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CONTENIDO DELINFORME

Los representantes del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Centro de Sistemas Publicos (CSP)* de la
Universidad de Chile suscribieron el 26/12/2022, un contrato para la ejecucion de una consultoria para el
mejoramiento del servicio de atencién y derivacidn del Fono 1455 del Programa de Atencion, Protecciony
Reparacién en Violencia contralas Mujeres del SernamEG.

El contrato establece que en virtud de viabilizar y mejorar la atencidon de las usuarias VCM que son atendidas
a través del Fono 1455, se plantea la necesidad de describir los procesos y caracterizar la demanda de éstos
respecto a los servicios contratados y entregados a las usuarias tanto en el flujo interno de SATT como en la
derivacién de casos a los dispositivos territoriales, pues los servicios contratados estan constituidos por una
serie de procesos de atencidn a las mujeres victimas de violencia en contexto de pareja o expareja.

El objetivo general de esta consultoria es viabilizar y mejorar la atencidon delas usuarias VCM que son atendidas
através del Fono 1455, a partir de la interoperabilidad de los registros del SATT (1455 y WhatsApp) con cupos
disponibles y tiempos de espera de los dispositivos de atencidn psicosocial y legal del SernamEG, a partir del
andlisis de la evolucidon del Fono 1455 desde 2020 ala fecha y poder categorizar los llamados de riesgo gravey
vital a través de las escuchas telefonicas de los mismos para definir si se tratan de Orientacién, Informaciony
Derivacién o sise tratan de comunicaciones para solicitar auxilio en un caso inminente de Violencia contra la
Mujer.

A continuacién, se presentan los objetivos especificos de la consultoria:

l. Dar cuenta de la evolucion del Fono de atencion de VCM en Chile (1455), desde el 2020 a la fecha a
partir de sus objetivos iniciales.

II.  Analizar la informacion de los registros de las llamadas del Fono 1455 de los afios 2020 a agosto del
afio 2022, cuantificando: llamadas totales, llamadas por VCM, nimero de llamadas de una misma
usuaria, tipo de llamadas, riesgo, derivaciones, lugar de llamada.

[Il.  Dar cuenta de los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacion de las usuarias una vez
derivadas desde el Fono 1455 con los dispositivos del SernamEG mediante el cruce de datos con la
plataformadel Sistema de Gestién de Personas (SGP) de los dispositivos de SernamEG.

V. Analizar la escucha de llamadas de situaciones de emergencia por violencia contra las mujeres de los
ultimos dos meses, identificando tipos de urgencia, el riesgo de vida, derivacion, seguimiento y
resultado del ciclo de atencion, pudiendo categorizar entre llamadas de Orientacion, Informaciény
Derivacidn o si se tratan de comunicaciones para solicitar auxilio en un caso inminente de Violencia
contra la Mujer

V. Evaluar la interoperabilidad entre el sistema de registro (que usan las operadoras del Fono 1455), con
los casos del WhatsAppy disponibilidad de cuposy tiempos de espera para acceder a los dispositivos
de Sernam€EG.

VI. Entregar recomendaciones de restructuracion y mejoras del Fono 1455, objetivos, tipos de atenciones
ofrecidas, entre otras.

L Ver Anexo | sobre el Centro de Sistemas Publicos

12



CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

A fin de dar cuenta de los objetivos enunciados, el presente informe final contiene los siguientes capitulos: 1)
Antecedentes generales sobre el tema en estudio, donde se presenta el marco del problema en estudio; 2)
Marco Conceptual, que da cuentade las categorias que serdn utilizadas para comprender el objeto de estudio,
a través del andlisis de Servicio de Atencién Telefénica y Telematica (SATT); 3) Metodologia, alli se explicitan
los procedimientos realizados tanto en la aplicacién de metodologias cuantitativas como cualitativas; 4) Analisis
de la evolucion del Fono 1455 desde 2020 a la fecha, donde se describe al SATT, desde su marco institucional,
organizacional y funcional; 5) Andlisis a partir del cruce de datas (registro Fono 1455 con data SGP)
describiéndose los tiempos de espera, demora o perdida de vinculacién de las usuarias, y el analisis realizado

segln tipos de llamadas, mediante la escucha a los audios; 7) Evaluaciény propuestas de mejora al SATTy 8)
Recomendaciones al Fono 1455.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

En abril de 2020, mientras el COVID-19 se extendia en América Latina y el Caribe con muchos paises bajo
confinamiento, el BID sostuvo un didlogo de politica regional con las agencias gubernamentales a cargo de
promoverlaigualdad de género paraevaluarla situacion de sus paises en términos de violencia contra la mujer
(VCM). La mayoria de los representantes expresaron serias preocupaciones por la evidencia de niveles
crecientes de violencia. Como resultado de esta consulta, el BID aprobd la cooperacion técnica regional
Fortalecimiento de la Prevencion y Atencidn a la Violencia Contra las Mujeres a través de la Tecnologia para
ayudar a los paises de la region a abordar la denominada “pandemia silenciosa”. EI objetivo del primer
componente de la cooperacién técnica es fortalecer los sistemas de atencién de VCM a través de la
implementacién de tecnologias que reduzcan las barreras que enfrentan las mujeres para buscar apoyo e
incrementen las capacidades de los gobiernos de ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios que
ofrecen a mujeres sobrevivientes de violencia.

El Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, en adelante SernamEG, cuenta con el Servicio de
Atencion Telefénica y Telematica (SATT) cuyo fin es orientar e informar en tematicas de violencia contra la
mujer, con una cobertura nacional, las 24 horas al dia, los 365 dias del afio, atendiendo a toda persona que
consulte por si misma o porun/a otro/a.

En un primer momento, el objetivo de este servicio fue poner a disposicién de las mujeres que se encontraran
en uninminente riesgo grave y/o vital por violencia de género, un medio idéneo de comunicacion para acceder
a una plataformade comunicacionesy seguimiento telefénico de su situacion, el que fue amplidndoseafio tras
afo, considerando hasta febrero del afio 2020 las siguientes prestaciones:

Servicio de atencién de llamadas o Fono Orientaciény Ayuda en Violencia, con su numeracion cortacomo Fono
1455 deSernamkEG, Servicio de Llamadas de Emergencia, Seguimiento a denuncias efectuadas en Carabineros
de Chile y Seguimiento de Medidas Cautelares, dictadas por el Centro de Medidas Cautelares de los Tribunales
de Familia de Santiago (estas Ultimas se dejaron de efectuar desde agosto del afio 2021).

Desde abril del afio 2020 se agregan los canales silenciosos de atencién; el Servicio de Atencion Webchat de
Orientacién en VCM vy el Servicio de Atencién WhatsApp de Orientacion en VCM, pues en respuesta al
incremento de casos de VCM durante la crisis de COVID, el Gobierno de Chile buscé formas de ampliar su
capacidad de respuesta y desarrollar nuevos canales de atencién que pudieran funcionar en el contexto de
confinamiento.

Comose relata, el SATT, generd, desde su creacién, un aumento deserviciosy, de manera progresiva, también
recibié unaumentode llamados y atenciones efectuadas, lo que ha hecho necesario mirar coémo este servicio
ha logrado atender la totalidad de llamadas y de qué manera ello ha impactado al modelo que primeramente
se tuvoen vistaen su creacion. Para graficar, el Fono 1455 atendia4.236 llamadas mensuales en el afio 2019,
en el afio 2020 se registran 10554 llamadas mensuales, y en enero de 2021, 9.260 llamados. Cabe mencionar
el aumento, en el afio 2020 correspondientea los periodos mas dlgidos de confinamientoa 16.775 llamados.
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En el afio 2022, la apertura de las cuarentenas, permitio la movilidad de las personas pudiendo consultar de
manera directa en servicios publicos y dispositivos territoriales de SernamEG. De esta manera se observa un
descensoen las llamadas, en enero desciende a 8.637 llamadas recibidas, y se mantienen un promedio mensual
de 6.965 entre enero y junio. Ademas, se registran las comunicaciones via WhatsApp y de Webchat, que
correspondieron a 2.349 comunicaciones promedio mensual entreenero vy julio de este mismo afio (2022).

De esta manera los canales de atencién a las mujeres son: un nimero telefénico de conocimiento general, el
numero abreviado 1455, un nimero de teléfono reservado para victimas de violencia grave o vital, el nimero
800, y los canales silenciosos WhatsApp y Webchat.

Las mujeres que se comunican a través de alguno de estos canales de orientacidon e informaciény que son
catalogadas en riesgo grave o vital son sujetas de un proceso de seguimiento, con comunicaciones espaciadas
en el tiempoy quetienen por finalidad ser derivadas a un dispositivo territorial de SernamEG para su atencién
final, que no siempre se concreta en el corto plazo. Existen también mujeres que llaman en situaciones graves
dondeestan viviendo los hechos de violencia en el momento del contacto y sus requerimientos son de ayuda
inminente, cambiando asi el objetivo de las comunicaciones a uno de proteccion.

Cuando las llamadas son recibidas por las operadoras no es posible, distinguir inicialmente a qué tipo de
situacion se refiere, luego de la escucha de los relatos puede ser catalogada en los diferentes niveles de
violencia, donde se aplican los protocolos correspondientes enterdndose el servicio consignado. Ahora bien,
es necesario escuchar ex postlas llamadas correspondientesa VCM grave vital, a fin de poder analizar el uso
actual de los canales de atencidn. Por ejemplo, si las llamadas de riesgo ingresan directamente a fonos de
emergencia (ej.: Fono denunciaseguro, Fono de Policias, etc.), lo que podria implicar ganar un valioso tiempo
para evitar situaciones de mayorriesgo paraellas. Conformea lo anterior, se planteala necesidad de describir
los procesos y caracterizar la demanda, respecto a los servicios contratadosy entregados a las usuarias tanto
en el flujo interno de SATT como en la derivacion de casos a los dispositivos territoriales. Los servicios
contratados estdn constituidos por una serie de procesos de atencidn a las mujeres victimas de violencia en
contexto de pareja o expareja, que en la actualidad carecen de un andlisis pormenorizado, que permita al
Estado de Chile tomar las decisiones acertadas respecto a la necesidad de redisefiar este Servicio para ampliar
sus atenciones o bien restringirlo a un Servicio de Orientacién e Informacién.
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2. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, se presentan los conceptos que permitirdn enmarcar el tema en estudio, desde la violencia
intrafamiliar, la violencia contra la mujer, hasta la normativainternacionala la que ha adherido Chile. Luego se
dard cuenta de los enfoques que, desde el Centro de Sistemas Publicos, se utilizaran para comprender el
fendmeno a investigar.

2.1. VIOLENCIA INTRAFAMILIARY VIOLENCIA CONTRA LA MUIJER

2.1.1. Violencia Intrafamiliar (VIF)

La Violencia Intrafamiliar es aquella que afecta la integridad fisica o psiquica de una persona que sea o haya
sido conyuge del agresor, que tenga una relacidon de convivencia con éste o que sea pariente por
consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado. También se considera VIF cuando la violencia es ejercida
contra hijos e hijas en comun o sobre una persona menor de edad, persona adulta mayor o persona con
discapacidad que esté bajo el cuidado de cualquiera de los integrantes del grup o familiar?. De esta forma, la
VIF es unade las formas de Violencia Contrala Mujer mds comunes en el mundo, la que puede ser econdémica
y/o patrimonial, sexual, psicoldgica v fisica, y puede culminar con el peorescenario; los feminicidios.

Dependiendo del pais en cuestion, hay lugares que ponen el foco en la VIF a mujeres, a nifios, nifias y
adolescentes (NNA) o a personas adultas mayores, ancianas. No obstante, la evidencia a nivel mundial sostiene
gue la VIF es ejercida mayormente porhombresy hacia mujeres: de acuerdo con datos divulgados porla ONU,
un 35% de mujeres alrededor del mundo han sufrido violencia fisica o sexual por parte de sus parejas u otros
en algiin momento de susvidas®.

Durantela pandemia, las tasas dellamadas a lineas de emergencia por VIF aumentaron de manera generalizada
en la regidn. Por ejemplo, en Argentina, las llamadas a la linea de emergencia en caso de VIF aumentaron en
un 67% al compararlo con el mismo mes del afio previo a la pandemia“. Ademas, a pesar de la mayor
visibilizarian de la tematica, al menos 4.091 mujeres fueron victimas de femicidios el afio 2020 en América
Latinay el Caribe®.

2 Biblioteca del Congreso Nacional, Guia facil sobre: Violencia intrafamiliar, 2017. En: https://www.bcn.cl/leyfacil/recurso/violencia-intrafamiliar

30ONU Mujer, Un marco de apoyo a la prevencion de la violencia contra la mujer, 2015.

“Lucila Sigal, Natalia Ramos, Ana Isabel Martinez y Mdnica Machicao, "Otra pandemia": violencia doméstica aumenta en América Latina durante
cuarentena, 2020. En: https://www.reuters.com/article/salud -coronavirus-latinoamericaviolenci-

idLTAKCN2291KJ.

°Lucila Sigal, Natalia Ramos, Ana Isabel Martinez y Mdnica Machicao, "Otra pandemia": violencia doméstica aumenta en América Latina durante
cuarentena, 2020. En: https://www.reuters.com/article/salud-coronavirus-latinoamericaviolenci-

idLTAKCN2291KJ.
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2.1.2. Violencia Contra la Mujer (VCM)®

2.1.2.1. Violencia contra las Mujeresy las Nifias (VCMN):

Desde los organismosinternacionales se ha abordado el tema de la VCMN y los Estados haciéndose parte de
dicha realidad, han adherido a la prevencion, proteccidny reparacidon, ante este tipo de abusos en términos de
derechos humanos. La VCMN se visibiliza como un fendmeno estructuraly prevalente en todas las sociedades,
por consiguiente, no se limita a un pais, region, cultura, grupo socioeconémico.’. La VCM es una forma de
violencia de género, la cual ocurre especificamente en contra de las mujeres, dado que refiere a las relaciones
estructurales de poder, dominacién vy privilegios distribuidos asimétricamente entre varonesy mujeres, en
detrimento de las mujeres. Finalmente, la violencia es la manifestacién donde se expresa claramente el orden
patriarcal, basado en la distribucién desigual de poder, derechos y privilegios.

Desde el Estado chileno, el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, ha definido los distintos tipos de
violencia contralas mujeres, con el fin de podergenerar planesy estrategias preventivasy deintervencion mas
efectivos ®:

Femicidio: Se entiende como “el asesinato de una mujer realizado por quien es o ha sido suesposo o
conviviente”. Se le caracteriza como la forma mas extrema de violencia hacia las mujeres, jovenes y/o
adultas. Se concibe como una demostracion del patrén cultural que tradicionalmente ha consignado a
las mujeres como sujetas al controly la voluntad delos hombres.

= Violencia fisica: Incluyetodas aquellas formas de agresion en las cuales existe un contacto fisico, sobre
el cuerpo de la mujer. Ademas de los empujones, tirones de pelo y otros ejemplos, esta categoria
también contempla femicidio y violencia sexual.

= \Violencia psicolégica: Agquella que se ejerce sobre la emocionalidad de la mujer, mediante
humillaciones, amenazasy manipulacién. No considera contacto fisico.

= Violencia sexual: Todainstancia en la cual las mujeres sean coaccionadas (fisica y/o psicoldgicamente)
para realizar actos sexuales, en contra de su voluntad. Inclusive dentro de la relacion de pareja o el
matrimonio.

= Acoso sexual: Formade violencia sexual en la cual se supeditaalgin tipo de beneficio o mejoria en las
circunstancias de las mujeres, a cambio de favores de caracter sexual.

= Hostigamiento y/o agresidon en los espacios publicos: Se trata de formas de violencia que pueden
incorporar elementos fisicos y psicolégicos. Esta tipologia contempla conductas tales como los

°El presente apartado se basa en el estudio: ISONOMA (2018). Estudio Sobre Violencia en los Hogares de Santiago. Informe Final. Seccién Cualitativa.
Santiago, pags.13y 14.

7 Se estima que el 35% de las mujeres de todo el mundo ha sufrido violencia fisica y/o sexual en algiin momento de su vida (ONU Mujeres, 2015).

& Ministerio de la Mujery Equidad de Género (2018). Recuperado del portal web institucional del Ministerio de la Mujery Equidad de Género del
Gobierno de Chile. https://minmujeryeg.gob.dl/?page id=1359, mayo, 2023
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llamados “piropos”; el decir insultosa mujeres, por ser consideradas atractivas; y contactos fisicos de
connotacion sexual sin el consentimiento de la mujer (“agarrones” o “manoseos”).

Ademas de las ya citadas, también existen otras formas de violencia contralas mujeres tales como la violencia
econdmica/patrimonial, la violencia obstétrica, la trata de mujeres, etc. De hecho, la violencia contra mujeres
y nifias en el dmbito privado puede incluir®:

= Violencia econdmica. Consiste en lograr o intentar conseguir la dependencia financiera de otra
persona, manteniendo paraello un control total sobre sus recursos financieros, impidiéndole acceder
a ellos y prohibiéndoletrabajar o asistir a la escuela.

= Violencia psicoldgica. Consiste en provocar miedo a través de la intimidacién; en amenazar con causar
dafio fisico a una persona, su pareja o sus hijas o hijos, o con destruirsus mascotasy bienes; en someter
a una persona a maltrato psicoldgico o en forzarla a aislarse de sus amistades, de su familia, de la
escuela odel trabajo.

= Violencia emocional. Consiste, porejemplo, en minar la autoestima de una personaa través de criticas
constantes, en infravalorar sus capacidades, insultarla o someterla a otros tipos de abuso verbal; en
dafiar la relacion de una pareja con sus hijas o hijos; 0 en no permitir a la pareja ver a su familia ni a
sus amistades.

= Trata de personas. Adquisicién y explotacion de personas utilizando medios tales como la fuerza, el
fraude, la coaccion o el engafio. Este atroz delito atrapa a millones de mujeres y nifias en todo el
mundo, muchas delas cuales padecen explotacion sexual.

= Violencia en linea o digital. La violencia en linea o digital contra las mujeres es cualquier acto de
violencia cometido, asistido o agravado por el uso de la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (teléfonos moviles, Internet, medios sociales, videojuegos, mensajes de texto, correos
electrdnicos, etc.) contra una mujer porel hecho de serlo.

2.1.2.2. Violencia contra las Mujeres en las relaciones de pareja:

Las relaciones de pareja suelen ser un espacio para la manifestacion de las diferentes formas de violencia de
género hacia las mujeres. Algunos hombres, considerandose duefios de las mujeres, comienzan a dictar
prohibiciones y limitar la libertad de ellas, por ejemplo, no permitiéndoles que usen determinada ropa o
maquillaje; que salgan solas; que trabajen fuera de la casa, etc. La violencia que genera la sensacién de ser
propietario de la mujer se justifica -indebidamente- muchas veces por el mito del amor romdantico, desde el
hombre-, (“la maté porque era mia”), lo que alimenta vy justifica ciertas practicas abusivas como
demostraciones de amor, basadas en la posesion. El mito del amor romantico también es vivenciado por las
mujeres, al aceptar esa dindmica relacional (“me cela porque me ama”), como al consideraral amor como una
energia magica “quetodolo puede”, donde la mujer cree que puede cambiar alagresor, mediante unaentrega
incondicional, justificar, ser paciente, perdonar, a la espera de un cambio (indefensién aprendida). A suvez,

9 ONUMUIJERES. Tipos de violencia contra las mujeres y las nifias (2023). https://www.unwomen.org/es/what-we-do/ending-violence-against-
women/fags/types-of-violence
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dicho mito suele asimilarse a la idea de completitud, donde sin unavida en pareja eres incompleta, por ende,
se limita la separacion del agresor.

La violencia de género hacia las mujeres en las relaciones de pareja debe entenderse como un fendémeno
global, no casual o puntual, que, si bien se ejerce en un espacio privado, no responde a dicho ambito ya que
refleja un problema social de mayor alcance. “Se trata de un patrén abusivo de conducta que legitima la
violencia masculina con la finalidad deimponerse sobrela mujer, tener dominio sobreella y controlarsu forma
de vivir, de pensar o de actuar. Si estos comportamientos se toman de manera aislada, pueden parecer
menores, triviales, o efectos de un “momento de enojo o impulsividad”, pero si se los observa en su raiz se
entiende que corresponden a un patréon abusivo. De esta manera, el proceso para erradicar la violencia en las
relaciones familiares o de pareja no se centrasolo en causas psicoldgicas, en déficit personales, en el desarrollo
de mds o menos habilidades sociales o de autocontrol; tampoco se puede reducir a un problema
psicopatoldgico quesirva para etiquetar; o a un mero problemade interaccion familiar, en el que se comparta
igualdad de podery responsabilidades. Se trata de entender la violencia masculina como un comportamiento
aprendido, en el cual se ejerce desigualdady asimetria en la relacidn.

Un elemento importante en la violencia de género a mujeres en el dmbito de las relaciones de pareja o
exparejas es el costoy la complejidad que tiene para las mujeres salir del contexto de la relacidon de violencia
en la que estdn involucradas, pues en gran parte de los casos hay dependencia econémica y emocional,
autoestima disminuida o anulada, alejamiento de las redes de apoyo, etc.”*°

2.2. NORMATIVASY ORIENTACIONES INTERNACIONALES

2.2.1. Convencién sobre la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer
(CEDAW)

La CEDAW es untratadointernacional adoptadoen 1979 porla Asamblea General de las Naciones Unidas, y es
considerado uno de los documentos mas importantes en términos de derechos de las mujeres y la lucha en
contra de la discriminacién y la violencia contra la mujer.

El tratado aborda la discriminacion contra la mujer y la define en su Articulo 1 como “Cualquier distincion,
exclusién o restriccion hecha en base al sexo que tenga el efecto o propdsito de disminuir o nulificar el
reconocimiento, goce y ejercicio por parte de las mujeres, independientemente de su estado civil, sobre la
base de igualdad del hombrey la mujer, de los derechos humanos y libertades fundamentales en las esferas
politica, econdmica, social, cultural, civil o en cualquier otra esfera”*?.

Ademds de lo anterior, se ratifican los derechos reproductivos de las mujeres, y en 1992 se afiaden
antecedentes especificos con relacién a la VCM, donde se establece que “la violencia contra la mujer, que
menoscaba o anula el goce porla mujer de sus derechos humanosy libertades fundamentales en virtud del

101SONOMA (2018). Estudio Sobre Violencia en los Hogares de Santiago. Informe Final. Seccion Cualitativa. Santiago, pags.13 y 14.
I Asamblea General de las Naciones Unidas, Convencién sobre la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer, 1979
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derecho internacional o de convenios especificos de derechos humanos, constituye discriminacion, tal como
se entiende en el articulo 1 de la Convencién”*?.

En esta Convencidn también se establece el Comité para la Eliminacion de la Discriminacidon contra la Mujer,
ante el cual los estados firmantes deben presentar reportes periddicos sobre sus quehaceres en materia de
eliminacion de la discriminacion contra las mujeres, a modo de recibir recomendaciones para mejorar las
practicas y politicas.

2.2.2. Convencidn Interamericana para prevenir, sancionary erradicar la Violencia Contra la Mujer
"Convencion de Belém do Para"

La Convencion Interamericana para prevenir, sancionary erradicar la Violencia Contrala Mujer se creé y firmé
en la ciudad de Belén, Brasil en 1994, y fue firmada ese mismo afio por Uruguay.

En esta Convencidn queda definida la Violencia contra la Mujer en su primer capitulo como “cualquier accion
o conducta, basadaen su género, que cause muerte, dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicoldgico a la mujer,
tantoen el dmbito publico como en el privado”!®. Ademas, refiere a que esta puede ser perpetrada tanto por
el nucleo intimo y personal de la mujer, como de la esfera publica comunitariay el Estado y/o sus agentes.
Ademids, también se entenderd como VCM que el Estado tolere las acciones o conductas descritas.

Los deberes del Estado (Capitulo Ill) respecto a la materia son, de acuerdo al Articulo 7, abstenerse de la
perpetracién de VCM y procurar que sus agentes se comporten de acuerdo a la obligacién que firmar el
acuerdo significa. Debe actuar con diligencia para prevenir, investigary sancionarla VCM, e intervenir juridica
y legislativamente lo necesario para cumplir con este fin.

Ademas de lo anterior, en el Articulo 8, se describe quelos Estados firmantes deben fomentar el conocimiento
de la VCM, lo que implica el disefio e implementacion de programas educativos formales y no formales, asi
como directrices para medios de comunicacion masiva, para reducirlos prejuicios de género establecidos, para
susagentes y la poblacion general.

En este articulo también queda declarado que los Estados firmantes deben ofrecer ayuda a mujeres victimas
de violencia, a través de programas para su atencion, rehabilitacion y capacitacién para desarrollar una vida
plena en todos los ambitos sociales. Para esto, el Estado debe garantizar la investigacién y recopilacién de
estadisticas que permitan evaluar la eficacia delos programasimplementadosy realizar las modificaciones que
correspondan.

Como ultimo articulo del Capitulo Il (Articulo 9), se hace referencia a considerar otras variables de
vulnerabilidad que interactian con el género, como raza, orientacion e identidad sexual o situacion
socioecondmica.

12 CEDAW, Recomendacidéngeneral 19, 1992.
13 Organizacion de Estados Americanos, Convencion de Belém do Para, Capitulo I: “Definicion y ambito de aplicacién”, 1994.
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2.2.3. Objetivo 5 de Desarrollo Sostenible: Equidad de género

El quinto objetivo de desarrollo sostenible establecido por la Asamblea General de las Naciones Unidas es
avanzar hacia la equidad de género, reconociendo las brechas que existen entre hombres y mujeres en
distintos dmbitos, el efecto que esto tiene en la capacidad de llevar a cabo los proyectos de vida quetienen las
mujeres y el impacto que tiene en la sociedad en su conjunto.

Algunas cifras relevantes en torno a este objetivo son que, a nivel mundial, 1 de cada 3 mujeres han
experimentado violencia fisica y/o sexual y casi 750 millones de mujeres y nifias que estan vivas hoy se casaron
antes de cumplir los 18 afios**.

Las metas declaradas por el PNUD entorno a este objetivo son:

= 5.1. Poner fin a todas las formas de discriminacion contra todas las mujeres y las nifias en todo el
mundo

= 5.2.Eliminar todas las formas de violencia contra todas las mujeres y las nifias en los &mbitos publico
y privado, incluidas la trata y la explotacién sexual y otrostipos de explotacion.

= 5.3 Eliminar todas las practicas nocivas, como el matrimonio infantil, precoz y forzadoy la mutilacién
genital femenina

= 5.4, Reconocer y valorar los cuidados y el trabajo doméstico no remunerados mediante servicios
publicos, infraestructuras y politicas de proteccion social, y promoviendo la responsabilidad
compartidaen el hogary la familia, segiin proceda en cada pais.

= 5.5, Asegurar la participacién plena y efectiva de las mujeres y la igualdad de oportunidades de
liderazgo a todos los niveles decisorios en la vida politica, econdmicay publica.

= 5.6. Asegurar el acceso universal a la salud sexual y reproductivay los derechos reproductivos segin
lo acordado de conformidad con el Programa de Accién de la Conferencia Internacional sobre la
Poblacién y el Desarrollo, la Plataforma de Accién de Beijing y los documentos finales de sus
conferencias de examen.

= 5.7.Emprenderreformas queotorguen a las mujeres igualdad de derechos a los recursos econédmicos,
asi como acceso a la propiedady al controlde la tierra y otros tipos de bienes, los servicios financieros,
la herencia y los recursos naturales, de conformidad con las leyes nacionales.

= 5.8. Mejorar el uso de la tecnologia instrumental, en particular la tecnologia de la informacién y las
comunicaciones, para promover el empoderamiento de las mujeres.

= 5.9, Aprobary fortalecer politicas acertadas y leyes aplicables para promoverla igualdad de géneroy
el empoderamiento detodaslas mujeres y las nifias a todos los niveles.

 Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, Objetivo 5: Equidad de género
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2.3. ENFOQUES ANALITICOS

2.3.1. Vision de procesos y Business Process Management (BPMN)

2.3.1.1. Visidn de procesos

La vision de procesos es una forma integradora de acercamiento a la organizacion, es una forma de
comprenderla compleja interaccién entre acciones y personas distantes en el tiempo y el espacio.

En funcidn de lo anterior, el concepto de un proceso puedetener varias definiciones, seglin el contexto quese
utilice. La RAE la define como “Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion
artificial’. La 1SO la define como “un conjunto de actividades relacionadas entre si o que interactuan,
transformando elementos de entrada en elementos de salida” y desde la perspectiva de BPMN > un proceso
es “una concatenacion logica de actividades, a través del tiempoy lugar, impulsadas por eventos que, a través
de su proceso de transformacion, cumplen un determinado fin”. Sea cual sea la definicién que se utilice, un
proceso, para efectos de su aplicacion en SATT, debe considerarlo siguiente:

= Estar circunscrito dentro de la organizacion
= Orientadoa un cliente (interno y/o externo)
= Generar un producto o servicio para uncliente

Dado lo anterior, un proceso se componede los siguientes elementos:

Entrada o Input:que gatillan o desencadenan las actividades y tareas que forman parte de un proceso.
Pueden ser un evento, insumos de materiales o de informacién que el proceso necesita para producir
unasalida, los que pueden ser fisicos o de informacion.

Salida u Output: salidas o resultados que genera un proceso, que pueden a su vez ser entradas para
otro proceso, o elementos de control y/o mecanismos para otros procesos, como también ser el
producto o servicio final de un proceso.

Control: soninstrucciones, normas, politicas o restricciones de un proceso, para cumplir o realizar sus
actividades.

= Mecanismos: son elementos, insumos y/o mensajes relevantes que requiere el proceso para generar
el OUTPUT osalida o resultado.

2.3.1.2. BPM

Con el propdsito de sistematizar y estandarizar los procesos de negocios, es que surge el concepto Business
Process Management o BPM, el cual se define como un enfoque sistematico para identificar, levantar,
documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como automatizados, con la
finalidad de lograr, a través de sus resultados en forma consistente, los objetivos de negocio y para que éstos
se encuentren alineados con la estrategia de la organizacion

Esta disciplina de gestidn tiene los siguientes objetivos:

15 BPMN: Business Process Modeling Notation.
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= Lograr o mejorar la «agilidad de negocio» en una organizacion. El concepto de agilidad de negocio se
entiende como la capacidad que tiene una organizacién de adaptarse a los cambios del entorno a
través de los cambios en sus procesos integrados.

= Lograr mayor «eficacia». El concepto de eficacia se entiende como la capacidad que tiene una
organizacion para lograr en mayoro menor medida los objetivos estratégicos o de negocio.

= Mejorar los niveles de «eficiencia». Eficiencia es la relacién entre los resultados obtenidos y los
recursos utilizados, es decir el grado de productividad de un resultado. El término eficiencia estd
relacionado con todos losindicadores de productividad en cuanto a calidad, costosy tiempos.

2.3.2. Enfoque de valor publico

Existen diferentes definiciones de valor publico. En el trabajo original de Moore (1995), valor publico se puede
asimilar a lo que el publico valora. Esto no parece muy distinto a la agregacion de preferencias individuales,
pero se contrapone a la visidn mas burocratica que supone que son los productores, politicos o expertos los
guedeciden quées valioso. La preocupacién se centra en los ciudadanos como clientes o usuarios, y no es muy
distinto a lo que propone el NPM (New Public Management). Sin embargo, Benington & Moore (2011)
proponen un concepto de valor publico mas amplio: aquello que afiade valor a la esfera publica. Esto refiere
tanto al concepto de interés generaly al interés de las futuras generaciones, no solo el interés individual
conformado por las preferencias de los actuales ciudadanos. El concepto de la esfera publica se define como
aquellos “Valores, lugares, organizaciones, reglas, conocimiento, y otros recursos culturales que celebran en
comdun las personas a través de sus compromisos y conductas diarias, y que son confiadas al gobierno y las
instituciones publicas. Es lo que provee a la sociedad un sentido de pertenencia, sentido, propdsito y
continuidad, y que permite a las personas esforzarsey prosperaren medio de la incertidumbre” (Benington &
Moore, 2011).

Esta concepcidn de valor publico muestra una evolucion en el pensamiento de Mark Moore, probablemente
influido por su colaborador John Benington e, indirectamente, por sus criticos, como Barry Bozeman. Este
ultimo, en particular, proponeel concepto de interés publico: “un interés publico ideal refiere a esos resultados
que mejor sirven a la supervivencia delargo plazo y bienestarde un colectivo social constituido como publico”
(Bozeman, 2007). Este autor propone, ademas, el concepto de valores publicos de una sociedad, que son
aquellos que proveen consensos normativos sobre (a) los derechos, beneficios y prerrogativas que los
ciudadanos debiesen (y no debiesen) poseer; (b) las obligaciones de los ciudadanos para con la sociedad, el
Estado y entre ellos; (c) los principios en los cuales los gobiernos y politicas deberian basarse. Uno de los
primeros estudios (Antonsen & Jorgensen, 1997) concluye que en Dinamarca se valora el debido proceso,
accountability (rendicién de cuentas)y welfare provision (provision de minimos sociales de bienestar). La Tabla
1 provee ejemplos de valores publicos encontrados en una revision de diversos estudios sobre la
administracion publica.

El tipo de politica que se esta analizando contribuye albien comun, al interés publico y la dignidad. Contribuye
también a equidad, justiciay fairness. Enla medida que estd siendo bien ejecutado, con efectividad y eficiencia
y los funcionarios muestran una motivacion sobresaliente con lo que estan haciendo contribuye a confiabilidad,
honestidad, profesionalismo einnovacion.

23



Tabla 1 Lista de valores publicos mencionados en estudios

Categoria

Contribucion del sector publico ala
sociedad

Transformacién de intereses en
decisiones

Rel. entre administracion publicay
politicos

Rel. entre administracion publicay su
ambiente

Aspectos intra-organizacionales dela
administracion publica

Comportamiento de los empleados
del sector publico

Relacion entre administracién publica
y los ciudadanos

Conjunto de Valores
Bien comun
Interés Publico
Cohesion Social
Altruismo
Dignidad Humana
Sostenibilidad
Voces del futuro
Dignidad de régimen
Estabilidad de régimen
Gobierno de la mayoria
Democracia
Voluntad de la gente
Eleccion colectiva
Democracia del usuario
Gobernanza local
Involucramiento ciudadano
Proteccién de las minorias
Proteccioén de los derechos del individuo
Lealtad Politica
Accountability
“Responsividad”
Transparencia-Secrecia
Responsividad
Escuchar la opinién publica
Abogacia-Neutralidad
Compromiso
Balance de interés
Competitividad-Cooperacién
Valor para stakeholder o shareholder
Robustez
Adaptabilidad
Estabilidad
Confiabilidad
Oportunidad
Innovacion
Entusiasmo
Accountability
Profesionalismo
Honestidad
Legalidad
Proteccién de los derechos del individuo
Trato igualitario
Gobierno de la Ley
Justicia
Equidad
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Tabla 1 Lista de valores publicos mencionados en estudios

Categoria Conjunto de Valores

~ Razonabilidad
~  Fairness

Fuente: Bozeman, B. (2007) p.141, adaptado de Jorgenseny Bozeman (2007).

Tanto el interés publico y los valores publicos, de Bozeman, y el valor publicoy la esfera publica, de Benington

y Moore, deben definirse politicamente. Bozeman (2007) propone el concepto de falla de valor publico, que
ocurre cuando ni el sector privado ni el publico proveen bienesy servicios esenciales para alcanzarlos valores
publicos. Para detectar las fallas de valor publico, Bozeman propone el modelo de Mapeo de los Valores
Publicos (ver Tabla 2). Por ejemplo, en una sociedad donde la confianza en la politica es muy baja y/o los
politicos responden a intereses particulares, se esta produciendo una falla en los mecanismos de articulacién
de valores y agregacion, como podria ocurrir en el caso que los politicos estén respondiendo a intereses

particulares mas que a su papel de articular las preferencias sociales.

Tabla 1 Lista de valores publicos mencionados en estudios

Tabla 2 Modelo de mapeo de valores publicos

Valor Publico

Mecanismos para
articulacion de valores vy
agregacion

Monopolios legitimos

Informacion publica
imperfecta
Distribucion de
beneficios
Disponibilidad de
proveedor

Sustitucionabilidad Vs.
Conservacion de recursos

Conjunto de Valores

Procesos politicos y cohesidn social deberian ser suficientes para asegurar laefectividad
de la comunicaciény procesamiento de valores publicos.

Cuando los bienes y servicios son considerados apropiados para monopolios del
gobierno, la provisién privada de bienes y servicios es una violaciéon al monopolio
legitimo.

Similar al criterio de falla de mercado, los valores publicos pueden ser estorbados
cuando la transparencia es insuficiente para que los ciudadanos hagan juicios
informados.

Los commodities y servicios publicos deberian, permaneciendo el resto igual, ser libre y
equitativamente accesibles. Cuando “bienes equitativos” han sido capturados por
individuos o grupos, “acaparamiento de bienes”, ocurre la violacién de valor publico.
Cuando hay reconocimiento de legitimidad en lanecesidad de proveer bienesy servicios
escasos, debe haber proveedores disponibles. Cuando un bien o servicio vital no es
provisto porque no hay proveedores o porque éstos prefieren ignorar los bienes de
valor publico, hay una falla de valores publicos por falta de disponibilidad de
proveedores.

Acciones relacionadas a un recurso comun distintivo y altamente valorado, debiesen
reconocer la naturaleza Unica del recurso en vez de tratar el recurso como sustituible o
someterlo a un riesgo basado en indemnizaciones inapropiadas.
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Tabla 2 Modelo de mapeo de valores publicos

Valor Publico Conjunto de Valores

Asegurar subsistencia y | De acuerdo al ampliamente legitimado Cdodigo Belmont, los seres humanos,
dignidad humana especialmente los vulnerables, deben ser tratados con dignidad y, en particular, su
subsistencia no debe ser amenazada.

Fuente: Table 8.3. Bozeman, B. (2007) p.141

Las fallas de valor publico que estarian produciéndose en la tematica abordada se relacionan con fallas en la
prevencién, en la oportuna atencidny accionar frente a una situacién de violencia contra la mujer, en la
proteccion, asi como también en los mecanismos para la articulacién de valoresy agregacion: si bien existen
consensos expresados en derechos de la mujer, nifiasy jovenes, estos no setraducen enla accionesy recursos

priorizados para dar cumplimientoy garantizar el bienestarde los mismos.
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3. METODOLOGIA

A continuacion, se presenta en detalle la metodologia mixta utilizada para el desarrollo de los objetivos del
estudio. A través de la metodologia cuantitativa se abordd los primeros objetivos desde la base de datos del
Fono 1455, asi como del cruce de datas (registro Fono 1455 con data SGP). A través de la metodologia
cualitativa, se han realizado entrevistas semiestructuradas que han permitido abordar los objetivos | a V, asi
como examinarlas escuchas de las llamadas delos Ultimos 2 meses. Sumado alo anterior serealizd una revision
documentalinstitucional, lo que en conjunto ha permitido abordarel presente informe.

Finalmente, mencionar que el proceso contd con el acompafiamiento de la psicéloga Daniella Molett, a fin de
custodiar el autocuidado del equipo, asi como mediante la entrega de herramientas conceptuales y
metodoldgicas para poderabordarel analisis cualitativo, en especial referido a los audios.

3.1. ANALISIS CUANTITATIVO

El andlisis cuantitativo delos datos hacereferencia a los objetivos Il y Il de la consultoria. Para esto se describe
a continuacion la metodologia seguida para elaborar el anélisis segun distintas dimensiones. La primera parte
de la descripcion correspondea la metodologia que se siguid para caracterizar la base de datos, obteniendo el
porcentaje de llamadas entrantesy salientes, porcentajes por canales de ingreso, tipo de llamadas entrantes,
llamadas que corresponden o no a violencia (VCM) y de aqui el nivel de violencia al que pertenecen, inicial,
media o grave/vital, por regién considerando el porcentaje per cépita, temporalidad, por usuaria y evoluciéon
del uso de Botén de Emergencia (BDE).

3.1.1. Analisis base de datos SATT

El total de llamadas correspondienteal universo dela basede datoses de 307.3111lamadas, correspondiendo
alos datosde los afios 2021y 2022. Aefectos del estudio solo se usaron los datos del afio 2022, para hacer el
diagndstico, comentarla evolucion de este Ultimo afio, y el cruce dedata con el SGP, de estamanera se trabajo
con 233.466 llamadas, correspondientes al afio 2022.

