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1. INTRODUCCION

La Red de Centros Mujer 24 Horas, 14 Horas, Rurales y de Interior como recurso
especializado en la atencion a mujeres victimas de violencia de género y otras violencias
sobre la mujer, ofrece un Servicio de Atencidn Telefonica permanente de caracter gratuito,
en funcionamiento las 24 horas, los 365 dias del afio, atendido por profesionales

especializadas en esta problematica.

Este servicio telefonico de informacion y asesoramiento va dirigido a victimas de
violencia sobre la mujer, sus hijos e hijas, a la ciudadania en general que necesite
informacion y asesoramiento al respecto, asi como profesionales implicados/as en esta

problemaética que requieran de informacion y coordinacion.

Desde el Servicio de Atencion Telefonica permanente de la Red de Centros Mujer se
atienden todas las llamadas recibidas, ya sean de la Comunitat Valenciana como de
cualquier otro lugar de Esparia, en cuyo caso, se deriva al Servicio Especializado de la
Comunidad Auténoma correspondiente o se cubre la demanda presentada y la derivacion

al recurso competente, si fuese el caso.

Ofrece la garantia de confidencialidad de los datos de las personas usuarias del servicio,
realizando una atencion integral y multidisciplinar que abarca los ambitos social, juridico
y psicoldgico; a las usuarias del servicio, consistentes principalmente en informacion de
la problematica en si, recursos existentes para afrontar tales situaciones, informacion
sobre los derechos de las victimas, asesoramiento social y juridico, asi como la gestion
de Illamadas de mujeres en situacion de crisis en la que se le ofrece a la victima apoyo

emocional o, si la situacion es de emergencia, la movilizacion de los recursos pertinentes.

El motivo de la presente memoria es dar a conocer los datos mas significativos y
relevantes que se han recogido, presentando una evaluacion cuantitativa y cualitativa de

las distintas intervenciones que se realizan desde este servicio.
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2. INFORME CUANTITATIVO

NUMERO DE LLAMADAS Y PROCEDENCIA

Durante el afio 2023, desde el Servicio de Atencion Telefénica gratuito 900 580 888 se
han atendido un total de 68.148 llamadas. De estas llamadas, 27.271 (40,02%) mujeres
manifiestan por primera vez la problematica de violencia de genero que sufren,
solicitando asesoramiento y apoyo por la situacion en la que se encuentran inmersas
(Tabla 1, Gréfica I) para toda la Red de Centros Mujer 24 Horas,14 Horas y Rurales.

Gréafical: NUmero de llamadas

B Generales

= Problematica
especifica

TABLA 1: NUMERO DE LLAMADAS

N %
Generales 40.877 59,98
Problematicas especificas 27.271 40,02
TOTAL 68.148 100,0

El mayor nimero de llamadas se ha recibido desde la provincia de Valencia con 29.875
Ilamadas (43,8%), seguido de Alicante y provincia con 27.744 (40,7%) y Castellon con
10.265 (15,1%) (Tabla 2, Grafica II).
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En el dato “otras comunidades” aparecen aquellas llamadas donde la persona que realiza
la llamada la realiza desde otra provincia fuera de la Comunitat Valenciana y que requiere

informacidn y asesoramiento con un total de 264 llamadas (0,4%) (Tabla 2).

TABLA 2: PROCEDENCIA

N %
Valencia y provincia 29.875 43,8
Castell6n y provincia 10.265 15,1
Alicante y provincia 27.744 40,7
Otras comunidades 264 0,4
TOTAL 68.148 100,0

Otras Comunidades ||

264

Grafica I1: Procedencia de la llamadas
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Las llamadas que se reciben en el Servicio de Atencion Telefonica de la Red de Centros

Mujer 24 Horas, 14 Horas y Rurales han sido realizadas por:

A.Victimas de violencia sobre la mujer: mujeres que contactan por primera vez

con la Red de Centros Mujer 24 Horas a través del teléfono 900.580.888 y mujeres que

ya son conocedoras de este recurso.

Memoria Anual Servicio de Atencion Telefénica 2023

Red de Centros Mujer 24 Horas, 14 Horas, Rurales y de

Interior



SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA - RED DE CENTROS MUJER ‘

B.Profesionales: profesionales de otros &mbitos de actuacion relacionados con
esta problematica, tales como profesionales del &mbito sanitario, judicial, policial,

educativo...

