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1.INTRODUCCIÓN  

 
El Teléfono de Atención a la Mujer del Instituto Andaluz de la Mujer, constituye un centro 

de información y asesoramiento para todas aquellas mujeres andaluzas que precisen los 

servicios, programas, actividades y recursos que el Instituto Andaluz de la Mujer (en 

adelante, IAM) dispone. 

Entre las actuaciones del 900 200 999, destacan: 

 
 Informar sobre los servicios, programas y actividades del IAM, y en general sobre todos 

los recursos que disponen las mujeres. 
 

 Asesorar en materia jurídica a mujeres víctimas de Violencia de Género o en Derecho de 
Familia. 

 
 Atender y gestionar acogimientos en caso de emergencia a mujeres  víctimas de Violencia 

de Género. 
 

 Canalizar denuncias  en materia de discriminación en sus distintas manifestaciones 
(publicidad sexista, discriminación laboral, etc...). 

 

El Teléfono de Atención a la Mujer se estructura de acuerdo con el siguiente organigrama: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Por tanto, a través de las/os profesionales que integran el 900 200 999, las mujeres andaluzas 

disponen de un teléfono gratuito, confidencial y disponible 24 horas todos los días del año. 
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Desde el Teléfono Andaluz de Atención a las Mujeres se canalizan todas las dudas y 

peticiones de información planteadas por las personas usuarias en materias como: 

 Integración de la perspectiva de género en las actuaciones y políticas públicas. 

 Igualdad en la educación. 

 Igualdad en el empleo y conciliación de la vida personal y laboral. 

 Salud y bienestar social. 

 Participación social, política y cultural. 

 Atención a la mujer y contra la violencia. 

 Atención general a la mujer, información y sensibilización. 

 

Otra de las actividades del servicio es la atención el canal web Asesoramiento Jurídico On-

Line y el buzón correo 900200999.iam@juntadeandalucia.es disponible en la página web 

del IAM. 

Ambos canales se gestionan por abogadas especializadas en las materias Violencia de Género, 

Derecho Penal y Derecho de Familia. 

Además de estas funciones, las profesionales especialistas se encargan de: 

 Atender consultas que requieran una respuesta especializada e inmediata relacionadas 

con: 

 Derecho Penal: denuncias/querellas, agresiones psíquicas, físicas o sexuales, orden de 

protección, juicio rápido, impago de pensiones, abandono de familia... 

 Derecho de Familia: demanda, separación, divorcio, nulidad matrimonial, ruptura unión 

de hecho, guardia y custodia de hijos e hijas menores de edad, ejecución de 

resoluciones judiciales, regímenes económicos matrimoniales... 

 Actualizar la normativa vigente en la GUÍA DE DERECHOS DE LA MUJER que se 

encuentra en la página web del IAM. 

 Determinar las llamadas significativas que se reciben en el servicio y que constituyen 

una base informativa para el IAM en cuanto a inquietudes de las mujeres andaluzas o 

situaciones novedosas que se originan.  

Para finalizar, el Teléfono Andaluz de Atención a las Mujeres ofrece una atención multicanal:  
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2.HITOS DEL SERVICIO  
 

El año 2020 ha estado marcado por la crisis sanitaria originada por el virus SARS-COVID-19, 

teniéndose que emprender actuaciones sin precedentes por parte de las distintas 

Administraciones.  

La situación más relevante ha sido la promulgación de distintos estados de alarma para intentar 

contener la crisis sanitaria, siendo el primero decretado en Marzo 2020 hasta Junio 2020 el que 

conllevó medidas más drásticas, tales como, el confinamiento de la población. 

Ante esta coyuntura, el Teléfono de Atención a la Mujer ha experimentado cambios sustanciales 

para adaptarse rápidamente a la situación y mantener, como servicio esencial, la atención a las 

mujeres andaluzas. 

A continuación, se reflejan los hitos más destacados durante el año 2020: 

 Aumento de la dotación económica por parte del Instituto Andaluz de la Mujer. 