La base inicial contenia untotal de 14 columnas, cuyas categorias eran:

Realizada por: Se refiere a la teleoperadora que realizé o contesté el contacto.

Usuario contactado: Usuaria/o que efectud o recibié el contacto

RUT:RUT del/a usuaria/o que efectud/recibio el contacto

Nivelusuario: Sedivide en cuatro categorias que pueden ser NivelInicial, Nivel Medio, Nivel Grave/Vital

o No VCM. Esta categoria se refiere al nivel de gravedad de la usuaria en el primer contacto con el

Servicio.

Teléfono: Teléfono de contacto.

6. Fecha: Contiene el dia, mes, afio y horaen la que se efectud/recibio la llamada.

7. Tipo de llamada: Tipificacién de la llamada que se divide en Consulta/Reclamos, Consultas, Otros,
Procesos, Programas SernamEG, Reclamos, Seguimiento, Soporte APP SOl y Violencia.

8. Region: Region de Chile a la que pertenece la usuaria/o.

A W N R
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14.
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Comuna: Comunade Chile a la que pertenece la usuaria/o.

Clasificacion: Incluye clasificaciones del tipo de llamadas segun las categorias de Activar Boton de
Emergencia, Callback, Connotacion Sexual / Pitanza, Consulta OIRS; Consulta SernamEG, Consulta
terceros, Consultas acceso general, Contacto BDE, Contacto Parte de Carabineros , Derivacién 101,
Derivacién OIRS, Dispositivo VCM — Deriva a OIRS, Informacion, Linea de violencia extrema, Llamadas
de Connotacion Sexual, Otras, Otros, Programa de atencién, proteccion y reparacion, Programa de
prevencion, Reclamos Dispositivos, Seguimiento 12 horas, Seguimiento 15 minutos, Seguimiento 24
horas, Seguimiento 48 horas, Sin seguimiento, Uso de Alerta valido, Violencia grave / vital, Violencia
inicial y Violencia media.

Canal Ingreso: Activar BDE, Linea 800, Of. SernamEG, Otro, Otros 1455, Otros 800, Otros WS, Parte
Carabineros, Saliente, Saliente — 149 Carabineros, Servicio Fono 1455, Webchat, WhatsApp
Derivado a: Campo manual que contiene al lugar o institucién a la que fue derivada la usuaria.
Observacion: Campo manual que contiene un relato breve del contenido de la llamada.

Fue Derivado: Indica si la usuaria fue derivada o no.

Para simplificar el andlisis y generar submuestras que fueran de mayor aporte al momento de generar las
estadisticas se agregaron las siguientes columnas:

A

ID: Se le da un ndmero a cada llamada.

Mes y afio: Mesy afio de la llamada.

Dia: Numero del dia de la llamada.

Mes: NUumero del mes de la llamada.

Afio: Afio de la llamada (2021 02022)

Dia de la semana: Dia de la semana a la que corresponde la fecha de la llamada (lunes, martes,
miércoles, jueves, viernes, sabado o domingo)

Hora: Hora en la quese recibid/efectud la llamada.

VCM: Si correspondea unallamada de violencia o no.

Canal de Ingreso 2: Sicorrespondea una llamada entrante o saliente

. Canal de Ingreso 3:Se agruparon las llamadas en Fono 1455. BDE, Carabineros, Webchat o WhatsApp
. Derivado a 2: Normalizacién del campo Derivado a, dado que era un campo manual, las variables

estaban escritas de formadistinta.

Para la creacion de la columna “Canal de Ingreso 2” que caracteriza la llamada por entrante o saliente, se
solicitaron reuniones en dos instancias con la encargada de informatica de la empresa operadoray serevisaron
las observaciones mediante el uso de la funcidn “BUSCAR” en Excel usando palabras clave como “no
contestada”, “llamd”, “se contactd”, entre otras.

Luego, se pudofiltrar porafio, canal de ingreso, servicio por el queentrd, etc.

En la segundaetapa del ana

isis cuantitativo se procedid a construir una base de datos mds grande a partir de

la ya construiday cuatro bases'® diferentes que contenian la fecha de nacimientoy el sexo de las personas que

16 L as cuatro bases facilitadas son hacen referencias a las bases 1 ene-feb-mar 2022, 2 abr-may-jun 2022, 3 jul-ago-sep 2022 y 4 oct-nov-dic 202 2. Bases
que contienen la fecha de nacimiento y el género de quienes hicieron uso del SATT el afio 20222.
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hicieron uso del servicio Fono 1455 duranteelafio 2022. Caberecalcar quelas cuatro bases con la informacién
de sexo y edad estaban divididas por periodos trimestrales.

Para hacer la union entre las bases se utilizé la categoria “Fecha” la cual incluia la fecha en que se habia
efectuado el contactoy la hora de este con el formato dd-mm-yyyy; h_mm.

Las bases proporcionadas queincluian fecha de nacimiento o que arrojaban resultados que no coincidian con
la busqueda por RUT, fueron categorizados como “Sin Informacion”. Por ejemplo, fechas de nacimiento para
edades 1y 2 afios, quedado el contexto no tiene sentido que personas de estas edades puedan mantener una
conversacion con las teleoperadoras, lo que también se confirmo con las observaciones del contacto en estos
casos. Ademas, existian fechas de nacimientos que daban como resultados usuarios de 10 y 11 afios, pero al
hacer el cruce con el RUT asociado a la llamada perdia sentido, por lo que también se incluyeron en aquellas
“Sin informacion”. Luego, sélo una llamada correspondia a una usuaria menor de edad, de 17 afios y
correspondiaal RUT asociado.

Por ultimo, las nuevas categorias que se incluyeron en la base original que dio paso a la base de datos final con
la que se trabajé fueron:

= |D:Sele daunnumeroa cada llamada.

=  Mesyafio: Mesy afio de la llamada.

= Dia: Numerodel dia de la llamada.

= Mes:Numerodel mes de la llamada.

=  Afo: Afiodelallamada (2021 02022)

= Dia de la semana: Dia de la semana a la que corresponde la fecha de la llamada (lunes, martes,
miércoles, jueves, viernes, sébado o domingo)

= Hora: Hora en la quese recibié/efectud la llamada.

= VCM: Sicorrespondea unallamada de violencia o no.

= Canaldelngreso?2: Sicorrespondea una llamadaentrante o saliente

= Canaldelngreso3:Se agruparon lasllamadas en Fono 1455. BDE, Carabineros, Webchat o WhatsApp

= Derivado a 2: Normalizacién del campo Derivado a, dado que era un campo manual, las variables
estaban escritas de formadistinta.

= Sexo: Incluye F, si es femenino, M si es masculino, O si es otroy vacias en caso de que la persona
contactadano proporcionara estainformacion (o no fuera consultado).

= Edad:Edad dela usuaria.

En general, se hace referencia a “usuaria” con género femenino dado que el servicio va dirigido a ellas y que
los casos en quellamaron personas de género masculino son poco.

El analisis realizado correspondeal tipo descriptivo, en general bivariado.

A continuacion, se presenta la metodologia seguida para desarrollar el objetivo Il de forma mas especifica,
afiadiendo el componente de rotacion de teleoperadoras, que se considera una estadistica relevante y que
podriade ser de utilidad para el estudio y el funcionamiento del SATT en si mismo.
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3.1.2. Analisis teleoperadoras

Respecto a la dotaciéon de las teleoperadoras del servicio, se realizd este andlisis para comprobar
cuantitativamente lo que se relataba en las entrevistas, acerca de la rotacion de las mismas. En particular,
teniendo la base de datos con todas las teleoperadoras del servicio junto a su fecha de ingreso y egreso (o
vigencia), se calculd la cantidad de ingresos y egresos por mes, desde agosto 2021 a diciembre 2022,
obteniendo la rotacion mensual del servicio mediante la siguiente formula:

N° de teleoperadoras que egresaron en el mes « 100

Promedio de teleoperadoras del mes

Ademas, en esta linea, se analizd el tiempo que duran las teleoperadoras que han egresado del servicio.

3.1.3. Andlisis derivaciones

Para el cruce de datoscon SGP'/, se identifican por un lado los RUT del SATT que fueron derivados a cada uno
de los 4 dispositivos: CDM, CRH, CVS y CAE. Por otro lado, se identifican los RUT de la base de datos de cada
dispositivo, filtrando por aquellos que ingresan via derivacion. Con esta informacion, se hizo un anélisis en
Excel, en particularcon lafuncién “BUSCARV”, para encontrar coincidencias de RUT del SATT en los dispositivos.
La coincidencia indicaria que aquel RUT asociado a un dispositivo particular, luego aparece en los registros del
dispositivo con talasociacion, con lo que la derivacion fue efectiva, bajo el supuesto que hayasido porvia SATT.
En caso contrario, implicaria que la derivacion no se concretd. Cabe destacar que en las bases de datos del SGP
no se especifica desde quédispositivo hasido derivadala usuaria atendida, porende, no se puede analizar con
precision qué contactos a través del SATT pertenecen luego a usuariasingresadas a los distintos dispositivos,
incluso si el dispositivo es el mismo, la usuaria podria haber entrado al dispositivo por otra via.

Se considerd utilizar la fecha de contacto de la usuariadel SATT vy la fecha de ingreso a un dispositivo de parte
de una usuaria para hacer el cruce de datos y obtener el historial completo de una derivacion a usuaria, pero
se ha presentado el siguiente problema:

1) La fecha en que se deriva a la usuariadesde el SATT no coincide con la fecha deingreso de la usuariaen el
dispositivo, pues existe un tiempo intermedio de contactoy la asistencia al dispositivo;

2) Aun cuando se pudiera definir un rango de dias que permitiera asumirque el ingreso de la usuaria se debe
a la derivacion del SATT, esto podria ser incorrecto, la usuaria podria estar asistiendo al dispositivo por otra
derivacion posterior desde otrainstitucion (por ejemplo, desdeel consultorio, Tribunal de Familia, etc.).

3) Ademas, de esto, también se debe tener en cuenta que, en ambas bases de datos, SATT y SGP (dispositivo),
hay usuarias que aparecen mas de unavez, y derivadas al mismo dispositivo, por lo que esto complejiza el
problemade hacer un nexo exacto entre contactos del SATT y usuarias del SGP.

4) Dado lo recién mencionado, tampoco se puede calcular tiempos de espera o pérdidas de vinculacion, en
relacién conlo quese tenia inicialmente contemplado.

7Se entregd al equipo consultor 4 bases de datos extraidas desde el SGP, cada una desde los distintos dispositivos: CAE, CDM, CVS, CHS. Estas bases de
datos poseen todas las usuarias historicas hasta el afio 2022, junto con su informacion personaly su relacion con el dispositivo.
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Porconsiguiente, este analisis se realizd asumiendo que un nexo entre un RUT de una usuariay un dispositivo
en particular entre ambas bases de datos, SATT y SGP (dispositivo), correspondia a una derivacion efectiva.

3.2. ANALISIS CUALITATIVO

El equipo del CSP realizd la produccién de informacidn cualitativa a partir de un conjunto de entrevistas
semiestructuradas a distintos actores relevantes para recoger informacién respecto del SATT. La pauta de
entrevista fue elaborada en funcion de los objetivos especificos de la consultoria, y las personas a entrevistar
fueron definidas por el equipo SernamEG/Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, segln categorias
propuestas porel equipo consultor.

Asimismo, se realizd la revision de los audios disponibles en la plataforma, para el andlisis cualitativo de las
escuchas en el periodo definido. Este andlisis se complementd con la revision de la plataforma de registro del
SATT vy las observaciones realizadas in situ por el equipo consultor al funcionamiento de plataforma e
interaccion con las operadoras, durante una hora de la jornada normal de trabajo. También se realizd una
revision de los Protocolos?® del servicio que constituyen una “guia para el usuario”, en este caso, el “equipo del
SATT”. Segln esta revision se evallan las escuchas de acuerdo a las dimensiones de andlisis que se presentaran
mas adelante.

A continuacién, se presentan los instrumentos técnicos aplicados y el detalle de las definiciones metodoldgicas.

3.2.1. Analisis de los audios

La escucha de los audios correspondientes a llamadas al SATT respondeal objetivo especifico IV, porlo que se
presentara el tratamiento de los datosy las caracteristicas de la muestra.

Respecto a la descripcion de la muestra, a partir dela base de datos deregistro de audios del Fono 1455y Fono
800 facilitada por la contraparte, se identificaron 16.178 audios correspondientes a los meses de noviembrey
diciembre de 2022, segln lo establecido en el informe 0. Los 16.178 audiosconfiguran el universo de casos. Se
realiza la escucha de un 1% de este total, equivalente a 162 audios. Este 1% es obtenido de manera aleatoria,
a partir de los registros de llamadas entrantes. Se ajustan las bases de datos de manera tal que el formato de
audios y registro sean compatibles para identificar, de manera mas precisa, las llamadas entrantes sobre las
clasificaciones de cada ID.

Se elabord una hoja de registro para cada tipo de llamada en base a la clasificacion de los Protocolos de
Atencidon Fono Violencia: Violencia, Consultas, Otros, Connotacion Sexual. Se definieron categorias de andlisis
considerando las variables mas relevantes que ya estaban en el registro de la empresa operadora y otras
incorporadas acorde a los objetivos del estudio, quedando clasificadas en las siguientes dimensiones:

= Validacién de la informacién inicial
= Validaciény evaluacién de los Protocolos

18 Se revisaron los siguientes Protocolos: 1) Protocolos de atencién fono violencia 27.07.2021; 2) Protocolos Parte de Carabineros 27.07.2021; 3)
Protocolos servicio de asistencia en emergencia por VCM 27.07.2021
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En el Anexo Il: Glosario de variables se encuentra una tabla descriptiva por dimensiones seguin objetivo del

registro, categorias de respuestay origen/fuente por cada variable.

A continuacién, se presentan las categorias registradas por tipo de llamada, de acuerdo a las cuales se
desarrolla el analisis:

Tipo de llamada/
Dimensiones
Validacién de la
informacién

inicial

Validacién %
evaluacion de los
Protocolos

Evaluacion
general de la
llamada

Tabla 3 Categorias de analisis de los audios, segin dimensiones y tipo de llamada.

Violencia

Identificar si: coinciden
los datos de la usuaria y
el nivel de usuaria conla
clasificacién de violencia

Evaluar la pertinencia de
las estrategias de
intervencion y atencion.
= Intervencion:
Proteccion,
Denuncia,
Orientacion del
proceso.
= Atencion:
Contencion,
Concientizar,
Informar, Derivar.
Pertinencia intervencion
operadora, satisfaccién
usuaria, cumplimiento
protocolo,
objetivos/propdsitos
SATT

pertinencia

Consultas
Identificar si: coinciden
los datos de la usuaria vy si
corresponde a una

llamada por consulta

Evaluar la pertinencia de
la consulta, oferta
programatica de la red

institucional, tipos de
reclamos.
Evaluar  aplicacion de

estrategias de atencion:
Contencion, Concientizar,
Informar, Derivar.

Pertinencia intervencidon
operadora, satisfaccién
usuaria, cumplimiento

protocolo, pertinencia
objetivos/propdsitos
SATT

Otras

Identificar si: coinciden los
datos de la usuaria y si

existen casos que
correspondan a VCM
Evaluar la oferta

programatica y derivacion a

organismo

correspondiente.

Evaluar las dos
instrucciones basicas:

=  Atenciones se

realizardn con empatia
y asertividad

= Toda persona recibird
algun tipo de respuesta

Pertinencia intervencion
operadora, satisfaccion
usuaria, cumplimiento
protocolo, pertinencia

objetivos/propdsitos SATT

Fuente: Elaboracién propia CSP en base a los Protocolos SATT

Connotacion
Sexual
Identificar  si:
corresponde a
una llamada de

connotacion
sexual

Evaluar
respuesta de la
operadora,
identificar
caracter de la
[lamada

Pertinencia
intervencion
operadora,
cumplimiento
Protocolo

Se ha realizado la escucha de un total de 162 audios, lo que corresponde al 100% de la muestra, la cual se
distribuye segintipo dellamada dela siguiente manera: 36,4% Violencia (todos los niveles'?), 17,9% Consultas,
45,1% Otros?°y 0,6% Connotacidn sexual. Asu vez en el proceso de la escucha, se ha detectado que existen
audios de duraciéon minima, alcanzando un totalde 42 audios, tipificados en las categorias anteriores. De esta

19 Violencia inicial, media y grave/vital.
20 Esta categoria corresponde allamados que no coinciden en las categorias anteriores, usualmente porque consultan porotros servicios o instituciones

ajenasaSernamEG.
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manera, finalmente los audios validos escuchados y analizados son 120 y se distribuyen asi: 53 en Violencia
(44,2%), 27 en Consultas (22,5%), 39 en Otros (32,5%)y 1 en Connotacién Sexual (0,8%).

Los audios no validos -duracién minima- por tipo de llamada se distribuyen asi: 6 en la categoria Violencia, 2
en Consultasy 34 en Otros. Cabe mencionar quelos 34 audios de la categoria Otros corresponden al 46,6% de
este tipo de llamaday se consideran audios “perdidos” ya que no tienen respuesta o no se pueden reproducir,
por lo tanto, se realiza la escucha y analisis de 39 audios validos. Ademas, la categoria Connotacidn Sexual
contiene 1 audio, porlo queel andlisis se hace en base a esa Unica escucha.

El registro de la escucha se fue perfeccionando durante el proceso, incorporando nuevasvariables o agregando
categorias de respuesta en funcion del andlisis de las escuchas, dindmica propia de la iteracion que requiere
este tipo de investigacidn. En este sentido, la escucha implicé apoyo psicoemocional y capacitaciéon en VCM
por parte de una profesional experta en el tema, porlo que se realizaron encuentros para recibir orientaciones
y estrategias de manejo emocional para la escucha.

3.2.2. Andlisis de las entrevistas

El andlisis de las entrevistas se realizé identificando dimensiones y topicos de conversacidon segin objetivo
especifico. En primer lugar, en la Tabla 4 se presenta la pauta base de entrevista indicando las principales
dimensiones que se ajustaron segun cada actor entrevistado. En Anexo Ill: Pauta entrevistas a actores, se
encuentra la pauta adaptada segln tipo de entrevistado/a y en Anexo IV: Consentimiento informado, el
consentimiento informado solicitado a cada entrevistado/a paravalidar su participacién en el estudio.

Tabla 4 Pauta base de entrevista.

Objetivos Especificos Dimensiones
Origen y comprension general del SATT

. Dar cuenta de la evolucion del Fono de | C@mbios anivel deobjetivos

atencién de VCM en Chile (1455), desde el | Cambios a nivel de funcionamiento
2020 a la fecha a partir de sus objetivos | Factores que han incidido en los cambios

iniciales Relacidn de SernamEG con la empresa operaria del SATT

Evolucion presupuestaria
Il. Analizar la informacion de los registros de las | Valoracion/percepcion del flujo de llamadas que recibe el
llamadas del Fono 1455 de los afios 2020 a | servicio
agosto del afio 2022, cuantificando: llamadas | Tipo de llamadas predominantes
totales, llamadas por VCM, nimero de Cambios en la categorizacion de llamadas
llamadas de una misma usuaria, tipo de
llamadas, riesgo, derivaciones, lugar de

llamada

Procedimiento de derivacion de usuarias

Ill. Dar cuenta de los tiempos de espera, demora | Valoracion/percepcién de los tiempos de espera en la derivacion

o pérdida de vinculacion delas usuarias unavez | Valoraciéon/percepcion de lademora o pérdida de vinculacién de
derivadas desde el Fono 1455 con los | |as usuarias en el proceso de derivacidn

dispositivos del SernamEG mediante el cruce | Factores que han incidido en los tiempos de espera, demora o
de datos con la plataforma del Sistema de perdida de vinculacion con usuarias
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Tabla 4 Pauta base de entrevista.

Objetivos Especificos

Gestion de Personas (SGP) de los dispositivos
de SernamEG.

. Analizar la escucha de llamadas de situaciones

de emergencia por violenciacontra las mujeres
de los ultimos dos meses, identificando tipos
de urgencia, el riesgo de vida, derivacién,
seguimiento y resultado del ciclo de atencidn,
pudiendo categorizar de

Orientacion, Informacién y Derivacién o si se

entre Ilamadas
tratan de comunicaciones para solicitar auxilio
en un caso inminente de Violencia contra la
Mujer

Evaluar la interoperabilidad entre el sistema de
registro (que usan las operadoras del Fono
1455), del WhatsApp vy
disponibilidad de cuposy tiempos de espera
para acceder a los dispositivos de SernamEG.

con los casos

Entregar recomendaciones de restructuracién
y mejoras del Fono 1455, objetivos, tipos de
atenciones ofrecidas, entre otras.

Fuente

Dimensiones

Coordinacion entre los dispositivos de SernamEG para la

atencién de usuarias
Descripcién del ciclo de atencién (solicitar ejemplo)

Tipos de urgencia predominantes

Aplicacion del protocolo de atencion segln tipo de urgencia

Valoracién/percepcién de la relacién entre el sistema de registro
del Fono 1455 y el WhatsApp

Gestién de casos
(Fono/WhatsApp)
Limitantes técnicas para la interoperabilidad del sistema

en funcién de la via de atencion

Obstaculizadores en el funcionamiento del Fono 1455
Fortalezas del servicio
Necesidades actuales

Valoracion general SATT

: Elaboracién propia CSP

Criterios de inclusién de la muestra, segln su vinculacion con el SATT:

Funcionarias/os del Ministerio de la Mujer y Equidad de Género y del Servicio Nacional de la Mujery
Equidad de Género que conozcan la trayectoria del SATT y funcionarias/os de los dispositivos
SernamEG que tengan vinculacion con el SATT, como los Centros de la Mujer (CDM) que reciben las

derivaciones de usuarias.

Operadoras de la empresa contratada para ejecutar el servicio, considerando a quienes atienden las

llamadas, supervisorasy jefaturas.

Usuarias de los dispositivos SernamEG que hayan sido atendidas porel SATT.
Funcionarias/os de Carabineros que reciban las denuncias por Violencia Contra la Mujery las deriven

al SATT y/o a dispositivos SernamEG.

A continuacion, se presentala Tabla 5 con la cantidad total de entrevistas realizadas, portipo de entrevistada/o.
En Anexo V: Listado de personas entrevistadas se presenta el listado de personas entrevistadas segun
institucién, cargoy fecha de entrevista. Deacuerdo a la planificacidn inicial se concretaron todas las entrevistas
estimadas, excepto una correspondiente al tipo Usuaria, luego de la evaluacién del caso y por considerar el
riesgo de victimizacion que implicaria concretar la entrevista.
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Tabla 5 Entrevistas estimadas y realizadas.

Tipo de Entrevistada/o

Institucién/cargo

Entrevistas realizadas

SernamEG 3

Funcionarios/as MinMujeryEG 2
CDM 2

Jefaturas 2

Operadoras Supervisoras/ Coordinadoras 3
Teleoperadoras diurnas/nocturnas 2

Usuarias Dispositivos SernamEG 1
Carabineros Funcionario/a denuncias por VCM 1
Total 16

Fuente: Elaboracién propia CSP

La informacidn de las entrevistas fue registrada in situ, luego corregida y complementada por el equipo segun
informacién de las grabaciones. Se realizd la sistematizacion en una matriz estructurada siguiendo las
dimensiones de las pautas deentrevistay segln tipo de actor. Posteriormente, serealizd un ejercicio de sintesis
y traspaso de la informacion a través de nuevas categorias que se presentan en la Tabla 6, permitiendo y
facilitando el andlisis de contenido cualitativo redactado en este informe. En cuanto al objetivo especifico VI,
debido a que hace referencia a las recomendaciones, se considerd pertinente desarrollar ese apartado del
andlisis en el capitulo correspondiente: Recomendacionesy mejoras del Fono 1455.

Tabla 6 Entrevistas estimadas y realizadas

Objetivo Especifico

|.  Dar cuenta de la evolucion del Fono de atencion de
VCM en Chile (1455), desde el 2020 a la fecha a partir
de sus objetivos iniciales

Il.  Analizar lainformacion de los registros de las llamadas
del Fono 1455 de losafios 2020 a agosto del afio 2022,
cuantificando: llamadas totales, llamadas por VCM,
numero de llamadas de una misma usuaria, tipo de
llamadas, riesgo, derivaciones, lugar de llamada

Ill. Dar cuenta de los tiempos de espera, demora o
pérdida de vinculacién de las usuarias una vez
derivadas desde el Fono 1455 con los dispositivos del
SernamEG  mediante el cruce de datos con la
plataforma del Sistema de Gestién de Personas (SGP)

de los dispositivos de SernamEG.

Categorias de analisis
Origen SATT y periodo 2020-2022
Factores de cambio y repercusiones
Licitacién, contrato y presupuesto
Vinculo SernamEG - Empresa
Categorizacion
Fichas de registro y ficha Carabineros
Horarios y factores de demanda

Caracterizacion de las usuarias

Descripcién yvaloracion general de la derivacion
Valoracién/percepcién de los tiempos de espera o demora
Valoracion/percepcién de la pérdida de vinculacién

Factores que han incidido en los tiempos de espera,
demora o perdida de vinculacién con usuarias

Coordinacién entre los dispositivos de SernamEG y el SATT

Usabilidad de plataformas de registro para la derivacion
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Tabla 6 Entrevistas estimadas y realizadas

Objetivo Especifico

IV. Analizar la escucha de llamadas de situaciones de

emergencia por violencia contra las mujeres de los
ultimos dos meses, identificando tipos de urgencia, el
riesgo de vida, derivacion, seguimiento y resultado del
ciclo de atencion, pudiendo categorizar entre llamadas
de Orientacion, Informacion y Derivacion o si se tratan
de comunicaciones para solicitar auxilio en un caso
inminente de Violencia contra la Mujer

Evaluar la interoperabilidad entre el sistema de
registro (que usan las operadoras del Fono 1455), con
los casos del WhatsApp vy disponibilidad de cupos vy
tiempos de espera para acceder a los dispositivos de
SernamEG.

Categorias de analisis

Descripcién del ciclo de atencion

Aplicacién del protocolo de atencion segun tipo de
urgencia

Valoraciéon del sistema de registro del Fono 1455 vy del
WhatsApp
Gestion de casos segun via de atencion

Limitantes técnicas para la interoperabilidad

Fuente: Elaboracién propia CSP
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4. ANALISIS DE LAEVOLUCION DEL FONO 1455 DESDE 2020 A LA FECHA

En el presente capitulo se abordan los siguientes objetivos especificos:

l. Dar cuenta de la evolucién del Fono de atencién de VCM en Chile (1455), desde el 2020 a la fecha a
partir de sus objetivos iniciales.

[I.  Analizar la informacion de los registros de las llamadas del Fono 1455 de los afios 2020 a agosto del
afio 2022, cuantificando: llamadas totales, llamadas por VCM, nimero de llamadas de una misma
usuaria, tipo de llamadas, riesgo, derivaciones, lugar de llamada.

A continuacién, sedescribe, en primer lugar: el Servicio de Atencion Telefonica y Telematica, su evolucidn, los
procesos de prestacion del servicio de atencidn telefénica y telematica especializada en VCM, la plataforma,
asicomoy larelacién con otras entidades. En segundo lugar, se da cuenta del andlisis cualitativoy cuantitativo
en torno a los objetivos especificos correspondientes. Y finalmente un primer andlisis correspondiente a las
tematicas tratadas.

4.1. SERVICIO DE ATENCION TELEFONICAY TELEMATICA (SATT)

En 19912%! se crea el Servicio Nacional de la Mujer mediante la promulgacién de la Ley N° 19.023 como un
servicio publico, funcionalmente descentralizado, dotado de personalidad juridicay de patrimonio propio, que
se relacionard con el presidente de la Republica por intermedio del Ministerio de Planificacion y Cooperacion.
En este momento, era el organismo encargado de colaborar con el Ejecutivo en el estudio y proposicion de
planes generales y reformas legales conducentes a la igualdad de derechos y oportunidades entre hombresy
mujeres; y a disminuir practicas discriminatorias en el proceso de desarrollo politico, social, econémico y
cultural del pafs.

SERNAM ha formulado los Planes de Igualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres (PIO) que han
abordado, entre otros temas, la violencia contra la mujer (P10 1: 1994-1999; P10 2:2000-2010y PIO 3:2010-
2020). En 1992, se crea la Comision Interministerial para asesorar en prevencion de violencia intrafamiliar,
coordinada por SERNAM e integrada por los sectores de Salud, Educacién, Justicia, Relaciones Exteriores,
Secretaria General de Gobierno, Secretaria General de la Presidencia, Carabineros, PoderJudicial. En 1996, se
crean Redes Interinstitucionales y Comunitarias para desarrollar acciones de prevencion y atencion, las que se
constituyen a nivel regional y en la mayor parte de las comunas del palis. Estas redes estdn integradas por
representantes de la Municipalidad, Carabineros , Sector Salud y Educacién, junto a una activa presencia de
organizaciones comunitariasy grupos de mujeres??.

La Ley N° 20.066 de 2005 sobre violencia intrafamiliar releva el rol de SERNAM sobre el tema, “a través de los
siguientes articulos: Articulo 42. Correspondera al Servicio Nacional de la Mujer proponeral/la presidente/a de
la Republica las politicas publicas para el cumplimiento de los objetivos de esta ley. En coordinacion y
colaboracidon con los organismos publicos y privados pertinentes formulara anualmente un plan nacional de
accién. Para los efectos de los incisos anteriores, el Servicio Nacional de la Mujer tendra las siguientes
funciones:

a) Impulsar, coordinary evaluar las politicas gubernamentales en contra de la violencia intrafamiliar;
b) Recomendar la adopcion de medidas legales, reglamentarias o de otra naturaleza para prevenir,
sancionary erradicar la violencia intrafamiliar;

21 Dos afios antes ha sido ratificada por Chile, la CEDAW (1989)
22 https://evaw-global-database.unwomen.org/en/countries/americas/chile/1991/servicio-nacional-de-la-mujer
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c) Prestar asistencia técnica a los organismos que intervengan en la aplicacion de esta ley que asi lo
requieran, y

d) Promoverla contribucién de los medios de comunicacion para erradicar la violencia contra la mujery
realzar el respeto a su dignidad”?3.

En el aflo 2015, durante el segundo periodo presidencial de Michelle Bachelet, se promulga la Ley N° 20.820
que crea el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, y que modifica el nombredel Servicio Nacional de
la Mujer por Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género (SernamEG), incluyendo — entre otros
cambios — que el medio para relacionarse con el/la Presidente de la Republica serd por intermedio del
Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género; y que corresponde al organismo encargado de ejecutar las
politicas, planes y programas que le encomiende el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género.

En esa linea, SernamEG tiene como mision?*:

“Fortalecer las autonomias y ejercicio pleno de derechos y deberes de la diversidad de las mujeres, a través de
la implementacion y ejecucion de Politicas, Planesy Programas de Igualdady Equidad de Género,
considerandoelenfoque territorial, y aportando alcambio cultural que se requiere para alcanzaruna
sociedad mdsigualitaria entre mujeresy hombresen elpais”.

Adicionalmente, dentro de sus productos estratégicos, el Servicio ha definido?°:

= Programas parael fortalecimiento de la autonomia econdmica de las mujeres.

= Programas para el gjercicio pleno de los derechos sexualesy reproductivos, de la diversidad de mujeres
y jovenes.

= Programas parapromoverel derecho de las mujeres a unavida libre de violencias.

= Programas con enfoque interseccional para avanzar en la autonomia politica de la diversidad de
mujeres y organizaciones de mujeres y su fortalecimiento.

= Acciones y medidas destinadas a contar con funcionariosy funcionarias saludables, con calidad de vida,
condiciones de trabajo adecuadas, infraestructura, tecnologia y equidad de género, a través del
fortalecimiento institucional que permitan el cumplimiento de los objetivos del Servicio.

Particularmente, el producto estratégico “Programas para promover el derecho de las mujeres a una vidalibre
de violencias” tiene por finalidad contribuir al fortalecimiento de las autonomias de las mujeres, promoviendo
su derecho a unavida libre de violencias, a través de programas o iniciativas relacionadas con la prevencion,
atencién y reparacion de la violencia contra las mujeres y el acceso a la justicia a través de la representacion
juridica especializada.

La Unidad en Violencia contra las Mujeres (VCM) del SernamEG (ver mapa de actores -llustracion 14) realiza
intervenciones (acciones y prestaciones) para promover espacios en los cuales se fortalezca la autonomia en
posde una vidalibre de violencia. La Unidad VCM, a través del Programa de Atencién, Protecciény Reparacion
en Violencia Contra las Mujeres (APR), ha brindado atencion a mujeres victimas/ sobrevivientes a través de sus
distintos dispositivos de intervencidn, abarcando las dimensiones psicosocial y juridica. Para ello, se abordan
estrategias que contribuyen en disminuir la violencia contra las mujeres, desde sus causas mas proximas
conformando un Modelo de Abordaje con enfoqueterritorial, a través de la oferta programatica desplegada a

23 https://evaw-global-database.unwomen.org/en/countries/americas/chile/1991/servicio-nacional-de-la-mujer

24 De acuerdo a lo declarado en su Balance de Gestion Integral 2021. Ver < https://www .SernamEG.gob.cl/wp-content/uploads/2019/07/BGI_2021.pdf
>

25 De acuerdo a lo declara en el portal WEB de SERNAMEG. Ver <https://www.SernamEG.gob.cl/?page_id=25>
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lo largo del pais, poniendo énfasis en la reparacion y en la entrega de herramientas para que las mujeres
alcancen su plena autonomia, libertad e igualdad de derechos.

El disefio del Programa APR?® establece como objetivo de propdsito disminuir el dafio psicosocial causado por
la violencia de género en las mujeres victimas/sobrevivientes, considerando comopoblacién objetivoa mujeres
mayores de 18 afios que hayan sufrido violencia de género por parte de su pareja y/o ex pareja; violencia sexual
por conocidos o desconocidos; violencia de género grave por parte de conocidos o desconocidos, migrantes
vulneradas por trata de personasy en situacién de explotacidn; victimas de femicidios frustrados o atentados
y familiares de mujeres victimas de femicidio consumado.

La implementacion del Programa APR se articula a partir de 10 componentes, los cuales, a través de distintos
dispositivos desplegados a nivel nacional, ejecutan los modelos de intervencion especializados en los diferentes
tipos y manifestaciones de violencia de género. Cabe destacar que el alcance nacional de SernamEG se
materializa a través de direcciones regionales en todas las regiones del pais. Mediante éstas, se vincula con
gjecutores publicos y privados en el ambito regional, provincial y comunal, para la implementacion de sus
programas. Uno deestos componentes corresponde al Servicio de Atencion Telefénicay Telematica (SATT).

El Servicio de Atencion Telefénica y Telematica especializada en violencia contra las mujeres (SATT), tiene como
objetivo fundamental poner a disposicion de todas las ciudadanas y ciudadanos del Estado de Chile,
especialmente de las mujeres que se encuentren en riesgo, por vivir o haber vivido algin tipo de violencia en
el contexto de pareja, un medio de comunicacién idoneo y gratuito para acceder a la red de apoyo publicay
privada, generando una alerta para la coordinacion intersectorial de acciones, el registro y seguimiento de las
mismas, en cada caso bajo la direccion y supervisién del Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género.

Los propdsitos del servicio son:

= Entregar de forma eficiente unarespuesta satisfactoriaa todaslas usuarias/os que contacten al SATT.
= Entregarinformacién claray adecuadaa la situacion y/o problematica presentada porla usuaria/o.

= Contener, Concientizar, Informar y Derivar

= Efectuar el seguimiento de los casos graves.

Este servicio es de funcionamiento continuo las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. Debe, ademas, tener
cobertura nacional, cuyo soporte de funcionamiento (linea telefénica) es gratuita y de uso exclusivo para el
SernamEG. Lo anterior se lleva a cabo a través del desarrollo de las siguientes lineas del servicio?’:

= Servicio de Atencion de llamadas - Fono de Orientacion en VCM (1455)

= Servicio de Asistencia en Emergencias por VCM

= Seguimiento de Denuncias en Carabineros de Chile

= Servicio de Atencion de WhatsApp de Orientacion en VCM (+569 9700 7000), Servicio de App Mobile
de Orientacion en VCM, Servicio de Georreferenciacion transversala todos los otros servicios

Es importante mencionar que este servicio tiene como publico objetivo atodas las personas que deseen recibir
orientacion, informaciény derivacion adecuadas a través del nimero 1455 sobreviolencia hacia la mujer en el
contexto de relaciones de pareja, ya sea para una tercera involucrada o para si misma. También para aquellas
mujeres mayores de 18 afios que accedan al servicio dellamada de emergencia, como una medida de seguridad
en casos de violencia grave o vital, solicitado a través de dispositivos SernamEG.

26 De acuerdo a lo declarado en su Balance de Gestién Integral 202 1. Ver < https://www.SernamEG.gob.cl/wp-content/uploads/2019/07/BGI_202 1.pdf>
27 Cabe destacar que, hasta el primer semestre de 2021, SATT también prestaba el servicio de seguimiento de las medidas cautelares.
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4.2. EVOLUCION DEL SERVICIO

Los servicios prestados por SATT han ido evolucionado en el tiempo, haciendo frente a la demanda de las
usuarias/osy a las contingencias debido a la pandemia por COVID-19.

Tal como se menciond previamente, SATT es uno de los componentes del Programa de Atencion, Protecciény
Reparacidon en Violencia Contra las Mujeres (APR), cuya estructuraciony foco especifico en la lucha contra
Violencia Contra las Mujeres, fue en 2015. Cabe destacar que su origen mas remoto corresponde al llamado
Chile Acoge: Violencia Intrafamiliar que atendia la problematica de Violencia Intrafamiliar (VIF). Inicialmente
APRtenia 4 componentes, uno deellos correspondeala primeraversién de SATT: “"Orientacién e Informacion:
Personas que habitan en Chile, acceden a atencién remotay presencial para recibir informacién en tematica
de violencia contra la mujer”. Este componente brindaba asistencia remota a través de una linea 800, por
medio de un equipo de recepcionistas telefénicos/as capacitados/as para dar orientacion, contencién y
atencién a mujeres que solicitan ayuda porque estan siendo victimas de violencia. Del mismo modo, realiza
seguimiento a los partes policiales de Carabineros donde las mujeres han realizado una denuncia como
victimas de violencia y acceden a ser derivadas a SernamEG. Se atienden llamadas de emergencia o bien
requerimientos del dispositivo deemergencia instalado en teléfonos méviles de mujeres potenciales victimas,
conectando a la requirente con personal capacitado para la contenciény a atencién inmediata en su casa,
incluyendo coordinacion con Carabineros con el fin de brindar proteccidén ante riesgo inminente?®.

La linea 800 evoluciond al Fono de numeracion corta 1455 en 2019, mientras que durante 2020y 2021, a
propdsito del aumento de casos de violencia contra la mujer a causa del confinamiento por la pandemia de
COVID-19, por ende, del nimero de llamadas al Fono 1455, se ampliaron las plataformas de acceso a la
respuestade la red de atencidn a través de canales silenciosos de servicio:

= Servicio de Atencidon Webchat de Orientacion en VCM
= Servicio de Atencion WhatsApp de Orientacién en VCM

III

Cabe destacar que el “seguimiento de Medidas Cautelares”, dictadas por el Centro de Medidas Cautelares de
los Tribunales de Familia de Santiago, se dejaron de efectuar desde agosto del afio 2021. En este sentido, el
servicio actualmente cuenta con:

= Servicio de atencién de llamadas, Fono de orientacidn en VCM (1455): Asistencia telefonica orientada
especialmente a mujeres que viven o han vivido algun tipo de violencia, a través de un servicio de
orientacion, informacién y primera atencién en crisis, evaluando factores de violencia y riesgo
asociados a la situacion de violencia, con la consecuente derivacion a otras instituciones pertinentes,
através del nimero 1455, con funcionamiento las 24 horas al dia, los 365 dias del afio, con cobertura
nacional, de manera gratuita.

= Servicio de atencidn Webchat de orientacion en VCM: Servicio de atencion a través de Webchat,
cubriendo la necesidad de orientacién a mujeres no hispano parlantes o con hipoacusia, respecto de
situaciones de violencia contra la mujer, vividas ya sea de manera personal, o bien por una tercera
persona, realizando una primera atencién en crisis, evaluando factores de violencia y riesgo asociados
a la situacion de violencia, con la consecuente derivacion a otras instituciones pertinentes, con
funcionamiento las 24 horas al dia, los 365 dias del afio, con cobertura nacional, de manera gratuita.