C.Otras personas alertantes: Ciudadania en general (familia, amistades,
poblacion en general, etc.) que alerta de una problemaética de violencia sobre la mujer o

busca informacién y asesoramiento al respecto.

Del total de las Ilamadas atendidas en el Servicio de Atencidn Telefonica 900 580 888, la
gran mayoria son de las propias victimas de violencia sobre la mujer, al registrarse un
total de 51.853 llamadas (76,1%). Este dato recoge tanto a las mujeres que usan por
primera vez el servicio (27.271 mujeres), como las que ya son usuarias de la Red de

Centros Mujer 24 Horas.

Le siguen las llamadas realizadas por profesionales de los diferentes ambitos relacionados

con la problemaética, contabilizandose un total de 11.535 llamadas (16,9%).

En ultimo lugar, con 4.005 llamadas (5,9%), destacan las realizadas por otras personas,
tales como familiares, amistades, vecinos, poblacion en general...etc., que alertan de un
caso de violencia de género o bien solicitan informacién y/o asesoramiento sobre
cuestiones especificas relacionadas con esta problematica, o cuestiones mas generales
(TABLA 3, Gréfica I11).

TABLA 3: PERSONAS QUE CONTACTAN CON EL TF: 900.580.888

N %
Victimas de violencia sobre la mujer 51.853 76,1
Profesionales 11.535 16,9
Otras personas alertantes 4.005 5,9
Sin Asignar 755 1,1
TOTAL 68.148 100,0

Memoria Anual Servicio de Atencion Telefénica 2023
Red de Centros Mujer 24 Horas, 14 Horas, Rurales y de
Interior 6



SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA - RED DE CENTROS MUJER ‘

Gréfica lll: Personas que contactan con el Tel: 900 580
888
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MOTIVO DE LA LLAMADA

Por otra parte, las llamadas que se reciben en el Servicio de Atencion Telefénica
permanente se realizan por diferentes motivos, es decir, demandando informacion y/o
asesoramiento sobre determinados aspectos, que se agrupan en cinco variables: Tema
social, tema juridico, informacion general, consultas y problematica especifica; bien
con esta problematica, o con cuestiones mas generales de interés para las victimas de

violencia sobre la mujer, profesionales y para la poblacion en general.

Tal como consta en la Tabla n° 4, Gréfica 1V, el nimero de Ilamadas més significativo es
el que corresponde a "consultas” con 37.239 llamadas (54,6%). Esta variable aglutina
mayoritariamente a las Ilamadas realizadas por victimas de violencia sobre la mujer
(mujeres que han sido o estan siendo atendidas) o llamadas realizadas por profesionales
de diferentes ambitos, que desean realizar consultas o coordinarse con la Red de Centros
Mujer 24 Horas. Seguido, las llamadas realizadas por victimas de violencia sobre la mujer
que contactan por primera vez con el servicio demandando atencién y/o intervencion, con
un total de 27.271 llamadas (40,0%).
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TABLA 4: MOTIVOS DE LA LLAMADA

N %
Tema social 716 11
Tema juridico 942 1,4
Informacion general 1.480 2,2
Consultas 37.239 54,6
Problematica especifica 27.271 40,0
Sin asignar 500 0,7
TOTAL 68.148 100,0

Grafica IV: Motivo de la llamada
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3. INFORME POR PROVINCIAS Y COMARCAS

Las comarcas de las tres provincias, Alicante, Valencia y Castellon, se distribuyen, en
ambito de intervencion, entre los 10 Centros Mujer (Centros 24 Horas, 14 Horas y Rurales)

que conforman la Red de Centros Mujer 24 Horas.

El total de las llamadas de cada comarca incluye todas las Ilamadas que son realizadas
por usuarias, profesionales y poblacién general y llamadas especificas, que corresponden

a aquellas mujeres que contactan por primera vez con la Red de Centros Mujer
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manifestando una problemaética de violencia y valorando desde el Servicio de Atencion

Telefdnica la derivacion de la llamada, para facilitar cita, en su centro de referencia.

A destacar todas las comarcas donde la Red de Centros Mujer 24 Horas cuenta con un
centro, bien de 24 Horas, que son los que cuentan con un mayor nimero de llamadas,

seguidos de los Centros 14 Horas y los Centros Rurales y de Interior.

PROVINCIA DE ALICANTE. COMARCAS.