 Incremento en las unidades de atención, la unidad de Atención Telefónica se incrementa de 

12 a 19 agentes, todas con perfiles especializados. 

 El incremento de las agentes de la Unidad de Atención Telefónica permite: aumentar la 

dotación del turno de noche, aumentar el dimensionamiento del servicio en dos agentes en 

horario de 08:00 a 22:00 horas y disponer de una bolsa de agentes para sustituciones, 

vacaciones, bajas imprevistas y aumentos concretos de la demanda. 

 Puesta en funcionamiento de un canal alternativo de contacto por correo electrónico para 

facilitar la accesibilidad al servicio a las personas usuarias. 

900200999.iam@juntadeandalucia.es 

 Se aumenta la unidad Nivel 2_Asesoramiento Legal Telefónico, incorporándose una abogada 

especializada más, resultando un total de 3 profesionales. Esta incorporación permite dotar 

de Servicio de Atención Jurídica durante los fines de semana en horario de 10:00 a 14:00 

horas. 

 Desarrollar una aplicación de trabajo funcional, diseñada con tecnología actual que permite 

la gestión adecuada del servicio y asegura la protección/seguridad de los datos críticos que 

se gestionan, por ejemplo, datos de usuarias de acogida. Del mismo modo, permite flexibilizar 

y agilizar las actuaciones operativas, manteniendo en todo momento la trazabilidad y el 

control de las operaciones. 

 Dotar a todo el personal del servicio de la infraestructura necesaria para poder trabajar en 

modalidad teletrabajo desde el primer día que se hizo efectiva la declaración del estado de 

alarma (14 de marzo). 
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Estas dotaciones han permitido que no se sufrieran interrupciones en la prestación del servicio 

durante todo el año, evitando posibles contagios que hubieran impedido una organización 

completa del servicio. Actualmente, se desarrolla una modalidad mixta de trabajo, empleando 

grupos burbujas. 

 Desarrollar un plan de contingencias adaptado a las circunstancias, encaminado a la 

prestación del servicio con total garantías, proporcionando móviles de contingencias para la 

derivación de las llamadas en caso de caídas de la centralita de llamadas, modificando y 

adaptando la operativa de trabajo en aspecto como acogimientos, registro de las llamadas, 

derivaciones al 112, derivaciones a servicio de teleinterpretación, creando gestores 

documentales específicos, desarrollando protocolos de contingencias, etc… 

 Formar al personal para la atención a Mujeres Víctimas de Trata, Explotación Sexual y Mujeres 

en contexto de prostitución, en las medidas decretadas por la Administración Estatal y 

asumidas por el Instituto Andaluz de la Mujer. 

 Formar al personal para la atención en los diversos programas habilitados desde la 

Administración Autonómica: ayudas habitacionales para víctimas de violencia de género, 

tarjeta monedero, ayudas sociales y económicas a mujeres víctimas de violencia de género.  

 Del mismo modo, se proporciona información desde el servicio de las campañas desarrolladas 

para ayudar a mujeres víctimas de violencia de género durante el confinamiento: Mascarilla 

19, campañas para los administradores de fincas, campañas No estas Sola para vecinas/os y 

personas allegadas, guías de información específicas, etc… 

  En cuanto a los valores estadísticos, se experimenta en el Teléfono de Atención a las Mujeres 

de Andalucía resultados históricos incrementando de manera muy importante, indicadores 

tales como: volumen de llamadas recibidas/atendidas (año con más interacciones según los 

resultados históricos), volumen de consultas, número de acogimientos gestionados, volumen 

de llamadas atendidas por Nivel 2_Asesoramiento Legal Telefónico, etc.. 

 Se aumenta el número de personas usuarias que reciben una atención por parte de las 

abogadas especializadas del servicio, es decir, se proporciona una atención más especializada. 

En este sentido, el incremento de interacciones del año 2020 ha sido superior al 80% respecto 

al año precedente, siendo el año donde se han batido todos los registros históricos. 