28 Macuer, T., Weintein, M., Belmar, C. (2017) Informe Final de Evaluacion Programa de Prevencion Integral de la Violencia Contra Las Mujeres Y
Programa De Atencidn, Proteccion Y Reparacion Integral De Violencias Contra Las Mujeres. DIPRES. Santiago de Chile.
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= Servicio de asistencia en emergencias por VCM?2?: Servicio telefénico que permite a las mujeres con
riesgo grave o vital que son atendidas en los dispositivos de SernamEG (CDM, CDA, CVS, Casa Trata,
Linea de violencia Extremay Direcciones Regionales) ponerse en contacto deforma prioritaria con una
asistencia y ayudatelefénica a través de un servicio de llamada de emergencia, en situaciones donde
ellas se encuentren frente a una situacién de violencia por parte de su pareja o ex pareja, agresores
sexuales y tratantes. El servicio funciona 24 horas al dia, los 365 dias del afioy con cobertura nacional,
através de unalinea distinta al servicio de atencién de llamadas 1455.

= Seguimiento de denuncia en Carabineros : El seguimiento consiste en las llamadas telefonicas
semanales que se realizan a las mujeres que han realizado denuncias por haber vivido violencia en el
contexto de pareja, en Carabineros de Chile alo largo del territorio Nacional, y que han autorizado ser
contactadas porSernamEG. En esta llamada se reforzard la importancia de su denuncia, y se orientara
en los pasos a seguir, para luego derivar a los Centros de la Mujer u otra institucién en caso necesario.

A continuacién, se muestrala linea de tiempo de la evolucion del SATT en la llustracion 1, debajo de la linea de
tiempo se identifica el nombre de la empresa a cargo de la ejecucién del servicio°:

[lustracion 1 Linea de Tiempo SATT.

Inicio linea 800 Linea 1455

Pandemia

2011 2019 2020 2021 2023

[ Familia en linea S.A. ][ Holdtech ]

Fuente: Elaboracién propia CSP

Vale la pena hacer notar que la pandemia aumentd la demanda en forma importante. A partir de mayo de
2020°*  nimero dellamadas pormes paso de alrededor de 4.000a 11.000 llamadas.

Los canales de comunicacion actuales son:

= Fono 1455

= Webchat de SATT

= Servicio de WhatsApp de SernamEG
= Linea 800— Llamadas de Emergencia

29 Este es el servicio referido como Linea 800 —llamadas de emergencia

30 Paramas antecedentes ver Tabla 7

31 En un periodo anterior a la pandemia, esto es desde febrero de 2019, con el cambio a la numeracion corta 1455 se aumentan de un promedio de
2000 a3000llamadas a sobrelas 6000, que fue el escenario en que se encontraba el SATT antes de la pandemia
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Las mujeres que se comunican a través de alguno de estos canales de orientacion e informaciény que son
catalogadas en riesgo grave o vital, son sujetas de un proceso de seguimiento, con comunicaciones espaciadas
en el tiempoy quetienen por finalidad ser derivadas a un dispositivo territorial de SernamEG para su atencién
final, que no siempre se concreta en el corto plazo. Existen también mujeres que llaman en situaciones graves
dondeestan viviendo los hechos de violencia en el momento del contactoy sus requerimientos son de ayuda,
cambiando asi el objetivo de las comunicaciones a uno de proteccion.

Las llamadas o chats recibidos se pueden agrupar basicamenteen 3 tipos:

= Llamadaso chats por violencia contralas mujeres.
= Llamadas o chats por consultas, dudas o reclamos acerca de dispositivos SernamEG.
= Llamadaso chats por otros temas que no tengan relacién conviolencia contralas mujeres.

4.2.1. Contratos de prestacion de servicios.

La Tabla 7 muestracémo ha sido la renovacién de contratos de prestacion de servicios, los que en cada caso
estan formalizados mediante una Resolucidn Exenta (REX).

Tabla 7 Proceso de renovacion de contratos externos (2010-2021)

REX N° Fecha REX Empresa Fecha inicial Duracién Monto
77 11/11/2010 Familia en linea SA 15/11/2010 12 meses $ 26.528.560
64 08/02/2012 Familia en linea SA 1/2/2012 5 meses $ 72.995.000
244 01/06/2012 Familia en linea SA 1/6/2012 6 meses $50.311.800
276 31/01/2013 Familia en linea SA 1/1/2013 12 meses $125.713.800
22 11/12/2017 Familia en linea SA 1/12/2017 15 meses $207.698.960
510 29/03/2019 Familia en linea SA 1/4/2019 7 meses $120.332.454
1341 02/10/2019 Familia en linea SA 30/9/2019 3 meses $60.169.200
1576 31/12/2019 Familia en linea SA 1/1/2020 1 mes $20.056.400
4432 24/01/2020 Holdtech 1/2/2020 16 meses $ 366.715.040

32 Modificado por la Res Ex 346/2020del 7 de Julio de 2020. Este contrato aumenta en un 20% el presupuesto total (el maximo per mitido en el contrato)
de tal manera de aumentar las llamadas mensuales y posiciones de mayo a diciembre 2020.
- El servicio se pagard mediante un monto fijo mensual que asegure a lo menos 8.300 llamadasy comotope mensual méaximo de $15.471.333 (quince
millones cuatrocientos setentay un mil trescientos treinta y tres pesos) entre el 1 de mayo y el 31 dejulio de 2020, coninclusion de ambas fechas, para
lo cual Holdtech S.A. se compromete a contar comominimo con 5 posiciones de atencidn durante el diay 2 posiciones de atencién durante la noche.
En los periodos de peacks, el servicio debe contar con a lo menos 6 posiciones disponibles durante el dia y 3 durante la noche
- El servicio se pagard,se pagara mediante un monto fijjo mensual que asegure alo menos 10.234 llamadas 'y como tope mensual maximo una suma de
$21.526.278 (veintitin millones quinientos veinte seis mil doscientos setentay ocho pesos) entre el 1 de agostoy el 31 de diciembre de 2020, con
inclusién de ambas fechas, para lo cual Holdtech S.A. se compromete a contarcomo minimocon 6 posiciones de atenciéndurante el dia, 2 posiciones
deatencion durantela noche, junto con elaumento de una supervisora. En los periodos de peacks, el servicio el servicio deb e contar con a lo menos 7
posiciones disponibles durante el diay 3 durante la noche. Conforme a lo establecido en las Bases y en la Oferta Econdmica, las llamadas que excedan
delas indicadas en los parrafos anteriores, en cada periodo, se pagaran a un precio de $1591 por cada llamada gestionadas.
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Tabla 7 Proceso de renovacion de contratos externos (2010-2021)

REX N° Fecha REX Empresa Fecha inicial Duracién Monto

40633 17/08/2020 Holdtech 01/05/2020 8 meses $63.735.789

01473* | 01/04/2021 Holdtech 01/01/2021 5 meses UF 372 mensual
293 21/07/2020 Holdtech 01-06-2021 2 meses $ 68.048.256
441 29/09/2021 Suma Cuatro 1/8/2021 24 meses $1.301.086.176

Fuente: Elaboracion propia CSP

Parte de las compras se efectuaron mediantelicitaciones y otras mediante trato directo.

Cabe destacar que cada vez que hubo un cambio en el proveedor de servicios, éste tuvo que desarrollar una
plataforma nueva. Esta situacién generd una perdida parcial del acceso a los datos anteriores. Especificamente
se deja de contar, por vencimiento del contrato, con el software del proveedor, queincluye el Front End, y por
tanto como el software deja de operar no es posible tener acceso a la plataforma en forma estructurada,
aunguese haya hecho una copia de los datos®. Gracias a esta Ultima, sin embargo, sigue siendo posible tener
acceso a informacion de audios y datos en Excel.

4.3. PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA Y
TELEMATICA ESPECIALIZADA EN VCM

Los diagramas de procesos y las descripciones de ellos estdn basadas en el Contrato con “Suma Cuatro
Consultores y Asesorias” e “Ingenieria Ahumaday Cruz SPA” aprobado mediante la REX 441 del 29/9/2021.
Cabeaclarar queno sehaconsiderado necesario ahondaren la descripcidon delas tareas delos procesos porque
la REX 441 los describe con detalle.

Para cada proceso se presentan a continuacion sus caracteristicas principales y su diagrama de flujo.
Los procesos son los siguientes:

= A.1.Servicio de atencion de llamadas VCM 1455.

= A.2. Seguimiento, parael caso de llamadas de tercer nivel.
= B. Servicio de atenciéon Webchat de orientacion en VCM.

= (.1 Activar Servicio de asistencia en emergencias por VCM.
= (C.2.Acoger llamadas de emergencia por VCM

= D. Seguimiento de denuncias en Carabineros de Chile.

= E.Servicio de atencién WhatsApp de orientacion en VCM.

33 Este contrato aumenta en un 20% el presupuesto total (el maximo permitido en el contrato) de tal manera de aumentar las llamadas mensualesy
posiciones de mayo a diciembre 2020.

34 Corresponde al servicio de WhatsApp de enero a mayo 2021

35 Audiosy datos de usuarias fueron entregados por las empresas, algunos de ellos parciales e incompletos en formatos de almacenaje (Excel, Word,
Audios MP3 etc)
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= F.Servicio de aplicacion movil.
= @G.Sistema de Georreferenciacion.

Los diagramas de procesos que se presentan a continuacion, se apartan de los estandares de Business Process
Model and Notation (BPMN)*® a fin de simplificar y facilitar su uso y comprensién por personas no
especializadas en el mismo. A su vez cabe aclarar que las figuras geométricas y los colores corresponden a la
tipologia disponible en el software utilizado (no siendo equivalentes al significado asignado a los colores de un
semaforo). Asimismo, los diagramas de flujo no son equivalentes a una carta Gantt por ende no dan cuenta
simultdneamentede la distribucion temporal, sino procesual.

4.3.1. A.1.Serviciode atencion de llamadas VCM Fono 1455

= Sehabilitd unservicio de atencién de llamadas, el Fono de orientacion en VCM 1455.
= Opera 365 dias/afio y 24 horas/dia, en todo el territorio nacional y de manera gratuita para quienes
llamen.
= Seestablecen 3 niveles de tipificacion de acuerdo a la situacion de violencia:
o Primer nivel: Nivel inicial de riesgo.
o Segundonivel: Nivelmedio de riesgo
o Tercer nivel: Conlleva nivel de riesgo grave o vital.
= Hay un protocolo distinto para cada nivel.
= Seestablece un procedimiento de seguimiento para las llamadas de tercer nivel.
= Seestablece unatipificacion de llamadas con mas de 20 categorias.

36 BPMN es un estandar internacional para la notacionde procesos de modelamiento bajo lanorma ISO 19.510
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llustracion 2 Servicio de Atencion de llamadas al Fono 1455

A.1. Servicio de stencién de llamada teleféonica

1455

Efectuar llamada

Persona que llama al

Registro de audio y
registrar llamada en
ficha

Call center

3er nivel

1er o 2do nivel

Otros temas

Consulta por
dispositivos

Reclamos

Consulta
programas
SernamEG no VCM

Connotacion sexual

Contencion, orientacion y
solicitar contacto con
Carabineros y/o Serrvicio
de Salud seglin pauta

)

Contencién, orientacion
y evaluacion segun pauta

—_—

)

Redireccionar llamado

—_————

Direccionar a OIRS de
SernamEG

—

)

—_———

)

Activar procedimiento
de bloqueo

Proporcionar informacion
sequn oferta 4}0
programatica

Referenciar al servicio
que corresponda o a —)‘ '
ChileAtiende

|

Fuente: Elaboracion propia CSP

A.2. Seguimiento, para el caso de llamadas de tercer nivel

El objetivo es evaluar el estado de la mujer y ofrecer apoyoy acompafiamiento en el proceso para su
recuperacion.
Se deben hacer al menos 3 llamadas de seguimiento:

Alas 12 horas
Alas 24 horas
Dentro de las 48 horas.
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= Siseverifica que no hatomado contacto con el dispositivo o no ha sido atendida, se debera notificar
a la Unidad en Violencia contra las Mujeres del Nivel Central de SernamEG y a la Direccién Regional
que corresponda.

= Debe existir unmodelo de alerta que permita indicar, respecto de aquellas llamadas que corresponde
seguimiento, que éste no se ha llevado a cabo en el tiempo definido.

[lustracion 3 Seguimiento para el caso de llamadas de tercer nivel

®

3

E )
=

T Informar estado

wn

B y solicitar apoyo
© y orientaciones
&

Notificar a VCM
de SernamEG y a
Dir Regional

( N
el :
( ) ) Hace(|3]ladr:adas Enviar alerta al Centro de la
seguimiento Llenar ficha Mujer con copia a supervisor/a
% ; del servicio en SernamEG
_ registrar audio )

Call center

¢Ha sido atendida?

A.2. Seguimiento de llamada Nivel 3

Fuente: Elaboracion propia CSP

4.3.3. B.Servicio de atencion Webchat/WhatsApp de orientacién en VCM
Para el caso del Servicio Webchat:

= Sehabilitéd unservicio de atencién de mensajes via web.
= Opera365diasal afio, 24 horas/dia, dentro del territorio nacionalen forma gratuita.
= Seestablecen 3 niveles de seguimiento, de acuerdo a la situacion de violencia:
e Alas12horas.
e Alas24horas.
e Dentro de las 48 horas.
= Hay un protocolo distinto para cada nivel.
= Seestablece un procedimiento de seguimiento para las comunicaciones de tercer nivel.
= Seestablece unatipificacion de llamadas con mas de 20 categorias.
= El procesoes similar al proceso A.1. de atencidn de llamadas.

Para el caso del servicio WhatsApp:

= Servicio de atencidn telematica a través de WhatsApp.

= Da orientaciones los 365 dias/afio, 24 Horas/dia, dentro del territorio nacional en forma gratuita.
= Sistemade traduccién para lenguas originarias o idiomas extranjeros.

= SernamEG proporcionanumero+56997007000.

= Sedebe contar con informacién en linea sobre la operacién del servicio.

= Enlodemas es similaral Fono 1455 (3 niveles, protocolos, tipos, etc.).

= Sedebe proporcionarseguimiento a llamadas de tercer nivel.
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Ilustracién 4 Servicio de atencion Webchaty WhatsApp de Orientacién en VCM

Mandar
comunicacién
via Chat web o
WhatsApp

Persona que se comunica

Contencion, orientacion y

3er nivel salicitar contacto con
Carabineros y/o Serrvicio

de Salud seguin pauta

Registrar en ficha

‘Ter o 2do nivel

VCM Contencion, orientacion

y evaluacion segin pauta

—_—

Proporcionar informacion
segun oferta 4}‘ '
programatica

Otros temas

—
Consulta por
dispositivas . 5

P Redireccionar llamado

Call center

—

Reclamos
Direccionar a OIRS de

SernamEG

B. Servicio de atencién Chat web de orientacién en VCM

—
Consulta
programas

SernamEG no VCM

Referenciar al servicio

que corresponda o a —)O
ChileAtiende
—_—

—
Connotacion sexual

Activar procedimiento
de bloqueo

—

Fuente: Elaboracién propia CSP

4.3.4. C.1Activar Servicio de asistencia en emergencias por VCM

= Sebasaenunared (de dispositivos) compuesta por:
e C(Centrodela Mujer
e (CasadeAcogida
e Centrosde Atencion y Reparacion para Mujeres Victimas
Modelos pilotos
e (CasaTrata de SernamEG
= Permite a las mujeres tomar contacto en forma prioritaria con el SATT.
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Los dispositivos se activan a nivel regional, que a su vez informa a la Unidad en VCM, mediante un
documento en Excel quese enviaunavez al diavia correo o directamente en la plataforma. El proceso
que se desarrolla a continuacion es secuencial.

EI SATT contacta a la usuaria (max. 2 horas) y se activa el sistema de llamada prioritaria.

Se establece contacto con Carabineros, PDI, SAMU, etc.

Se efectUa seguimiento

La empresa debe elaborar informes de emergencia (méx. 12 horas)

Ilustracion 5 Activar Servicio de asistencia en emergencias por VCM

Dispositiva

Entregar rave o vital Activar Correo con planilla Excel diario
f a Evaluar riesgo o

Unidad central de VOM
de SernamEG

Copia Corres

C.1. activar llamada de emergencia
Encargada regional

Call center

Mujer afectada

Configurar mévil

Fuente: Elaboracién propia CSP

C.2. Acoger llamadas de emergencia por VCM

Al acoger la solicitud de ayuda de la mujer, se debe establecer contacto con las instituciones
pertinentes (Carabineros, PDI, SAMU, etc.)

Posterior al contacto inicial se debe efectuar el contacto telefénico con la mujer, al menos cada 10
minutos, monitoreando la situacion hasta el cierre de la llamada de emergencia.

El cierre se debe hacer cuando la mujer indique no sentirse amenazada o con algun tipo de riesgoy
habiéndose constatado la llegada de la institucion pertinente a la emergencia o bien la activacion de
algunared que le brinde proteccién.

Posteriormente debe efectuarse seguimiento dentro de las primeras 12 horas.

Luego debe efectuarse un segundo contacto, maximo en las 24 horas siguientes para verificar si ha
tenido contacto con algln dispositivo de atencién.

Se debe concluircon untercer llamado a las 48 horas para conocer si acudié a la situacion programada
con el dispositivo.
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Debe quedar registro en la plataforma web en el momento de la activacion.

Debe existir un modelo de alerta del seguimiento que permite indicar que este no se hallevado a cabo
en el tiempo definido.

La duracion del servicio de acceso preferente sera de 3 meses parala mujer.

Ilustracién 6 Acoger llamadas de emergencia por VCM

C.2. Acoger llamada de emergencia

Contactar instituciones
Acoger solicitud pertinentes Registrar en
Contact:
de ayuda (Carabineros, PDI, ontactar mujer platafrma web
SAMU, etc,)

Call center

Confirmar cese

del riesgo

Mujer afectada

4.3.6.

Fuente: Elaboracion propia CSP

D. Seguimiento de denuncias en Carabineros de Chile

Se entrega orientacién a la usuariaque hizola denuncia.
Se efectlan informes semanales de Carabineros para el SATT, con datos de quién hizo la denunciay

su contenido.

La informacion de la denuncia hecha en Carabineros se registra en una base de datos de SERNAMEG
Las operadoras SATT efectlan llamadas (3) de seguimiento.

El resultado de lo que se averigud en las llamadas de seguimiento se notifica a los Centros de la Mujer,
para efectuar contacto segun protocolo.
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enviar
informacion

ZONAFAM de Carabineros

Call center

4)‘ Efectuar 3 llamadas

Informar
situacion

Mujer afectada

D. Seguimiento a denuncias en Carabineros

Efectuar

contacto segun
protocolo

Centro d ela Mujer o Casas
de Acogida

Fuente: Elaboracion propia CSP

4.3.7. F.Serviciode aplicacion movil

El diagramamuestra el proceso de desarrollo de la aplicacion:

= Elproveedordebeimplementary habilitar unaaplicacion paraconectarsedesde un movilal Fono 1455

y al WhatsApp.
= Estadebe operar para conectarse yasea desdeun aparato Apple, Android o Huawei.
= Debe contener una seccidn con informacién relevante (FAQS)
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Ilustracion 8 Aplicacion Movil
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Desarrollar Disponibilizar en Applestore,
aplicacion Google Play y App Gallery

Call center

Generar
instructivo

F. Aplicacion para moéviles

SATT

Revisa y aprueba

Fuente: Elaboracion propia CSP

4.3.8. G. Sistema de Georreferenciacion.

= Permite georreferenciar las llamadas.

= Permite identificar los servicios en las proximidades: Carabineros , PDI; centros médicos,

Municipalidades, Centros de la Mujer, etc.
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[lustracion 9 Sistema de georreferenciacién

Solicitar

Desarrollar

o) autorizacion a
aplicacion

usuaria

Call center

Revisa y aprueba

Ministerio de la Mujer y
equidad de Género

Pedir que se
solicite
autorizacion a
usuaria

G. Sistema de georreferenciacion

SATT

Otorgar
autorizacion

Usuaria

Fuente: Elaboracion propia CSP

4.4. DESCRIPCION DE LA PLATAFORMA SATT

Desde el punto de vista funcional, la plataforma requerida por el SATT es basicamente un repositorio de
informacidn, la cual se puede luego utilizar para hacer derivaciones, seguimiento, estadisticas, analisis, etc.

El modelo disefiado por SernamEG consiste en la contratacién de una empresa de servicios que provee la
plataforma y dispone de un callcenter donde se recibe informacién por diversos canales. Inicialmente se
circunscribia solo a llamadas telefénicas, pero posteriormente se incorporaron ingresos de informacion via
WhatsAppy Webchat.

Su estructura es la que emplean las plataformas CRM?3’ ampliamente utilizadas por las empresas que
administran grandes nimeros de clientes, para hacer seguimiento de ellos. Un CRM es un sistema o software

37 CRM son las siglas en inglés de "Customer Relationship Management", que significa "Gestion de la Relacion con el Cliente".
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gue ayudaa las empresas a gestionarlas interacciones con sus clientes, con el objetivo de mejorar la relacion
con ellos y aumentar su satisfaccion.

Un sistema CRM puede integrar y organizar informacion relacionada con los clientes, como su historial de
compras, preferencias, comentarios, quejas, entre otros datos importantes. Ademas, puede automatizar
ciertas tareas, como el envio de correos electronicos de seguimiento, la asignacion de tareas a diferentes
miembros del equipo, la programacion decitas, entre otras. La mayoria delos CRM son sistemas genéricos que
poseen un alto grado de flexibilidad, permitiendo que el usuario pueda configurarlo de acuerdo a sus
necesidades. Esto es lo que ha permitido que las empresas que brindan este servicio a SernamEG hayan podido
implementar el servicio SATT en lapsos relativamente reducidos de tiempo.

Las plataformas tipicas de los CRM poseen una arquitecturaweb conun Front End, con pantallas paraingresar
la informacion, y un Back Office que administra el almacenaje de esta informacion en una base de datos,
normalmenterelacional. La plataforma actualmente en uso utiliza una base de datos SQL Server 2019, y esta
alojada en un datacenter de la empresa ACCIM.

4.5. PLATAFORMA ACTUAL

A continuacion, se resumen algunas caracteristicas de la plataforma actual, provista por una Uniéon Temporal
de Proveedores formada por la empresa Suma Cuatro Consultores y la empresa Asesorias e Ingenieria
Ahumaday Cruz SpA.

La plataforma de registro SATT ofrece al usuario un menu con las siguientes opciones:

1. Registrar llamadas: permite el registro de datos asociados a la llamada

2. Panelde administracion: permite revisar estadisticas del totalde llamadas, llamadas de la Regién
Metropolitana, llamadas de regiones y llamadas de emergencia

3. Mibandeja: muestra unagrilla de los usuarios contactadosy la informacién asociada a cada uno de
ellos

4. Bandejas todas: similar al anterior

Usuariay Ficha: muestrauna grilla en la que al elegir una usuaria se puedevisualizar su Ficha, los

documentos adjuntosy escucharel audio de la llamada.

6. Bandejas planificadas: muestra unagrilla de todos los registros de llamadas planificadas

Plan de asistencia: muestra un calendario, por mes, de los planes de asistencia.

8. Actividad TO: muestrala actividad que hatenido cada teleoperador (TO), su perfil y la fecha de
acceso.

9. Procesos Carabineros : muestra unagrilla de usuarias con sus datosy permite revisar la Ficha
individual de cada una, hacer llamadas o eliminar del listado.

10. Proceso activar BDE: Muestra una grilla que permite asignara unausuariaa un Teleoperador para
activar su Boton de Emergencia (BDE).

11. Proceso de seguimiento: permite obtenerinformacién de seguimiento.

12. Reportes: muestra unalista de 29 reportes a elegir agrupados en 10 categorias, los que se muestran
en la ilustracién adjunta.

13. Reportes seguimiento contrato (TEST): existe informacion desde enero de 2022 en adelante.

14. Formulario reporte de uso BDE: presenta una grilla con los datos de usuarias que han hecho uso del
Botén de Emergencia (BDE), y se puede elegir la Ficha de cada una.

15. AYUDA: muestra un diagramade los dispositivosy la cantidad que hay de cada tipo.

Ul

~
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Ilustracién 10 Opciones de reportes disponibles enla plataforma SATT

PROGRAMAR LLAMADA o7 o 13

-~

Panel de administracién [ Reportes

Tablero de alertas por servicio

Reporte General

Reporte registro llamadas por servicio

Buscar llomadas por Fono

BDE

BDE, log manual

Nuevo Reporte BDE
Reporte Fecha Activacion
Reporte Gestion BDE

Reporte BDE, utiliza servicio
SERVICIO PARTE DE CARABINEROS

Carabineros

Reporte gestion parte carabineros

Reporte de derivaciones

Fuente: Pantalla de la plataforma SATT

Alerta control seguimientos (en
desarrollo)

Botrmaker resumen

Botrmaker detalle

SERVICIO GEQ Y APP MOVIL

Reporte alertas enviadas por app movil
Reporte blsquedas por sitic Mapa
Reporte ubicaciones

Reporte uso APK puablica

Reporte integracion Issabel y Botmaker
Log de cambios en Personas

Resumen servicios region

Resumen tipificaciones

Resumen derivaciones

Fichas BDE Dispositivo BDE-Actual

Adicionalmente, la plataforma provee acceso a unabase de conocimientos con contenidos de capacitaciones,

manualesy protocolos.
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Otro servicio que provee la plataforma es el de georreferenciacién, que permite localizar desde donde se
genera unallamada o se encuentra una usuaria. Esta plataforma estd enlazada con el sistema de registro SATT,
permitiendo de esta forma entregar informacion relevante para la atencion de la/el ciudadana/o que toma
contactoatravés delos servicios del SATT (Fono 1455, linea 800, Aplicacion Mévil, Webchat, seguimiento parte
de Carabineros ). Este sistema de georreferencia permite identificar en las proximidades los servicios de
Carabineros de Chile, PDI, Centros Médicos, Centros de la Mujer, Municipalidades y todo aquel servicio que
implique asegurarla atencién de la usuaria.

4.6. FICHADEUSUARIA

|II

La unidad basica de agrupacion de informacion de una personaes la “Ficha personal”, que tiene una gran
cantidad de campos. Basicamente estos se distribuyen en 5 pestafias (en la llustracién 11, se muestra como
ejemplo la pantallacorrespondientea la primera pestafia) y estan agrupados bajo los siguientes titulos:

= Pestafia “Ficha mujer”:
e Basicos
e Personales
e |nformacién del dispositivo
e (Clasificacion
e Contactos
= Emergencia:
e Diagndstico principal
e Recibe apoyode la unidad de victimas y testigos del ministerio publico
e Denuncias/causas judiciales
e Participa de algin programade apoyo a victimas de VIF
= Seguimiento
e Historial de evolucién
e Anotaciones
= Cambios
e Enlas Fichas
e Trasladode dispositivos
=  Derivaciones

A continuacion, se muestra en imagen la Ficha de la Usuaria
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llustracion 11 Ficha de usuarias del SATT (ejemplo de la primera pestafia).

.- 2 & UBICACION
Identificacion usuaria
o
- ) s e
B eAsicos PERSONALES INFORMACION DEL DISPOSITIVO

Nombre u

Focha de Nocimbento

tdad

Direccitin BOE: CALLLION LOS SOUCH 3/N LOS Hoives
ROMOS

meon* B conTacTOs

m GUARDAR FICHA /

Fuente: Pantalla de la plataforma SATT

En relacion ala seccién cambios de la Ficha de Usuaria (cuarta pestafia) vale la pena aclarar que por
una parte se actualiza la ficha, pero en esta pestafia queda la historia: aparece el campo modificado,
el valorantiguo, el valor nuevo, quien realizé el cambio y en quéfecha se efectud.

4.7. INTEROPERABILIDAD

La plataforma no se encuentra integrada a las bases de datos del Registro Civil. En su defecto se nutre de
informacién existente en el mismo sistema, que reconoce a las usuarias ya registradas o de las fichas de las
usuarias de los dispositivos territoriales e informes de seguimiento de casos.

Ademds, opera el algoritmo que permite validar los RUT, para evitar el ingreso de nimeros errados. Dado que
no se encuentra integrada a registro civil, se nutre del RUT e informacion existente en el mismo sistema, que
reconoce a las usuarias ya registradas.
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La plataforma tampoco estd integrada al Sistema de Gestién de Programas (SGP) que utilizan los dispositivos
de la institucidn. Sin embargo, el personal de los dispositivos tiene acceso al SGP y al SATT, y normalmente
copian informacién basica del SGP — o de las fichas de las usuarias de los dispositivos territoriales, e informes
de seguimientos de casos - al SATT, que es de gran utilidad para el personal del call center, que solo tiene
acceso al SATT, lo que constituye unaforma de interoperacion manual.

Enla siguiente pantalla se muestra un ejemplo con informacién aportada porlos dispositivos a la ficha del SATT,
en el campo denominado “Anotaciones” destacado con un marco rectangular en rojo.

©

JONNY HEISS Panel de administracién | Usuarios y Ficha © Todos los usuarios
JEFE SUPERVISION

CONECTAR LLAMADA r_,/‘
veR ennanen
PANEL DE ] ﬂ

ADMINISTRACION
FICHA MUJER | eMERGENCIA [CIECUIVIZGN CAMEIOS | DERIVACIONES

[lustracién 12 Ficha de usuarias del SATT (Anotaciones)

MI BANDEJA
BANDEJA TODAS HISTORIAL DE EVOLUCION [ ANOTACIONES °
USUARIA Y FICHA " " ‘
12-10-2021 0107:00 Segun evaluacion preliminar, referida presenta Riesgo
VIOLENCIA, VIOLENCIA GRAVE | VITAL (LiNEA 800) alto. Mujer se traslada a la comuna de San Fernando, VI
BANDEJA PLANIFICADAS Operador: Cynthia Arevalo - B, -
Obsarvacian: Calloack BDE, 17 intento, usuaria contesta @ indica que no ha Reg"?”’ debidoa quelmmﬂ “”fj"mdg arelacion de
llarnado, qua debemas estar equivocadas. pareja con el HEV, guien ademdas presenta consumo
PLAN DE ASISTENCIA problemético de alcohol. Mediante entrevista de rigor, se
indaga, que actualmente se encontraria viviendo en
05102021 123200 o o " v
ETAETE VIOLENGIA, VIOLENCIA MICIAL (ACTVAR BE) casa propia, sin embargo, en ese lugar habita el ex
B Y e it conyuge, quien tambien presenta consumo
Obsarvacian: Usuaria realiza su llamada de prueba, BDE es activada con problematico de alcohol. Segun antecedentes, dan
PROCESOS i cuenta de polivictimizacion.
CARABINEROS
05102021 122900
PROCESOS ACTIVAR VIOLENGIA, VIOLENCIA GRAVE | VITAL (ACTIVAR BDE)
Operador: Yris Carola Timaure
BDE Obsarvacian: activacion de BDE, usuaria contesta.
PROCESOS 02-10-2021 18:35:00
SEGUIMIENTO VIOLENGIA, VIOLENCIA GRAVE | VITAL (ACTIVAR BDE)
operador: Macarana veldebenito Monsilio
Obsarvacin: Liamada no contastade
REPORTES
30-04-2021 19:5400
REPORTES WVIOLENCIA, VIOLENCIA INICIAL (SERVICIO 1455)
SEGUIMIENTO Operador: Pamala Alvear
CONTRATO (TEST) Obsarvacisn: sa evalta Nivel da Riesgo Alto. Individualizada, refiere sobre la
axistencio da viclencio de ganero en contexto te parejo de larga datal
Mediante entrevista de rigor, sostiena que haca un tiempo atrés s parejo o
FORMULARIO REPORTE habria opuntade con un rifle o postones cerca de su cabeza disparands al
aire. Por olra parte senala qua imo tiampo han ocurrido situaciones
DE USO BDE . : "

de maltrato de tipo psicalégico asociado al cansumo problematico de

Fuente: Pantalla de la plataforma SATT

4.8. RELACIONES INTERY EXTRAMINISTERIALES

Para entender el funcionamiento del SATT, y pronunciarse técnicamente — acerca de una posible
reestructuracion —, es necesario analizarlo dentro de su sistema de interrelaciones con otras entidades, ya sean
publicas o privadas. Para ello, se utiliza la metodologia de mapa de actores (ver llustracion 13), que diagrama
los vinculos y su nivel de cercania. El presente andlisis se realiza con base ala documentacién entregada por
SernamEG (Balance de Gestidn Integral, contratos, Orientaciones Técnicas, leyes de creacidon del servicio,
protocolos)y a la informacién levantada a través de entrevistas, ademas delandlisis y juicio experto del equipo
consultoren el contexto de gestion de casos de una mujer que sufre VCM. Sibien todos los servicios o entidades
presentadas en el mapa de actores estdn nombrados especificamente en la informacion levantada
(documental o indagaciones cualitativas), la diagramaciéon también representa el enfoque sistémico que el
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equipo consultor tiene respecto de la oferta estatal para enfrentar un caso de VCM. A pesar de que en la
actualidad hay vinculacién intersectorial, ésta es inicial, y ain gueda un camino importante que recorrer para
robustecer la misma, sin perjuicio de que en este camino aparezcan otras vinculaciones que aporten a la red
de contencion, reparaciéon y empoderamiento dela mujer.

Tal como se menciond previamente, el Servicio de Atencion Telefénica y Telematica (SATT) es uno de los
componentes del Programa de Atencién, Proteccién y Reparacién en Violencia Contra las Mujeres (APR), el
cual es liderado y gestionado por la Unidad de Violencia contra las Mujeres (VCM), que a su vez depende del
Departamento de Gestién de Programas. Esta es la estructura organizacionaldentro de SernamEG que sostiene
a SATT, y, por tanto, éste pertenece a la linea programatica del Servicio, sin embargo, es ejecutado por una
entidad externa al sistema publico mediante un contrato adjudicado via licitacion publica. Cabe destacar que
la Unidad VCM es contraparte técnica y administrativa de los ejecutores externalizados de SATT por lo que en
el andlisis de actores se sitla dentro de Sernam€EG.

[lustracion 13 Mapa de Actores - SATT38

MININTERIOR

MINVU Direcciones Regionales

SernamEG Casa de Acogida para
Mujeres Vulneradas

Divisién de Politicas por la Trata de
de lgualdad

MDSyF

SENAMA

Personas (Casa de

Depto. de Gestion de S
Programas llipis)
MINSAL

Constituciona
Secretarias Regionales

Ministeriales Unidad de Violencia
Contra las Mujeres

SPD

SENADIS

Otras Unidades de

MINJUDDHH Apoyo Transversal

Ministerio Publico

Mujeres (APR)

CIM-OEA

Municipalidades
Servicio de Atencion

Telefénica y Telematica
(SATT)

e PSS Fundacionesy ONGs

CEDAW

CEPAL —

PNUD - Chile

Policia de Organizaciones de la
Sociedad Civil

ONU Mujeres

Universidades
Academia

Fuente: Elaboracion propia CSP

El Programade APR, como ya se menciond, ofrece:

38 Las cuadriculas punteadas en burdeos representan al Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, y el cuadro rosa a su vez, al Servicio Nacional de
la Mujery la Equidad de Género de modo amplio, es decir que se subentiende que en ellas (y no necesariamente de manera explicita) subyacen todas
las divisiones y unidades que permiten su funcionamiento, aportando de manera transversal e indirecta a la operacién de SATT. Es por ello que las
cuadriculasindican claramente en el diagrama, la pertenencia de cada unidad relevada en este anélisis.
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= Atencion ambulatoriadirecta y gratuita, a través de Centros de la Mujer, Centros de Reeducacién de
Hombres que Ejercen Violencia en contexto de Pareja o Ex Pareja y Centros de Atencidn y Reparacion
para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual.

= Atencidn residencial en Casas de Acogida para mujeres en situacion de riesgo grave y/o vital y Casa
para mujeres vulneradas porel delito de Trata de Personasy Migrantes en situacion de explotacion

= Servicio de Atencion telefonica y telematica.

Todos los anteriores, estan conformados por equipos interdisciplinarios, especialistas en violencia contra las
mujeres. Cabe destacar que, tanto los centros como las casas de acogida, corresponden a dispositivos
territoriales que pueden ser ejecutados por entidades colaboradoras publicas o privadas (sin fines de lucro).
Adicionalmente, el Programa APR cuenta con Centros de Atencién y Reparatoria Integral (CARI), Centro de
Apovyo Enlace Psicosocial Continuo, Centros de Representacion Juridica en Centros de Medidas Cautelares de
Tribunales, y la Linea de Accién Contra la Violencia Extrema en Femicidios y Casos de Violencia de Género
Contralas Mujeres (VCM) de Connotacion Publica.

Cabe destacar que el Departamento de Gestion de Programas es quien se coordina con las Direcciones
Regionales de SernamEG para la supervisién dela correcta ejecucién delos programas en el territorio, de modo
gue se cumplan con los lineamientosy principios de eficiencia, eficacia, calidad de atencidn y planificacion. En
ese sentido, los equipos de las Direcciones Regionales son responsables de la habilitacion, capacitacion,
asesoria y supervision de equipos ejecutores en el modelo de gestion de programa, enfoques del Servicio, asi
como en la transmision delos lineamientos del disefio tedrico metodoldgico delos programasy su adaptacion
a la realidad territorial; trabajo con registros administrativos y demas materias necesarias para la gestion de
los Programas; también son los encargados de suscribir convenios y realizar transferencias a las entidades
ejecutoras. Por su parte, éstas Ultimas son las responsables de proponer medidas de optimizacion territorial,
es decir que el programa se ajuste a las necesidades y caracteristicas del territorio, de modo de garantizar el
impacto del mismo.

Es importante mencionar que el SATT se relaciona indirectamente con el Ministerio de la Mujer y la Equidad
de Género, pues es SernamEG quién a través de sus distintas unidades mantiene las relaciones directas con el
Ministerio (por ejemplo, unidades Juridicas, de Planificacién y Control de gestion, Direccidon SernamEG)3°, asi
como también se hay coordinaciones directas de SernamEG con Gabinetes y Autoridades Ministeriales. En este
analisis se destacan principalmente dos divisiones (Divisidon de Estudios y Capacitacién de Género, y Divisién
de Politicas de lgualdad) que aportan a la definicion de estdndares, levantamiento de buenas practicas vy
generacién de evidencia para la toma de decisiones; planes de acciones de violencia contra la mujer; asi como
también al disefio de capacitaciones. Por Ultimo, se destacan las Secretarias Regionales Ministeriales que
deberian estar en constante coordinacién con las Direcciones Regionales de SernamEG, de modo de generar
estrategias de intervencidn territorial coordinadas, sin duplicidad y/o interferencia en las funciones de las
respectivas instituciones.

Tal como ilustra el mapa de actores, sélo parte de los dispositivos antes mencionados, se relacionan
indirectamente, a través del Programa APR y de los/as profesionales de la Unidad VCM, con SATT. Esto ocurre
cuando la atencién (llamada o chat) y la evaluacidn de riesgo requiere una derivacién. Otro caso, indirecto
corresponde a la entrega de informacién de los programas de SernamEG. De acuerdo, a los registros de la
plataformade SATT y las entrevistas realizadas, las teleoperadoras sélo pueden realizar una derivacion directa

39 Cabedestacar que las unidadesjuridicas y de planificacién y control de gestidn, asi como otras unidades transversales del Servicio y del Ministerio
prestan soporte al SATT, por ejemplo, en procesos de licitacion/trato directo, contratacion, cursar multas, entre otros, asi como también en la
reportabilidad de indicadores, planificacidn estratégica y apoyo en los procesos institucionales.
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(avisando, ademas, via correo electronico a los/as profesionales de SernamEG) a los Centros de la Mujer,
aungue también existe vinculacidon con dispositivos territoriales (por activacion de BDE y seguimiento del
mismo).

Segun el disefio de SATT, las relaciones mas directas del servicio son con la ciudadania, especialmente con las
mujeres, quienes son sujeto de atencién en cualquiera de los servicios brindados por las teleoperadoras. SATT
también serelaciona directamente con Carabineros, dado el servicio de seguimiento a denunciasy las llamadas
intermediarias que realizan las teleoperadoras en caso de una situacién de violencia grave o vital. En esta
misma linea existen derivaciones a PDIy Fiscalia.

