales a la víctima, ni establecer 

relación de comunicación por otras vías que no sea la acordada. 
•	 Avisar siempre a sus superiores si es necesario ir a hacer una 

diligencia fuera para apoyar a la víctima. En este caso es preciso 
dejar todos los datos sobre la ubicación y hora de la actividad, así 
como la posible hora de término. 

•	 En caso de acudir al lugar donde se encuentre la víctima, buscar 
un lugar seguro donde sentirse protegida/o. Este lugar puede ser 
una casa refugio, la casa de un amiga/o o familiar o dentro de la 
suya, un espacio donde se sienta bien y si es el caso, en privacidad.

•	 Tener a mano una lista de teléfonos para pedir ayuda cuando se 
sienta en crisis o perciba que su vida está en peligro. Si no tiene 
teléfono, buscar la forma de enviar una señal a alguien o de avi-
sar a la policía.

•	 Tener a mano documentos, medicinas u otros objetos que even-
tualmente pueda necesitar en un momento de emergencia.

•	 Si tiene hijas/os o personas que dependen de usted, identificar si 
la fuente de peligro puede extenderse hacia ellos y buscar alter-
nativas para su seguridad.
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•	 Construir una red de apoyo.
•	 Compartir sus necesidades para enfrentar el peligro con otras 

personas, lo cual puede implicar la identificación de personas 
en quien confíe libremente como una amiga o amigo, familiares, 
un/a terapeuta o un programa de ayuda en situaciones de crisis. 
Si la fuente de peligro se relaciona directamente con el campo de 
trabajo donde usted labora, es importante compartir sus temores 
y buscar ayuda.
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