De manera resumida, se han expuesto las líneas de actuación del Teléfono de Atención a las 

Mujeres durante 2020, año de grandes retos por las circunstancias acontecidas. A continuación, 

en los siguientes apartados se proporciona información estadística y analítica de los resultados 

obtenidos. 
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3.DATOS GENERALES DE ATENCIÓN 900 200 999  

 

3.1 Evolución Anual Llamadas Pertinentes Recibidas 

 
La siguiente tabla muestra la evolución de llamadas pertinentes recibidas en el Teléfono de 

Atención a las Mujeres, 900 200 999, a lo largo de los últimos cinco años. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Los datos muestran como durante el año 2020, el volumen de llamadas pertinentes aumenta de 

manera muy importante, alcanzando un 18,4% de incremento con el año precedente. Se 

alcanza el mayor dato de la serie histórica del Teléfono de Atención a las Mujeres de Andalucía. 

Gráficamente se puede observar, de manera evidente, el crecimiento experimentado durante el 

año 2020. 

 

 

 

 

 

 



 

Memoria Anual 900 200 999 Enero-Diciembre 2020                                    Pag.:8/30 
 

3.2 Número de Llamadas Pertinentes realizadas al 900 200 999 en 2020 
por provincia andaluza y mes. 

 

La siguiente tabla muestra el volumen de llamadas pertinentes recibidas por provincia 

andaluza y mes. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que las provincias de Sevilla (23,8%), Málaga (21,5%) y Granada (15,1%) 

son las que tienen un porcentaje más elevado de llamadas pertinentes. Se puede observar que 

el aumento de llamadas es muy evidente durante el estado de alarma promulgado como 

consecuencia de la crisis generada por el coronavirus. A partir del último cuatrimestre del año, 

los volúmenes de llamadas pertinentes vuelven a los valores habituales. 
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En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las llamadas 

pertinentes durante 2020 y su comparativa con el año 2019. Se visualiza el crecimiento del 

servicio durante 9 meses del año 2020, siendo muy evidente durante el periodo de confinamiento 

con restricciones graves en la movilidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La comparativa de los años 2019-2020, muestra cómo evoluciona el 900 200 999 a lo largo de 

los meses del año. Las diferencias más apreciables, como se aprecia en la gráfica, se obtienen 

en los siguientes meses: 

 Junio: 42,5% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Abril: 35,3% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Febrero: 28,4% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Mayo: 26,8% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Julio: 26,7% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Marzo: 26,4% más de llamadas pertinentes para 2020 

 Durante el último cuatrimestre del año (Octubre, Noviembre y Diciembre) se rompe la 

tendencia alcista mantenida durante el año 2020 en su comparativa con 2019. No obstante, 

la disminución no es considerable, considerándose una estabilización en los volúmenes de 

llamadas pertinentes respecto a 2019, año donde se incrementó de manera muy elevada el 

volumen de llamadas de manera notable, un 38,5%. 

  La máxima disminución se obtiene para el mes de Noviembre, siendo del -3,2% respecto al 

año precedente. Para Octubre y Diciembre, se obtiene una disminución del -2,7% respecto al 

año 2019. 
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3.3 Número de Consultas atendidas por el 900 200 999 en 2020 por 
provincia andaluza y mes 

 

La siguiente tabla muestra el volumen de llamadas tipo consultas atendidas por provincia 

andaluza y mes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (27,4%), Málaga (25,1%) y Cádiz (11,7%) 

las que reciben volúmenes más altos de consultas durante el año 2020. 
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En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las llamadas 

tipo Consultas durante 2020 y su comparativa con el año 2019. La variación anual genera un 

aumento de las Consultas durante el año 2020, siendo este incremento del 4,4%. 