Las Municipalidades, Fundaciones, ONGs y Organizaciones de la Sociedad Civil acceden a informacién y/u
orientacién sobreviolencia contrala mujer, o bien de los dispositivos SernamEG. Esimportante mencionar que
estas entidades (publicas y privadas) se relacionan indirectamente con el Ministerio de la Mujer y la Equidad
de Género, y directamente con Sernam€EG para la ejecucion de dispositivos, capacitaciones y otras acciones
relativas a la gestion de dichas instituciones publicas.

Otras entidades que estan en directa relacion con el Ministerio y SernamEG son el Tribunal Constitucional
(Convenio de cooperacion y colaboracién), Tribunales (Medidas cautelares y audiencias de denunciados) vy la
Contraloria General de la Republica, realizando auditorias relacionadas a SATT como parte su relacion
tradicional con los servicios publicos.

Dada la multiplicidad de vinculos con entidades estatales, y los desafios a abordar, es deseable, que el
Ministerio y SernamEG se vinculen de manera mas permanente a Universidadesy Centros de Investigacion®®,
quienes puedan apoyar con estudios especificos en tematicas y metodologias relativas al quehacer de la
institucién y/o con el mejoramiento de procesos y desafios de la gestion publica. De igual manera, se observa
la generacién de alianzas del Ministerio con Organismos Internacionales para capacitaciones, definiciones
tedricas y financiamiento.

Finalmente, se espera que el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género se relacione con distintos
Ministerios y servicios publicos, de modo de abordarde manera intersectorial las brechas de género y que la
oferta programadtica de apoyo, contencion, reparacién y empoderamiento de mujeres en general, y
particularmente de aquellas que sufren violencia, sea transversal a nivel del Estado y con un enfoque en la
gestion de casos. Especificamente, parte de la respuesta institucional que se da a las mujeres que han sufrido
de VCM vy femicidios, es intersectorial a través del Circuito Intersectorial de Femicidios (CIF)** (nacional y
regionales). En la misma linea, el PDL sobre el “derecho de las mujeres a una vidalibre de violencias”, apunta
a fortalecer la relacién intersectorial y, a la vez la formaliza, ddndole atribuciones claras al Ministerio. En este
sentido, es imperioso que se fortalezcan las coordinaciones intersectoriales, cuyas medidas puedan ser
preventivasy no sélo reactivas.

40 Un ejemplo es el desarrollo del Estudio de actualizacion de la Ruta Critica que siguen las mujeres que viven violencia implem entado porel Nucko de
Investigacién en Género y Sociedad Julieta Kirkwood de la Facultad de Ciencias Sociales, Universidad de Chile.(2021)

41 Realiza articulacién intersectorial de respuestay registro de casos de femicidio. Funcionan por medio de un convenio de colaboracion desde € afio
2009, integrado por Carabineros, Sename, Ministerio del Interiory SERNAMEG. En el afio 2017, se incorpora la PDly el Servicio Médico Legal. (BGI2021)
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4.9. APRECIACIONES SOBRE EL ORIGEN Y EVOLUCION ANALISIS DEL FONO 1455

A continuacion, se presentan las apreciaciones relatadas desde los/as entrevistadas acerca del origen y
evolucion del Fono 1455. Mediante presenta el andlisis cualitativo se identificaron distintos topicos de
conversacion abordados con cada tipo de actor, de los cuales se desprenden 2 temas centrales a profundizar.
Primero, la evolucién del Fono en el periodo 2020-2022 considerando los factores de cambio institucionales,
como del contexto; las repercusiones de dichos cambios en el servicio en general y en el Fono en particular;
las modificaciones contractuales que consideran las orientaciones técnicas para cada componentey sus
objetivos; la evolucién del presupuesto asociado al servicio; y la relacién entre la instituciéon a cargo vy la
empresa queejecuta el servicio. Y segundo, el registro de llamadas recibidas en el periodo considerando tipos
de llamadas; horarios de mayory menor demanda; factores influyentes en el flujo de llamadas; funcionalidad
y utilidad de las fichas de registro; seguimiento de casos por parte de Carabineros ; caracterizaciéon de las
usuarias; y capacidades de las operadoras del servicio. Si bien dichos temas han sido abordados en los
apartados anteriores, el relato que continua poneel énfasis en las explicaciones y valoraciones de quienes han
sido entrevistados/as.

4.9.1. Evolucion del Fono 1455

Como se ha mencionado con antelacion, el SATT ha tenido diversos cambios en el Ultimo periodo. Por una
parte, ha impactado fuertemente la necesidad de especializar el servicio en violencia contra la mujer, y por
otro, la crisis sanitaria producto del COVID-19 y sus consecuencias en términos de acrecentar la desigualdad
de género. En este contexto, sehanido aplicando mejoras al servicio, las cuales hanimpactado en la operacién
del Fono 1455, quea partirde 2019 se habia cambiado a numeracion corta, (como se menciond con antelacion)
por tanto, de mas facil acceso y difusién hacia la poblacién.

Segun los antecedentes sefialados por actores institucionales de SernamEG, anteriormente no habia una
vinculacién directa entre la empresa ejecutora del servicio y SernamEG, ademas esta empresa no tenia una
especializacién en violencia contra la mujer. Esto comenzd a cambiar a partir del 2018 cuando se hicieron
observacionesy mejoras al servicio y yaen 2019, con la licitacién de un nuevo contrato se incorporaron estas
modificaciones, entre las que destacan mejorarla plataforma, contar con reportabilidad permanente, ejecutar
protocolos deatencidén, mejorar orientaciones técnicas y socializar dichas orientaciones con otros dispositivos.
En el periodo de 2020 hasta mediados de 2021, correspondiente a la licitacion del Fono, previo al contrato
actual, el servicio fue provisto porunaempresa, que en palabras de unade las funcionarias del SernamEG “era
un holding con toda la tecnologia necesaria, pero esono garantizabala sensibilizacion en la temdtica de género.
Esto ultimo no fue fdcil, requirio un mes completo para asegurar la calidad de la respuesta” (SernamEG). La
instalacién de esta empresa se produce en febrero de 2020, en 24 horas a fin de no perder la continuidad del
funcionamiento, lo que aun asi trajo dificultades en la implementacién y adecuaciones para la ejecucién del
servicio en condiciones dptimas.

En abril de 2020, se incorporan dos componentes al SATT, el canal de WhatsApp y el Webchat. Por contrato
estaba estipulado incorporar el canal silencioso Webchat como medida inclusiva, sin embargo, el primero en
implementarse fue el WhatsApp, medio de comunicacién silencioso, instalado en un periodo de 3 semanas, en
respuestaal aumento de demandadel Fono, relacionado al confinamiento de la poblacion, por la situacion de
emergencia del COVID-19, siendo Chile el primer pafls, en la regidn, en incorporareste canal en el contexto de
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violencia contrala mujer. Si bien se valora haberlogrado con esta medida, descomprimirla sobredemanda del
Fono 1455, desde el MinMujeryEG se plantea que “esto tuvo como consecuencia la pérdidade la capacidad de
seguimiento, cuestionque puede serincluso contraproducente con la proteccion a las usuarias” (MinMujeryEG).
Asimismo, este cambio, a criterio de las personas entrevistadas, se realizé sin considerar la capacidad de las
operadoras ni las condicionesy limitaciones del contrato vigente.

La pandemia aparece como uno de los factores de cambio determinantes en la evolucion del Fono 1455, dado
guegenera cambios a nivel social que afectan el funcionamiento delservicio. En este sentido, todos los actores
institucionales plantean que producto de las medidas de confinamiento, limitaciones de desplazamiento y
condiciones de hacinamiento, los casos de violencia contra la mujer reportados crecieron, generando un
aumento drasticode las llamadas al Fono 1455, ante el cual se debié aumentar el nimero de operadoras, para
gue este se mantuviera activo, sin que esto asegurara una atencion de calidad, afectando principalmentea las
mismas operadoras en términos de sobrecarga laboral. Tal como menciona un funcionario, el flujo de llamadas
tuvo un incremento exponencial, “de 3.000 llamadas mensuales pasamos a recibir 18.000 en mayo de 2020”
(SernamEG). Una de las repercusiones mas complejas de este periodo de crisis fue enfrentar las limitaciones
de un contrato pensadoy disefiado para un contexto diferente. Las posibilidades de hacer modificaciones eran
muy reducidas debido a su formato de licitacién publica ya adjudicada bajo ciertas condiciones y se tuvo que
ajustarel presupuesto paraaumentarla dotacion, todo esto mediante la redistribucidn de recursos d estinados
a otros programas de SernamEkG.

A partir de agostode 2021 secontraté un nuevo proveedor que dio continuidad al modelo anterior. Asume el
contrato vigente una Unién Temporal de Proveedores (UTP) entre una consultora especializada en disefio e
implementacion de servicios orientados a poblacion vulnerable y mujeres y una empresa que presta servicios
de ingenieria y tecnologia, la que da el soporte técnico. Al igual que el traspaso del proveedor anterior, esta
nueva empresa asume la ejecucién del servicio en un periodo de tiempo muy limitado. En palabrasde unade
las jefaturas, “la operacion la realizaronen 15 dias(...) partimos absolutamente de cero, con una base de datos
con informacidn de casos que habia que hacer seguimiento, con poco conocimiento de los protocolos, para
hacer el cambio de una empresa a la otra. Esto implicé obstdculos inicialmente para las contrataciones, poco
tiempo para capacitara los equipos, para cumplir con las bases aprobadas de la licitacion” (Jefatura Empresa).
Paradarcontinuidad al servicio y lograrimplementarlo en un corto tiempo, algunas operadoras que trabajaban
en la empresa anterior (HOLDTECH), fueron solicitadas por este nuevo proveedor, dada su antigliedad en el
servicio, pasando por un nuevo proceso de reclutamiento y la capacitacion correspondiente para conocer el
modelo de implementaciény la plataforma.

En términos presupuestarios, los distintos actores institucionales y de la empresa operadora valoran que ha
habido una mejoria en cada nueva contratacién, sin embargo, coinciden en que éste es insuficiente para
abarcartodoslos componentes actuales del SATT, sigue siendo insuficiente en relacion al servicio que se presta,
lo que lo vuelve poco atractivo para las empresas”, incluso lo consideran “abusivo” dadas las condiciones que
deben aceptar paraoperar (SernamEG). Es poresto que se presenta como una limitante, ya que, por una parte,
afecta la calidad de la prestacidon del servicio y, por otra parte, no permite que se puedan realizar cambios o
mejoras en las condiciones de los contratos, al ser una licitacion publica.

Segun las personas entrevistadas, para el 2023 el presupuesto sélo recibid un reajuste por IPC. Se plantea
desde SernamEG queel presupuesto esta ligado a la dotacidn indicada en la ley de presupuestos??, y que esto

42 Correspondiente a 430 personas para el afio 2022.
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no permite, por ejemplo, aumentarlos recursos para la contratacion. Esto es relevante de mencionar, ya que
se vincula con una de las recomendaciones desarrollada en dicho apartado en relacién a la posible
internalizacion de las operadoras del Fono 1455. Desde la empresa, ven el tema presupuestario como
generador de un desbalance interno a considerar en tanto prestador de servicio. Como sefialan las jefaturas
“nosotros no generamos utilidades, como empresa por el proyecto, porque los recursos no permiten contratar
funcionarios de un estdndar que nosotros quisiéramos” (Empresa). En ese sentido, se hace referencia a la
dificultad de ajustarlos salarios, producto dela insuficiencia de los recursos. Los actores de la empresa sefialan
que el déficit de recursos afecta al funcionamiento del SATT porque se percibe una falta de dotacion parala
demanda del servicio, también por los bajos salarios que generan rotacién constante del personal, y por la
implementacion de los nuevos componentes quetraen mayores exigencias laborales.

Porotra parte, las condiciones de infraestructura también han requerido cambios y adecuaciones en reiteradas
ocasiones, para asegurar un buen espacio laboral para las operadoras. En sintesis, se identifica una dificultad
evidente por parte de la empresa para cumplir a cabalidad y brindar un servicio de calidad, por una parte,
producto de los términos contractuales inflexibles y por otra, por la falta de recursos. En términos concretos,
estose vereflejado en ladificultad de realizar todos los seguimientos en los horarios y plazos requeridos, sobre
todo en fechas donde se prevé alta demanda, como las festividades. Tal como sefiala una supervisora, “los
recursos humanosson insuficientes, porelvolumen alto de casosa los que hay que hacer sequimiento en fechas
especificas como el 18 de septiembre o el 1 de enero” (Supervisora Empresa). Esto es una preocupacion para
las encargadas de turno y supervisoras de la empresa, ya que, si bien disminuyé la cantidad de llamadas,
aumentaron la cantidad de componentes alos que tienen que responder, y trae como consecuencia el agobio
y desgastede las operadoras, aumentando la cantidad de licencias médicas, ausentismo laboral y renuncias 2.

En este sentido, es relevante lo que sefiala un actor institucional, quien identifica en la externalizacién del
servicio un obstdculo para resolver estas problematicas. En su opinidn, los requisitos para el cargo vy la
remuneracion asociada “provocan rotacion, por la carga laboral y sobre todo emocional, con un sueldo
bajisimo, con capacitaciones que hacencomo equiponacional, perotienen que hacerse todoslos meses. Eso es
undesgaste porla alta rotacion de ejecutivas en la empresa que presta el servicio” (SernamEG).

A pesar de estas dificultades, la nueva empresa declara haber realizado modificaciones significativas para la
mejora del servicio, sobretodo en términos de operatividad técnicay en sensibilizacién de género. Las mejoras
de la plataforma han permitido que la informacion esté disponible para los dispositivos que reciben las
derivaciones, se hanincorporado modificaciones a las fichas de registro para disminuir los niveles de olvido de
las operadoras, se ha trabajado en estandarizarlos relatos, en la automatizacién de procesos, y la asignacion
de botones deemergenciaen linea, con acceso directo ala ficha con informacion del servicio. Tal como sefialan
desde la empresa “todo esto ha mejorado porque hemos hecho cambios en estos procedimientos, y porque
hemos ido sistematizando los procedimientos” (Jefatura Empresa); asi también una operadora sefiala “antes
nos adaptdbamos al programa, ahora nos fuimos adaptando a las mejoras y ha sido un proceso que ha ido
aumentando y facilitandonos eltema” (Operadora Empresa).

Por parte de las supervisoras, coordinadorasy operadoras, en general comentan que se reconoce un cambio
de foco en la empresa ejecutora actual, ya que antes se tenia unavision de call center, dondesolo se buscaba
realizar una atencién rdpida, responder a la cantidad de llamadas requeridas, rendir bien en términos
estadisticos, en cambio, ahora hay unfoco en la calidad del servicio y promover un mayorentendimiento dela
tematica que se aborda. Como sefiala una operadora “ahora tenemos aprendizaje del servicio, tenemos
capacitaciones para poder enfrentar las situaciones, sobre todo si [las usuarias] estdn alteradas. Debemos
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ponernosensulugary tratarde obtenerla mayorinformacion para hacerla derivacion correcta” (Operadora
Empresa). En cuantoa la percepcidon de las funcionarias de los Centros de la Mujer (CDM), consideran que el
SATT ha mejorado considerablemente su utilidad y se ha transformado en una herramienta muy importante
para los procesos de derivacién quereciben en los centros.

Por otra parte, en cuanto a los componentes del SATT, esta nueva contrataciéon ha logrado unificar todos los
componentes del servicio en una Unica plataforma: Fono 1455, WhatsApp y Webchat, reporte de Carabineros
, activacion de numero de emergencia prioritario por caso grave o vital, seguimiento de los casos graves o
vitales. “Ahora se puede ver en la plataforma los casos de riesgo grave o vital y si se gestiond el sequimiento o
no” (Operadora Empresa).

En cuantoal vinculo entre SernamEGYy la empresa, destaca la valoracion positivadela relacién, ya quehay una
comprension mutua delas dificultades, una buena disposicion ala resolucién de conflictos y buscar soluciones
en pos de mejorar el servicio y encontrar alternativas para abordarlas exigencias y limitaciones contractuales.
Si bien todas las decisiones pasan por SernamEG, hacen visitas constantes, se involucran en la ejecucion del
SATT. También en términos de relaciones interpersonales, los distintos actores de la empresavaloran que hay
un vinculo cercano que se ha sostenido en el tiempo a partir de una comunicaciéon oportuna. Por ejemplo,
sobrela relacién con Sernam€EgG, sefialan que “tenemos un vinculo de hace tiempo, y confianza, de preguntarse
como estd, cdmo va el servicio, por teléfono, correo, WhatsApp (...) No he visto conflicto, porque hay buena
disposicion para llegara acuerdos” (Coordinadora Empresa).

Finalmente, en relacidon a los objetivos del SATT, sefialados en las REXN® 258-2020y N°620-2021, los actores
institucionales tienen una concepcion clara sobre la continuidad de sus definiciones estratégicas durante los
ultimos afios (SernamEG), dondessi bien los objetivos no han cambiado sustancialmente, sihan reestructurado
los equipos a cargo de implementar y supervisar el funcionamiento del servicio. En este sentido, mas que los
objetivos, son las Orientaciones Técnicas las que se modifican en cada contrato nuevo, revisando también los
protocolos, pero de manera bastanteacotada (SernamEgG).

4.9.2. Registrodellamadas Fono 1455

Respecto al tipo de llamadas predominantes que recibe el Fono 1455, los distintos actores consultados, si bien,
coinciden en que los llamados son heterogéneos, tienen diferentes nociones sobre las proporciones de los
tipos de llamados. Desde los/as funcionarios/as del MinMujeryEG, se indica que no cuentan con datos
concretos, pero si estimados, sobre el tipo de llamadas, pero que entienden que una parte corresponde a
llamados de orientacion e informacion (MinMujeryEG) lo que coincide con el anadlisis cuantitativo de este
estudio que muestrala preponderancia de llamados de consulta. Desde SernamEG y desde las empresas que
operan el Fono se precisa que las llamadas por VCM podrian corresponder entre un 30%-50% del total de
llamados, del cual el 30% corresponderia a violencia grave/vital (SernamEG). El dato mas preciso lo sefiala una
operadoradel Fono que indica que las llamadas de violencia grave/vital corresponden de 100 a 120 llamadas
diarias conduraciénde 10a 15 min (Operadora). Sobrelas llamadas de consulta, se plantea que generalmente
corresponden a terceros en busca de orientacién sobre temas de VCM, que configuran un porcentaje
significativo y que también reciben llamadas de otras consultas, servicios estatales, etc. Desde las empresas se
identifica que existe una parte de llamados que corresponden a usuarias frecuentes “que solo quieren
conversaro quetienen algun problema de salud mental, lamanhasta 30 veces aldia, y generan vinculo con las
operadoras” (Empresa).

64



[l CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
Ll UNIVERSIDAD DE CHILE

Existe consenso de parte de los distintos actores respecto a que el Fono recibe un mayor nimero de llamados
durante el dia, como se verd posteriormente en el andlisis de los datos del SATT sobre la distribucion de
llamadas segin horadeldia, cuestién que sevinculacon la dotacién de operadoras enlos turnos dedia y noche
(tal como se puede apreciar en el anadlisis de procesos antes presentado). Se menciona como un factor
relevante en la demanda de llamados el que aparezcan en los medios de comunicacién casos o reportajes
relativos a VCM, especialmente femicidios, y que esto puede darse por las mafianas en los matinales o en los
noticieros de la noche (SernamEG). Las primeras horas dela mafiana tienen menos flujo, en la tarde también
hay baja dela atenciony ahi programamos nuestras cap acitaciones. Cada vez que sale el nimero en cualquier
medio, se disparan las llamadas, los casos de femicidio aumentan la demanda (Empresa). Sobre las llamadas
durante la noche, se indica que son mayoritarias las “pitanzas” o llamadas de contenido sexual (Empresa), y
también llamados de emergencia, situaciones mas criticas y/o de crisis, lo que resulta problematico ya que
frente a estas noes posible dar una respuestainmediata, dado que el Fono no estd orientado a la proteccion
de lasvictimas de VCM en situaciones de emergencia, y que esta labor corresponde a Carabineros (SernamEG).

Ademas del efecto de la presencia mediatica de casos de VCM, se identifica que el Fono 1455 presenta alzas
de demandarelacionadas a campafias comunicacionales especificas, fechas de conmemoracioncomo el 8 de
marzo (dia internacional de la mujer) o 25 de noviembre (dia internacional contra la violencia hacia las
mujeres), y también en el contexto de celebraciones como fiestas patrias o de fin de afio en las que, segun
indican los/as funcionarios/as de SernamEG y MinMujeryEG, se producen mas hechos de VCM. Esto es
confirmado por funcionarias de CDM, quienes indican que luego de las celebraciones aumentan también las
derivaciones (CDM).

Cuando se consulta sobre el perfil o caracteristicas de las usuarias, lo primero que se aclara es que sélo se
reciben llamadas de personas mayores de 18 afios. Un perfil de usuaria que es mencionado como usual, desde
la perspectiva de las operadoras, es el de usuarias que conviven con su ex-conyuge (Operadora). El perfil de las
usuarias que llaman con mas frecuencia “es la que no tiene red de apoyo, la que tiene hijos y la que finalmente
logra pedirayuda”. Enlos casos de usuarias de estratos socioecondmicos mas altos, se presentan llamadas de
violencia psicolégica “destructiva” que requieren de asistencia inmediata (Operadora).

Las profesionales de CDM consultadas, entreganinformacién mds especifica sobre las usuarias que atiendeny
quefueron derivadas através del Fono. Alrespecto, indican que en la mayoria delos casos se presenta violencia
psicoldégicay en segundo lugar violencia fisica, y que es minoritaria la violencia sexual, dado que resulta dificil
de reconocer por parte de las usuarias. También se atiende a mujeres que sufren violencia econdmica. En el
caso de uno de los CDM consultados, se identifica que la mayoriade las usuarias sufren violencia grave/vital,
que se acompafian de algunos factores como el hacinamiento, desempleo y que presentan problemas para
atenderse en algunos servicios sociales dado que estos se encuentran colapsados (CDM). Respecto a las
usuarias extranjeras, en algunos casos estas usuarias comentan que en su pais de origen no eran victimas de
violencia, y que al llegar a Chile han sufrido violencia psicoldgicay a veces fisica (CDM), y que si el agresor es
también es extranjero, suelen cumplir mas con las medidas cautelares queen el caso de ser chileno.

Sobre la categorizacion de las llamadas, desde SernamEG indican que la categorizacion viene dada en las Bases
de la Licitacién, que no han presentado cambios dado que el contrato es el mismo desde el afio 2021 alafecha.
Sin embargo, sise compara con las categorizaciones que consideraba la licitacion anterior, se destaca el hecho
que actualmente las categorias permiten “hilar mds fino” (Coordinadora Empresa), asignando distintos tipos
de seguimiento segln el tipo de llamada. Ademas, la adaptacion para las operadoras a las nuevas categorias
no fue dificil dado quevarias de ellas venian dela licitacion anteriory conocian las categorias previas (Empresa).
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Sobre la categoria grave/vital, se presenta una discordancia en los discursos, dado que desde las operadoras
pueden categorizar la llamada, de esta manera permite que el caso de las usuarias sea atendido con mayor
rapidez desde los dispositivos a los que se deriva (Operadora Empresa), y esto es considerado como algo
positivo. Sin embargo, esta situacion es vista como problematica desdelos CDM ya que consideran que algunos
casos que llegan como violencia grave/vital no corresponden a esta categoria, y genera una sobredemanda
hacia los dispositivos (Coordinadora CDM).

Dada la complejidad de las situaciones de VCM, se advierte que, aun cuando se ha avanzado en la
categorizacion de llamados para mejorar la tipificacion, alin se presentan nudos criticos entorno alas llamadas
de riesgo grave/vital. Se requiere que sea la victima de violencia y no untercero quien realice la llamada para
gue quede tipificada como tal, por lo que es necesario atender y mejorar los procedimientos en estos casos
(Empresa). Una preocupacion similar se plantea desde el MinMujeryEG, donde una de las funcionarias indica
que “si se hace una buena escucha, detrds de la llamada puede haber una emergencia, eso no es posible
abordarlo ahora con el Fono” (MinMujeryEG) dada la demanda de llamados que reciben, y que para poder
identificar estas situaciones correctamente se requiere un alto conocimiento de la temdtica de VCM.

Respecto a las fichas de registro existe unavaloracion positiva de las mismas desde los diversos actores, como
también de la plataforma de registro. Actualmente la ficha de registro se encuentra integrada a la plataforma
en quese realiza también la derivacién. Ambos procesos, seglin comentan, antes se realizaban en documentos
aparte, y a través de correo electrénico en el caso de las derivaciones (Empresa). Ademas, la plataforma cuenta
con datos demograficos y un relato breve sobre la llamada y situacion de la usuaria, que es informacion muy
util para los CDM, tal como se puede apreciar en el andlisis estadistico de la base de datos.

Los cambios en la plataforma de registro han sido favorables, ya que desde las empresas operarias del Fono se
plantea que resulta mdsintuitiva paralas operadoras, y se destaca su utilidad para contar con informacidon mas
integrada “los registros de las llamadas ahora es mds intuitivo, antes habia que abrir tres pdginas, ahora
permite hacer el registro y la derivacion en la misma plataforma, y desde ahi mismo se envia, lo mismo para
llenar los datos, cuando es violencia grave nos aparece una informacion completa de si ha tenido medidas
cautelares, sihay denuncias previas, etc.” (Supervisora Empresa).

Las categorias de la ficha de registro no todas tienen la obligacién de ser llenadas, sobre todo en el casode las
llamadas de riesgo grave vital, en que las operadoras deben centrarse primero en la informacion clave como
la ubicacion, para poder reportara Carabineros (SernamEG) y luego completar con el resto de informacion en
la medida que la dinamica de la llamadalo permite, o en los llamados de seguimiento posteriores.

Uno de los servicios que entrega el Fono es el seguimiento a las usuarias consignadas en los partes de
Carabineros, que contempla un nimero de llamadas minimo que deben realizar las operadorasy que tiene un
plazo de gestion que deben cumplir, lo que se sumaa las llamadas entrantes y a las salientes de seguimiento
propias del servicio (Empresa). Se menciona, ademas, que antes se contaba con la informacién de las llamadas
de estas usuariasa Carabineros, que resultaba relevante para el seguimiento y que ya no se cuenta con esta
informacién (encargada de turno empresa).

Unodelos nudos criticos que es ampliamente mencionado portodos los actores consultados, serelaciona con

la falta de interoperabilidad con el Fono de Carabineros (149). La ausencia de un canal directo conel Fonode
Carabineros tiene consecuencias negativas para el funcionamiento del mismo, sobre esto se comenta desde
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el Fono que, en el caso que la operadora llame a Carabineros mientras esta atendiendo a la usuaria, dicha
llamada entra a la central como cualquier otro llamado, lo que implica que en algunos casos haya demoraen
la respuestadado que las lineas estdn ocupadas o colapsadas. Esta situacion genera malestar en las usuarias,
ya que se encuentran en una situacion de riesgo y requieren respuesta inmediata. Al no recibir este tipo de
atencién, las usuarias se molestan e incluso pueden insultar a las operadoras (Empresa), lo que afecta la
satisfaccion de las usuarias. Lo mismo sucede en el caso que se logre contactar a Carabineros, pero que estos
no acudan con prontitud al lugar donde se encuentra la usuaria, ello genera que las mujeres se sientan
“defraudadas”y molestas (Empresa).

De esta manera, el andlisis cualitativo realizado a través de las entrevistas permite comprender, desde la
perspectiva de los actores consultados, los procesos de cambio que han tenido lugar desde el funcionamiento
del Fono a la actualidad. A continuacidn, se presenta un resumen de las valoraciones mas relevantes a partir
del analisis antes expuesto.

La pandemia se identifica como un factor gatillador de cambios en el funcionamiento del Fonoy la dotacidon de
operadoras, dado el aumento de demandade llamados y denuncias. El Fono 1455 se percibe como sensible a
las campafias de difusiény a la aparicién en los medios de comunicacion de casos de femicidio y/o en que
aparecen menciones a situaciones de VCM, que aumentan la demanda de llamados e interacciones a través
del WhatsAppy Webchat.

En relacién a las condiciones contractuales, se presentan limitaciones ligadas al presupuesto asignado al
servicio del Fono, que es considerado bajo para la cantidad de funciones que ejecuta. También se menciona
como problematico el hecho que el contrato sea rigido respecto a la dotacién de operadoras porturnoy a los
horarios de seguimiento de las llamadas, que dificultan la labor de las mismas.

Respecto a los flujos de llamadas vy al sistema de registro, en general existe una valoracién positiva sobre los
ajustes que se han realizado a la categorizacion de llamadas, a las fichas de registro y a la plataforma, que
facilitan actualmente el funcionamiento del sistema de atencidn y de derivacion.

Se identifican como nudos criticos la categorizacion de llamadas de riesgo grave/vital, encontrandose
diferencias en las valoraciones de los actores sobrela capacidad de clasificar adecuadamente estas situaciones
dadasu complejidad. Otros elementos negativos identificados, son la demandaa las operadoras que genera el
seguimiento de los partes de Carabineros, vy la falta de una linea directa con la institucion para las llamadas de
emergencia, que recibe el Fono, sobre las cuales no es posible brindar apoyo y protecciéon dado que esta es
unafuncion de dicha institucién.

4.10. ANALISIS CUANTITATIVO DEL FONO 1455

A fin de complementar la informacion hastaaqui presentada, se incluye a continuacién el analisis cuantitativo
del Fono 1455. Para realizar este andlisis, se trabajo con los datos entregados por la empresa Teleproteccion,
la cual contiene las llamadas y contactos realizados portodaslas usuarias/os del servicio desde agosto 2021 a
diciembre 2022. En particular, el analisis realizado se ha hecho parael aflo 2022. Sedacuenta de tres grandes
categorias, las llamadas entrantes y las llamadas Callback (devolucion de llamadas que no se pudo atender),
caracterizandose por region, tramo etario, tipo de violencia, temporalidad, canal de ingreso que se realizan, y
en tercer lugar sobre el perfil de las usuarias/os del SATT.
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Lla base de datos 2022, considerando solamente contactos desde Chile*?, posee 233.466 datos
(correspondiente a un 75,9% de la base total incluyendo 2021). Cabe destacar que uno de los objetivos de la
consultoria era hacer un analisis evolutivo del Fono 1455, pero dado quesdlo se disponede una base de datos
correspondiente para hacer dicho andlisis, se opta porhacer un diagndstico del afio 2022.

4.10.1. Caracterizacion de la base de datos

A continuacion, se presentan diferentes esquemas que ilustran cémo esta distribuida la base de datos,
considerando el tipo de servicio, tipo de llamada, canal y VCM. Cabe destacar que todos los analisis se hicieron
para llamadas del Fono 1455 entrantes, delafio 2022.

En primer lugar, de las 233.466 llamadas totales, un 49,21% corresponden a llamadas entrantes y un 50,78%
corresponden allamadas salientes. Es decir, las llamadas se dividen equitativamente en entrantesy salientes*®,
aproximadamente. Dado que el foco estd en las llamadas que recibe el servicio, se quiere saber cual es la
distribucion de llamadas entrantes segun tipo de servicio. Un 73,17% corresponden a llamadas que entraron
porel Fono 1455;13,3% via mensaje de WhatsApp; 7,23% por Botonde Emergencia (BDE) y 6,29% via mensaje
en el Webchat. Los resultados se puedenver en la llustracién 14.

|lustracién 14 Canal de ingreso de contactos entrantes afio 2022

49,21% entrantes - 73,17% 1455
{114.896 llamadas) (64.070 llamadas)
. 13,3% WhatsApp
{15.284 llamadas)
233.466 llamadas
-, 7,23% BDE
(8.302 llamadas)
50,78% salientes
(118.548 llamadas)
. 6,29% Webchat

(7.222 llamadas)

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

43 En la base de datos completa (agosto 2021 a diciembre 2022) se registran 62 llamadas desde el extranjero, y se decide no utilizarlas pues son llamadas
que son derivadas al servicio de su pais.

44 El servicio actuallleva un afio y medio en marcha, y se considera el afio 2022 para tener un diagndstico del Gltimo afio completo més cercano alh
fecha actual.

45 Lasllamadas entrantes hacen referencias al contacto desde la usuaria hacia el Servicio y salientes a las llamadas que hacen las teleoperadoras a las
usuarias.
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El foco de andlisis estard en las llamadas entrantes del Servicio telefénico. En esta linea, del conjunto de
llamadas entrantes, un 51,92% corresponde a llamadas del tipo Consultas, 36,07% deltipo Violencia, 10,11%
Procesos, 1,65% Programas SernamEG, 0,18% Seguimiento, 0,06% Reclamosy un nimero muy pequefio a
Otros. Asi, se puede apreciar que la mayoria de las llamadas se divide en Consultasy Violencia, lo que es
esperable dadas las caracteristicas del Servicio, como se puede ver en la llustracion 15.

llustracion 15 Tipo de Ilamadas entrantes del Fono 1455, afio 2022

49,21% entrantes . | 51,92% Consultas*
{114.896 llamadas) (59,657 llamadas)

. |36,07% Violencia
{41.439 llamadas)

~ |10,11% Procesos
233.466 llamadas (11,618 llamadas)

— = |1,65% Programas SernamEG
(1.895 llamadas)

-+ |0,18% Seguimiento
{211 llamadas)

50,78% salientes

{118.548 llamadas)

., |0,06% Reclamos
{74 llamadas)

L+ |0,..% Otros
{2 llamadas)

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

Dado que un porcentaje no menor de las llamadas correspondea llamadas entrantes de tipificacién violencia
(36,07%), existe la necesidad de conocer el grado de violencia que estdn viviendo las usuarias al momento de
efectuar el contacto. Del totalde llamadas VCM, un 56,25% corresponde a llamadas de nivel inicial, 23,17% de
nivel medioy 20,58%a nivel grave/vital. La diferencia entre los dos Ultimos mencionados es de un poco menos
de 1000 llamadas. Esto se puedever mas claramente en la llustracién 16llustracién 17. Cabe destacar que este
calculo se realizd en funcion del total de contactos entrantes considerando Fono 1455, BDE, WhatsApp,
Webchat, etc.
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[lustracion 16 Categorizacion de VCM de contactos entrantes afio 2022

49,21% entrantes

({114.896 llamadas) 56,25%

™| Violencia inicial
(23.311 llamadas)

233.466 1| d 36,07% 23,17%
. amadas | Violenci gi
vem (9603 lamadas)

(41.439 llamadas)

20,58%
Violencia
grave/vital

50,78% salientes 63.93% No (8.525_llamadas)
(118.548 llamadas) !

- VCM

(73.457 llamadas)

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

Dado que la mayoria de las llamadas que recibe el servicio son mediante el Fono 1455, se realizé el mismo
calculo para el gruporecién mencionado. De aqui, el 36,46% correspondea llamadas del tipo VCM y de estas
el 58,06% corresponden a llamadas de nivel inicial, el 22,92% son llamadas nivel medioy 19,02% nivel grave,
se puede visualizar en la llustracion 17llustracion 18. Se realizd el mismo andlisis para el grupo de llamadas
entrantes mediante BDE, donde el 17,8% llamadas VCM, de las cudles un 14,48% se refieren a nivel inicial, un
7,65% nivelmedioy un 77,87% a nivel grave/vital. Dadala finalidad del Botén de Emergencia, se esperaba que
la mayoriade las llamadas de violencia fueran de nivel grave/vital, lo que se puede ver en los resultados en la
llustraciéon 18.

[lustracion 17 Categorizacion de VCM de llamadas entrantes Fono 1455 afio 2022

49,21% entrantes | .| 73,17% 1455

(114.896 llamadas) (84.070 llamadas) 58,06%

™| Violencia inicial
{17.795 llamadas)

233.466 llamad 36,46% 22,92%
. amadas —— > Viol i di
VeM 7025 tamadins)

(30,651 llamadas)

19,02%
Violencia
gravelvital
50,730/0 salientes 63,54%) No | (5.831 llamadas) |

(118.548 llamadas)

7 VCM

(53.419 llamadas)

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT
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[lustracion 18 Categorizacion de VCM de llamadas entrantes BDE afio 2022

49,21%, entrantes | , | 7,23% BDE

{114.896 llamadas) (8.302 llamadag)

14,48%
™| Vielencia inicial
(214 llamadas)

o 7,65% Violencia
233.466 llamadas ——| 17,8% VCM - media

(1.476 llamadas) (113 llamadas)

77.87%
Violencia
gravefvital

50,78% salientes 82.2% No | ravewital
(118.548 llamadas) & /o

-7 VCM

(6.824 llamacag)

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.CARACTERIZACION DE LAS LLAMADAS

En esta subseccion se procede a describir los resultados referentes a la caracterizacion de las llamadas en
general del afio 2022, segun las distintas dimensiones.

4.11.1. Por regiodn

En el grafico 1se puede apreciar la distribucion de llamadas seglin regiéon. Dado que la cantidad de habitantes
varia entre regién, se normalizd segln este dato, dando como resultado que la regién en la que se registra la
mayor cantidad de llamadas a través del Fono 1455 es la de Coquimbo, le sigue la Metropolitana, y Arica y
Parinacota en tercer lugar. Asi también, las que tienen menor proporcidén son las regiones de La Araucania,
Magallanesy de la Antartica Chilena y finalmente, Aysén.
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Graficol Llamadas entrantes al Fono 1455 per capita por regionen 2022

Aysén
Maule
Libertador General B do O'Higgins

Magallanes y de la Antértica Chilena
Los Rios

I
I
I
I
Nuble  E————
Tarapacd
Atacama EEEEE—
La Araucania  E—
Los Lagos
Antofagasta
Biobio

Arica y Parinacota

Metropolitana de Santiago

Coquimbo

0.000% 0.100% 0.200% 0.300% 0.400% 0.500% 0.600%

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

Por otro lado, con el foco se encuentra en las llamadas por violencia de nivel grave/vital, la proporcién per
capita es mayoren la Region Metropolitana, en relacién con las otras regiones. Le siguen Arica y Parinacotay
Valparaiso. Aquise presenta unavariacion, se puede apreciar que aquellaregidon quetiene lamayor proporcion
per capita dellamadasal Fono 1455 no es la misma que porllamadas de nivel grave/vital. De hecho, Valparaiso
entra en las tres regiones principales, mientras queen el calculo anterior estd en cuarto lugar.

Grafico 2 Llamadas entrantes al Fono 1455 per cépita por region en 2022 en categoria VCM grave/vital

Metropolitana de Santiago

Arica y Parinacota

Valparaiso

Antofagasta

Libertador General Bernardo O'Higgins

Maule

fluble

Atacama

La Araucania

Coquimbo

Tarapacd

Los Rios

Biobio

Los Lagos —
Aysén I

Magallanes y de la Antartica Chilena  IEE————————

0.000% 0.005% 0.010% 0.015% 0.020% 0.025% 0.030% 0.035% 0.040% 0.045% 0.050%

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

Para complementar la caracterizacion anterior, se generd un grafico sobre la cantidad de llamadas VCM y no
VCM por region, ordenando de mayor a menor la cantidad de llamadas per capita. Se puede notar que la
cantidad de cada una de las clasificaciones (VCM y No VCM) es similar en las regiones, siendo equitativa,
excepto en la Regidon Metropolitana, donde existen muchas mas llamadas correspondientes a no VCM,
replicandose en menor medida en Biobio.
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Grafico 3 Llamadas entrantes al Fono 1455 per capita por regionen 2022 segin VCM

Coguimbo
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Valparaiso I
Bichio IE——
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Tarapaca I
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La Araucania  EEEG—
Magallanes y de la Antdrtica Chilena  IEE——
Aysén  IE—
0.000% 0.100% 0.200% 0.300% 0.400% 0.500% 0.600%

ENoVCM mVCM

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.2. Por temporalidad

4.11.2.1.Por mes

En términos de temporalidad del uso del servicio en su componente 1455, se hizo un grafico de linea paraver
la evolucion mensual. Tal como se puede apreciar en el Grafico 4, no hay mayores cambios a este nivel
(mensual) distribuyéndose de enero a diciembre en un rango de 8%y 10%, de llamadas entrantes, de forma
mas bien equitativa entre ellos. El pico mas alto se registra en enero y diciembre y el mas bajo en abril.
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Grafico 4 : Distribucion de Ilamadas entrantes al Fono 1455 por mes en 2022
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT,

Tal como se realizé en el apartado anterior, a continuacion, se profundiza en las llamadas de violencia de nivel
grave/vital. A partir del Grafico 5, se puede notar una baja importante desde enero hastalos meses de marzo,
abril y mayo, de este tipo de llamadas. Luego, del nivel mas bajo, se presenta una subida exponencial en este
tipo de llamada. El cambio se registra en mayo con un porcentaje desdeun 2%-a un 4%, hastamasdel 18% en
diciembre del mismo afio.