El mayor niimero de llamadas se registra en la comarca de L’ Alacanti con un 39,5%; esto
es debido a que el Centro Mujer 24 Horas de Alicante estd en dicha comarca. Seguido de
la comarca de La Marina Alta con un porcentaje del 25,9% de la que pertenece el Centro
Mujer 14 Horas de Denia; continua la comarca de El Baix Segura/La Vega Baja con un
15%, donde se ubica el Centro Mujer 14 Horas de Torrevieja, y por la comarca de El
Vinalop6 Mitja/El Vinalopé Medio con un 12,7% en la que estéa situado en Centro Mujer
Rural de Elda (Tabla 5).

TABLA 5: COMARCAS PROVINCIA DE ALICANTE

COMARCA N %

El Baix Segura / La Vega Baja (*) 4161 15,0
El Baix Vinalop6 747 2,69
El Comtat 60 0,22
El Vinalop6 Mitja / El Vinalopé Medio (*) 3516 12,67
La Marina Alta (*) 7176 25,87
La Marina Baixa 488 1,76
L'Alacanti (*) 10964 39,52
L'Alcoia 428 1,54
L'Alt Vinalop6 / Alto Vinalopé 204 0,74
TOTAL 27.744 100,0

(™)

En la comarca del Baix Segura/La Vega Baja esta ubicado el CM 14H de Torrevieja que ha recibido un total de 3.627
llamadas

En la comarca del Vinalopd Mitja estd ubicado el CM Rural de Elda que ha recibido un total de 3.132 llamadas

En la comarca de La Marina Alta esta ubicado el CM 14 Horas de Denia que ha recibido un total de 6.968 llamadas
En la comarca de L’Alacanti esta ubicado el CM 24 Horas de Alicante que ha recibido un total de 10.523 llamadas
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PROVINCIA DE VALENCIA. COMARCAS.

Se destaca los datos de las llamadas de la capital de Valencia, donde se encuentra ubicado
el Centro Mujer 24 Horas de Valencia, con un porcentaje del 58,6% de toda la provincia,
seguido de la comarca de La Costera, donde esta el Centro Mujer Rural de Xativa, con un
porcentaje del 15,7%, y la comarca de La Hoya de Bufiol, en la que se ubica el Centro

Mujer Rural de Yatova, con un porcentaje del 9,8%. (Tabla 6).

TABLA 6: COMARCAS PROVINCIA DE VALENCIA

COMARCA N %

El Camp de Morvedre 356 1,19
El Camp de Tdria 502 1,68
El Rincon de Ademuz 8 0,03
El Valle de Cofrentes-Ayora 23 0,08
La Canal de Navarrés 58 0,19
La Costera (*) 4685 15,68
La Hoya de Bufiol (*) 2928 9,80
La Plana de Utiel-Requena 151 0,51
La Ribera Alta 737 2,47
La Ribera Baixa 267 0,89
La Safor 554 1,85
La Vall d'Albaida 205 0,69
L'Horta Nord 677 2,27
L'Horta Sud 1156 3,87
Los Serranos 60 0,20
Valencia (*) 17508 58,60
TOTAL 29.875 100,0

™)

En la comarca de La Hoya de Bufiol estd ubicado el CM Rural de Yatova que ha recibido un total de 2.695 Ilamadas
En la comarca de La Costera esta ubicado el CM Rural de Xativa que ha recibido un total de 4.566 llamadas

En la ciudad de Valencia esta ubicado el Centro Mujer 24 horas con un total de 17.508 llamadas
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PROVINCIA DE CASTELLON. COMARCAS.

En la provincia de Castellén la comarca predominante en porcentaje de llamadas es La
Plana Alta, donde se encuentra ubicado el Centro Mujer 24 Horas de Castellon con un
55,9%, seguido de la comarca de EIl Alto Palancia, que cuenta con el Centro Mujer Rural
de Segorbe con un porcentaje del 21,5% y un poco por debajo, la comarca del Baix
Maestrat, donde esta ubicado el Centro Mujer Rural de Sant Mateu con un 17,3% del total
de llamadas de la provincia (Tabla 7).