Hay que considerar que la contabilización de llamadas tipo Consulta se modifica desde Agosto 

2019 respecto a años anteriores. Desde esa fecha, se considera que una llamada genera 

únicamente una consulta, mientras que se puede observar por los datos históricos que, con 

anterioridad a ese periodo, una llamada generaba más de una consulta. Es por ello, que los 

datos de consulta del periodo Enero-Julio 2019 no se puedan comparar con los obtenidos a partir 

de esa fecha, pudiéndose considerar que el incremento de 2020 sería superior al obtenido.  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

La comparativa de los años 2019-2020, muestra cómo evoluciona el 900 200 999 a lo largo de 

los meses del año. Las diferencias más apreciables, como se aprecia en la gráfica, se obtienen 

en los siguientes meses: 

 Abril: 31,7% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Agosto: 19,6% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Mayo: 16,3% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Septiembre: 16,2% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Marzo: 11,4% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Julio: 4,2% más llamadas tipo Consulta para 2020 

 Durante el último cuatrimestre del año (Octubre, Noviembre y Diciembre) y los meses de 

Enero y Febrero, se rompe la tendencia.  
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 La máxima disminución se obtiene para el mes de Enero, siendo del -13,8% respecto al año 

precedente, a continuación se sitúa Diciembre con -12,8%, Febrero con -10,6%, Noviembre 

con -10,5% y Octubre con -3,0%.    

3.3.1 Número de Consultas por Violencia de Género atendidas por el 900 
200 999 en 2020 por provincia andaluza y mes 

 

La siguiente tabla muestra las consultas de tipología Violencia de Género atendidas por el 900 

200 99 por provincia andaluza y mes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De nuevo, los datos muestran que son las provincias de Sevilla (26,5%), Málagas (25,2%) y 

Cádiz (12,5%) las que mayores volúmenes de consultas tipología Violencia de Género realizan. 

Se observa que la comparativa de llamadas tipo Consulta con tipología Violencia de Género, ha 

disminuido un -9,2% en su comparativa con el año 2019. Esto dato puede explicarse porque 

debido a las condiciones de excepcionalidad que se han sufrido durante el año debido a, entre 

otras cosas, el confinamiento o la crisis social y laboral, se han recibido mayores volúmenes de 

consultas para otras tipologías. Por ejemplo, durante el confinamiento se puede comentar que: 

  Al inicio del confinamiento aumentaron de manera considerable las llamadas relacionadas con 

la Guarda y Custodia, donde las mujeres expresaban sus inquietudes por las modificaciones e 

incumplimiento de los regímenes de visita, viajes entre provincias para las tutelas de los 

menores, la apertura de los puntos de encuentro, etc.. 
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 Del mismo modo, aumentaron las llamadas relacionadas con la disponibilidad de los recursos 

del Instituto Andaluz de la Mujer, apertura de los Centros de la Mujer, atención presencial, 

posibilidad de cita previa, continuación de los programas de ayuda, etc.. 

 En los meses posteriores, las consecuencias negativas originadas por la crisis sanitaria en la 

economía y el trabajo, condujo a recibir un aumento de llamadas relacionadas con asuntos 

sociales: ayudas, IMV, recursos habitacionales, etc… 

Todas estas situaciones han contribuido a que los porcentajes de llamadas tipo consultas de 

tipología Violencia de Género hayan perdido peso en el cómputo global del año. 

No obstante, en la siguiente gráfica se observa como las Consultas con tipología Violencia de 

Género supera, si exceptuamos los meses de confinamiento restrictivo donde las consultas 

sobre Relaciones Familiares y de Pareja crecieron de forma evidente, el 50% del total de 

consultas atendidas por el Teléfono de Atención a las Mujeres de Andalucía. 

A estas consultas hay que añadir todas la llamadas tipo Gestión que están relacionadas en su 

totalidad con Violencia de Género, ya que, en ellas se presta servicios para: 

 Gestiones de Acogimientos 

 Traslados de Mujeres Acogidas entre recursos de distintas provincias 

 Traslados de Mujeres Acogidas motivadas por visitas médicas, entrevistas, juicios a los 

recursos de acogida. 

 Comunicaciones con Recursos de Acogida 

 Gestiones solicitadas por Organismos para hacer uso del Servicio de Teleinterpretación para 

Mujeres Acogidas. 