Gréafico 5 Distribucién de llamadas entrantes al Fono 1455 por mes en 2022 para categoria VCM grave/vital

20.00%
18.00%
16.00%
14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%
4.00%
2.00%

0.00%
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Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT
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4.11.2.2.Por hora

Otro aspecto a considerar es la distribucion horaria de las llamadas, para asi poder caracterizar la demanda
segln las horas del dia y, en consecuencia, segin turnos de trabajo. En una mirada rapida del Grafico 6, se
puede ver que desde las 8:00 am aproximadamente comienza a aumentar el nimero de llamadas, con un
aumento entre las 12:00 pmy las 15:00 pm manteniéndose constante hastalas 00:00 quevuelvea disminuir.
De forma complementaria, la menor cantidad de llamadas se registran en la madrugada, desde las 1:00 am
hasta 8:00 am, donde sucede lo ya comentado.

Grafico 6 Distribucién de llamadas entrantes al Fono 1455 por hora del dia en 2022
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Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

Nuevamente, con foco en las llamadas de violencia de nivel grave/vital, se puede notar en el Gréfico 7 que la
distribucion es similar a la distribucion descrita en el parrafo anterior.
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Grafico 7 Distribucién de llamadas entrantes al Fono 1455 por hora del dia en 2022 para categoria VCM grave/vital
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.2.3.Por dia de la semana

Otra variable a considerar es la temporalidad por dia de la semanay cémo se distribuyen las llamadas en los
siete dias (lunes-domingo). A partir del Grafico 8, se puedenotar que la distribucidon es muy similar entre los 7
dias de la semanay que la diferencia entre los dias con mayor y menor cantidad de llamadas es marginal. Lo
mismo se puede notaren las llamadas de violencia de nivel grave/vital.

Gréafico 8 Distribucién porcentual de Ilamadas entrantes al Fono 1455 por hora del dia en 2022 por dia de la semana

18.00%
16.00%

14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%
4.00%
2.00%
0.00%

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sdbado Domingo

Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT
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Grafico 9 Distribucién porcentual de llamadas entrantes al Fono 1455 por hora del dia en 2022 por dia de la semana en categoria
VCM grave/vital
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

Un andlisis conjunto de la temporalidad diaria y horaria, se presentaa continuacién, con el fin de obtener una
mirada aun mas detallada de la distribucién temporal. La Tabla 9 es un compilado dela informacién de la Tabla
8, la cual contiene por dia de la semana, el porcentaje de llamadas por rango horario. Del resumen se puede
notar que en el turno de dia se registra la mayor cantidad de llamadas, situacion que se repite de lunes a
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domingoy que, de estos dias, los que tienen mayor demanda son los martes y jueves. Se presumen que el
aumento se debe a que el contacto lo efectien despuésde la situacidon de violencia.

Tabla 8 Distribucién porcentual de Ilamadas entrantes del Fono 1455 para el afio 2022 por dia de la semana yrango horario

Dias de la semana
Rango (horario)
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo
{n=13522) (n=12875) (n=12271) (n=12398) (n=11564) (n=10640) (n=10800)
8:00 - 8:59 3% 475 4% 4% 3% 3% 2%
9:00 - 9:59 5% 5% 5% 4% 5% 3% 2%
10:00 - 10:59 b% 6% 6% b% 6% 4% 4%
11:00-11:59 7% 7% 6% 7% 7% 5% 4%
12:00-12:59 7% 7% 7% 7% 7% 6% 5%
13:00 - 13:59 7% 7% 8% 7% 6% 6% 5%
14:00 - 14:59 6% 6% 6% 6% 6% 5% 6%
15:00 - 15:59 6% 7% 7% 6% 6% 5% 4%
16:00 - 16:59 6% 6% 6% 6% 6% 5% 5%
17:00-17:59 5% 6% 5% 5% 6% 5% 5%
18:00 - 18:59 5% 5% 5% 5% 5% 5% 4%
19:00 - 19:59 5% 5% 5% 4% 4% 5% 5%
20000 - 20:59 455 4% 5% 4% 4% 5% 5%
21:00-21:59 5% 5% 5% 5% 5% 6% 6%
22:00-22:59 4% 5% 5% 4% 4% 5% 6%
23:00 - 23:59 3% 3% 495 3% 4% 49 4%
0:00 - 0:59 3% 295 3% 3% 3% 3% 4%
1:00 - 1:59 2% 295 2% 3% 3% 4% 4%
2:00 - 2:59 2% 2% 1% 2% 3% 3% 3%
3:00- 359 2% 1% 1% 2% 2% 3% 495
4:00-4:59 1% 1% 1% 1% 295 3% 485
500 - 5:59 1% 1% 1% 1% 2% 1% 3%
G600 - 6:59 1% 1% 1% 1% 1% 2% 2%
7:00-759 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT
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Tabla 9 Distribucién de llamadas entrantes del Fono 1455 para el afio 2022 segunturno de las operadoras

Dias de la semana
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
Turno dia (8:00 - 19:59) B8% F0% F0% 68% B7% 57% 51%
Turno noche (20:00 - 7:59) 32% 30% 30% 32% 33% 43% 49%

Rango (horario)

Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

En la Tabla 10 Distribucion de llamadas entrantes del Fono 1455 para el afio 2022 seglin meses y dias de la
semana, se puede observarla distribucién de forma mas detallada de la cantidad de llamadas que se reciben
por el Fono 1455 en el afio 2022, en cada mes y cada dia de la semana. La paleta de colores gris, indica con
mayorintensidad aquellas intersecciones mes/dia dondese realizan mas llamadas, notandose un aumento en
los jueves de diciembre. Finalmente, la Ultima columna posee un histograma de las llamadas por dia de la
semana para cada mes del afio, destacando el minimoy maximo. Se observa un predominio dellamadas el dia
lunes, como yafue mencionado.
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Tabla 10 Distribucion de llamadas entrantes del Fono 1455 para el afio 2022 seglin meses ydias de la semana

Dias de la semana
Meses Total | Max-Min
Lunes Martes |Miércoles lueves Viernes | Sdbado | Domingo
1 1451 1171 1222 1177 1.103 1.250 1.052 8436 III I
2 1.020 1.054 973 8294 923 906 399 5674 | mEmamm=
3 1368 1318 1.151 1120 923 846 897 7.623 [ ] -
929 843 361 849 899 858 713
4 5852
minlE_
5 1335 1127 8138 803 882 701 1.054 £.815 | (—
918 789 1.150 1.267 796 5924 771
B £5.615 I
B=llal-
1.143 929 343 879 881 871 343
7 £5.389
Innnmn
3 1144 1.177 1.045 1.032 911 790 1073 2173
s | [T |
9 979 1.052 334 1.145 1.156 813 901 5.8680 |(mE-EN_m=
10 1.009 976 1.021 723 806 944 938 5417 |mmm_—mm
1.051 1.357 1.170 971 1.048 738 748
11 7.083 IIII
12 1175 1.082 1.177 1443 1.236 9499 911 8.023 |Hulillm=
Total | 13522 12.875 12,271 12.398 11564 10.640 10.800 | 84.070 Illl

Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.3. Llamadas por usuaria

Otra arista del andlisis consiste en enfocarse directamente en el comportamiento de las usuarias. En este
sentido resulta de interés estudiar cuantas usuarias llaman una determinada cantidad de veces y cuantas
usuarias llaman por un nivel de violencia especifico.

4.11.3.1.General

En primer lugar, se observé queelnimero deveces quese repetia un Rut, identificad or dela usuaria, iba desde
1 vez hasta 10%® 0 mas veces. A partir de la Tabla 11 se puede observar que la mayoria de las usuarias llama
una vez al Fono 1455, siendo un 64,89% deltotal. Le sigue 2 veces con un 17,07% deltotal y en tercer lugar3

46 Se fij6 en 10 0 mds ya que existen casos aislados de usuarias que llaman muchas veces, pero se aleja de la distribucion general
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veces con un 7,62% deltotal. El resto se distribuye mas homogéneo (a partir del 5tollamado). Para tener una
perspectiva visual, en el Grafico 10 se pueden apreciar los mismos porcentajes.

Tabla 11 Frecuencia del niumero de
[lamadas entrantes del Fono 1455 en el
aflo 2022

Llamadas entrantes fono
1455 para el afio 2022

N° de .
llamadas Frecuencia
1 54,89%
2 17,70%
5 7,62%
1 3,71%
5 1,94%
& 1,10%
7 0,79%
8 0,50%
g 0,34%
10 6+ 1,40%
Total 100%

Grafico 10 Frecuencia del nimero de llamadas entrantes del Fono 1455 en el afio 2022
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT
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Tabla 12 Frecuencia del numero de llamadas entrantes del Fono 1455 enel afio 2022 segiin VCM

No VCM Nivel grave/vital

N'de Frecuencia N* de Frecuencia N de Frecuencia N" de Frecuencia
llamadas llamadas llamadas llamadas
1 25,23% 1 80,36% 1 88,12% 1 85,86%
2 20,04% 2 12,27% 2 7.47% 2 8,90%
3 7.26% 3 3,80% 3 1,74% 3 2,77%
4 2,67% 4 1,40% 4 1,21% 4 1,00%
5 1,73% 5 0,75% 5 0,47% 5 0,443
B 0,93% = 0,43% B 0,35% = 0,18%
7 0,51% 7 0,38% 7 0,32% 7 0,24%
B 0,27% 8 0,09% 8 0,03% 8 0,09%
9 0,21% g 0,11% g 0,12% 9 0,18%
10 6+ 1,15% 10 6+ 0,41% 10 6+ 0,18% 10 6+ 0,35%
Total 100%s Total 100% Total 100% Total 100%

Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

El segundo punto tiene que ver con la cantidad de veces que llama una usuaria filtrando por si es violencia o
no. En el caso que es violencia, se divide en los distintos niveles: inicial, medioy grave/vital. De aqui, se puede
ver que siguen la misma distribucién descrita en la parte anterior, la mayoria de las usuarias llama 1 vez,
independientedel nivel de violencia, siguiéndole 2 y 3 veces en llamar.

4.11.4. Evolucién del Botén de Emergencia

En las secciones anteriores, el analisis se centrd en llamadas entrantes del Fono 1455. En esta seccion el foco
deandlisis cambiaalas llamadas entrantes por Botén de Emergencia (BDE). Se enfoca en la cantidad porcentual
de veces que las usuarias han utilizado este Fono mensualmente. A partir del Grafico 11 se puede ver que su
uso no tiene mayores variaciones, excepto porun aumento en el mes de agosto.
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Grafico 11 Evolucion de Ilamadas por BDE en 2022
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.5. Derivaciones

Conrespecto a las derivaciones, se puede apreciar que el mayor porcentaje de derivaciones es a CDM, el resto
tiene porcentajes muy pequefios. Aungue un gran porcentaje de derivaciones, es “Otros”, pero no se incluyd
en el Grafico 12, dado quela categoria no especifica a qué serefiere y no se pueden sacar mayores conclusiones
de esto. De las llamadas entrantes al Fono 1455, considerando sélo las llamadas que entraron por violencia
grave/vital, un 44,76% fueron derivada a distintos centros y entidad, como OIRS, CDM, Carabineros, etc. De
este total, un 95,52% fueron derivados a CDM. Luego, se puede afirmar que la mayoria y casi la totalidad de
las derivaciones que se hacen desde el SATT son dirigidas a Centros de la Mujer.

Grafico 12 Derivaciones desde Fono 1455 en el afio 2022
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.11.6. Analisis de dotacion de operadoras

Se realizd un analisis de dotacion para obtener el antecedente de rotacion del servicio. Primeramente, cabe
destacar que de agosto 2021 a diciembre 2022 ha habido en total 49 teleoperadoras, de las cuales 27 han
renunciado. De aquellas teleoperadoras que han renunciado, se calcula que permanecen un promedio de 4,62
meses en el servicio. Ademas, un 74% de ellas ha permanecido de 0 a 6 meses en el servicio, tal como se
observaen el Grafico 13 Porcentaje de teleoperadoras segin meses de estadia en el servicio.

Grafico 13 Porcentaje de teleoperadoras segin meses de estadia en el servicio.
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

Ademas, se calculd la rotacion mensual, segun la férmula sefialada en la seccién 303.1.3 del documento. La
Tabla 13 es unresumen de los ingresosy egresos de teleoperadoras segin mes y afio, junto con su respectiva
tasade rotacion. Se puede observar quela rotacidonen el afio 2021 fuenula, y en enero 2022 segenerdé la tasa
mas alta de rotacion de un 33%. Luego, también son meses de alta rotacion abril 2022 (24%), octubre 2022
(20%), julio 2022 (12%)y septiembre 2022 (9%), en orden descendente.

Tabla 13 Rotacion mensual de teleoperadoras desde agosto 2021 a diciembre 2022

N°de N° de
o o o operadoras operadoras ) Tasa de
Mes Afo N°ingresos N° egresos ) . . Promedio .,
vigentes vigentes final rotacion
inicio periodo periodo

Agosto 2021 16 0 16 16 16 0%

Septiembre 2021 1 0 16 17 16,5 0%

Octubre 2021 0 0 17 17 17 0%

Noviembre 2021 1 0 17 18 17,5 0%
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N°de N°de
Mes Afo N°ingresos N° egresos opferadoras Qperador.as Promedio Tasa .d,e
vigentes vigentes final rotacion
inicio periodo periodo
Diciembre 2021 2 0 18 20 19 0%
Enero 2022 10 7 20 23 21,5
Febrero 2022 2 1 23 24 23,5 4%
Marzo 2022 4 2 24 26 25 8%
Abril 2022 3 6 26 23 24,5
Mayo 2022 4 1 23 26 24,5 4%
Junio 2022 0 1 26 25 25,5 4%
Julio 2022 2 3 25 24 24,5 12%
Agosto 2022 0 0 24 24 24 0%
Septiembre 2022 0 2 24 22 23 9%
Octubre 2022 1 4 22 19 20,5
Noviembre 2022 0 0 19 19 19 0%
Diciembre 2022 3 0 19 22 20,5 0%
Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT
Enel

Grafico 14, se puede observarlos porcentajes de rotacién mensual parael afio 2022.
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Grafico 14 Tasa de rotacion de teleoperadoras por mes para el 2022.
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.12. ANALISIS DE LAS LLAMADAS TIPO CALLBACK

Las llamadas de tipo Callback corresponden a aquellas que ingresan al servicio pero que no alcanzan a ser
atendidas por las teleoperadoras. Dentro de la base de datos, explicada en la metodologia cuantitativa, se
dejaron clasificadas como “Entrantes” a pesar queen las observaciones hacen referencia a que son “Salientes”
y se especifica si fueron contestadas o no. La razén principal de esta decision es que las llamadas entraron en
algin momento al servicio y es por esto que se tiene registro de sus nimerosy posterior contacto, porlo que
deben ser analizadas desde el punto de vista de usuarias que intentaron contactarse.

La importancia de estudiar estas llamadas se relaciona directamente con la explicacion dada anteriormente,
corresponden a llamadas que no logran ser contestadasy se deben caracterizar segun horarios, rango etario,
regién de origen, entre otros.

4.12.1. Por region

De las llamadas totales correspondientes, 6717 son correspondientes a Callback, es decir un 5,85% deltotal de
llamadas entrantes. Se puede notaren primerainstancia quetodas provienen delas distintas regiones del pais.
De este total, un 40% aproximadamente no contenian dentro de su registro la region de origen, por lo que se
decidié no considerar en el total, quedando en 4037 llamadas de tipo Callback con regién registrada. En
particular, el mayor porcentaje corresponde a llamadas provenientes de la Regidon Metropolitana con un
44,84% deltotal, le sigue la Regién de Coquimboy la Regién de Valparaiso representandoun 9,93%vy 9,31%
del total respectivamente. Se puede visualizar en el Gréafico 15.
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Grafico 15 Porcentaje de llamadas tipo Callback por region, afio 2022
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

Dada la diferencia en tamafio poblacionalde las regiones, en el Gréfico 16 se puede observarla proporcion de
llamadas que no se contestan. Se puede observarentonces que el fendmeno cambia, donde la mayor cantidad
de llamadas quese pierden, considerando la densidad poblacional, refiere a la Regién de Coquimboy les siguen
la Region de Arica y Parinacotay Metropolitanacon 0,037% vy 0,05% respectivamente.
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Grafico 16 Porcentaje de llamadas tipo Callback por region per capita, afio 2022
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Fuente: Elaboracion propia CSP a partir de base de datos SATT

4.12.2. Por temporalidad

4.12.2.1.Por dia de la semana

La caracterizacion por dia de la semana indica que los dias habiles son aquellos en los que se registra mayor
cantidad de llamadas del tipo Callback. En particular, el dia que se registra mayor cantidad llamadas no
contestadases el dia lunes con un total de 17,57%y la menor cantidad se registra el dia sdbado con un total
de 9,92%. Esto coincide con la mayor demanda de llamadas por dia de semana que se encuentra en la seccion
Caracterizacién de las llamadas. Por lo mismo la mayor cantidad de llamadas que no se logran contestar
corresponden alos dias que hay mayor cantidad dedemanday los dias con menos demanda, el fin de semana,
disminuye la cantidad de llamadas no respondidas. Se puedevisualizar en el Grafico 17.
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Grafico 17 Caracterizacion llamadas tipo Callback segin dia de la semana
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.12.2.2.Por hora (devolucion de llamadas)

Cabe destacar que este grafico correspondea la hora en la que fueron devueltalas llamadasy no a la horaen
la queentrd al servicio. De las entrevistas se puede afirmar que las llamadas son devueltas cuando tienen una
ventana de espacio sin ingreso de llamadas, se hacen durante el mismo dia, pero no se sabe con exactitud
cuantotiempo pasaentre que no se logra respondery la llamada de devolucion. En particular, se puede notar
que un 9,44% de las llamadas, la que corresponde a la mayor proporcion, se devuelven entre las 18:00 hrs y
las 18:59 hrs. En general, la mayor proporcion se da entre las 12:00 hrs y 19:00 hrs, es decir, durante la tarde
se producen la mayor pérdidade llamadas.

Del analisis de la seccidon anterior sobre caracterizacién de llamadas entrantes, la mayor cantidad se recibe
entre las 12:00y 15:00 hrs y luego se mantiene constante hasta las 00:00, luego existe coincidencia entre la
mayor demanda del Servicio y la pérdida de llamadas entre estos horarios. Se puede visualizar en el Gréafico
18
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Grafico 18 Porcentaje de llamadas tipo Callback segin hora de devolucion de llamada
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.12.3. Por tipo de violencia

La caracterizacion por tipo de violencia se hizo a partir de la categoria nivel de violencia que se divide en nivel
grave-vital, nivel inicial, nivel medio y no VCM. Tal como se puede ver en el Grafico 19 la mayor cantidad
corresponde a llamadas de nivel inicial, representando un 52,76%. Luego, siguen las llamadas del No VCM,
representando un 20,23% deltotal, siguiendo de cerca en proporcion las llamadas de nivel grav e-vital, 18,10%
y en ultimolugar las llamadas de nivel medio, con un 8,90% del total.
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Grafico 19 Porcentaje de llamadas tipo Callback segun tipo de violencia
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.12.4. Por canal deiingreso

Conrespecto al canal de ingreso, separando por Fono 1455, Botdnde Emergencia y Carabineros, mas del 90%
correspondea la categoria dellamadas que entran porel Fono de orientacion, luego en una proporcion menor
al 10% corresponden a BDE. Dado quees el canal mas utilizado por las usuarias, existe coincidencia en quesea
el canal que mayor cantidad de llamadas que no logren ser atendidas, sin embargo, existe también una
cantidad no despreciable de llamadas del tipo BDE que no son atendidas. Recordando que no se conoce el
tiempo de devolucidon de llamadas por parte de las teleoperadoras, no se sabe el tiempo de respuesta a la
emergencia desde efectuada la llamada.

4.12.5. Por rango etario

En Ultimo lugar se presenta el porcentaje de llamadas sin responder segiin rango etario. A partirdel Grafico 20
se puede notar que la mayor cantidad de llamadas de categoria Callback corresponde a los afios 31 a 40,
representando un 34,36% del total, seguida por el rango de 41 a 50y 18 y 30 que corresponden al 23,45% y
21,83% respectivamente. Al compararlo con el analisis por rango etario de las llamadas entrantes al Fono
1455, se puede ver que coincide con aquellos que presentan los maximos y en una proporcién muy similar.
Tiene sentido que ocurra esto, dado que las llamadas Callback dada la tipificacion de “entrantes” en la
construccion de la base.
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Grafico 20 Porcentaje de llamadas tipo Callback por rango etario
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Fuente: Elaboracién propia CSP a partir de base de datos SATT

4.13. ANALISIS DE USUARIAS/OS DEL SATT

Se presenta a continuacion la informacion sobre el perfil de las usuarias/os, del SATT, a fin de obtener una
vision completa de quienes demandan el servicio.

4.13.1. Sexo

El andlisis se basa en las llamadas entrantes al Fono 1455 del afio 2022, las que corresponden a un total de
233.466, equivalentes a un 49,21% de la base de datos original*’. Del total de llamadas, 13.186 registros no
tenian informacion declarada del género“® con el que se identifican las usuarias/os, es decir, un 11,48% del
total mencionado. Ademas, 6 llamadas no fueron encontradas en la base de datos original, correspondiente al
0,01%.

47 Hace referencia a la base de datos de las usuarias facilitada por el SATT, a la que se le agregaron nuevas categorias, como se describio en la
metodologia.
48 Se asume que la variable entregada se refiere al género de las personas, siendo “F” femenino y “M” masculino.
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Grafico 21 Porcentaje de llamadas cony sininformacion sobre el sexo de las personas que llamaron al Fono 1455, 2022.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos SATT, CSP

Porotrolado, lasllamadas quesitenian informacion corresponden a101.704 llamadas. Un76,92% son usuarias
de género femenino, un 7,98% de género masculinoy 15,10% de otro género. La minoriade las personas que
llamaron al SATT son de género masculino, esto se puedevisualizar en el Grafico 22.

Gréafico 22 Porcentaje de llamadas de usuarias/os de género femenino, masculino u otro, 2022.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos SATT, CSP

4.13.2. Edad®

Del total de llamadas entrantes al Fono 1455 del afio 2022, no existia informacion sobre la edad en 77.879
llamadas que correspondenaun 67,8%, 16 registros tenian no enes en la base de datosy 6 llamadas no fueron
encontradas. La cantidad de llamadas cony sin informacion sobrela edad delas usuarias/os se puede observar
en el Grafico 23. Cabe destacar que no se filtrd por edad para calcular los porcentajes por rango etario, sin

49 Paraidentificar la edad se usé el registro de la fecha de nacimiento en la base de datos.
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embargo, se presume que la diferencia es minima dada la baja proporcién personas de sexo masculino que
hicieron uso del servicio.

Grafico 23 Porcentaje de llamadas cony sininformacion sobre la edad de las personas que llamaron al Fono 1455, 2022.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos SATT, CSP

Las llamadas que si contienen informacién sobre las edades de usuarias/os son un total de 36.995. De estas,
un 34,4% corresponde a usuarias/os entre 31y 40 afios, siguiéndole el rango de 18 a 30 afios con un 23,4%y
el de 41 a 50 aflos con un 21,8%. Es decir, la mayoriade las llamadas son realizadas por personas que tienen
entre los 18y 50 afios, representando un totalde 79,6%. El Grafico 24 da cuenta de los porcentajes por rango
etario.

Grafico 24 Porcentaje llamadas entrantes Fono 1455 segun rango etario, 2022.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos SATT, CSP

Por Ultimo, se generd una tabla de bivariada para visualizar la distribucién de los rangos etarios segun el canal
deingreso de la llamada. En la Tabla 14, se presentan los siguientes resultados:
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La tabla muestrael porcentaje llamadas entrantes al SATT por canal de ingreso y rango etario. Todos los
porcentajes estdn en baseal total de llamadas que corresponden a cada rango etario.

Rango31a40afios: 66%contactaronal Fono 1455, 13% al Botén de Emergencia, 0% desde denuncia
de Carabineros, 4% por Webchaty 17% por WhatsApp.

Rango 18y 30 afios: 64% contactaron al Fono 1455, 13%al Botdn de Emergencia, 0% desde
denuncias de Carabineros, 4% por Webchaty 19% por WhatsApp.

Rango41a50afios: 70%contactaron al Fono 1455, 13% al Botén de Emergencia, 0% desde
denuncias de Carabineros, 3% por Webchaty 13% por WhatsApp.

Rango 51y 60 afios: 79% contactaron al Fono 1455, 10%al Boton de Emergencia, 0% desde
denuncias de Carabineros, 3% por Webchat y 8% por WhatsApp.

Rango 61y 70 afios: 77% contactaron al Fono 1455, 13%al Botén de Emergencia, 0% desde
denuncias de Carabineros, 2% por Webchaty 7% por WhatsApp.

Rango 71y 80 afios: 90% contactaron al Fono 1455, 6% al Botén de Emergencia, 0% desde denuncias
de Carabineros, 1% por Webchaty 3% por WhatsApp.

Rango 81y 90 afios: 85% contactaron al Fono 1455, 0% al Botdn de Emergencia, 0% desde denuncias
de Carabineros, 0% por Webchat y 20% por WhatsApp.

Rango mayor a 100 afios: 80% contactaron al Fono 1455y 20% por WhatsApp.

Rango 91y 100 afos: 100% contactaronal Fono 1455.

Rango menor de edad: 100% contactaron al Webchat.

Cabe recalcar que sélo hubo una usuaria menor de edad que contacté al SATT, mediante el canal Webchat, lo
que corresponde a menos del 0,0% del total de llamadas, tal como se observa en la Tabla 14. En el canal de
ingreso “Carabineros ” se visualiza 0% de llamadas ya que, en comparacion al total de llamadas por rango
etario, la cantidad era minima®°.

Tabla 14 Porcentaje de usuarias que llamaronal Fono 1455 segun rango etario y canal de ingreso, 2022.

Rango etario Carabineros Webchat Whatsapp

[31,40]

[18,30]

[41,50]

[51,60]

[61,70]

[71,80]

[81,90]

>100

[91, 100]

<18

°0 El porcentaje real tiene mds decimales asociados, pero para simplificar se dejé en 0%.
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Fuente: Elaboracioén propia CSP

4.14 ANALISIS COMPONENTES DEL SATT

A continuacién, se presenta el primer andlisis realizado sobre los elementos operativos del SATT y, en segundo
lugar, se presenta el andlisis organizacional del mismo.

4.14.1. Elementos operativos del SATT

El actual contrato con el proveedor (REX 441 del 29/9/2021) define con gran detalle el servicio de atencion
telefonica y telematica que debe suministrar el proveedor, pero es escueto en términos de la plataforma de
apoyo.

Lo que dice textualmentees:

"Ademas, dichos servicios deberdn mantener una Plataforma Web que contenga toda la informacién de cada
unade las atenciones quese provean, lacual debera estar operativa desdela entrada en vigencia del contrato;
en ella, debera especialmente cautelar el resguardo de la informacion de las mujeres a la que se tenga acceso
durantetoda la prestacion de los servicios."

El desarrollo de la plataforma es unainversion no menor, tanto en recursos econémicos como en tiempo.

Las principales tareas para suimplementacién son:

1. Recopilacién de informacion: se requiere que el proveedor levante y conozca los procesos y
comprendallas particularidades de la operacion del SATT.

2. Disefio de la plataforma: requiere de expertos en arquitectura de software y usabilidad

3. Instalacion en la nube: requiere contratar y configurar uno o varios servidores, instalar los distintos
componentes (piezas de software) necesarios, como framework, motor de base de datos, sistemas de
seguridad, etc.

4. Desarrollo de la plataforma: requiere de un equipo de desarrollo que debe contar con diversos
especialistas, entre ellos arquitectos de software, especialistas en bases de datos, programadores,
expertos en usabilidad, personal para hacer pruebas (QA) y un jefe de proyecto (product owner) con
experiencia en desarrollo de sistemas que defina y controle sus funcionalidadesy su performance,
entre otros.

En relacion a la plataforma actual, en las entrevistas con las operadorasy con personal del SATT, como se vera
mas adelante, se indica que la plataformaactualmente en uso cumple con las necesidades del SATT.

La plataforma permite, a modo de ejemplo, que al hacer derivaciones se pueda agregar informacién, lo que ha
resultado muy Util para el andlisis de casos.

Histéricamente cada contrato®! ha significado una nueva plataforma, lo que requiere de un periodo de
capacitacion de las operadoras, ademas de presentar (como es normal) problemasy fallas en los periodos de
puestaen marcha.

1 De acuerdo alo indicado en los contratosy en las entrevistas a distintos actores.
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El hecho de tener distintas plataformas, las que quedan inactivas cuando se termina cada contrato, hace que
el SATT pierda la capacidad de revisar los datos de cada periodo del contrato una vez que este vence. Esto
impide que se puedan hacer analisis histdricos dela informacion que comprendan los periodos de los contratos
anteriores.

4.15.ANALISIS ORGANIZACIONAL DE SATT

De acuerdoa lo observado, SATT tiene dos componentes organizacionales, por un lado, esta el equipo ejecutor
y por otrolado el equipo supervisor (equipo de la Unidad en VCM de SernamEG), ambos comparten objetivos
y funciones claras, asi como ciertos obstaculizadores en su quehacer. El presente anadlisis se realiza con base a
la documentacion entregada por Sernam€EG (BGI, contratos, OT, leyes de creacidn del servicio, protocolos)y a
la informacién levantada a través de entrevistas, ademas del andlisis y juicio experto del equipo consultoren
el contexto de gestion de casos de una mujer que sufre VCM.

En primer lugar, se observa que ambos componentes tienen muy claras sus funciones, procedimientos e
indicadores asociados a su funcion, los cuales estan explicitamente declarados en contratos, orientaciones
técnicas, protocolos y documentos de gestidn. Sin embargo, el equipo ejecutor, asi como también el equipo
de Sernam€EG tienen una multiplicidad de funciones que conllevan a un nivel de sobrecarga y desgaste laboral
importante, comprometiendo la calidad del servicio y el desplazamiento de funciones claves.

El equipo ejecutor, en su dotacién diurna y nocturna, no cuenta con teleoperadoras especializadas en un tipo
de canal, es decir son las mismas personas que atienden el Fono 1455, en sus distintos tipos de llamadas,
canales silenciosos (Webchat y WhatsApp), llamadas de emergencia, llamadas a usuarias que no pudieron ser
atendidas en primera instancia, llamadas como intermediarias con Carabineros (en una situacién de violencia
grave o vital), llamadas de seguimiento a usuariasy a denuncias de Carabineros, desfocalizando el servicio. Si
bien existen procedimientosy protocolos, dado lo delicado de las tematicas de las llamadas, el hecho de no
poderenfocarse en un canal y/o tipo de llamadas no permite optimizar la carga laboraly la calidad del servicio.
Un ejemplo claro de esta desfocalizacion es el seguimiento a denuncias realizadas en Carabineros, cuya ndémina
de casos no viene priorizada por nivel de gravedad del incidente y han sido las teleoperadoras las que han
tenido que definir el nivel de urgencia del seguimiento revisando, uno por unoy el tipo de delito asociado. En
ese sentido, se deberia redefinir, con una mirada estratégica, si esas son las funciones claves de SATT y que
aportan al mandato del Ministerio. Cabe destacar, en este contexto, que la alta rotacién en las teleoperadoras.

Por su parte, el equipo supervisor de SernamEG, no soélo debe velar por la correcta ejecucidon técnica y
administrativa del servicio, mediante escuchas aleatorias, revision de fichas y seguimiento de casos, sino que
también realiza asesoria técnica/metodoldgica en VCM, revision de reportes, desarrollo de orientaciones
técnicas, revision de procesos, soporte a la alta demanda, derivacién a los dispositivos del Programa APR,
disefio e implementacion de capacitaciones®?, formulacion de respuestas de auditorias de la Contraloria
General de la Republica, seguimiento de indicadores, revisiones presupuestarias, e incluso hacerse cargo de
contingencias en la plataforma SATT, aun cuando no tienen la expertiz técnica informatica. A estas funciones
se suman las demandas de sus relaciones intrasectoriales e interministeriales. Por lo tanto, el equipo
SernamEG, en el cumplimiento de sus tareas, es probable que respondan a una légica reactiva, perdiendo, en
algunos momentos, el foco en lo estratégico y en la propuesta devalor publico del Servicio.

52 Deacuerdo a las entrevistas realizadas al equipo de SernamEgG, las capacitaciones tienen una frecuencia mensual o incluso men or, dado el alto nivel
derotacién del equipo ejecutor, lo cual disminuye su eficacia.
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Unsegundo punto es la dotaciéndeambos equipos. Talcomo se menciond, grosso modo, las funciones de las
componentes de SATT son multiples, y eso no se condice con la dotacién ni de la empresa ejecutora, ni del
equipo supervisor. La empresa cuenta con 8 teleoperadoras diurnas y 3 teleoperadoras nocturnas®?, ademas
de 4 supervisoras. Toda la dotacion debe, ademas, tener formacién en tematicas de género y de violencia
contra la mujer, provenientes del ambito de la psicologia, trabajo social o afin (aunguela remuneracion noes
acorde ala formacion ni a la carga de trabajo), siendo un personal debidamente calificado. Ahora bien, dado
que el servicio es licitado cada dos afios, genera precariedad laboral, y no hay una continuidad del mismo en
diversos aspectos:

= Dotacién— Teleoperadoras cambian con la empresa
= (Calidad del servicio — No hay transferencia ni gestién del conocimiento
= Soportetecnoldgico —Plataforma SATT

Por su parte, el equipo SernamEG destinado a SATT estd compuesto por 4 profesionales (dos abogados/as,
administrador/a publico y psicélogo/a) que no dan abasto a las actividades que tienen que realizar, y que
ademas estdn siendo constantemente cuestionados por otras entidades. Dada la diversidad de funciones que
realizan, seria importante contar con otros perfiles dentro del equipo que aporten una mirada de procesos,
informatica y analisis cuantitativo.

Otro elemento a nivel organizacional que rigidiza la prestacion del servicio y por ende las relaciones entre
ambos componentes es el presupuesto. De acuerdo a la Resolucion Exenta N°441/2021, el presupuesto de
SATT:

“se adjudica mediante este acto administrativo, al Programa 03, Subtitulo 24, [tem 01, Asignacién 007, del
Presupuestodel Servicio Nacional de la Mujery la Equidad de Género, por un monto total de 5271.059.620.-
con cargo al presupuesto del afio 2021, por $650.543.088.- para el afio 2022 y por 5379.483.468.- para el afio

2023, todos los valores exentos de IVA.”

Cuyamodalidad de pago se asocia al nivel de ejecucidn del servicio (monto fijo que asegure la atencién de un
numero de llamadas, atencion de Webchat, seguimientos, etc.), de acuerdo a lo estipulado en la licitaciéon y
contrato. Estamodalidad es vulnerablea cambios drasticos en la demanda, como ocurrié en la pandemiay con
la inclusion de los medios silenciosos, ya que considera un tope maximo mensual, por lo cual la inclusién de
mas teleoperadoras esta sujeto a dicho monto, y no necesariamente a cubrir la demanda. Para subsanar este
punto, se ha tenido que recurrir a los recursos de otros programas de SernamEG. Lo anteriormente
mencionado no consideralas inversiones que deben hacer las empresas para el desarrollo de, por ejemplo, la
plataforma de gestidén y supervision. Cabe destacar que solo el presupuesto asignado para el afio 2023,
correspondeal 0,7% del Subtitulo 24 de la partida del Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género.

Para ambos equipos, es un diagndstico compartido que el presupuesto es bajo y no se ajusta a la relevancia,
impacto y cobertura del SATT. Sin embargo, dado el modelo de contratacion, un aumento del pres upuesto
podriagenerar incentivos no deseados, atrayendo aempresas que se presentan a la licitacion porel monto de
ésta, mds que por el servicio en si (enfoque técnico y metodoldgico). Este Ultimo punto abre la discusion
respecto de siel servicio no deberia ser internalizado por SernamEG, o al menos contar con partedela dotacién
de operadoras contratadas por dicha entidad publica, quienes ademds de atender llamadas y chats, podrian
hacer seguimiento a la fiel ejecucién del servicio y/o derivaciones més eficientes. Esto, ademas, cubriria las
brechas de la formacién y de remuneraciones de las teleoperadoras. En esta linea, el foco del aumento

53 Esta dotacién podria subir a9 y 4 tele-operadoras en la jornada diurna y nocturna, respectivamente, en periodos de alta demanda e incluso aumentar
cuando las llamadas superan las 11.000 mensuales.
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presupuestario podria estar en un subtitulo distinto (gastos en personal). Es importante mencionar que
estudios, investigaciones y parte de la oferta programdtica de SernamEG y del Ministerio es financiada por
organismos internacionales (ver llustracién 13 Mapa de Actores - SATT).

Respecto a la infraestructura de SATT, la actual plataforma de gestién de SATT ayuda al registro, a generar
reportes, al seguimiento de casosy al anélisis de funcionamiento del servicio. También se ha avanzado en el
involucramiento de los dispositivos territoriales, especialmente los CDM, con la plataforma SATT, lo cual es un
primer paso en la interoperabilidad del servicio. En este sentido, los CDM tienen acceso a la informacién de la
plataforma: relatos y derivaciones, entre otras. No obstante, si una usuaria fue derivada a un dispositivoy no
hasido atendida (porlistas deespera, porejemplo) por lo que vuelve a llamar a SATT, o bien primero se acercé
a un CDM vy al no ser atendida llama al Fono 1455, se produce una victimizacién secundaria dado que las
teleoperadoras estan “ciegas al estado de la demanda”.

Respecto de los canales silenciosos, llama la atencion que sean dos, uno de propiedad de SERNAMEG que
presenta los clasicos problemas delas atenciones virtuales empresariales (se cierra la ventanilla, se pierde toda
la informacién), mientras que el otro canal es “operado” por un intermediario que, si bien no presenta el
problemaanteriory es de uso masivo, encripta la informaciény no es de propiedad del Servicio. Ademds, estos
canales silenciosos no permiten dar el soporte psicosocial que da la llamada telefénica.

Finalmente, es imprescindible que ambos equipos consideren apoyo informatico especializado que pueda dar
soportea la tecnologia utilizada en el servicio en todo momento.

Otro aspecto interesante de analizar son los indicadores Programaticos del Servicio de Atenciéon Telefénicay
Telemética (SATT). De acuerdo a lo sefialado en las orientaciones técnicas, los indicadores forman parte del
disefio de gestidén del Programa APR en su reformulacion Ex Ante, asi como también corresponden a reportes
comprometidos por Ley de Presupuesto. Para el programa SATT son:

= Numerode atenciones telefonicas

= Activaciones de llamadas de emergencia en el afio t

= Seguimientoa denunciasen Carabineros en el afio t

=  Porcentaje de mujeres con acciones de coordinacién intersectorial o derivacién ejecutadas a través de
SATT en el afio t

Lo interesante de éstos es que, en su mayoria, no estan asociados a la calidad de la atencién y nivel de
intervencion de las usuarias en otros dispositivos de SernamEG, porlo queno es directo medir su contribucion
al propodsito del Programa APR “atender y proteger a mujeres victimas/sobrevivientes de violencia,
maximizando los esfuerzos en la reparaciony entrega de herramientas para que alcancen la plena autonomia,
libertad e igualdad de derechos”.

El Gltimo aspecto considerado en este analisis tiene que ver con la difusién y/o la forma en la que se comunica
la funcionalidad de SATT. Se aprecia que este servicio es muy susceptible a las contingencias (informacién en
noticiarios, matinales y prensa) y campafias comunicacionales, lo cual repercute directamente en un aumento
en las llamadas entrantes al Fono 1455, sobre todo por el enfoque que se le da como Fono ayuda frente a
situaciones de violencia contrala mujer. A continuacién, se presentan algunos registros de paginas oficiales de
SernamEG, diarios y que dejan en evidencia dicha situacién, e incluso se entregan mensajes que se condicen
con las funciones del SATT (realizacion de denuncias).
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[lustracion 19 Fono 1455 - é qué es?