TABLA 7: COMARCAS PROVINCIA DE CASTELLON

COMARCA N %

El Alto Mijares 17 0,17
El Alto Palancia (*) 2210 21,53
El Baix Maestrat (*) 1779 17,33
Els Ports 10 0,10
La Plana Alta (*) 5737 55,89
La Plana Baixa 468 4,56
L’Alcalatén 27 0,26
L’Alt Maestrat 17 0,17
TOTAL 10.265 100,0

(*)

En la comarca del Alto Palancia esta ubicado el Centro Mujer Rural de Segorbe que ha recibido un total de 2.157
llamadas

En la comarca del Baix Maestrat esta ubicado el Centro Mujer Rural de Sant Mateu con un total de 1.397 Ilamadas
En la comarca de la Plana Alta estd ubicado el Centro Mujer 24 Horas de Castelldn con un total de 5.541 llamadas

4. TIPO INTERVENCION DESDE EL 900

Cabe sefalar que el tipo de intervencion llevada a cabo desde el Servicio de Atencion
Telefénica hace referencia a las realizadas con el fin de: informacién tanto para las
victimas de violencia sobre la mujer como para la poblacion en general, asesoramiento
sobre la problematica o la demanda expuesta, apoyo emocional a las victimas o

familiares en aquellos casos en que los Centros Mujer no pueden atender en ese mismo

momento, por ejemplo, cuando no estan abiertos o ante la necesidad inmediata de la mujer.
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Coordinacidn con otros entes, organismos o profesionales que requieren informacion y

asesoramiento especifico sobre un caso, e intervencion en situaciones de emergencia

donde se hace necesario intervenir en crisis, en coordinacion, en todo caso, con el 112 y/o

Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado.

El porcentaje més elevado corresponde a intervenciones donde las victimas y poblacion

en general solicitan informacion (73,0%). Le sigue el porcentaje de la intervencion en

asesoramiento sobre la problematica (15,2%). Y la intervencion donde se requiere una

coordinacion desde diferentes ambitos sobre casos e intervencidén multidisciplinar (9,4%).

(TABLA 8, Gréfica V).

TABLA 8: TIPO INTERVENCIONES DESDE EL 900

N %
Informacién 49.754 73,0
Asesoramiento 10.328 15,2
Apoyo Emocional 876 1,3
Situacién de Emergencia 292 0,4
Coordinacion 6417 9,4
Sin Asignar 481 0,7
TOTAL 68.148 100,0

Coordinacion

Situacion de emergencia
Apoyo emocional
Asesoramiento

Informacién

Gréfica V: Tipo intervecnion desde el 900
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5. OTROS TEMAS RELACIONADOS CON LA
PROBLEMATICA

OTROS TEMAS

En la siguiente tabla se muestran las Ilamadas realizadas sobre temas de interés general

para las mujeres detallados por: temas sociales, juridicos e informacion general.

Las llamadas referentes a consultas a temas de informacion general sobre la problematica
de violencia son las mas frecuentes con un total de 1.480 llamadas (47,2%). Les sigue,
con un 30,0%, las 942 llamadas por temas juridicos. Por ultimo, las que engloban

consultas sobre temas sociales con 716 llamadas (22,8%). (TABLA 9, Grafica VI).

TABLA 9: OTROS TEMAS RELACIONADOS CON LA PROBLEMATICA

N %
Temas sociales 716 22,8
Temas juridicos 942 30,0
Temas de informacion general 1.480 47,2
Total 3.138 100,0

Griéfica VI: Otros temas relacionados con la problemética
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COORDINACIONES

En cuanto al nimero de coordinaciones efectuadas desde el Servicio de Atencion
Telefonica, con intervencion directa en los casos, motivadas por la problematica
presentada durante el afio 2023, hay que destacar que se han realizado 3.243
coordinaciones con diferentes profesionales de organismos e instituciones. Destaca, con
20,10 %, las realizadas con las Oficinas de Atencion a Victimas del Delito, seguidas de
las efectuadas con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado con 18,41% (TABLA
10)

TABLA 10: COORDINACIONES

N %
Centros Residenciales para Mujeres 502 15,48
Centros de Salud /Hospitales 120 3,70
Centros Policiales (FCSE) 597 18,41
Juzgados 109 3,36
Oficina de Atencién Victimas del Delito (OAVD) 652 20,10
Fiscalia 1 0,03
Abogado/a de Oficio/Privado 125 3,85
Colegio de Abogados 104 3,21
Punto de Encuentro Familiar (PEF) 1 0,03
DG de Integracion Social Discapacidad 1 0,03
ONGs 23 0,71
Servicios Sociales Municipales 411 12,67
112 27 0,83
Seccidn del Menor 2 0,06
Unidad de Conductas Adictivas (UCA) 3 0,09
Xarxa Valenciana d’Igualtat 64 1,97
DG Institut Valencia de les Dones 28 0,86
DT de Igualdad 6 0,19
Clinica Médico Forense 91 2,81
Otros: 376 11,59
TOTAL 3.243 100,0

LLAMADAS GESTIONADAS POR EL 900 580 888.