 Avisos al 112 relacionadas con Violencia en Curso 

Considerando, por tanto, el volumen de Gestiones y Consultas tipo Violencia de Género se puede 

indicar que el 76% de las llamadas pertinentes atendidas por el 900 200 999 están 

relacionadas con Violencia hacia la Mujer. 

En el siguiente apartado, se muestra el porcentaje de consultas con tipología Violencia de Género 
que se ha atendido durante el año 2020 en el Servicio. 
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3.4 Número de Solicitudes de Acogimientos por Violencia de Género 
atendidas por el 900 200 999 en 2020 por provincia y mes 

 

La siguiente tabla muestra las solicitudes de Acogimiento realizadas al 900 200 999 durante el 

año 2020 por provincia andaluza y mes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (26,0%), Málaga (17,7%) y Granada 

(14,1%) las que reciben volúmenes más altos de solicitudes de acogida durante el año 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las solicitudes 

de acogida durante 2020 y su comparativa con el año 2019. La variación anual genera un 

aumento de las Consultas durante el año 2020, siendo este incremento del 4,4%. 
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Los datos muestran como las solicitudes de acogida para el año 2020 disminuyen un -9,8% 

respecto al año 2019. En este sentido, al no disponer de información sobre qué consideraba el 

anterior adjudicatario del servicio como solicitud de acogida, no se pueden enumerar posibles 

causas de la disminución. Si se aclara que desde Agosto 2019, las solicitudes de acogimiento 

que se consideran son aquellas llamadas donde un peticionario oficial realiza la solicitud de 

acogida. Del mismo modo, se diferencia entre solicitud de acogida e información sobre 

el procedimiento para la solicitud de acogida, es decir, las consultas sobre el protocolo, los 

requisitos para la acogida, cómo solicitar acogida, etc…no son consideradas como solicitudes, 

son consultas de atención/información desde la fecha mencionada. 

Si se observa la gráfica adjunta, los meses del periodo Abril – Agosto 2020 son los que mayores 

volúmenes de solicitudes de acogida generan en el 900 200 999, concentrándose en cinco 

meses, el 54% de las solicitudes de acogida del año 2020. 
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3.5 Número de Acogimientos por Violencia de Género atendidas por el 
900 200 999 en 2020 por provincia y mes 

 

La siguiente tabla muestra las gestiones de Acogimientos realizadas al 900 200 999 durante el 

año 2020 por provincia andaluza y mes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (24,8%), Málaga (19,9%) y Granada 

(14,5%) las que originan volúmenes más elevados de gestiones de acogida durante el año 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cabe resaltar que del total de solicitudes de acogida (939) que se realizan al 900 200 999, 

finalmente se gestiona la acogida en un 82,4% de las ocasiones. 
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Se puntualiza que gestionar la acogida no implica el ingreso de la mujer en el recurso de acogida, 

puesto que, en ocasiones finalmente el ingreso no se produce por diferentes motivos, por 

ejemplo, sanciones, acogidas por familiares, usuarias que presentan bajo riesgo, que deciden 

no ingresar, que no quieren cumplir con las normas de los recursos, etc… 

No obstante, el trabajo que se desarrolla por parte de las profesionales del Servicio es el mismo 

en todos los casos, finalice o no con el ingreso de la mujer en el recurso de acogida. 

En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las acogidas 

gestionadas por el 900 200 999 durante 2020 y su comparativa con el año 2019. Existe un 

aumento de acogidas realizadas por el servicio, siendo el incremento del 8,9%, 774 gestiones 

de acogidas en 2020 frente a las 711 de 2019. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por otro lado, se observa como los meses de Junio, Julio y Agosto son los que alcanzan 

volúmenes más elevados, siendo el mes de Julio 2020 el mes que muestra el mayor número de 

acogimientos en la serie histórica del 900 200 999.  
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3.6 Número de Llamadas Transferidas al  Servicio Asesoramiento Legal 
Telefónico en 2020 por provincia y mes. 