Fono Orientacion en

violencia contra la Mujer

GRATUITO CONFIDENCIAL ATENCION 24/7

El11de enero de 2019, se anuncio oficialmente el 1455, nuevo fono de orientacion para mujeres victimas de violencia.

¢Por qué 1 un nuevo nu de ori i6n de violencia contra la mujer?

= Para ser recordado de manera mas facil.
= Dar ayuda a todas las mujeres que sufren maltrato, tanto fisico como psicolégico.
= Brindar orientacion sobre como solicitar ayuda, a quiénes acudir o dénde denunciar.

¢Qué atenci6n entrega el 1455?

El 1455 es un fono de orientacion, atendido por especialistas en violencia, que entrega ayuda a todas las mujeres que sufren
o son testigos de maltrato fisico y/o psicolégico.

Fuente: portal WEB de Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género>*

54 Disponible en https://minmujeryveg.gob.cl/?page id=3361
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Ilustracién 20 Fono 1455 - descripcion

Descripcion

Permite a las mujeres que sufren maltrato, tanto fisico como psicolégico, obtener orientacion, ayuda e
informacioén sobre los lugares donde denunciar, y a quiénes acudir en caso de ser victimas de violencia.

Cuando una mujer esta en situacion de riesgo vital por causa de violencia, SernamEG
A habilitara un dispositivo de gencia en el celular de la victima para que pueda
contactarse y obtener atencién inmediata.

c El servicio telefonico esta disponible las 24 horas del dia, todo el afio (incluso festivos),
es gratuito y confidencial. Se puede llamar incluso sin saldo en el celular.

Fono Orientacion en Violencia

1455

Chat Web 1455
sernameg.gob.cl

Recuerda WhatsApp

NOESTAS SOLA +569 9700 7000

@ Sernam€G.gob.cl | @ © @ /SernamEGChile Fono Familia de Carabineros

149

PDI
134

Fuente: Portal WEB Chile Atiende>°

55 Disponible en https://www.chileatiende.gob.cl/fichas/11937-Fono-de-orientacion-en-violencia-contra-las-mujeres-1455
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Autoridades llaman a denunciar casos de violencia
intrafamiliar a los fonos 1455 o 149

[lustracion 21 Fono 1455 — presentaciénde la linea WhatsApp

:Qué paso?

El Ministerio de la Mujer v la Equidad de Género, presentd
este martes una linea directa de WhatsApp que permite
multiples conversaciones para ayudar a personas que
sufren violencia por motivos de género. Esto, en el marco
del aumento de este tipo de hechos en medio de las
cuarentenas decretadas por el coronavirus.

£ Qué dijo la ministra?

La ministra (s) de la Mujer, Carolina Cuevas, sefalo a
Meganoticias que "estamos muy contentos porque
después de un mes de arduo trabajo podemos poner hoy
dia disponible esta nueva herramienta para las mujeres, que
les va a permitir alertar, avisar, pedir ayuda y orientacion en
el caso que lo necesiten".

Fuente: Portal WEB Meganoticias>®

Ilustracién 22 Fono 1455 — [lamado a denunciar
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La Subsecretaria Katherine Martorell destacé que estos servicios estan disponibles en todas las
comunas, incluidas aquellas en cuarentena. Aclaré que no se requiere permiso para desplazarse a
denunciar este delito a los cuarteles policiales.

Fuente: Portal WEB Subsecretaria de Prevencion del Delito5’

*6https://www.meganoticias.cl/nacional/300103-numero-whatsapp-mujer-chat-ministerio-de-la-mujer-maltrato-violencia-cuarentena-

coronavirus.html
57 https://www.seguridadpublica.cl/noticia/autoridades-llaman-a-denunciar-casos-de-violencia-intrafamiliar-a-los-Fonos-1455-0-149/
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5. ANALISISAPARTIRDELCRUCE DEDATAS (REGISTROFONO 1455, SGPYWHATSAPP)
En el presente capitulo se abordaran los siguientes objetivos especificos:

[Il. Dar cuenta de los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculaciéon de las usuarias una vez
derivadas desde el Fono 1455 con los dispositivos del SernamEG mediante el cruce de datos con la
plataforma del Sistema de Gestién de Personas (SGP) de los dispositivos de Sernam€EG.

IV. Analizar la escucha de llamadas de situaciones de emergencia por violencia contra las mujeres de los
ultimos dos meses, identificando tipos de urgencia, el riesgo de vida, derivacion, seguimiento y
resultado del ciclo de atencién, pudiendo categorizar entre llamadas de Orientacién, Informaciény
Derivacidn o si se tratan de comunicaciones para solicitar auxilio en un caso inminente de Violencia
contra la Mujer.

V. Evaluar lainteroperabilidad entre el sistema de registro (que usan las operadoras del Fono 1455), con
los casos del WhatsAppy disponibilidad de cuposy tiempos de espera para acceder a los dispositivos
de Sernam€EG.

Por consiguiente, se divide en tres apartados: 1. Tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacion de las
usuarias; 2. Analisis de las llamadas recibidas al Fono 1455;y 3. Interoperabilidad entre el Fono 1455y el
WhatsApp. Cada uno de los apartados se presentard segun las categorias de analisis establecidas en la
metodologia, integrando el andlisis cuantitativoy cualitativo.

5.1. TIEMPOS DE ESPERA, DEMORA O PERDIDA DE VINCULACION DE LAS USUARIAS

A continuacion, se presentara el andlisis cuantitativo y cualitativo correspondiente a las derivaciones de las
usuarias a los dispositivos SernamEG. Primero se presentard una caracterizacion general de las derivaciones a
cada dispositivo SernamEG. Cabe sefialar que no existe informacion en las bases de datos o en la Ficha de
Registro de la empresa operadora, que permita determinar los tiempos de espera en la atencion de las
usuarias. Luego se presentarad el analisis de los relatos acerca de los tiempos de espera, demora o pérdida de
vinculacién de las usuarias, de acuerdo a la percepcién de los actores entrevistados.

5.1.1. Andlisis de derivaciones

Las operadoras del SATT, dependiendo del caso de la usuaria, realizan derivaciones via plataforma de atencion
a los distintos dispositivos que ofrece el SernamEG en situaciones de VCM grave/vital. En esta seccion, se
analiza si dichas derivaciones se concretan, cruzando los registros que hace el SATT con las distintas bases de
datos de usuarias delos dispositivos SernamEG quese encuentran en el SGP. Cabe destacar que el 44,76% del
total de llamados que recibe el SATT son derivados a algun dispositivo del SernamEG o institucién del Estado
(todos estos casos corresponden a violencia grave/vital). Del total de derivaciones, un 95,52% son a Centros
de la Mujer (CDM).

5.1.1.1. Centros de la Mujer (CDM)

En la base de datos del SATT se encuentran 19.244 registros (correspondientes a contactos de usuarias con el
servicio) que estan asociados a combinaciones de RUT y CDM Unicos. Esto quiere decir que un RUT también
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podria aparecer mds de una vez, pero asociado a distintos CDM. Sin embargo, del total de registros, 19.077
correspondena RUT Unicos, es decir, el 99,13% delos casos.

Del listado de combinaciones RUT/CDM Unicos, se encontraron 3.344 coincidencias con usuarias dela basede
CDM del SGP. Esto quiere decir quede las 19.244 derivaciones que hizo el SATT a los distintos CDM, sélo 3.344,
correspondientesaun17,37%, se concretaron en atenciones en los CDM derivados. No obstante, este dato no
dacuentade manera precisa sobrela concrecién de las atenciones, pues como se menciond en la metodologia,
las bases del SGP no indican desde qué servicio, institucién o dispositivo fue derivadala usuaria, por lo que se
trabaja bajo el supuesto de que la coincidencia RUT/CDM en ambas bases corresponde a una derivacion
efectiva desde el SATT.

5.1.1.2. Centros de Rehabilitacion de Hombres (CRH)

Se encuentran 45 registros en la base de datos del SATT, correspondientes a contactos de usuarios con el
servicio que estan asociados a combinaciones de RUT y CRH Unicos (hay 46 derivaciones, pero una de ellas no
tiene contiene el RUT). En este caso no hay RUT duplicados.

En la base de datos de los CRH extraida del SGP, hay 4.969 registros correspondientes a usuarios del servicio.
Cabe destacar que en esta base de datos si hay una columna que indica si la derivacidon proviene del SATT,
denominada “7. éLa persona consultante asiste al dispositivo luego de una prestacionentregadapor el Servicio
de Atencidn Telefdnica y Telemdtica (SATT)?”, cuyas respuestas son: “Si”, “Para si misma”, “Para otra persona”,
“No”, “No sabe/No responde” y ademas se registran celdas vacias. Se aplica el supuesto que considera las
respuestas “Si” (311), “Parasimisma” (4), “No sabe/Noresponde” (102)y las celdas vacias (347) como posibles
derivaciones desde el SATT, lo que da un total 764 registros. De lo anterior, se encuentran 10 combinaciones
RUT/CRH duplicadas (porque el usuario fue atendido en el servicio mas de una vez), por lo que eliminando

estos casos quedan 754 registros.

Del cruce del listado del SATT con el SGP, se encontrd 20 coincidencias de usuarios. Esto quiere decir que de
las 45 derivaciones que hizo el SATT a los distintos CRH, sélo un 44,44% se concretaron en atenciones en los
dispositivos.

5.1.1.3. Centro de Atencién Continua (CAE)

En la base de datos del SATT se encuentran 73 registros (correspondientes a contactos de usuarias con el
servicio) que estan asociados a un CAE. De estos registros, 2 no tienen RUTy uno estd repetido (misma usuaria
derivadaen 2 momentosdistintos). Con ello, quedan 70 registros Unicos de usuarias con registro del RUT que
fueron derivadasa un CAE.

La base de datos del SGP de las usuarias del CAE posee 594 registrosy considerasolamentea los centros de la
Regidon Metropolitana. Cabe destacar que nuevamente en esta base de datos no se indica expresamente desde
dondefue derivadala usuaria o si fue registrada por unaderivacion. A pesar de ello, se encuentra en esta base
de datos una columna para incluir observaciones, y algunas de ellas indican quela usuaria fue derivada desde
el SATT. Al hacer la busqueda, 40 registros de la base de datos del CAE presentan la palabra “SATT” en las
observaciones.
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Al buscar los RUT derivados al CAE desde el SATT y los RUT de usuarias de la base de datos del CAE, se
encuentran 47 coincidencias, que a priori serian derivaciones efectivas. Considerando que el SATT hizo 73
derivaciones de este tipo, esto corresponderiaa un 64,38% de derivacion efectiva. A pesarde lo anterior, sise
hace la busqueda considerando sélo aquellas usuarias cuyo campo de texto menciona “SATT”, que son 40, sélo
se encuentran 4 coincidencias, lo que corresponderiaa un5,47% de derivaciones efectivas.

5.1.1.4. Centros de Atencion y Reparacion para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual
(CVS)

Dentro de la basede datos del SATT, se encuentran 98 registros (correspondientes a contactos de usuarias con
el servicio) que estan asociados a combinacionesde RUTy CVS unicos (hay 99 derivaciones, pero una de ellas
no registra el RUT). En este casolos RUT son Unicos, no hay duplicados.

En la base de datos de los CVS extraida del SGP, hay 2.885 registros correspondientes a usuarias del servicio.
Cabe destacar que en esta base de datos hay una columna que indica si la derivacidon proviene del SATT,
denominada “7. éLa persona consultante asiste al dispositivo luego de una prestacionentregadapor el Servicio
de Atencion Telefdnica y Telemdtica (SATT)?”, cuyas respuestas son: “Si”,” Para si misma”, “Para otra persona”,
“No”, “No sabe/No responde”y ademds hay celdas vacias. Se aplica el supuesto de que respuestas “Si” (243),
“Para simisma” (25), “No sabe/No responde” (79) y las celdas vacias (55) como posibles derivaciones desde el
SATT, lo que suma 402 registros. De lo anterior, se encuentran 4 combinaciones RUT/CVS duplicadas (porque

la usuaria acudiod al servicio mas de unavez), por lo que eliminando estos casos quedan 398 registros.

Del listado de las 98 combinaciones RUT/CVS Unicos, se encontrd 39 coincidencias con usuariasde la base de
CVS del SGP. Esto quiere decir que de las 98 derivaciones que hizo el SATT a los distintos CVS, sdélo 39,
correspondientesa un 39,8%, se concretaron en atenciones en los CVS derivados.

5.1.2. Analisisde los relatos acerca de los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacion de
las usuarias una vez derivadas desde el Fono 1455 a los dispositivos del SernamEG.

Seindagdé en los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacién de las usuarias que son derivadas desde
el Fono 1455 adispositivos SernamEG, dando cuenta de la descripcion y valoracidon del proceso de derivacién,
los factores que inciden en la derivacion, los nudos criticos y las mejoras al servicio. Asi también se
complementd la informacion a partir de la observacion en terreno con relaciéon a la interaccién de las
operadoras, la relacién del SATT con la plataforma del Sistema de Gestién de Personasy como esa relacién
influye en el proceso de derivacién de usuarias. El andlisis se realizd en base a la sistematizaciéon de las
entrevistas a distintos actores: 7 institucionales, 7 operadoras empresa, 1 usuaria, 1 carabinero.

5.1.2.1. Descripciony valoracién general de la derivacion

El proceso de derivacidn que realizan las operadoras del SATT a los dispositivos SernamEG funciona mediante
la plataforma de registro implementada por la empresa operadora, en la cual se completala informacién de la
usuariay se hace seguimiento a la derivacion. Es decir, operadoras del SATT registran a las usuarias que seran
derivadas al dispositivoy envian un correo al CDM para que contacte a la usuaria en las primeras 12,24 0 48
horas desde la derivacién. Mas precisamente, se registra en una Ficha de derivacion que cuenta con el relato
de lasituacion de la usuaria, informacion ala quetiene acceso el dispositivo SernamEG, usualmentelos Centros
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de la Mujer (CDM). De acuerdo con lo sefialado por funcionarios/as del SernamEG, es fundamental que la
informacidn sea precisa y completa con el objetivo de evitar mecanismos de victimizacién secundaria hacia las
usuarias producto de un registro con informacién deficiente. En este sentido, se indica que el “SATT se
formaliza como un medio mds para los CDM” (SernamEG) ya que “una vez que el SATT hace la derivacion al
CDM, se pierde vinculacion con el dispositivo” (SernamEG), al igual quelos “partes” de Carabineros, quetienen
su propia Ficha de derivacion que llega directamente al CDM.

En este punto es relevante la comparacién entre una derivacion y otra, ya que emergen nudos criticos del
proceso que permiten identificar de mejor maneralos factores que inciden en los tiempos de espera, demora
y pérdida de vinculacion de las usuarias con los dispositivos SernamEG. La informacién remitida a SernamEG
desde Carabineros, seentrega en unabase de datos que contieneinformacion delos procedimientos judiciales
por VCM. De acuerdo a lo sefialado por los actores institucionales, esta base de datos no integra un elemento
muy relevante como es la clasificacién de violencia o riesgo que arroja la aplicacién de la Pauta Unificada de
Riesgo, por lo que los dispositivos deben aplicar nuevamente instrumentos de evaluacion similares. Por su
parte, Carabineros destaca que la informacion enviada a SernamEG dos veces a la semana proviene de una
bitacora de la Central de Comunicaciones de Carabineros de Chile (CENCO), cuyo registro incluye el tipo de
delito, denuncias anteriores, hijos/as en comun, entre otros (Carabineros ). Carabineros declara aplicar la
Pauta Unificada de Riesgos, dado que es una accion preventivay un requisito para las instituciones que integran
el Circuito Intersectorial de Femicidio, del cual Carabineros de Chile es parte, sefialan quetoda la informacion
recopilada es enviada a Sernam€EG. Por su parte, las funcionarias de los CDM entrevistadas, consideran que
esta informacién es insuficiente ya que el registro no incluye®® el nivel de riesgo de las usuarias que son
derivadas, lo que en muchas ocasiones implica volver a solicitar el relato a la mujer victima de violencia. En
este sentido, se presenta la principal diferencia con las derivaciones enviadas desde el Fono 1455 (y del
WhatsApp en menor cantidad), ya que contienen todala informacion de la pauta de riesgo aplicada, un relato
detallado de la situaciéon de violencia contra la mujer, del agresor, del contexto y de las redes de apoyo
(SernamEG y Operadoras Empresa).

Ahora bien, la demanda de las derivaciones ha aumentado, al igual que la cantidad de llamadas (SernamEG).
Como los CDM atienden solo en horario de oficina de lunes a viernes, las derivaciones se acumulan el fin de
semana, por lo que el lunes se hacen mas llamados y los/as profesionales tienen mas carga laboral. En
situaciones de emergencia, las usuarias pueden llamar al Fono de emergencia (linea 800) si es que ya estan
activas en el servicio (CDM), de lo contrario pueden llamar al Fono 1455y solicitar apoyo y atencion a su
situacion, la cual es atendida seguln los Protocolos establecidos. Las operadoras del SATT ofrecen la derivacion
alos CDM indicando a las usuarias los tipos de profesionales que las pueden acompafiar, la informacién sobre
la direccion y nimeros de contacto para que puedan acudiry/o tengan claridad de quiénes las van a contactar.

Al ingresar a la mujer en el centro, se hace una nueva evaluacion del nivel de violencia inicial, media o
grave/vital, ya que ante la alta demandalas profesionales deben priorizar la atencidn rapida de los casos mas
urgentes y de mayor riesgo. Para esa evaluacion se aplica una pauta mas extensa por las profesionales del
centro y se realiza al momento de ingresar a la mujer a los dispositivos. De acuerdo a lo sefialado por las
coordinadoras de los CDM entrevistadas, el nivel de violencia cambia constantementey consideran usual que

58 El equipo ejecutor no pudoacceder a la base de datos que Carabineros envia a SernamEG, por lo que no se puede corroborarsi el registro incluye o
no el nivel de riesgo de las usuarias derivadas.
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unausuaria pasede riesgo medio a grave/vital, porlo mismo requieren revalorizar el riesgo ya que no pueden
priorizar segin una tipologia cambiante (CDM). El proceso de ingreso es similar para todas las usuarias, la
diferencia esta en las acciones de proteccion que se pueden tomar hacia las mujeres desde que consultan al
centro, tales como: orientacién de familia en linea, solicitud de medidas cautelares, acompafiamiento en la
denuncia. En general, se orienta a la usuaria para que haga dichas gestionesy se le pide quereporte al Centro.
En casos muy graves se realiza el acompafiamiento de profesionales (CDM).

Desde la experiencia de la usuaria entrevistada, su derivacién a una Casa de Acogida fue orientada por la
Carabinera que la atendid en la comisaria al realizar una denuncia: “La Carabinera se comunicd con el Fono
1455y apartirdela orientacion recibida hizo contacto con Fiscalia, desde allime pagaron un hostal para pasar
la primera noche, y luego me llevaron a una casa en [comuna de Santiago]*°. Aldia siguiente me trasladarona
[comuna de Santiago]” (Usuaria).

5.1.2.2. Valoracién/percepcion de los tiempos de espera o demora

El tiempo de espera para ingresar a un dispositivo SernamEG es variable, en algunos casos hay listas de espera
de hasta 6 meses. Los dispositivos que atienden a mujeres victimas de violencia sexual (CVS) pueden tardar
hastaun afio en atender (incluso 3 afios seglin funcionarios/as de SernamEG). De acuerdo a lo enunciado por
los actores institucionales, “las agendas las van acomodando las mismas encargadas de los COM” y “cada
dispositivo tiene distintas formas de gestionar sus listas de espera”, por lo que no se puede determinar un
tiempo de espera estdandar (MinMujeryEG, SernamEG). La coordinadora del CDM comenta que “abren agenda
de ingreso los primeros dias del mes para el mes siguiente, asi nos aseguramos que no pasa mds de un mes
desdela primera visita al centro” (CDM). Ademas, tratan de generar el primer contacto 1 o 2 dias después de
recibir la derivacion, para cumplircon los plazos de seguimiento que deben realizar a la usuaria, “luego de eso
hay un poco de tiempo de espera, pero depende de la situacion dela mujer, si el riesgo es vital obviamente es
mds prioritaria” (CDM). Este primer contacto se realiza al teléfono indicado en la derivacion, informacién que
es entregada por la usuariaal momento de realizar la denuncia en Carabineros o contactar al Fono 1455. En
cuanto al criterio sobre el nivel de riesgo, un actor institucional sefiala que “hay que dar preferencia a las
mujeres en riesgo, pero les parece injusto [a los actores institucionales] q ue se priorice antes de una mujer que
lleva un tiempo de espera” (SernamEG). Este diagndstico representa una dificultad para la derivacién ya que
puede generar desercion de los centros ante la alta demanday los tiempos de espera variables.

En la opinidon delas operadoras, “dependiendo del historial o frecuencia de llamada, se puede estimar el tiempo
derespuesta delos Centros de la Mujer” (Operadora, Empresa). Las operadoras consideran quelos tiempos de
respuestason muy largos, yaque pueden demorar hasta 3 dias en tomar contacto por primeravez (Operadora,
Empresa). En este sentido, advierten que al ser poco efectiva y lenta la atencién, se debiese informar a las
usuarias de esta situacion, ya que en algunas ocasiones las usuarias vuelven a llamaral Fono cuandonolas han
contactado (Supervisora, Empresa). Desde la experiencia de la usuaria entrevistadano hubo tiempo de espera
ni demora en su atencion y derivacion al CDA, “lo que si es que pediun traslado mds cerca de Santiago, he
estado insistiendo en eso, porque estoy trabajando en [comuna de Santiago], (...)la verdad es que [la comuna
de Santiago] me queda a trasmano” (Usuaria). Esto da cuenta del nivel de demanda, ya que la usuaria no ha
podido serreasignadaaotro Centro porfaltadecuposy dadalainexistencia de un mecanismo deinterconexion

59 Se mantiene esta informacion de manera confidencial, para evitar cualquier tipo de riesgo para la usuaria entrevistada.
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de agendas entre los centros. Por otra parte, para la usuaria existe una preocupacion en términos econémicos
dados los gastos que implica el trasladoy el tiempo invertido en ello. Esto podria representar un riesgo tanto
para la sostenibilidad del empleo como parala autonomia econdmica de las mujeres, dadas las condiciones de
conectividad de la Regién Metropolitanay eventualmente, la carencia de redes de apoyo.

Esto también genera repercusiones en las usuarias como desilusion o insatisfaccion con el servicio, lo cual es
percibido porlas operadoras del Fono. Ellas sefialan que “cuando una mujervuelve a llamar se revisa su caso y
sele pregunta porelservicio, y a veces ellas dicen que no las llamaron desde los centros” (Operadora, Empresa).
Por su parte, una supervisora del Fono, agrega que “no en todas las comunas hay dispositivos de SernamEg,
son pocas profesionales, eso afecta, hay dispositivos que tienen mds de una comuna a cargo” (Supervisora,
Empresa). En estalinea, la experiencia dela usuaria entrevistada se condice con una sensacion deinsatisfaccién
con el servicio, ya que en su caso lleva meses solicitando el traslado a otro dispositivo. Ante este requ erimiento,
la usuariaindica que “la respuesta de la coordinadoraes que ya estd avisado, que cuando hayaun cupo me van
a avisar, parece que hay una casa de acogida en [comuna de Santiago], pero para mieso es problemdtico, el
traslado” (Usuaria).

5.1.2.3. Valoracion/percepcion de la pérdida de vinculacion

En caso de quela usuariaderivada no pueda ser contactada porel CDM, se pierde la vinculacién. EI SATT tiene
la obligacion dehacer seguimiento alas usuarias de nivel grave/vital alas 12, 24 y 48 horas desde la derivacién
al CDM, parasabersi el centro tomo contacto o sinecesita ayuda. Aeso seda prioridad, sin embargo, siel CDM
notoma contacto, algunas mujeres vuelven allamaral Fono 1455y el SATT reenvia la derivacion, parainformar
quela mujer volvid a contactar (SernamEG). Es importante considerar, tal como se enuncié anteriormente, que
la Ficha de derivacién contiene informacién suficiente para que las/os profesionales del CDM cuenten con el
relato dela situacién dela usuaria, el nivel deviolencia asignado, einformacion adicional relevante. De acuerdo
con lo sefialado porfuncionarios/as del SernamEG, en relacion a la empresaanterior esto no se podiahacer ya
que las/os profesionales del CDM no tenian acceso a la plataformade registro y el SATT no hacia seguimiento
a las usuarias (SernamEG).

Una complicacién de este proceso, es que, si el CDM no logra contactar a las primeras 12 horas desde la
derivacion, tiene que dar cuenta porquénolo hizo, lo mismo sipasan las 24 horasy aun no selogra el contacto.
Estogenera unaacumulacion de llamados que deben realizar las/os profesionales de los CDM, queademas de
continuarhaciendo seguimiento a las nuevas derivaciones, tienen que justificar cada vez que no logran hacer
contacto con unausuaria derivada (CDM). Esto también contribuyea la sobredemanda delos Centros, yaque,
al recibir derivaciones de distintas instituciones, se hace mas complejo atender a tiempo a todos los
requerimientos. En el caso de las derivaciones de Carabineros también se acumulan cuando no hay capacidad
de respuesta oportuna. Porotra parte, las derivaciones desde Fiscalia solo requieren informar a las personas,
sin embargo, se debe considerar un tiempo 6ptimo para cumplir con ello (CDM).

En general, en pocas ocasiones no se logra el contacto, ya que se hacen los llamados durante 3 o 4 dias en
distintos horarios, por lo que, si al cuarto dia no se han logrado contactar, se registra la informaciény se da
cuenta a SernamEG (CDM). En este punto se sefiala un cambio en la modalidad de la derivacién respecto a
como se hacia anteriormente, ya que las personas encargadas de contactar a las usuarias derivadas les
agendaban el ingreso al centro cuando hacian el contacto de seguimiento. Una coordinadorade CDM lo relata
asi: “Antes cuando dabanhoras de ingresoel mismo dia se perdian mujeres que no querian o que se les olvidaba,
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tenian lista de espera de 3 meses. Peroahora es mejor el sistema, porque evaluan la voluntariedad de la usuaria,
porque la mujer tiene que llamar para pedir ingreso” (CDM). Es decir, cada centro evalla como ingresar a las
usuarias derivadas luego de contactarlas, evidenciando los cambios en los procedimientos segln el criterio del
dispositivo.

La desercién de las usuarias de los Centros o su desvinculacion, es un factor menor. Es mas recurrente la
retractaciéon de los procesos judiciales, que de los dispositivos. La pérdida de vinculacidon ocurre en mayor
medida, segln los actores institucionales, en las Casas de Acogida, porque a las usuarias no les gusta la
metodologia, y las que se quedan es porque no tienen solucidon habitacional o redes de apoyo (SernamEgG).
Otras causales de pérdida de contacto tienen que ver con la actualizacién del nimero de teléfono, el bloqueo
de la llamada entrante del CDM por ser un nimero desconocido, por estar en presencia del agresor cuando
son contactadas, entre otros (CDM).

5.1.2.4. Factores que han incidido en los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacion con
usuarias

En primer lugar, como ya se ha descrito, la alta demanda que reciben los centros, considerando que algunos
ya se encuentran colapsados y tienen que reasignar a sus usuarias a otros centros, es uno de los principales
factores que han incidido en los tiempos de espera, demora o pérdida de vinculacidon de las usuarias con los
dispositivos, segun lo sefialado por los actores institucionales. Por otra parte, pero en linea con este factor,
estd el crecimiento de los dispositivos de manera desagregada en relacion al avancey crecimiento del SATT. Se
ha evidenciado como diagndstico el aumento considerable en la cantidad de llamadas que recibe el SATT, por
lo tanto, se corresponde con un aumento en la cantidad de derivaciones. Asi también este crecimiento ha
tenido un impacto en la calidad del empleo de los/as profesionales de los dispositivos, donde la dotacidn sigue
igual y unasola personase encuentraa cargo de multiples funciones (SernamEG).

En general, hay una diversidad de formas de atencion en los Centros, que depende de los/as profesionales a
cargo, el contexto territorial y otros factores sociodemograficos. Como ya se menciond, no hay una agenda
Unica para todos los CDM, sino que cada centro administra los ingresos seglin sus propias definiciones de
trabajo. Por otra parte, desde el SATT se hacen las derivaciones siguiendo el protocolo, cuyo eje fundamental
es la proteccion de la victimay el incentivo a la denuncia, por lo que buscar redes de apoyo institucionales es
una prioridad, sobretodo en casos de violencia grave/vital. Esto producela intencionalidad de las operadoras
respecto de recomendar la derivacion a las usuarias, pero sin la certeza de que efectivamente van a recibir
atencion (MinMujeryEG).

5.1.2.5. Coordinacion entre los dispositivos de SernamEG y el SATT

Desde los actores institucionales se sefiala que la coordinacion entre los dispositivos SernamEGy el SATT no es
tan robusta, ya que hay informacién, sobre la derivacion, donde se vuelve a consultar a la usuaria una vez
ingresada al dispositivo. Algunos actores institucionales consideran que el funcionamiento de los dispositivos
puedeser mas efectivo en el ingreso de las derivacionesy realizar una atencion oportuna antela alta demanda,
asimismo, sefialan que se estd trabajando en el redisefio de los programas para mejorar el servicio
(MinMujeryEG). Un factor que podria explicar esta dificultad es la tercerizacion de los dispositivos, ya que
genera condiciones precarias paralos profesionales que son contratados porlos municipios, que solo proveen
contratos de tipo honorarios. Otro factor seria la supervision a los dispositivos. Seglin sefiala un actor
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institucional del Ministerio dela Mujer y Equidad de Género, existirian dos causas en este problema:i) la forma
como el servicio mismo genera la relacion de coordinacion con los equipos ejecutores; vy ii) la necesidad de
SernamEG, de cubrir muchas brechas que debiese cubrir el Estado completo. Todo esto estaria causando un
desgaste muy alto paralos/as funcionarios/as, en todo nivel, desde las dificultades propias de la tematica que
tratan, hastalos cuestionamientos a su labor (MinMujeryEG).

Esta falta o dificultad de la coordinacion, en términos concretos estd dada por una vinculacién meramente
telematica, ya que “solo acusan recibo de correosy se pueden contactar por teléfono” (Supervisora, Empresa).
Del mismo modo, se da cuenta de cierta frustracion de parte de las operadoras del SATT. Una de las jefaturas
sefiala que “orientamos, contenemos y derivamos, pero no tenemos ninguna posibilidad de operar frentea la
capacidad de los otros dispositivos, por contrato. Aunque quisiéramos no podriamos, muchas operadoras se
frustran porque quieren hacer mas” (Jefatura, Empresa).

5.1.2.6. Usabilidad de plataformas de registro para la derivacion

Las/os profesionales de los CDM pueden agregarinformacién a la plataforma de registro y que quedeintegrada
con el relato ingresado por las operadoras del SATT, lo que permite cuantificar las derivaciones, generando
estadisticas mes a mes (SernamEG). El proceso de revision de la informacién por parte del CDM consiste en
ingresar el nombrede la mujer en la plataforma y revisar su Ficha de Registro segun las pestafias quevisualiza
la plataforma. Un actor institucional comenta al respecto que “el relato es mds util desde la plataforma, ya que
incluye tiempo de relacion con el agresor, manifestaciones de violencia, hecho puntual que insté a la mujer a
llamar al Fono de orientacion, entre otros. Eso entrega mayor informacion desde la atencion del Fono 1455”
(CDM).

Para que esta informacion fuera de utilidad paralos CDM, desde el nivel central se promovid la capacitacion
de los dispositivos a nivel nacional para el manejo de la plataforma informatica y el acceso completo a los
registros. Para ello se establecid el requerimiento en la Ultima licitacién, para que los dispositivos pudieran
reportar en la misma plataforma, lo que permitié mayor retroalimentacidn entre el trabajo de los dispositivos
y del SATT, mediante la actualizacién de la informacién de las usuarias. De acuerdo a un actor institucional,
“eso fue clave en el contenido de las derivaciones” (SernamEG).

Desde el SATT también valoran estos cambios y mejoras a la plataformay los perciben como una ventaja. Por
ejemplo, el correo para hacer la derivacién se encuentraintegrado en la plataforma con el objetivo de disminuir
los niveles de olvido de las operadoras. Al respecto, un actor de la empresa sefiala, “tenemos cada dia menos
casos queno se derivan a SernamEG, y para estandarizar relatos también hemos hecho cambios. Todo esto ha
mejorado porque hemos hechocambiosy hemos ido sistematizando estos procedimientos” (Jefatura, Empresa).

Amodo decierre de este apartado se presenta a continuacién un cuadro resumen con los principales hallazgos
del andlisis por cada dimensidny actor entrevistado.
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Tabla 15 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo Il

Dimensiones/Actor

Descripcién y valoracién
general de la derivacion

Valoracion/percepcidn
de los tiempos de espera
o demora

Valoracion/percepcidn
de pérdida
vinculacién

la

de

Actor Institucional

(7 entrevistados/as)

Se crea Ficha de derivacion
SATT al CDM,
mediante la plataforma de
registro.  Se la
importancia del relato vy el

desde el

valora

acceso a la plataforma por
parte de los dispositivos.
CDM
tipificacion de riesgo del

cuestiona la
SATT, porque ante la alta
demanda deben priorizar y
aplicar su propia pauta de
evaluacion de riesgo.

de
variable (de 1 a 6 meses

Tiempo espera es
aprox.) y depende de cada
CDM, segun la forma de
ingreso y agendamiento de
el
El

primer contacto no demora

las  derivaciones vy

contexto  territorial.
mas de 3 dias, pero la fecha
de ingreso puede demorar
de 1 a 6 meses para los
CDM, y de 1 a 3 afios para
los CVS.

la pérdida de vinculacion
ocurre cuando el CDM no
logra tomar contacto con la
usuaria. Hay una
percepcion de que ocurre

Los
CDM
carga
laboral ya que se generan
insistencias desde el SATT

en pocas ocasiones.
del
alta

profesionales

tienen una

Operadoras

(7 entrevistadas)

Valoran su rol en la
derivacion, vya que
deben completar la

Ficha de Registro conla
mayor informacién
posible y de utilidad
para los CDM. Ademas,
hacen seguimiento a
los CDM que reciben

de
nivel

derivaciones
usuarias de
grave/vital, para
confirmar que las han

contactado.

Consideran que los
tiempos de respuesta
son extensos. A veces
logra

en

hacer
los

no se
contacto
primeros 3 dias y la
usuaria vuelve a llamar
al SATT para pedir la
derivacion. Operadoras

se frustran por no
poder mejorar la
atencién a las usuarias,
puesto que no
depende del SATT.

Luego de hacer Ila

derivacion e insistir al
CDM en caso de que no
haya tomado contacto,
no se realiza ninguna
otra accién por parte
del SATT, ya que no es
de su competencia.

Usuarias

(1 entrevistada)

La usuaria derivada
a un CDA considera
atil vy

el

que fue
oportuno
accionar de los
organismos

coordinados, ya que
fue atendida por
Carabineros , que se
orientaron a través
del Fono vy Fiscalia
la

para efectuar

derivacion.

La experiencia de la
indica que
derivacion fue

usuaria
su
rapida y efectiva, sin
embargo, cuestiona
tiempos  de
demora en cuanto a
de
un

los

solicitud
de
dispositivo a otro.

la
traslado

No Aplica

Carabineros

(1 entrevistado)

Tienen su propia

Ficha de
derivacion que es
enviada

directamente a

los CDM. No
contiene la misma
informacién que
la Ficha de
derivacién del
SATT.

No Aplica

No Aplica
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Tabla 15 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo Il

Dimensiones/Actor

Factores que hanincidido
en los tiempos de espera,
de

vinculacién con usuarias

demora o perdida

los
de

Coordinacion entre
dispositivos
SernamEG vy el SATT

Usabilidad de
plataformas de registro
para la derivacién

Actor Institucional

(7 entrevistados/as)

cuando no logran contactar
a las usuarias.

Alta demanda de atenciony
colapso de los dispositivos.
No dan abasto para la
cantidad de usuarias que
desde
instituciones, lo

son derivadas
distintas
que ha ido en aumento
producto del mayor ingreso

de llamadas al SATT.

Poco robusta, dadas las
dificultades de
funcionamiento  en un

contexto de alta demanda,

ademas de la precarizacion
que implica para los/as
profesionales.  Falta de

coordinacion desde el nivel
central por la cantidad de
brechas por resolver.

Muy util ya que pueden

acceder al registro
completo de la usuaria e
ingresar informacién. Se

capacité a los dispositivos a
nivel nacional para el uso de
la plataforma.

Operadoras

(7 entrevistadas)

Desde el SATT tienen la
obligacion de ofrecer la

derivacion a las
usuarias que lo
requieran, pero no
pueden priorizar, por lo
que no les pueden
asegurar que seran
atendidas. Consideran

un factor relevante el
hecho que no todas las
comunas
CDM.

tengan un

Coordinacién poco
efectiva producto de la
de
vinculacion telemética,

a través de correos, y

modalidad

de la plataforma de
registro.
Informacién para la

derivacion esta en la
plataforma para evitar
de las

Se ha
mejorado el proceso de

olvido
operadoras.

derivacion con las
mejoras a la
plataforma.

Fuente: Elaboracion propia CSP

Usuarias

(1 entrevistada)

INGENIERTA INDUSTRIAL
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Carabineros

Falta de cupo de

traslado
dispositivos.

No Aplica

No Aplica

entre | No Aplica

No Aplica

No Aplica

(1 entrevistado)
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En general, las usuarias aceptan la derivacion y las operadoras siguen el Protocolo para aplicar el
procedimiento. En casos excepcionales, algunas usuarias se niegan a optar porlos CDM, segun lo sefialado por
las operadoras, los motivos serian verglienza, miedo, porque tienen la posibilidad de hacer uso de recursos
privados para gestionar acciones, o porgue son funcionarias publicas y temen que sus casos sean conocidos
por terceros. Para ello, las operadoras se orientan mediante los Protocolos para aclarar las dudas e incentivar
a la usuaria a aceptar la derivacion. Es por esto que el propdsito de derivar e informar es logrado, no asi la
acogida a la usuaria, ya que al estructurar el servicio como call center y tener tiempos limitados, se presentan
dificultades (Jefatura, Empresa), lo que finalmente puede generar repercusiones en la usuaria ante la
expectativa de ser atendida, pero sin conseguirlo de manera efectiva.

En gran medida los factores que explican los tiempos de espera, demoray pérdida de vinculacién estan dados
por la alta demanday la baja capacidad de los dispositivos para acoger dicha demanda. Esto se vincula con la
coordinacién poco efectiva entre dispositivos y entre éstos y el SATT y SernamEG. El diagndstico de la alta
heterogeneidad de realidades territoriales y falta de dotacion en los dispositivos da cuenta de un colapso del
modelo de derivacién, que dificulta una adecuada atencidén de las usuarias. De todas maneras, se valora el
compromiso tanto de las operadoras del SATT, como de las/os profesionales de los dispositivos de SernamEG
para realizar un trabajo efectivo y pertinente a las situaciones particulares de las usuarias, aprovechando las
ventajas de mejoras del servicio como la plataformade registro del SATT.

5.2. ANALISIS DE LAS LLAMADAS RECIBIDAS AL FONO 1455

A fin de dar cumplimento al Objetivo IV: Analizar la escucha de llamadas de situaciones de emergencia por
violencia contra las mujeres de los Ultimos dos meses, identificando tipos de urgencia, el riesgo de vida,
derivacion, seguimientoy resultado del ciclo de atencién, pudiendo categorizar entre llamadas de Orientacion,
Informacion y Derivacion o si se tratan de comunicaciones para solicitar auxilio en un caso inminente de
Violencia contra la Mujer. Se presenta el siguiente andlisis, que considera las llamadas correspondientes a
Violencia, Consultas, Otrosy Connotacion Sexual.

5.2.1. Llamadas correspondientes a Violencia

Los llamados correspondientes a violencia se clasifican en 3 tipos: Violencia grave/vital, media, e inicial y
representan un 44,2% dela muestra. Corresponden a un total de 53 audios validos escuchados.