Desde el Servicio de Atencion Telefonica permanente se viene realizando de forma
habitual intervencién con las llamadas recibidas y que no son derivadas a la Red de

Centros Mujer dado que las profesionales del Servicio del 900 580 888 cubren la demanda
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de la persona llamante; puede ser tanto de informacion y asesoramiento, como de
coordinacion, destacando las que se realizan con aquellas usuarias cuando sus centros de

referencia no estan abiertos en esos momentos o sus profesionales estan con otro caso.

De las llamadas atendidas a lo largo del 2023, siendo un total de 68.148, se han transferido
a la Red de Centros Mujer 38.728 llamadas y han sido directamente atendidas y
gestionadas por el Servicio de Atencion Telefénica 29.420 llamadas, lo que supone el
soporte del 43,2% del total de las llamadas que han entrado por las centralitas del Servicio

para toda la Comunitat Valenciana.

A destacar de esas llamadas las 3.243 coordinaciones realizadas para la gestion de

diferentes casos y las 292 intervenciones en crisis 0 de urgencia con usuarias.

El volumen de llamadas gestionadas por el teléfono 900 580 888, realizando una primera
valoracién de la situacion, asumiendo las profesionales la intervencién o derivando la
Ilamada a alguno de los Centros Mujer de la Red, ha supuesto una media de 187 llamadas

diarias.

6. SINOPSIS 016

El Servicio telefonico de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia
de género, 016, ha derivado en este afio al Servicio de Atencion Telefonica de la Red de
Centros Mujer 24 Horas, 14 Horas y Rurales y de Interior, un total de 5.118 llamadas,
siendo el 7,5% del total de las llamadas. Esto supone una media de 427 llamadas

mensuales, es decir, en torno a una media de 14 llamadas diarias.
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7. GESTION NOTICIAS DE PRENSA

Las profesionales del Servicio de Atencion Telefonica de la Red de Centros Mujer han
gestionado durante 2023 un total de 30 noticias de prensa en la provincia de Valencia,
valoradas como graves. El resto de las noticias son atendidas desde los Centros Mujer de

referencia de las otras provincias.

Se trata de noticias publicadas en los medios de comunicacion que podrian estar
relacionadas con problematica de violencia sobre la mujer. En estos casos las
profesionales realizan las pertinentes coordinaciones, las cuales no aparecen reflejadas en
la tabla 10 de coordinaciones, ya que en un primer momento no se realiza intervencion
con la victima dado que se desconocen sus datos y procedencia. Estas coordinaciones
suelen ser principalmente con los servicios sociales municipales, centros sanitarios,
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, Oficinas de Atencién a Victimas del Delito y Juzgados,
con objeto de informar de la posibilidad de recibir atencion y asesoramiento integral en
la Red de Centros Mujer de aquellas victimas que asi lo precisaran. Del fruto de dichas
coordinaciones se ha localizado a 16 victimas; ofreciendo nuestro servicio en la Red de

Centros Mujer.

8. HISTORICO DE LLAMADAS

La siguiente tabla (TABLA 11) hace referencia al historico de Ilamadas recibidas desde
el afio 1996, afio de inicio de los Centros Mujer en la Comunitat Valenciana, atendidas y
recibidas en el Servicio de Atencidn Telefonica de la Red de Centros Mujer 24 Horas, 14

Horas y Rurales y de Interior.

Dicha tabla ofrece los datos globales de las llamadas recibidas cada afio desde el inicio

del servicio. A destacar el aumento progresivo de las llamadas atendidas.

Memoria Anual Servicio de Atencion Telefénica 2023
Red de Centros Mujer 24 Horas, 14 Horas, Rurales y de
Interior 16



SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA - RED DE CENTROS MUJER ‘

TABLA 11: HISTORICO DE LLAMADAS

ANO Total
1996 6.127
1997 9.101
1998 15.784
1999 21.860
2000 27.679
2001 23.940
2002 16.127
2003 33.690
2004 35.303
2005 29.170
2006 30.028
2007 33.813
2008 38.046
2009 30.904
2010 33.606
2011 33.009
2012 33.440
2013 34.473
2014 36.171
2015 37.811
2016 33.866
2017 34.511
2018 40.223
2019 52.549
2020 62.051
2021 59.568
2022 67.209
2023 68.148
TOTAL 978.207
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