 

La siguiente tabla muestra el número de llamadas transferidas a la unidad Nivel 

2_Asesoramiento Legal Telefónico que presta el Servicio de Atención Jurídica en el  900 200 999 

durante el año 2020 por provincia andaluza y mes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (26,9%), Málaga (26,7%) y Cádiz (12,0%) 

las que originan volúmenes más elevados de llamadas transferidas a Nivel 2-Asesoramiento 

Legal Telefónico que presta el Servicio de Atención Jurídica en el servicio durante el año 2020. 

Cabe indicar que en la tabla adjunta solo se muestran las interacciones atendidas por Nivel 

2_Asesoramiento Legal Telefónico que se reciben por canal telefónico, no obstante, también se 

proporciona atención por medio del canal ON LINE de la página web del Instituto Andaluz de la 

Mujer y el canal correo 900200999.iam@juntadeandalucia.es que se creó durante el mes de 

Abril 2020 para aumentar la accesibilidad al servicio de las mujeres víctimas de violencia de 

género durante el confinamiento. 

Si se consideran todos los canales, el volumen de interacciones atendidas por Nivel 

2_Asesoramiento Legal Telefónico ha sido durante 2020 de 6.048 interacciones, un 81,4% 

más elevado que los datos alcanzados en 2019. 
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Hay que destacar algunas consideraciones relacionadas con los canales de atención dispuestos: 

Canal Telefónico: es el canal más utilizado, a través del teléfono se atienden el 98,4% de las 

interacciones recibidas por el Servicio de Atención Jurídica del 900 200 999. 

Canal ONLINE: presenta incidencias de accesibilidad desde Agosto 2019. Se han realizado 

diferentes pruebas durante los meses cuyos resultados se han trasladado en los informes 

pertinentes. De las pruebas realizadas se concluye: 

 No hay accesibilidad al formulario ON LINE ubicado en la página web del Instituto Andaluz 

de la Mujer desde terminales móviles. 

 El acceso externo, desde fuera de la Red Corporativa de la Junta de Andalucía, no está 

disponible, en elevados periodos de tiempo, para las personas usuarias. 

Con todo ello, la disminución de la utilización de este canal por parte de las usuarias ha sido 

prácticamente residual a lo largo del año, un 0,1% del total de interacciones atendidas por Nivel 

2_Asesoramiento Legal Telefónico. 

Canal Correo: creado en el mes de abril 2020 para mejorar la accesibilidad de las mujeres que, 

en ese momento, se encontraban confinadas junto con sus maltratadores y, por tanto, la 

utilización del teléfono no resultaba un medio seguro. El total de interacciones atendidas 

procedentes del canal correo ha supuesto un 1,4% del total de consultas, valores no muy 

elevados y que pueden explicarse por un desconocimiento de las personas usuarias de la 

existencia o más bien por las preferencias de contacto telefónico donde, en primer lugar, se 

puede expresar de manera más clara las dudas/situaciones que tienen las personas usuarias y 

en segundo lugar, que son atendidas de manera directa por las profesionales y posibilita la 

formulación de preguntas/dudas que surjan durante la conversación. 

En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las llamadas 

transferidas a Nivel 2_Asesoramiento Legal Telefónico que presta el Servicio de Atención Jurídica 

en el 900 200 999 durante 2020 y su comparativa con el año 2019: 
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El año 2020 ha generado un volumen muy elevado para el Servicio de Atención Jurídica, 

experimentando un incremento del 97,0% para las interacciones telefónicas.  

Para todos los meses del año, se obtienen incrementos muy por encima de los porcentajes que 

pueden considerarse normales. Se ofrece información sobre los meses con mayores diferencias: 

 120% incremento para marzo 2020 respecto a marzo 2019 

 194% incremento para abril 2020 respecto a abril 2019 

 193% incremento para mayo 2020 respecto a mayo 2019 

 305,1% incremento para junio 2020 respecto a junio 2019 

 187% incremento para julio 2020 respecto a julio 2019 

 Para el resto de los meses, el crecimiento ha sido también muy importante, aunque sin 

alcanzar esos valores tan elevados.  