5.2.1.1. Validaciéondela informacioninicial

En general, las llamadas tipificadas como violencia coinciden con dicha categoria segun los Protocolos. Solo en
2 ocasiones no coinciden, y correspondena 1) la llamada de un tercero consultando porun familiar que sufre
violencia, donde no se accede al relato de la mujer victima de violencia y 2) un llamado por hostigamiento a
una mujer dondeno se puededeterminar que esté viviendo una situacion de violencia por parte de su pareja
0 expareja, sino por parte de un tercero con el cual no tiene vinculacion directa. En el primer caso la llamada
corresponderiaa Consultasy en el segundo a Otros.

Los datosingresados en la Ficha de Registro, coinciden con los datos obtenidos en la escucha en la mayoria de
los casos. Sélo en algunos casos no se corrobora lainformacion de la usuariacuando haceel llamado de prueba
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para activar el Botdon de Emergencia, procedimiento que por protocolo requiere confirmar los datos de la
usuaria, y en uncaso la direccidon no coincide con la informada por la usuaria.

La clasificacion de la llamada en general es pertinente al analisis de la escucha. Por una parte, se clasifican las
llamadas como Procesos cuando consisten en la activacion del Boton de Emergencia, por lo que se asume un
ingreso previo de la usuaria al servicio. Este tipo de llamada consiste principalmente en corroborar la
informacién de la Ficha de Registro y eventualmente orientar e informar sobre el uso de la llamada de
emergencia y los procedimientos de derivacion a CDM. Por otra parte, se clasifican las llamadas por tipo de
violencia, donde sevalidacompletamentelas de nivel grave/vital, ya que se identifican factores de riesgo segun
la Pauta de Evaluacién de Riesgo®®. Sin embargo, las de nivel medio e inicial, no tienen la misma
correspondencia, ya que en algunas llamadas se presentan claramente factores de riesgo y en otras no es
posibledistinguir con la informacién de la escucha. La dificultad para distinguir reside principalmente en la falta
de indagacion sobreel tipo de violencia (fisica, psicoldgica, sexual o econdmica) de la cual es victima la mujer.
En cuanto a la variable “nivel usuaria” no es posible su validacion ya que no se cuenta con la informacion
completa de la usuaria al momento de escuchar el audio.

Respecto a la categoria nivel de usuaria se realiza una clasificacion por parte del equipo ejecutor, de acuerdo
a las indicaciones del protocolo, sin embargo, no se cuenta con la comparacién de la clasificacién realizada por
las operadoras del SATT, ya que las dificultades iniciales en el cruce de informacion, dejaron esa categoria fuera
de la base de datos. Sin embargo, es importante considerar que, si bien la asignaciéon del nivel de usuaria se
realiza segun la aplicacion de la pautade riesgo, la cual fue revisada porel equipo ejecutor, este puede diferir
de la clasificacion del SATT dado que algunas usuarias cuentan con un historial previo al cual no se puede
acceder dada la seleccion aleatoria de audios. Asimismo, es pertinente aclarar la distincién entre el nivel de
usuaria y la clasificacién de violencia, ambas categorias se pueden evaluar en tres niveles: inicial, medio o
grave/vital. La asignacion del nivel de usuaria dependede la pauta de riesgo aplicada y la identificacion de los
tipos de violencia de los cuales ha sido victima la mujer (psicoldgica, fisica, sexual, econémica). Porotra parte,
la asignacién de la clasificacién del “nivel de violencia” estd dada por la situacidn relatada por la mujer en la
llamada, la cual no necesariamente se corresponde con el nivel de usuaria®.

5.2.1.2. Validaciény evaluacion de los Protocolos

Para este apartado se consideraran las orientaciones y directrices estipuladasen los 3 Protocolos enunciados
previamente. En primer lugar, se establece la distincion entre llamadas donde se debe entregar Orientacidn,
Informacidny Derivacidon y llamadas que corresponden a un caso inminente de Violencia contra la Mujer, aun
cuando a las mismas también se debe entregar Orientacion, Informacidn y Derivacion. Se observa que en su
mayoria las llamadas responden a la primera categoria, considerando una amplia variedad de situaciones de
violencia de diferentes niveles, problematicas personales, familiares y del entorno, y consultas de las usuarias,
pero que no implican un caso inminente de VCM, es decir, violencia grave/vital. En menor medida, los casos

60 La pauta consiste en unalista de 13 preguntas, alas cuales debe responder la usuaria. Siuna o mas preguntas son respondidas con un Si, su nivel de
riesgo corresponde a grave/vital. En Anexo VI: Pauta de evaluacion de riesgo se presenta la pauta de evaluacion de riesgo.

61 Esta informacion se corroboro en la visita en terreno a las dependencias del SATT, donde se hizo observacion del registro de informacion de las
operadoras en la plataforma del servicio.
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clasificados como grave/vital corresponden a una situacién de emergencia® que requiere la asistencia de
Carabineros en el lugar en que se encuentra la mujer victima de VCM. El contacto con Carabineros ante
emergencias, si bien esta indicado en los Protocolos como una accidn prioritaria que debe realizar el servicio,
no cuenta con una linea directa hacia la Central de Comunicaciones de Carabineros, porlo que el llamado, al
ingresar porel canal regular como cualquier otro llamado de emergencia, no asegura una respuesta oportuna.
En muchos casos, las operadorasindican que “enviaran a Carabineros allugar”, lo querepresenta una promesa
parala mujer que esta en riesgo, pero que no es factible de cumplir por parte del Servicio. En ninguno de los
casos analizados la operadora mantiene la comunicacién con la mujer en riesgo mientrasllama a Carabineros
, por lo que se desconoce el resultado de la solicitud y el desenlace de la situacidon de emergencia. En este
punto es relevante dar cuenta que cuando la operadora evalla la emergencia y prioriza la llamada a
Carabineros, no indaga en las caracteristicas de la situacion de riesgo, nien el entornodondese encuentra la
mujer, nilas posibles redes de apoyo con las que cuenta en ese momento, porlo queal cortar la comunicacion
no se aplica una estrategia de intervencién adecuada que contemple los factores comunes indicados en los
Protocolos para este tipo de llamadas: por una parte, incentivar la denuncia, y por otra, el autocuidado por
partedelavictimay testigo. Este es un elemento fundamental que se analizard a continuacion, mediante la
evaluaciéon de la estrategia de intervencion.

De acuerdo al Protocolo®® seidentifican 3 estrategias basicas que consisten en lo siguiente:

1. “La primera estrategia de intervencion radica fundamentalmente en la busqueda de la proteccién de
la victima y consiste en indagar respecto a las redes de apoyo de la usuaria e incentivar el
fortalecimiento de esta, para posteriormente concebirlas como un sostén al momento de realizar la
denuncia”.

2. “lasegunda estrategia se enfoca en incentivar enérgicamente la denuncia, esto cuando la usuaria o
testigo saben que deben iniciar un proceso legal, mantiene red de apoyo, pero se encuentran con
dudas e inseguridades de enfrentarse a esta situacion”.

3. “Comotercera estrategia de intervencidn se ha determinado la explicacion basica respecto al proceso
legal que deben afrontar o afrontaran victimasy testigos”.

Ademas, se especifica que se aplicard una matriz de atencién que complementa las 3 estrategias (Proteccion,
Denuncia, Orientacién del proceso) con 4 estrategias de atencion en linea con los propdsitos del SATT y

62 Respecto alas situaciones de emergencia en que se solicita la presencia de Carabineros, no se puede validar el resultado de la solicitud ya quela
muestra de audios no contempla el seguimiento de casos.

63 Paginas 8 y 9 del Protocolode atencién fono violencia.

115



CSP ‘ INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

definidas en el glosario del protocolo. Estas son: Contener®, Concientizar®, Informar® y Derivar®’. Cabe
mencionar que las estrategias de intervencion, refieren a acciones concretas (Denuncia, Orientacion del
proceso), de clara identificacion en el relato de la operadora. Las estrategias de atencion (Informar, Derivary
Seguimiento) también son de clara observaciéon en los relatos. Sin embargo, la Proteccién a nivel de la
intervencion, y la Contenciény Concientizacién a nivel de la atencidon, conlleva observar las palabras, pero
también la actitud, el tono, la interacciéon de la operadora con la usuaria, habilidades que son de orden
relacional.

Para visualizar el contenido de la matriz se presentala siguientetabla extraida del Protocolo:

Tabla 16 Matriz de atencion y estrategia de intervencion.

Estrategia de Contener Concientizar Informar Derivar
Intervencion
Proteccion Contener a la | Concientizar sobrela | = Redes de Apoyoy = Centro de la Mujer
victima de  la | violencia Proteccidn = Fiscalia o Tribunal
violencia = Policia en caso de segun corresponda
Flagrancia
Denuncia Contener a la | Concientizar sobrela | Denuncia como punto de | = Fiscalia
victima de la | violencia partida generar cambio a | = Tribunal de familia
violencia la situacion que vive = Carabineros
= PDI
= Centro dela Mujer
Orientacion del | Contener a la | Concientizar sobrela | Informar sobre el | Depende del caso:
proceso victima de  la | violencia proceso legal = Fiscalia
violencia = Tribunal de familia
= Carabineros
= PDI
= Centro dela Mujer
= HEPVA

Fuente: Adaptacién CSP en base a Protocolos de atencién Fono violencia®8, pag. 10, Unidad VCM SernamEG.

64 Contencion: Se define como contencidén el acto de acoger, acompafiar, escuchar, comprender, empatizar y entender a una persona, en una situacion
decrisis, brinddndole el apoyo emocionaly la informacién correspondiente para guiar al otroa resolver su situacion.

65 Concientizar: Se entiende como concientizar, el intencionar que una tercera persona tome conciencia sobre determinados circunstancias, fenémenos
y elementos de su personalidad o actitud, para mejorar su calidad de vida, basandose en el didlogo v la reflexién.

66 Informar: Se entiende como informar, el acto de entregar datos acordes a la necesidad del otro. Ya que la informacién entregada es un recurso que
otorga significado y sentido a la realidad de la persona que la solicita.

67 Derivar: Se deriva a otras instituciones en caso de que se concluya que el servicio u informacién entregada, no responde las necesidades de la persona
quien solicita solucion a sus demandas.

68 El cuadro original contenia una columna de Seguimiento, sin embargo, para la revisién de las escuchas no correspondian audios de esas
caracteristicas, por lo que no se considera en la evaluacion.
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5.2.1.2.1. Estrategias de Intervencién

5.2.1.2.1.1. Proteccidon de la victima

Considerando estas orientaciones, la primera estrategia de intervencidn se evalla con cumplimiento parcial,
ya que, en la busqueda de Proteccion de la victima, en general no se indagaen las redes de apoyo dela mujer,
no se fortalecen en caso de tenerlas y si no cuenta con red de apoyo tampoco se insta a tenerla. En pocas
ocasiones se consultaa la mujer si cuenta con unared de apoyo, principalmente, se indaga sobre familiares o
amigas, sin embargo, en general, las usuarias responden que no tienen a nadie a quien acudir, que por eso
buscan ayuday orientacién en el Fonoy que en muchos casos hay familiares y personas cercanas que apoyan
al agresor en la situacién de pareja. En algunas excepciones cuentan con una amiga, compafera de trabajo,
vecina o familiar que esta dispuesta a ayudarla, sin embargo, las operadoras no incentivan fortalecer la red,
mas bien se limitan a expresar “qué bueno que tenga el apoyo de...”. Esto es fundamental en situaciones de
riesgo inminente por VCM, ya que cuando la usuaria estd expuesta al agresor no se incentiva ni fortalece buscar
ayuda inmediata con alguna persona cercana. Incluso en este tipo de casos, cuando la violencia es de nivel
grave/vital suele ser un tercero quien llama al Fono para pedir orientacion o solicitar apoyo policial. En dichos
casos tampoco se fortalece el rol de esa red de apoyo.

En este sentido, en situaciones de emergencia, no se indaga suficiente en la situacién que vive la mujer como
para sugerir medidas de proteccion en el intertantoa que llegue Carabineros. En muchos casos la operadora
no escucha atentamente el relato de la usuaria, mas bien tiene una actitud protocolar para guiar la
conversaciony suele interrumpir el relato de la usuaria para corroborar datos personales como el nombre, la
direccién o la comunaen la quese encuentra. Si bien esos datos son fundamentales parallamar a Carabineros
, la operadora es poco pertinente para realizar dichas intervenciones, opacando la fluidez del relato de la
usuaria, sobre todo en situaciones de crisis en que se encuentra llorando, sollozando, asustada, desesperada
o enrabiada, contexto en que las reacciones verbales y no verbales son cambiantes y determinantes para
conseguir la proteccion de la victima. También es relevante mencionar que en muy pocos casos es posible
percibir empatia por parte de las operadoras, en el mismo sentido que se define el término en el Protocolo
como: “Participacion afectiva de una persona (profesional) en una realidad ajena a ella. Generalmente en los
sentimientosy emociones que se generan en una intervencion”®°.

Ahora bien, se destaca en la mayoria de los casos en que se aplica este tipo de intervencion, exceptuando la
situacion de emergencia, que la operadora ofrece oportunamente la derivaciéon a un Centro de la Mujer,
considerando que es una red de apoyo fundamental para las usuarias que estan viviendo una situacién de
violencia sin otras redes de apoyo.

52.1.2.1.2. Denuncia

La segunda estrategia de intervencidon también se cumple de manera parcial, porque si bien se evalla que
existe unincentivo a la Denuncia, en la mayoria de los casos este no es de caracter enérgico, por lo que no
logra entregar un mensaje de confianza tal a las usuarias, que evidentemente se encuentran inseguras o
expresan sus dudas, sobre la necesidad de hacer la denuncia. Es importante considerar, que en la mayoriade

69 Protocolo de Atencién Fono 1455 SernamEG. Glosario del Servicio, pag 2
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los casos en que se aplica preferentemente esta estrategia, las mujeres ya han denunciado previamente o
estan decididas a denunciar, por lo que el didlogo se centra en informar y derivar a los organismos
correspondientes. Esto es relevante ya que luego de la primera denuncia es mas probable que la mujer victima
de violencia esté mas predispuesta a tomar medidas de proteccidon por si misma. Sin embargo, no se logra
fortalecer ni profundizarla accién de concientizar sobre la importancia de la denuncia en los términos que
sefiala el Protocolo, es decir, generar un cambio en la situacion de vida de las usuarias. En muy pocas
oportunidades las operadoras indican a la usuaria que “ha sido muy valiente al denunciar” o que “es muy
importante hacer la denuncia ante cualquier situacion de violencia”. Sobre este punto, no se ahonda en las
vivencias cotidianas, esporadicas o permanentes en que ocurre la violencia, elementos clave del relato que
permitirian otorgar herramientas de concientizacion’® a la usuaria, destacando la importancia de prevenir
nuevos episodios de violencia a través de la denuncia.

En los casos que requieren contencion porque la usuaria se encuentra asustada, preocupada, frustrada o
molesta por factores como el incumplimiento de las medidas cautelares, las amenazas respecto a la tuicién de
sus hijos/as, la falta de recursos porel no pago de la pension de alimentos u otras situaciones, las operadoras
no logran realizar una intervencién que permita a la usuaria sentirse mejor o aliviar sus sentimientos o
emociones. En ese sentido, la intervencidn es insuficiente ya que se limita a entregar informacion sobre los
procesos requeridos para denunciar, pero no se advierte sobre los tiempos y dificultades a las que se puede
enfrentar la usuaria. Tampoco se indagasobre la red de apoyo familiar o de personas cercanas relevantes que
la puedan acompafiaren el proceso.

5.2.1.2.1.3. Orientacién del proceso

La tercera estrategia de intervencion que abordala Orientacion del proceso se evalia con cumplimiento total,
exceptuando los casos que requieren contencidn y concientizacion. En general, las operadoras informan de
manera muy completa sobre las instituciones donde pueden denunciar las usuarias o acceder a medidas de
proteccidn, indican dias y horarios de atencién, modalidades presencial y virtual, nimeros y pdginas web de
contacto y acceso a mayorinformacién. Cuando la orientacién va acompafiada de la derivacion a un CDM, se
enfatiza la oferta de atencion psico social y juridica, lo queincentiva a las usuarias a aceptar la derivacién a los
dispositivos Sernam€EG.

En la mayoria de los casos, la orientacion es pertinente y adecuada a la situacién que relata la usuaria, y se
indica toda la oferta programatica de SernamEG y otras instituciones publicas. Las operadoras ayudan a la
usuaria a tomar nota, a resolver cdmo comunicarse con las instituciones ante la carencia de recursos
tecnoldgicos, a orientar como llegar a los centros o los horarios mas oportunos para atenderse. Cabe
mencionar quelas operadoras en algunos casos orientan de maneramuy protocolary reproducen informacién
sin explicar detalladamente quéimplicancias tiene realizar unadenuncia, interponer una medida de proteccion
o ingresar a un dispositivo, no especifican la informacién que les van a solicitar, los documentos que deben
presentar, o los tiempos de demora para cada proceso. Del mismo modo, en situaciones de emergencia, la
orientacion suele ser poco pertinente ya que solo se indica que “se enviarda Carabineros al lugar”, pero no se

70 Concientizar : refiere al intencionar que unatercera personatome conciencia sobre determinados circunstancias, fenémenosy elementos de su
personalidad o actitud, para mejorar su calidad de vida, basandose en el dialogo y la reflexion. Protocolo de Atencién Fono 1455 SernamkG. Glosario
del Servicio, pag 2
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explica a la mujer la posibilidad de demora o ausencia de la atencién policial, el proceso de denuncia o de
constatacion de la violencia junto a Carabineros, ni los pasos a seguir luego del procedimiento policial. En los
casosen que untercero relata unasituacion de violencia y requiere orientacién para denunciar, no siempre se
enfatiza cobmo debe hacerlo si no conoce a la victima o aun conociéndola, en general, no se explica cémo es el
procedimiento en términos concretos respecto a plazos, horarios de atencién, cbmo o cuando se puede
solicitar la atencion policial, entre otros aspectos.

5.2.1.2.2. Estrategias de atencion

52.1.2.2.1. Contener

En cuantoa la primera estrategia de atencidn, en situaciones en que la mujer se nota claramente atravesando
una situaciéon de crisis y alteracion emocional, no se aplica la Contencion’! de manera efectiva, ya queen la
mayoria de los casosla operadora no acoge a la usuaria en su vivencia, dado que no se percibe un estado de
calma, tranquilidad o alivio posteriora la intervencién dela operadora. Respecto alacompafiamiento sevalora
la comunicacién cuando resulta fluida y la usuaria puede expresarse plenamente sobre su situacién, sin
embargo, en algunos casos la operadora se mantiene en silencio o solamente responde “comprendo” o
“entiendo”, sin generar un didlogo o reflexidon en conjunto con la usuaria. Tal como se indica en los Protocolos,
la intervencion debe apuntara brindar apoyo emocional e informacidon que permita guiar a la usuaria para
resolver su situacion, por lo que se considera insuficiente que las operadoras repitan ciertas palabras,
particularmente en casos en quedichos silencios hacen dudarala usuaria respecto de si estd siendo escuchada.
Porotraparte, ese tipo de intervencion no refleja el acto de acoger o acompafiar si no contribuyen a promover
o alentar a la usuaria a mantener la calma ante los sucesos que relata o que estan sucediendo mientras
transcurre la llamada.

5.2.1.2.2.2. Concientizar

En cuanto a la accion de Concientizar, de acuerdo a las escuchas, ésta se limita a reforzar la definicion de los
tipos de violencia que logra reconocer la usuaria o indicar las acciones vy situaciones que constituirian un
determinadotipo de violencia, de acuerdo al relato enunciado porla usuaria. Porlo demas, estas definiciones
se explicitan de manera muy protocolary como un listado de acciones clasificatorias de cada tip o de violencia.
En este sentido, el protocolo indica que el acto de concientizar implica intencionar, en base al didlogo vy la
reflexion, que una personatome conciencia sobre determinadas situaciones y elementos de su personalidad o
actitud, con el objetivo de mejorar su calidad de vida. En este caso, prevenir o detener las situaciones de
violencia que viven las usuarias. Por lo tanto, segln el analisis de este tipo de relatos en las llamadas
correspondientes aviolencia, se dacuenta quelas operadoras no indagan lo suficiente en las circunstancias en
gue ocurren los actos de violencia o los aspectos de la personalidad o actitud de la usuaria cuando se enfrenta
a esta. Tampoco se refuerza tomar conciencia sobrela importancia de no sentir culpa o verglienza cuando se
vive unasituacién de violencia.

71 Contencidn: Se define como contencién el acto de acoger, acompafiar, escuchar, comprender, empatizar y entender a una persona, en una situacion
decrisis, brinddndole el apoyo emocionaly lainformacion correspondiente para guiar al otroa resolver su situacién. IBIDEM
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5.2.1.2.2.3. Informar

Esta estrategia de atencidn se evallacon una alta efectividad por parte de la operadorarespecto de Informar
sobre las redes de apoyo institucionales y canales de comunicacién con Carabineros para atender las
situaciones de emergencia o hacer las denuncias correspondientes. Sise informa de la oferta programatica de
SernamEG, principalmente delos CDMy el tipo de atencion que bridan en cuanto aapoyo psicosocial y juridico.
Las operadoras se manejan ampliamente en ofrecer una correcta derivacion a la usuaria, aplicando la pautade
riesgo cuando corresponde y entregando los datos de contacto y direccidon del centro mas cercano a la
residencia de la usuaria. Asi también se informa y deriva correctamente a los organismos judiciales como
Fiscalia y Tribunales, entregando nimeros de contacto, indicando horarios de atencidn, modalidades onliney
presencial, sugiriendo las instituciones mas adecuadas segun la necesidad de la usuaria. Finalmente, la
derivacion se ingresa en la Ficha de manera oportunay se indica a la usuariasera contactada por el centro o
puede iniciar ella el contacto segln estime pertinente o en caso de no recibir el llamado. De acuerdo a lo
mencionado en el apartado anterior sobrelos tiempos de espera en la derivacion, las operadoras han optado
por indicar a las usuarias que inicien llamen o asistan a los CDM si transcurren varios dias sin ser contactadas,
de manera que puedan asegurar su ingreso ante la alta demanda.

5.2.1.2.2.4. Derivar

Al igual que la estrategia anterior, es bastanteacertada la accion de Derivar a las usuarias a los Centros de la
Mujer o a los organismos pertinentes segun la situacion de violencia. En todos los casos que correspondelas
operadoras ofrecen la derivacién a los Centros de la Mujer, aplicando la pauta de riesgo requerida vy
completando los datos en la Ficha de Registro. En estos casos, la operadora suele indagar mas en la situacion
de violencia para que las profesionales de los CDM accedan a un relato completo sobre la usuaria. En menor
medida, algunas usuarias requieren ser derivadas a los Centros de Atencién y Reparaciéon para Mujeres
Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual (CVS) y paraello la operadoraindica los pasos a seguir paraque la
mujer sea contactada por el centro. En ningln caso, las operadoras ofrecen la derivacion a Casas de Acogida,
a pesar que en situaciones de violencia grave/vital o violencia media las usuarias se encuentran desprotegidas
y en riesgo de no poder continuar compartiendo vivienda con sus agresores.

A continuacién, se presenta un cuadro resumen con la evaluacion de las estrategias deintervenciény atencion,
indicando el nivel de cumplimiento del Protocolo, donde Nulo significa que no se cumple con la estrategia o
ésta es muy poco pertinente; Parcial implica que se aplican algunas estrategias, pero no son suficientes para
responder a la situacion de la usuaria; y Total significa que las estrategias son pertinentes y se cumple de
manera suficiente con lo indicado en el Protocolo.

Tabla 17 Cuadro resumen evaluacidon matriz de atencion y estrategia de intervencion.

Estrategia de Intervencién Contener Concientizar Informar Derivar Evaluacion
Proteccion Nulo Nulo Total Total Parcial
Denuncia Nulo Parcial Total Total Parcial
Orientacion del proceso Parcial Parcial Total Total Total
Evaluacion Nulo Parcial Total Total Parcial
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Fuente: Elaboracion propia CSP

La evaluacién general de la intervencion indica un cumplimiento parcial de los Protocolos, ya que no se logra
responder de una manera adecuada a los llamados por tipo de Violencia, por lo tanto, es insuficiente para
cumplir con los propdsitos del SATT.

5.2.1.3. Evaluacion general de lallamada

De acuerdo al analisis realizado, la pertinencia de la intervencion de la operadora fue evaluada en funcién del
cumplimiento del Protocolo, sobre lo cual se concluye que en general, la interaccién e intervencién de las
operadoras es pertinente y adecuada a la situacion que relata la usuaria. Sin embargo, i) es nada o poco
pertinente en llamados de emergencia vy situaciones de crisis, que requieren contenery concientizar ii) es
pertinente en situaciones que requieren incentivar la denunciay entregar orientacién vy, iii) es muy pertinente
en informary derivar.

En cuanto a la satisfaccidn usuaria, se logra percibir que en general quedan satisfechas con el servicio, pero en
muchos casos no es posible determinar con certeza la conformidad dela usuaria al finalizar la llamada. En muy
pocos casos la usuaria muestra mucho agradecimiento o explicita su satisfaccion, porlo que esta variable es
mas bien evaluadasegun el tonode voz de la usuariaen la medida que es atendida su situacion. Las llamadas
porsituaciones de emergencia o de un nivel de violencia grave/vital obtienen intervenciones poco pertinentes
dadala complejidad dela llamada, porlo quela usuaria suele no mejorar su estado emocional en el transcurso
de la llamada lo cual indica una baja satisfaccién en la atencidn recibida. Por otra parte, las llamadas de menor
riesgo, es decir, violencia media o inicial, y sobre todo las que requieren principalmente informar, derivary
orientarsobreel proceso, son las que demuestran una mayortranquilidad en el estado emocional dela usuaria
duranteel transcursode la llamada.

Encuantoa la pertinencia de los objetivos SATT, se da cuenta quelos motivos delas llamadas correspondientes
a Violencia son muy pertinentes ya que efectivamente requieren una atencion a victimasy testigos de Violencia
contrala Mujer principalmente, y en menor medida casos de Violencia Intrafamiliar. En la mayoria delos casos
de este tipo de llamadas las usuarias buscan orientacion e informacién sobre situaciones de violencia en todos
los niveles y de distinta complejidad.

En sintesis, se validan las categorias iniciales de la llamada sobre todo la informacién contenidaen la Ficha de
Registro, advirtiendo la dificultad en las clasificaciones de “Nivel Usuaria” y “Clasificacion Violencia” dadaslas
caracteristicas de la muestray la falta de informacion producto de la insuficiente indagacién de las operadoras.
La valoracion y evaluacion del Protocolo es de cumplimiento parcial debido a la carencia de herramientas de
las operadoras en cuantoa brindar contenciény concientizacion y a las dificultades de ofrecer unaestrategia
de proteccién adecuada para la situacion de la victima de VCM. Finalmente, la evaluacién general de la llamada
indica que es pertinente en relacion a la intervencion de la operadora principalmente en torno a la entrega de
Orientacién, Informaciony Derivacidn; se logra percibir un nivel de satisfaccion parcial de las usuarias, ya que
no se puede identificar una modificacion en el estado emocional de éstas al finalizar la intervencién o ser
resuelta su situacién por parte del servicio; y se concluye que los motivos de las llamadas son pertinentes con
los objetivos del SATT y adecuada a las necesidades de atencion de las usuarias.
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5.2.2. Llamadas correspondientes a Consultas

Los llamados correspondientes a consultas representan un 22,5% de la muestra. Corresponden a un total de
26 audios validos escuchados.

5.2.2.1. Validacion de la informacion inicial

De los audios analizados correspondientes a la categoria Consultas, en la mayoria de los casos se valida la
correspondencia con esta categoria en relacion al protocolo’?. De los casos que no corresponden con la
categoria Consultas, estos atafien a: i) llamado en que se reitera una solicitud realizada con anterioridad para
pedir presencia policial en una situacién de VCM, ii) llamado por parte de mujer victima de VCM relatando
situacién actual, y no resulta diferente de los audios categorizados como tal. En ambos casos, las llamadas
corresponden, segln el protocolo, a la categoria violencia.

En la mayoriadelos casos la Ficha de Registro respecto al nombredela persona, regiony comunadesdela que
se contacta coincide con la informacién entregada en la llamada, que es también confirmada por las
operadoras en el caso de contarcon informacion previa en el registro SATT. Se presentan pocos casos en que
no coincide el nombrede la usuaria, y no se registra la comunay regién, informacion que si se presentaen el
audio.

La mayoriade los audios analizados son realizados por terceros, que buscan orientacién sobre la situacion de
VCM que afecta a mujeres, generalmente cercanas (familiares, vecinas, amigas) y en casos minoritarios no
cercanas. Estoimplica que se suele contar con informacién detallada de la situacién de VCM identificando tipos
de violencia y pudiendo presentarse un relato de las situaciones en las cuales las personas que consultan han
sido testigos. En los casos en que la persona que consulta es la mujer victima de VCM, se cuenta con la misma
informacioén (tipos de violencia y relato).

En este punto, cabe mencionar la apreciacion del equipo ejecutor sobre la dificultad de la distincion entre las
categorias de violencia y consultas a partir del analisis de los audios. Respecto a las llamadas realizadas por
terceros, estas en ciertos casos corresponden segun la Ficha de Registro a Violencia y en otros casos a
Consultas. Los casos en que esta distincion es clara, corresponden a las llamadas que realiza un tercero, dado
que la mujer victima de VCM ha sufrido una agresion recientemente, se encuentra imposibilitada para hacer
el llamado por si misma y requiere asistencia, porlo que la llamada correspondea Violencia. Sin embargo, en
los casos que no corresponden a situaciones de emergencia, se categorizan situaciones similares como
violencia o como consulta, en que la mujer victima de violencia se encuentra junto al tercero que realiza la
llamada, pero no esta dispuesta a consultar por si misma (ya sea por miedo o por el no reconocimiento y
naturalizacion de la VCM). Se observa ademas que, en ciertos casos en que la persona que se contacta es la

72 Seglin el Protocolo de atenciénfono violencia 2021 revisado, las llamadas de consulta corresponden a) Sise trata de consultas o dudas respecto de
direccionesy/o teléfonos de los dispositivos, se proporcionard dicha informacién seguiin oferta programatica nacional entregad a por ela Unidad en
Violencia contra las Mujeres del nivel nacional del servicio al SATT. b) Sila llamada se refiere a dudas respecto de programas de SernamEGde los cuales
se carece de oferta programética actualizada (programas del Area Mujer y Trabajo, Mujer Sexualidad y Maternidad, Mujer y Participacién Politica) se
redireccionara elllamado, entregando el nimero de OIRS de SernamEG mds cercana al domicilio de quien realiza la consulta. Ademas, se enviarén los
datosde la persona, exponiendo lo requerido via correo electrénico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante. c) Tratandose de
reclamos respecto a Programas o dispositivos SernamEG, se recibiran los mismos, buscando contener y escuchar activamente a la persona consultante,
para luego direccionar su llamado entregando nimero de OIRS de SernamEG mas cercana a su domicilio, se enviaran ademas datos de la persona
consultante exponiendo lo requerido via correo electrénico a contactode OIRS més cercana al domicilio de la persona consultante.

122



CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

mujer victima de VCM, y esta utiliza la frase “quiero hacer una consulta” para recibir orientacion e informacién,
y luego relata la o las situaciones de violencia, esta llamada es categorizada como Consulta. Sin embargo, si se
analiza lo descrito por estas usuarias, no difieren de otrasllamadas categorizadas como Violencia.

Respecto a los tipos de violencia identificados por el equipo ejecutor, se presentan de manera predominante
menciones explicitas y deducibles, a partir de las situaciones descritas por las personas que se contactan con
el Fono a: violencia psicoldgica v fisica, generalmente de manera conjunta. En menor medida se menciona o
deduce la existencia de violencia econdmica y sexual. En los casos en que durantela llamada la personaquese
contacta con el Fono consulta o solicita confirmacion de que la situacion descrita corresponde a algun tipo de
violencia, las operadoras confirman o aclaran el tipo de violencia al que corresponde. En algunos casos, no es
posible determinar el tipo de violencia, dado que la llamada se interrumpe o se presentan problemas de
conexion, o en los casos de consultasobre el contacto con los dispositivos, en que no se profundiza por parte
de la usuarianidela operadoraen la o las situaciones de VCM, ya que estos se detallan en registros de llamada
anteriores.

Otra dificultad para identificar los tipos de violencia, ocurre en algunos casos en que las personas que se
contactan al Fono describen al agresor como violento, sin detallar situaciones o hechos que permitan
identificar a quétipo de violencia corresponde. Seadvierte que las operadoras no consultan en todos los casos,
por situaciones o hechos que permitan clarificar a quétipo de violencia corresponden estas conductas.

5.2.2.2. Validaciony evaluacion de los Protocolos

Através del andlisis de los audios seleccionados, es posible afirmar que las consultas realizadas son pertinentes
al propdsito del servicio, y en casi la totalidad de los casos, se relacionan con VCM. No se identifican llamados
correspondientes a reclamos.

En la mayoria de los casos, las operadoras entregan informacidon pertinente sobre la oferta programatica
SernamEG para la situacion descrita por las personas que se contactan con el Fono. Usualmente se mencionan
los CDM vy en casos especificos los CVS. Los casos en que no se entrega esta informacién, son i) llamados de
consulta por el estado de avance de una derivacion al CDM que ya se ha consultado en llamadas previas, ii)
situaciones en que el tercero que consulta no tiene contacto directo con la mujer victima de VCM, por lo que
se le orienta sobre el contacto con la red de proteccién institucionaly procesos de denuncia que puederealizar
como tercero, iii) un caso en que la mujer victima de VCM estd asistiendo a un procedimiento judicial y se le
orienta sobrelas consultas que debe realizar en esa instituciéon (Tribunal).

No se presentan llamados en que se mencionen programas de SernamEG no relacionados con VCM. Ante lo
cual, el equipo consultor deduce que esta ausencia sedebea quelos programas de SERNAMEG no relacionados
con VCM son pertinentes en una segunda instancia de orientacién, o durante las atenciones a las mujeres
victimas de VCM en los CDM, entendiendo que estos programas seran pertinentes i) luego de los procesos de
denuncia y resoluciéon judicial, ii) una vez que las mujeres victimas de VCM reestructuren su situacion
habitacional o familiar (ya sea que se establezcan en otro domicilio o casa de acogida, o que el agresor
abandoneel hogar).

Respecto a la red de proteccion institucional, las operadoras hacen mencion a las distintas instituciones y
canales de denuncia en los siguientes casos:
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= Carabineros : de manera presencial o telefonica, en caso de requerir asistenciay proteccion en una
situacién de VCM, para realizar una denuncia, para solicitar acompafiamiento en el caso de que la
mujer requiera retirar pertenencias del domicilio del agresor o del domicilio en comun, y para solicitar
asistencia por incumplimiento de medidas cautelares por parte del agresor. También se sugiere este
contacto para recibir informacién sobrela situacion de nifios, nifiasy adolescentes.
=  Fiscalia y Tribunales: de manera presencial o telefénica, para realizar la denuncia por VCM, y solicitar
medidas cautelares (orden de alejamiento principalmente).
Cuando las personas que consultan mencionan estas instituciones lo hacen como parte del relato de VCM o
poruna pregunta explicita de la operadorasobrela realizaciéon de denuncias anteriores. Se menciona en varios
casos que las llamadas no han sido efectivas en la asistencia al domicilio en caso de emergencias, que las
denuncias no han avanzado y que las medidas cautelares y dictdmenes no han sido cumplidos. También se
presentan relatos en que no se les ha permitido realizar denuncias por diversos motivos (por ser terceros, por
no sufrir violencia fisica o tener lesiones, por parentesco o cercania del agresor con algun funcionario de la
institucion que ha dificultado el proceso).

En la mayoria de los casos el protocolo para esta categoria de llamados se cumple de manera parcial o total.
En los casos en que el cumplimiento es parcial, esto se debe a que se presentan problemas para darrespuesta
a los objetivos y propdsitos del SATT’2. Por esto, se considera pertinente aplicar la evaluacion y validacion de
las estrategias de atencion en este tipo de llamadas.

5.2.2.2.1. Estrategias de atencion

5.2.2.2.1.1. Contener

El apoyo emocional brindado es insuficiente, al igual que en las llamadas de Violencia. Se utilizan como
expresiones de esta accion las palabras “entiendo, comprendo”, que no resultan contenedoras en los casos en
que las personas querealizan la llamada se encuentran sollozando o suvoz denotatristeza y/o desesperacion,
frente a las cuales debiese haber menciones explicitas a que la persona se calme, respire, se desahogue. En
algunos casos, los silencios prolongados de las operadorasimplican para las personas que se contactan con el
Fono tener que consultar si las escuchan. También se identifican situaciones en que las preguntas sobre los
datosde las personas atendidas se realizan de manera abrupta duranteel relato de episodios de agresion, lo
gue genera un quiebre en la comunicacién; lo mismo sucede cuando las operadoras aclaran que el Fonono es
uncanalde denuncia, sin acoger el relato primero, y luego orientar acerca del proceso dedenunciay los canales
paraello. Frentea la frustracion de las personas que consultan respecto alanorespuesta de la red institucional
e incumplimiento de las medidas de proteccidn, las operadoras no comunican empatia con la situacién.

5.2.2.2.1.2. Concientizar

Enalgunos casos se presentan errores en la orientacidn respecto a los tipos deviolencia a los que corresponden
las situaciones relatadas. En un caso la operadoraindica quela situacién descrita no correspondea VCM o VIF,
cuando en el relato se explicita que el agresor es la ex pareja de la mujer sobre la cual se consulta. La

73 Sibien las estrategias de atencién Contener, Concientizar, Informar y Derivar son mayormente mencionadas en relacién a la categoria Violencia, se
considerapertinenteanalizarlostambién parala categoriadeConsultas, dado que, enlaescuchayanlisis de los audios, se observaqueexisten Consultas
en que se describen situaciones de violencia (aun cuandoson relatados por terceros) que requieren de las mismas estrategias.
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concientizacién no se logra en los casos en quese realizan consultas porterceros, a los que no se les entregan
recomendaciones sobre qué hacer para apoyara la mujer victima de VCM a reconocer y problematizar la
violencia que le afecta.

5.2.2.2.1.3. Informar

Si bien en la mayoria de las llamadas analizadas se informa a las usuarias respecto a la red de proteccién
institucional, en algunos casos las operadoras no especifican las funciones de cada organismo segun el caso, ni
las diferencias en la atencién y acciones a las que pueden acceder a través de estas. La descripcion suele ser
general, sinembargo, hay casos en que la operadora explicita modalidadesy horarios de atencion, y especifica
el tipo de apoyo o informacion a la que pueden acceder. En algunos casos, da la impresion a través de la
escucha, que esta informacion se entrega de manera poco fluida y muy orientada por el guion (por ejemplo,
se repite el orden en que mencionan las instituciones y las palabras exactas con las que se acompafia este
listado).

5.2.2.2.1.4. Derivar

En pocas ocasiones se presenta la necesidad de derivar o entregar informacidn sobre otras instituciones que
puedan brindarapoyo a las personas que consultan. Semencionan en este sentido: Corporacion de Asistencia
Judicial, Casa de Acogida, Fono Calle, Embajada extranjera.

Tabla 18 Cuadro resumen estrategias de atencion.

Estrategia de Atencion Evaluacién
Contener Parcial
Concientizar Parcial
Informar Total
Derivar Total
Evaluacién Total

Fuente: Elaboracion propia CSP.

En general, la evaluacion del cumplimiento del protocolo es total, ya que se cifie al protocolo, sin embargo, la
falta deunaestrategia de contenciény concientizacion adecuada es un temafundamental que sedebe atender
y mejorar en este tipo de llamadas.

5.2.2.3. Evaluaciongeneral delallamada

En relacién a los propdsitos del SATT, se analizan las intervenciones de las operadoras en funcion de la
pertinencia de la intervencion, el logro de las acciones de contencidn, concientizacion, informacién vy
derivacion, y la satisfaccion de las personas que se contactan con el Fono.

En la mayoriade los casos la intervenciéon de la operadora es pertinente en relacién a la situacion descrita y la
consultarealizada. En algunos casos la intervencion fue valorada por el equipo ejecutor de este estudio como
poco pertinente o nada pertinente. Esto se presentan situaciones en que i) la operadora dedica gran parte de
la llamada a confirmar con otras operadoras, sies que hanlogrado contactar a Carabineros y cual es el estado
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de esa solicitud; ii) la operadora es enfatica en que la mujer que es victima de VCM se contacte directamente
con el Fono o realice unadenuncia, pero no entrega orientacién al tercero que realiza la consultasobre cémo
apoyar en concientizar o en realizar la denuncia como tercero; iii) la operadora entrega informacién errénea
en un caso de violencia sexual, indicando a la usuaria que para poder denunciar debe tener contacto en el
presente con el agresor, siendo que esto no es un requisito segun la informacién disponible sobre los CVS, en
que se indica que los sucesos de violencia sexual pueden haber sucedido en el pasado’*.