Para finalizar con el análisis de las llamadas atendidas por Nivel 2_Asesoramiento Legal 

Telefónico, se proporciona información sobre las tipologías de las consultas gestionadas: 

 Derecho Penal: 43,5% de las interacciones atendidas. Entre ellas destacan las consultas 

relacionadas con Malos Tratos Habituales a la Mujer, Amenazas, Vejaciones e Injurias, Orden 

de Protección y Acoso.  

Es importante mencionar que esta categoría de consulta incrementa sus valores más de un 

11% respecto a 2019. 

 Derecho Civil: 34,5% de las interacciones atendidas. Entre ellas destacan las consultas 

relacionadas con Efecto Crisis Matrimonial: Divorcio, Guarda y Custodia y Otros Derechos en 

la Ruptura Matrimonial. Las relacionadas con Ruptura de la Unión de Hecho: Guarda y 

Custodia, Patria Potestad, Ruptura de la Unión de Hecho y Pensión de Alimentos.  

 Otras Consultas: 21,9% de las interacciones atendidas. Entre ellas destacan las consultas 

relacionadas con Centros, Servicios y Recursos del IAM, Justicia Gratuita y Gestiones en 

Entidades, Instituciones y Organismos. 
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3.7 Número de Llamadas Transferidas por 016 al 900 200 999 en 2020 
por provincia y mes 

 

La siguiente tabla muestra el número de llamadas transferidas por el teléfono estatal 016 al  900 

200 999 durante el año 2020 por provincia andaluza y mes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (26,6%), Málaga (25,0%) y Cádiz (13,2%) 

las que originan volúmenes más elevados de llamadas transferidas desde el Teléfono 016 al 900 

200 999 durante el año 2020 
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En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las llamadas 

transferidas por el Teléfono Estatal 016 al 900 200 999 durante 2020 y su comparativa con el 

año 2019: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La evolución de la curva sigue las pautas que se han seguido durante el año 2020, aumenta de 

manera muy importante en los meses donde se encuentra vigente las medidas establecidas por 

el estado de alarma, manteniéndose hasta el mes de Septiembre y bajando en el último trimestre 

del año. 

En el cómputo anual, el volumen de llamadas transferidas por el teléfono estatal 016 al 900 200 

999 aumenta un 9,5% en 2020. 
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3.8 Número de Llamadas Transferidas por 112 al 900 200 999 en 2020 
por provincia y mes 

 

La siguiente tabla muestra el número de llamadas transferidas por el teléfono Emergencias 112 

al  900 200 999 durante el año 2020 por provincia andaluza y mes: 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Los datos muestran que son las provincias de Sevilla (28,1%), Málaga (23,5%) y Granada 

(13,7%) las que originan volúmenes más elevados de llamadas transferidas desde Emergencias 

112 al 900 200 999 durante el año 2020 
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En la siguiente gráfica, se proporciona información sobre la evolución mensual de las llamadas 

transferidas por Emergencias 112 al 900 200 999 durante 2020 y su comparativa con el año 

2019: 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Hay que explicar que la diferencia en el volumen de llamadas transferidas para el periodo Enero-

Julio 2019 respecto a 2020 radica en que desde Agosto 2020 solo se contabilizan como llamadas 

transferidas desde Emergencias 112, aquellas que originan una consulta que precise 

atención/información por parte de las profesionales del 900 200 999. 

El resto de las llamadas transferidas por Emergencias 112 se clasifican como llamadas tipo 

Gestión, son llamadas de avisos de intervenciones por parte de los Servicios Sanitarios o Fuerzas 

de Seguridad por situaciones de violencia. En estas llamadas, desde el 900 200 999, no se 

proporciona información/atención, solo se anota para control estadístico, por lo que no se 

contabilizan en este apartado. 

Por la diferencia en la contabilización, no se puede determinar con exactitud la variación 

interanual, aunque se muestra en el periodo Agosto-Diciembre donde se sigue el mismo criterio 

de medición, que para el año 2020 aumentan las llamadas transferidas por 112 al 900 200 999. 
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4. ANEXO ESTADÍSTICAS MUJERES USUARIAS 900 200 999 en 2020 
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