En la mayoriadelos casos el protocolo para esta categoria dellamados se cumple de maneratotal. En los casos
en que el cumplimiento es parcial, esto se debe a la aplicacién de una estrategia de atencion débil, sobretodo
en cuantoa la contencidny concientizacion, tal como se detallé anteriormente.

Respecto a la satisfaccion de las usuarias, se considera queen general las personas que consultan se perciben
como satisfechasy muy satisfechas con la atencidn recibida, un indicador de ello puede ser que no presentan
mas dudas ante la pregunta de la operadoray agradecen la atencion. Sinembargo, esta respuesta negativa de
las personas que se contactan al Fono frente a la consulta de las operadoras de si tienen mds dudas, no puede
asegurar que hayan comprendido e interiorizado la informacién que se les ha brindado, aun cuando la
informacién hayasido de ayuday/o pertinente para la situacién descrita.

Si bien se percibe unasensacion de satisfaccion con la atencidn, se presenta la excepcién de una usuaria que
ha llamado en varias oportunidades (10), indicando que desde el Fono quedaron en contactar a Carabineros,
pero aun no ha recibido asistencia policial, frente a lo cual indica que el Fono no es capaz de prestar ayuda,
luego la llamada se corta de maneraabrupta, porlo quese asume quees la usuaria quien corta. En otros casos,
no es posibleidentificar el nivel de satisfaccion dado que la llamada se interrumpe de manera abrupta, o dado
que el tonode vozde la persona que consulta denota insatisfaccion, molestia o decepcion.

En sintesis, a través del analisis de la categoria de Consultas, se identifican llamados por parte de usuarias y
terceros, buscando orientacién por situaciones de violencia, en especial sobre mecanismos y canales de
denuncia. Se advierte que existe un limite poco claro entre llamados de la categoria Consultay Violencia, dado
que refieren, en algunos casos, a situaciones similares. Frente las llamadas de Consultas, se logra informary
orientar, y también derivar en caso de que resulte pertinente. Se logra contener de manera parcial,
entendiendo que, si bien la categoria Consultas no presenta ese foco, existen llamados en que las usuarias/os
aun cuando son terceros, se encuentran emocionalmente afectadas/os. En general la intervencion de las
operadoras es adecuada en relacion a la consulta que se realiza, y se observa satisfaccion por parte de las
personas que se contactan con el Fon al finalizar las llamadas.

74 En el sitio web de estos dispositivos se establece “En este espacio son atendidas mujeres mayores de 18 afios que viven o han vivido violencia sexual”
https://www.sernameg.gob.cl/?page id=30023
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5.2.3. Llamadas correspondientes a Otros

Los llamados correspondientes a Otros representan un 32,5% de la muestra. Corresponden a un total de 39
audios validos escuchados.

5.2.3.1. Validacion de la informacion inicial

En los casos evaluados sobre la categoria Otros existe un alto nimero de audios que no se reproducen o en los
cuales la operadora contesta, pero nadie responde, por lo que no son posibles de analizar. Del total de 73
audios, 34 se consideran “perdidos” ya que no son Utiles para el anélisis, lo que representa un 46,58% de esta
categoria. Alrededor dela mitad de dichos audios, sicuentan con informacién de usuaria/o, porlo que se puede
inferir que han llamado anteriormenteal Fono. El resto que no tiene datos de contacto, puede correspondera
usuarios/as que se equivocan de nimero, u otros factores no determinables con la informacion disponible.

Del total de audios validos analizados, 10 no corresponden con la categoria Otros, es decir, casi un tercio. De
estos, 3 corresponden a violencia y 7 a consultas. En los casos de los audios correspondientes a violencia, se
presume error de categorizacion, ya que en general, cumplen con el protocolo para dicha categoria. En los
casos de consulta, se evidencia falta de indagacién por parte de la operadora, para comprender la situacion
querelata el/la usuario/a para podervalidar el tipo de llamada. La mayoria de estos casos corresponden a VCM
y VIF, y son usualmente consultas realizadas por terceros, a los que se entrega informacién, orientacién y
derivacion sobrela oferta programatica de SernamEG vy los canales de denuncia.

En general, el resto de llamadas se validan como Otras, cuentan con la informacidén correcta sobre el/la
usuario/ay son atendidas de manera 6ptima por el SATT.

5.2.3.2. Validaciony evaluacion de los Protocolos

Los Protocolos para esta categoria indican que los requerimientos deben ser derivados a Chile Atiende,
compaiiias de teléfono o a la institucién que corresponda, siemprey cuando no correspondan a VCM ni VIF.
Para ello, se consideran 2 instrucciones basicas para cualquier llamada de este tipo:

1. “Todaslas atenciones se realizardn con empatia’ y asertividad’®”

2. “Todaslas personas que llamen tendran algln tipo de respuesta”
En términos de la calidad y efectividad de la comunicacion, para este tipo de llamadas se evaluaron estas 2
instrucciones en funcién del cumplimiento de la operadora con una atencion pertinente a las definiciones de
cada instruccién.

En primer lugar, en cuanto a la derivacidén se da cuenta que en general éstas se realizan a instituciones que
reciben denuncias por delitos de todo tipo, es decir, Carabineros , PDI, Fiscalia o Tribunales, primando
Carabineros como la institucién principal. En complemento con estas instituciones, se ofrece derivacion a la
Corporacién de Asistencia Judicial, para resolver consultas sobre estados de denuncia, pasos a seguir para

75> De acuerdo al glosario del servicio, indicado en los Protocolos de Atencién Fono Violencia, empatia se entiende como: ”participacion afectiva de una
persona (profesional) en una realidad ajena a ella. Generalmente en los sentimientosy emociones que se generan en una intervencion” (pag. 2).

76 Sj bien los Protocolos no indican una definicion de asertividad, de acuerdo a la RAE, corresponde a ”cualidad de asertivo”, es decir, “dicho de una
persona que expresa su opinién de manera firme” (https://dle.rae.es/asertivo?m=form).
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solicitud de medidas cautelares o de proteccion, apoyo judicial parallevar a cabo los procedimientos. En menor
medida se ofrece derivacidn a dispositivos de la oferta programatica Sernam€Eg, tales como CDM, en los casos
en que la llamada correspondea Violencia o Consultas.

En los casos en que se realiza la derivacidon a Carabineros , la mayoria corresponde a situaciones de VIF, y un
paraVCM porlo queno quedaclaro el criterio para establecer la llamada en categoria Otros. Algunos de estos
casos refieren a agresiones de pareja o ex pareja, situaciones de hostigamiento por parte del padre a su hija
adolescente, deuda de pensidon de alimentos, vulneracion de derechos a menores de edad, maltrato
psicoldgico por parte de un familiar, violencia contrala mujer por parte de sus hijos/asy madre, violencia contra
la mujer sufrida por una adolescente, usuario denunciado por ejercer violencia psicoldgica a su pareja. En la
mayoria de estos casos, las operadoras indican los objetivos del Fono y derivan a la linea 133 o0 147 de
Carabineros, sin consultar mas detalles de la situacién de violencia o vulneracién que relata el/la usuario/a,
incluso en llamadas en que la persona se escucha evidentemente afectada (sollozos, indignacion,
preocupacion/nerviosismo).

Muy pocos llamados corresponden a situaciones completamente ajenas a algin hecho de violencia (de
cualquier tipo) o a la busqueda de orientacion sobre canales de denuncia. Destacan consultas sobre pago de
cuentas de servicios bdasicos, consultas por nimeros de otros servicios publicos o privados, llamadas
equivocadasy una llamada de broma o pitanza.

De acuerdo a las instrucciones para este tipo de llamada, el andlisis de la escucha concluye que son validadas
en general, porquela atencién cumple con lo indicado en los Protocolos. A continuacidn, se detalla el andlisis
de las instrucciones.

5.2.3.2.1. Instrucciones bdsicas

La primerainstruccién contd con un analisis por cada accidon queseindica ala operadora. Porunlado, seevalud
la empatia de la operadora con la situacion del usuario/ay, por otro lado, se evalué el criterio de asertividad
en la comunicacion por parte de la operadorahacia el usuario/a. La segundainstruccion se analizo respecto a
la respuesta otorgadaal usuario/a.

5.2.3.2.1.1. Atender con empatia

En cuanto a la empatia de la operadora para atender la situacion de la persona que se comunica con el Fono,
el equipo ejecutor de este estudio la evallia con cumplimiento parcial, ya que no siempre se comprende de
manera completa la situacion que relata el/la usuario/a, debido a los siguientes factores:

Se inicia la respuestade la operadora enfatizando los objetivos del SATT, lo que genera distancia con el/la
usuario/aeimpide que continGesu relato. En muchos casos, el/la usuario/a pide disculpas ala operadora
por mencionarun tema que aparentemente no seria atingente al servicio.

La operadorainterrumpeal/la usuario/a cuando comienza un relato que aparentementeno respondea los
objetivos del servicio, responde con el mensaje protocolary genera un quiebre en la comunicacion.

La operadora no indaga lo suficiente en la situacion que relata el/la usuario/a, incluso cuando menciona
explicitamente que se trata de VIF, o cuando la personase encuentra evidentemente afectada por una
situacién reciente o que estd ocurriendo en el momento delllamado. Sibien no corresponden a llamadas
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de emergencia, si se relatan situaciones de violencia entre miembros de la familia, pero no se logra

determinar mas detalles.
En este sentido, y de acuerdo a la definicion de empatia indicada en los Protocolos, la operadora no logra
ejercer una participacion afectiva en la realidad del/la usuario/a, ya que se mantiene al margen delo que éste/a
relata y realiza unaderivacidon protocolar, sin indagar a cabalidad sobre los motivos de la llamada. Es por esto
que nose logra uninvolucramiento respecto de los sentimientos o emociones durante la intervencion, porque
no se evidencia una respuesta acogedora o contenedora por parte de la operadora en los casos en que la
personase encuentra sollozando, asustada, indignada o frustrada.

5.2.3.2.1.2. Atender con asertividad

En cuanto al criterio de asertividad en la comunicacion, se considera una evaluacidon con cumplimiento total,
ya que se entrega una respuesta firme y segura sobre los propdsitos del servicio, se orienta, informay deriva
de maneraadecuadaseguln lasituacién que relata la persona que se contacta al Fono, con algunas excepciones
en los casos en que no se indaga los suficiente. Si bien el concepto de asertividad no se especifica en los
Protocolos, seentiende como una intervencién firme y certera en el momento adecuado, lo quese cumpleen
la mayoria de los casos. Se debe considerar que una atencion con asertividad en la indicacion sobre los
propdsitosy objetivos del servicio no debe interrumpir el relato del/la usuario/a cuando no se conoce del todo
la situacién, pero se evallUa positivamente cuando se esta relatando una situacién completamente ajena al
servicio.

5.2.3.2.1.3. Toda personarecibe unarespuesta

Esta instruccién secumple totalmenteya que, en todos los casos analizados, las operadoras dan una respuesta
a las personas atendidas. En algunos casos la respuestano es del todo adecuada cuando no se cumple con la
instruccion anterior y no se comprendela situacion a cabalidad porfalta de indagacion.

Tabla 19 Cuadro resumen evaluacion instrucciones basicas

Instruccion Evaluacion
Empatia Parcial
Asertividad Total
Recibe respuesta Total
Evaluacion Total

Fuente: Elaboracion propia CSP

Se valida y evalua con cumplimiento total la atencién entregada en las llamadas de tipo Otros, ya que en la
mayoria de los casos se deriva a los organismos correspondientesy se atienden las consultasy solicitudes de
las personas que lo requieren. El cumplimiento parcial del criterio empatia dice relacién con una debilidad
transversal del servicio, respecto de la necesidad de brindar una atencién mas especializada en los aspectos no
verbales de la comunicacion y de realizar una primera acogida ante situaciones de crisis o de afectacion de la
personaque requiere este tipo de servicio.
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5.2.3.3. Evaluacién general de la llamada

Engeneral la intervencion de la operadora es muy pertinente, ya que atiende cada solicitud y hace la derivacion
correspondiente, entregando mayor informacién y orientacién cuando corresponde, sobre todo en aquellas
llamadas que efectivamente notienen que ver con los objetivosy propdsitos del SATT.

La satisfaccién de los/as usuarios/as es bastante alta y mas identificable en este tipo de llamadas, cuando
evidentemente son situaciones que no corresponden a VCM pero que requieren algun tipo de orientacion e
informacién especifica. En general, las personas que son atendidas explicitan su agradecimiento al finalizar la
llamada, exceptuando los casos evaluados con cumplimiento parcial de la atencién con empatia.

Como se menciond anteriormente, el cumplimiento de los Protocolos es total, ya que en su mayoria los
llamados que son pertinentes a esta categoria cumplen con las instrucciones basicas de atencion por parte de
las operadoras.

En cuanto a la evaluacion de los objetivosy propdsitos del SATT, se focaliza en los propdsitos ya que este tipo
de llamadas no responden a los objetivos centrales del SATT al no corresponder a situaciones de VCM. Sin
embargo, se da cuenta de una deficiencia en la atencion a las situaciones de VIF ya que, si la victima no es la
mujer, se suele derivara otra institucidn pertinente sin mayorindagacion ni comprension del relato entregado
por la persona que llama al Fono. En este sentido, se considera que en general se cumple con los propdsitos
ya que en la mayoria de los casos se entrega una respuesta satisfactoria a los/as usuarios/as, se entrega
informacién clara y adecuada, con algunas excepciones antes mencionadasy se cumple coninformary derivar
a los casos correspondientes, con ciertas debilidades evidentes en las estrategias de contener y concientizar.
Sibien no se evallan especificamente las estrategias de atencidn, si se consideran en el andlisis de la empatia
yague en muchas deesas llamadas seda cuentade la falta de contenciény concientizacién de la situacién que
relata el/la usuario/a del servicio.

5.2.4. Llamadas correspondientes a Connotacién Sexual

Los llamados correspondientes a connotacion sexual representan un 0,8% de la muestra. Correspondea 1
audio valido escuchado.

5.2.4.1. Validacion de lainformacioninicial

En este tipo de llamadas no se requiere verificacién de la informacion de la personaque se contacta al Fono,
ya que en general quien llama no revela su identidad. Respecto de la tipificacion, el audio escuchado
efectivamente cumple con este tipo de llamada.

5.2.4.2. Validaciény evaluacion de los Protocolos

En cuantoalos Protocolos parallamadas de connotacidn sexual o pitanzas con contenido sexual, se establecen
directrices en el caso que sea llamadas reiteradas desde un mismo nimero, para lo cual se indica que se debe
dar aviso a supervision para tomar medidas como respaldar las llamadas del nimero frecuente y solicitar a
SernamEG el blogueo del nimero. Dada la autorizacién se realiza el bloqueo por un tiempo determinado por
Sernam€EG.
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En el caso del Unico audio escuchado correspondiente a estetipo de llamada, no se puederealizar seguimiento,
ya que se desconoce la cantidad de veces que pudo haber llamado el mismo nimero y tampoco queda
registrada en la base de datos alguna observacidon sobre los pasos a seguir indicados en los Protocolos. Sin
embargo, se analiza en funcién de la respuesta de la operadora a la llamada, ante lo cual se evidencia que la
operadoracontesta, realiza el saludo protocolar y luego de escuchar al usuario, hace caso omiso a sus dichos
y selimita acortar lallamada. Seda cuentaen la cortaduracién dela llamada, que el usuario tiene unaintencion
clara de entregar un mensaje que sexualiza el cuerpo de la mujer, al cual se refiere con términos obscenos y
groseros.

5.2.4.3. Evaluacion general dela llamada

La evaluacion del llamado se considera de cumplimiento total, considerando que no se puede conocer las
acciones de seguimiento. Se evalla como muy pertinente la intervencion de la operadora, que no intenta
establecer comunicacion, sino proceder a finalizar la llamada. En este caso, no aplica evaluar la pertinencia de
los objetivos y/o propdsitos del SATT, porque evidentemente no secumplen, dado que no es el tipo de llamadas
gue se espera recibir en un servicio como este. Si se considera que la muestraes representativa del universo
total de casos, se infiere que este tipo de llamados son poco frecuentes, sin embargo, requieren una atencion
especial dadas las implicancias que puede generar para las operadoras. Esto se puede complementar con el
analisis de las entrevistas que se presenta mas adelante.

Finalmente, a modo de sintesis general del analisis de las llamadas recibidas por el Fono 1455, segun tipo de
llamaday dimensiones de analisis, se presenta el siguiente cuadro resumen con los aspectos mas relevantes
de este apartado.

Tabla 20 Cuadro resumen del analisis de los audios escuchados segin dimensiones y tipo de llamada

Dimensiones/

) Violencia Consultas Otras Connotacion sexual
Tipo llamada
: Alta  correspondencia. . ) o
Alta correspondencia Predominanc?a de Alta correspondencia | No aplica la validacion
Validacion de | en categorizacion de con la informacion de | de laficha de registro,
) - ) ) ) llamadas por terceros. : : ,
la informacién | violencia grave/vital, ; la ficha de registro, | pero si hay
N . . la mayoria de casos ) ) )
inicial menor en violencia . i baja correspondencia | correspondencia con
L presentan violencia o .
media e inicial. con la categorizacion. el tipo de llamada.

fisica y/o psicoldgica.

. . Derivaciones
Cumplimiento parcial

principalmente a
de los protocolos, .
. Carabineros . Se ofrece
debilidad en las , No corresponde
estrategias de Llamados corresponden | asesoria de la evaluar la supervision
Validacion y g.’ a VCM. No se presentan | Corporacion de P )
., contencidn y ) . . - La operadora realiza el
evaluacion de S, reclamos. Se informa | Asistencia Judicial. Las
concientizacion. La . . saludo protocolar, no
los Protocolos . . sobre oferta | instrucciones se )
estrategia mejor e . responde al usuario y
) programatica. validan con
aplicada es la - corta la llamada.
. -, cumplimiento total,
orientacion del .,
excepto la atencidn
proceso.

con empatia.
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Tabla 20 Cuadro resumen del analisis de los audios escuchados segin dimensiones y tipo de llamada

Dimensiones/

. Violencia Consultas Otras Connotacidén sexual
Tipo llamada

la intervencién es | Alta pertinencia de Ia

pertinente, excepto en | intervencion. La intervencion es muy
Valoracién v [lamados de | Contencién y | pertinente. Alta
evaluacion emgrgenua No. es 'conc!e'ntl acion satwfa;cpn usuaria s intervencién s
eneral de la posible determinar | insuficiente. Alta | Cumplimiento de los
ﬁ S satisfaccion  usuaria. | satisfaccion usuaria. | Protocolos en general. | MUy pertinente.
amada

Alta pertinencia de | Pertinencia de los | Pertinencia de los
objetivos y propdsitos | objetivos y propdsitos | propdsitos del SATT.
del SATT. del SATT.

Fuente: Elaboracion propia CSP

5.2.5. Analisis los relatos sobre las llamadas de situaciones de emergencia por violencia contra las
mujeres

A continuacién, seaborda el andlisis de las entrevistas sobrelas situaciones de emergencia porviolencia contra
las mujeres, identificando los tipos de urgencia, el riesgo de vida, derivacién, seguimientoy resultado del ciclo
de atencién. El analisis se realizd en base a la sistematizacion de las entrevistas a distintos actores: 7
institucionalesy 7 operadoras empresa. No aplica el contenido de la entrevista a Usuariay Carabinero, ya que
parala primera no era pertinente dado el riesgo de revictimizacion y para el segundo el topico de conversacion
era de exclusivo conocimiento del SATT.

5.2.5.1. Descripcion del ciclo de atencion

El ciclo de atencion a la usuaria, como se ha descrito en el Capitulo 4, Ilustracion 2 Servicio de Atencidon de
llamadas al Fono 1455, el mismo se inicia cuando la operadora contesta la llamada e inicia la comunicacion
mencionando los objetivos del Fono, enseguida consulta a la persona que se contacta en qué se le puede
ayudar. Luego se solicitan datos parala Ficha de Registro como nombre, RUTy comuna de residencia. A partir
de esa base se da paso a que la persona explique los motivos de su llamada, si corresponde a violencia o
consultas sobre situaciones de violencia, se realizan preguntas sobre el tipo de violencia, la temporalidad en
quehaocurrido, lainformacion relevante sobreelagresor, incorporando elementos de la pauta deriesgo como
tenencia de armas, consumo de sustancias, amenazas, entre otras. Mas adelante se consulta si la persona
cuenta con redes de apoyoy como es su condicién de salud (Operadora, Empresa). Ademds, se consulta si
existen o han existido procesos legales y cuales fueron los resultados de los mismos. Se entrega informacién
sobre los canales de denuncia, se ofrece la derivacion al Centro de la Mujer si corresponde, y si la usuaria
acepta se procede con la derivacion. Al cierre de la llamada, se menciona a las personas que consultan que
puedenvolvera contactarse con el Fono cuando lo requieran, ya que funcionalas 24 horas del dia (Operadora,
Empresa). Estos elementos clave del ciclo de atencidn se confirman en el andlisis de los audios.
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En el caso de las llamadas de violencia grave/vital y/o emergencia en que se solicita la presencia policial, se
realiza el llamado a Carabineros a través del Fono 149, y luego se hace seguimiento a la usuaria cada 15
minutos para consultar como se encuentra, y si Carabineros acudio al lugar, en caso contrario, se insiste en la
solicitud a Carabineros y se indaga sobre la posible resolucion de la situacion (Supervisora, Empresa). Las
operadoras indican que en ciertas situaciones se apoya a las usuarias con ejercicios de respiracién, o
solicitdndoles que tomen agua (Operadora, Empresa).

Desde el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género se plantea que las llamadas por violencia grave/vital en
gue se realiza el contacto con las policias requieren de mas tiempoy dedicacién por parte de las operadoras,
lo que resulta paraddjico ya que son llamadas que no corresponden a los objetivos del Fono 1455, ni del
SernamEG (MinMujeryEG), entendiendo que el foco del servicio es la orientacién e informacién, no la
proteccidn a las victimas. Este punto es contradictorio con lo mencionado en los Protocolos de atencidn, ya
que la primera estrategia de intervencion que se explica para los llamados de Violencia, corresponde a la
proteccién de la victima. Sin embargo, el tipo de proteccién que se puede ofrecer corresponde a la red
institucional de las policias y el sistema judicial. Sobre este punto, los actores de SernamEG plantean que se
han realizado esfuerzos por concientizar a las usuarias de que en casos de emergencia se comuniguen
directamente con las policias (SernamEG), aun cuando los Protocolos indican que las operadoras pueden
apoyaren hacer contacto con Carabineros para solicitar su presencia en el lugar de los hechos.

Se plantea la preocupacion respecto de la priorizacion de los casos de violencia grave/vital en la atencién, que
podrianinvisibilizar otros tipos de llamadas, que son igualmenteimportantes, dado quela violencia grave/vital
puede darse también como resultado de los demas niveles de violencia cuando se presenta por tiempos
prolongados (MinMujeryEG). De igual forma, si no se actla a tiempo puede naturalizarse la violencia, sobre
todo en el caso de las usuarias de mayor edad (Supervisora, Empresa). En estos casos, el equipo de SATT,
refuerza a través de correo electrénico alos CDM la prioridad de tomar contacto segun la gravedad del caso
(Sernam€EQG).

En los casos en que las policias no acuden al lugar ante situaciones de emergencia, en especial cuando hay
incumplimiento de medidas cautelares, y principalmente en comunas con altas tasas de delitos, se le sugiere a
las usuarias acudir directamente a la comisaria y se les entrega informacion sobre medidas de autocuidado
(Supervisora, Empresa). Desde la empresa se plantea queen ciertos casos resulta pertinente solicitar el apoyo
de policias, aun cuando la violencia no es grave/vital (Supervisora, Empresa), sin embargo, esto se contradice
con el analisis de los audios, en que en ciertos casos las operadorasindican que para solicitar la presencia de
Carabineros el agresor debe encontrarse en el domicilio y se debe estar produciendo una situacion de
violencia.

5.2.5.2. Aplicacion de los protocolos de atencién segun tipo de urgencia

Respecto a los Protocolos de atenciodn, los distintos actores comentan que hanido mejorando con el tiempo, y
guesoninstrumentos en constante proceso deactualizacion (SernamEG, MinMujeryEG). Desde las operadoras
se rescata la utilidad de los Protocolos para orientar la atencion, las preguntas que se deben hacer, y la marca
de tiempos del ciclo de atencion antes descrito. También declaran sentirse cdmodas y conocer bien los
Protocolos (Operadora, Empresa). Existe consenso desde los actores institucionales respecto a que es
necesaria una mirada externa al respecto, que permita identificar los elementos que funcionan bien y los que
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hay que mejorar. Se plantea que los protocolos son perfectibles en el caso de las llamadas de violencia
grave/vital, en los que se requiere mas contencion queinformacién (Jefatura, Empresa), en especial cuando se
atiende a usuarias en crisis.

El Protocolo resulta insuficiente o inadecuado, segun los actores consultados, en las llamadas en quela usuaria
se presenta resistente a cooperar o entregar informacién, ya sea sobre sus datos o sobre la situacion que vive
(Operadora, Empresa), yaque, en algunos casos, esto limita el accionar de las operadoras.

En el caso de las llamadas de connotacion sexual o pitanzas de niUmeros nuevos “pueden ser mujeres que hacen
llamada muda, entoncesel Protocolo afecta en eso porque no podemoscortar la llamada, mientras no sepamos
quesea unavulgaridad. Sif[la persona que se contacta]no habla nolo podemos bloquear, deberia haber algo
paraidentificar que es evidente que estd haciendo una pitanza” (Supervisora, Empresa).

Otras limitantes que presenta el Protocolo, que también fue mencionado en el caso de las orientaciones
técnicas, son los tiempos de llamado para realizar los seguimientos, en que se reitera por parte de las
operadoras querealizar llamadas nocturnas puede poneren riesgo a las usuarias (Supervisora, Empresa). Ante
esta situacién han sugerido que estas llamadas se realicen en la mafiana.

Respecto a la percepcidon sobre la satisfaccion en la atencién recibida por las personas que se contactan al
Fono, desde las operadoras existe una vision positiva, ya que indican que las usuarias siempre agradecen la
atencién y que tienen mayor claridad sobre la informacién que se les ha brindado (Operadora, Empresa). En
este sentido, para las operadoras resulta relevante el acompafiamiento y la acogida que pueden brindar. La
insatisfaccion estaria mas relacionada con las limitantes sobre lo que puede ofrecer el Fono (Jefatura,
Empresa), mas quecon la atencion recibida, ya quelas personas que se contactan tienen expectativas sobrela
atencién queno se corresponden con el objetivo de informacién y orientacién del Fono 1455.

Tabla 21 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo IV

Dimensiones/Actor Institucional Operadoras Usuaria Carabineros
(7 entrevistados/as) (7 entrevistadas)
Descripcién del | Las llamadas a Carabineros | Se inicia el contacto solicitando los | No aplica | No aplica
ciclode atencion deberian considerar mas | datos de caracterizacion general,
tiempo de atencion, | luego informacién sobre la situacion

aungque no corresponden a

de violencia y las redes de apoyo, y

los objetivos del Fono. | finalmente se orienta e informa
Concientizar a usuarias | sobre procesos judiciales y la
para que llamen | derivacién a  los  dispositivos
directamente a | SernamEG. En las lIlamadas de
Carabineros . | violencia grave/vital se contacta a
Preocupacion sobre | Carabineros para que acudan al
priorizacién de Ilamadas | lugar y se hace seguimiento a la
grave/vital que puede | usuaria cada 15 minutos.
restar importancia a otro | Contradiccion respecto de

tipo de llamadas.

situaciones en que se puede solicitar
presencia policial.
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Tabla 21 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo IV

Dimensiones/Actor Institucional Operadoras Usuaria Carabineros
(7 entrevistados/as) (7 entrevistadas)

Aplicacion de los | Instrumento perfectible y | Instrumento conocido y de gran | Noaplica | No aplica

Protocolos de | en constante actualizacién. | utilidad para orientar la atencién.

atencion segun tipo | Dificultad de aplicacién en | Protocolo es insuficiente cuando la

de urgencia situaciones de emergencia | usuaria no esta dispuesta a cooperar
y/o que requieren atencién | aportando antecedentes. Pitanzas o
en crisis. [lamadas de connotacion sexual no

se pueden cortar hasta tener la
certeza de que corresponden a este
tipo. Llamadas de seguimiento son
un riesgo para la mujer cuando se
realizan en la noche/madrugada. Se
presume satisfaccién ya que las
usuarias agradecen la atencién.

Fuente: Elaboracidén propia CSP

En sintesis, y como complemento del andlisis de las escuchas de audios, a partir de las entrevistas se describe
el ciclo de la atencidon de la llamada, que coincide con lo observado. Como se ha identificado a lo largo de este
estudio, el contacto con Carabineros en las llamadas de violencia grave/vital, por no contar con una linea
directa, dificulta el abordajede la atencidony las intervenciones de las operadoras, como también tiene efectos
negativos en la demanda hacia el Fono 1455.

Respecto al Protocolo de atencidn, se plantea que este ha experimentado mejoras, y que es un instrumento
en permanente actualizacion. El mismo, segln la opinién de las personas entrevistadas, no se ajusta
correctamente en el caso de i) que la usuaria o persona que se contacta no esté dispuesta a entregar
informacidn, ii) las llamadas de connotacion sexual o pitanzas en que no es posible cortar la llamada seguin
ciertas condiciones iii) los horarios en que se debe hacer llamadas de seguimiento. Respecto a la satisfaccion
de las usuarias, en general hay una percepcién positiva de la atencién que se realiza.

5.3. INTEROPERABILIDAD ENTRE EL FONO 1455Y EL WHATSAPP

5.3.1. Evaluar la interoperabilidad entre el sistema de registro del Fono 1455 con los casos del
WhatsApp

La interoperabilidad entre el sistema de registro del Fono 1455 y el WhatsApp no existe como tal, ya que las
llamadas/mensajesingresan por canales distintos que no se pueden vinculardentro de una misma plataforma.
A continuacidn, se dard cuenta de la relacion entre plataformas a partir de la valoracion de ambos sistemas de
registro, la gestion de casos segln la via de atencion y las limitantes técnicas para la interoperabilidad del
sistema. El analisis se realizd en basea la sistematizacion delas entrevistas a distintos actores: 7 institucionales,
7 operadoras, 1 usuaria. No corresponde la entrevista a Carabineros ya que nointerviene en la prestacion del
servicio.

135



CSP ‘ INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE
5.3.1.1. Valoracién del sistema de registro del Fono y del WhatsApp

Respecto del canal WhatsApp, los actores institucionales mencionan que presenta una alta valoracién en tanto
canal de comunicacion, ya que “es el principal medio de comunicacion que se utiliza por parte de la ciudadania
y a nivel global” (SernamEG). Se considera una “herramienta muy importante que se debe potenciary mejorar
para que sea accesible a todas las mujeres” (SernamEG). En este sentido, se considera flexible en cuantoa su
usabilidad, porquelogra cumplir con lo requerido, sobre todo en cuanto canal silencioso, que ha permitido la
comunicacién con el servicio de muchas mujeres que no tenian otro medio seguro para contactarse. En esta
linea, se considera perfectible, ya que podria dar mejores resultados, sobre todo porque no es un canal
pensado para intervenciones psicosociales (SernamEG). Asimismo, desde el Ministerio de la Mujer y Equidad
de Género recalcan que el WhatsApp permite establecer una relacién silenciosa, cuestion que no se podria
lograr a través del Fono, porello, es fundamental, ya queabarca a una poblacidn distinta que requiere un tipo
de atencién mas confidencial en momentos determinados (MinMujeryEG).

Ahora bien, en cuanto a los sistemas de registro, los ingresos a través del Fono se encuentranen la plataforma
SATT proporcionada por la empresa operadora, sin embargo, en el caso del WhatsApp, solo los casos de
violencia y sus derivaciones se encuentran en la misma plataforma a partir del registro que realizan las
operadoras manualmente, pero el resto de consultas generales o mensajes que no tuvieron continuidad,
quedan en la plataforma que WhatsApp establece a través de su portal de negocios (WhatsApp Business
Platform), con un sistema propio dereportes. En este sentido, se confirmala imposibilidad de interoperabilidad
entre ambos registros, yaqueseingresan porseparado en plataformas distintas. Ademas, cabe considerar que
WhatsApp APl es una plataforma de la empresa argentina Botmaker, y es la Unica autorizada para trabajar a
través de WhatsApp Business, la tematica de la violencia de género, ya que no hay otro pais en la region, que
la utilice para estos fines. Sin embargo, el mayor problema es que “la empresa no tiene buena reporteria, la
experiencia usuaria no es tan buena y hasta el dia de hoy no se pueden analizar bien estos datos, no son datos
confiables porla dificultad del registro” (SernamEG).

Por una parte, se reconoce un aspecto positivo en cuanto a la utilidad de conocer el canal de ingreso en la
atencion de las usuarias que son derivadas del SATT a los dispositivos SernamEG. En este sentido, para las/os
profesionales de los CDM es Util saber sila usuaria se mantiene activa por el WhatsApp para contactarla por
esa via, a pesar de que tratan de evitar ese medio para un contacto mas prolongado, porque no se puede
verificar la identidad de la usuaria y resulta ser un medio informal para una atencion psicosocial y juridica
(CDM).

Por otra parte, desde la vision de las operadoras, se valora que haya unasupervisora siempre disponible para
orientarlas en caso de tener dudas. El hecho de que las supervisoras tengan manejo en el drea y formacién
profesional es muy importante (Operadora, empresa). El canal de ingreso por WhatsApp significa para las
operadoras, realizar una doble o triple atencidn simultdnea, lo que en tanto recurso es fundamental, pero debe
tener unaespecificidad y especializacion distinta, de acuerdo a lo que sefialala Jefaturade la empresa. En este
sentido, considera que “no es recomendable que una mismapersonaesté atentaa mds de uncanal de atencion,
pensandoen la operadoray enla mujer” (Jefatura, empresa). Del mismo modo, las supervisoras comentan que
este sistema de atencion paralela “es unacarga, sobretodo al inicio, cuando las operadoras son nuevas en el
trabajo” (Supervisora, empresa). Es decir, es un trabajo complejo, que han podido llevar a cabo apoyandose
entre operadorasy supervisoras. Porejemplo, cuando estan en una llamada e ingresa un mensaje por el canal
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de WhatsApp, solicitan ayuda y notifican a la supervisora para que continle atendiendo dicho WhatsApp. Al
igual que las llamadas ingresadas por el Fono, se registra la interaccién y se tipifica de la misma manera,
ingresando la informacién a la plataforma (Supervisora, empresa).

5.3.1.2. Gestion de casos segln via de atencion

Tal como se mencionaanteriormente, los canales de ingreso al SATT reciben atencidén inmediatay de manera
paralela, porlo que nose prioriza un canal de atencion porsobreel otro. Sinembargo, en los turnos denoche,
se priorizan las llamadas, ya que el WhatsApp es mas lento, y en general para los ingresos por WhatsApp, las
supervisoras apoyan las atenciones. Es por esto que la supervisoratiene un rol clave, porque la operadorase
puede concentrar en la llamada mientras la supervisora revisa los mensajes escritos hasta que la operadora
pueda retomar (Operadora, empresa). Hay ocasiones en que las atenciones por WhatsApp también son de
cardacter grave/vital, por lo que deben ser respondidos de manera oportuna. En ese sentido, para realizar una
contencion via WhatsApp “se usan palabras como "la entiendo", "la comprendo”, ademds se entrega
informacion sobre canales de denuncia, se valoriza la importancia de la denuncia, y se comparten los canales
de derivacion” (Operadora, empresa).

Por otra parte, como es un canal silencioso, requiere que se respondan ciertas preguntas primero que estdn
programadas por un “bot”. En esos casos, si la usuaria deja de responder la comunicacidn se pierde y debe
contestarlas preguntas nuevamentesivuelvea comunicarse. En un principio no se podian responder notas de
voz, pero ahora ya estd habilitado ese canal. Como se atienden las dos vias simultdneamente, se prioriza el
registro de la llamada en el momento de la atencién, y después el WhatsApp, ya que queda registrado en la
plataforma, a la cual se le solicita toda la informacion (Supervisora, empresa).

5.3.1.3. Limitantes técnicas para la interoperabilidad

Una de las mayores dificultades para la interoperabilidad es la baja capacidad de reportabilidad y de soporte
de la plataforma WhatsApp, para su uso en la tematica de VCM. En cuantoa la reportabilidad, el registro que
entrega la APl es muy precario e impide hacer seguimiento cuando la usuaria deja de responder, ya que no hay
una vinculacion para volver a contactarse. Esto, dado el propdsito del canal que no es de atencion, sino una
red social (MinMujeryEG). En este sentido, desde SernamEG sefialan la dificultad para acceder a registros o
bases de datos detalladas, ya quela plataforma APl entrega archivos o extensiones de archivos de los que hay
gue extraer la informacion, por tanto, se deben trabajar y contar con las herramientas para visualizarlos.
“Incluso fue un problema para rendir a Contraloria porque se justificaba con pantallazos, ahora la empresa
entrega un registro, pero aun hay dificultad de reporteria sobre otro tipo de casos que no sean de violencia”
(Sernam€EG). En cuanto alsoporte, unadificultad es que se cierra el chat cuando la usuaria se cambia de pestafia
o cierra la ventana, y otra es cuando se acumulan muchos ingresos y la plataforma no responde
adecuadamente. Las supervisoras sefialan que ademas toman los casos del Webchat que esta en la paginade
SernamEG, por lo que cuando reciben muchas conversaciones paralelas se generan problemas en la
plataforma, lo quedificulta unarespuestay solucién oportunaen términos desoporte, yaquelos proveedores
estan en Argentina (Supervisora, empresa). En estos casos, el servicio no es capaz de analizar la informacion
que llega desdeestas lineas.
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Esta dificultad ha llevado a evaluar la necesidad de utilizar la plataforma WhatsApp como canal de atencion.
Tal como mencionan desde el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, “la solucion no es necesariamente
mantenerel WhatsApp, puede ser otro mecanismo que tenga un funcionamiento parecido, pero que puedaira
alguna parte la informacion” (MinMujeryEG). Asi también se considera pertinente tener un sélo canal
silencioso y notres (Webchat, WhatsApp y proximamenteapp movil), ya que eso dificulta la unificacién de los
registros y requiere mayor esfuerzo para la atencion de canales simultaneos por parte de las operadoras.

Esta dificultad también se expresa cuando se termina el contrato con la empresa operadora, ya que no se
puede continuar usando la misma plataforma, por lo que pierden los avances y mejoras en el sistema de
registro. En el caso de WhatsApp, como tiene que ser operado por un intermediario, el servicio nuncava a
tener un desarrollo propio sobre este canal y siempre estardn a disposicion del soporte central y sus
restricciones (MinMujeryEG). Desde la jefatura de la empresatambién analizan este problemay comentan que
seria oportuno tener un sistema propio de chat silencioso, dada la lejania con el proveedory las dificultades
de no tener unsoporte24/7y con un respaldo precario de la informacion proveniente de esos canales. “Estos
servicios debieran estara cargo de la misma empresa que ejecuta las demdsprestaciones” (Jefatura, empresa).

Tabla 22 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo V

Dimensiones/Actor Institucional Operadoras Usuaria Carabineros

(7 (7 entrevistadas)
entrevistados/as)

Valoracién del | WhatsApp cumple | Atencion No utiliza el canal | NoAplica
sistema de registro | su objetivo como | simultanea de | de WhatsApp.
del Fono vy del| canal de | ambos canales
WhatsApp comunicacién implica un desgaste

silencioso. Buena |y un mayor

plataforma de | esfuerzo para las

registro para el | operadoras y

Fono, pero con | supervisoras.

evidentes

dificultades para el

registro del

WhatsApp. Se

pierde informacién
gue no sean casos
de violencia. Para
las  profesionales
de los CDM es
importante

conocer el canal de
ingreso de la
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Tabla 22 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo V

Dimensiones/Actor Institucional Operadoras Usuaria Carabineros

(7 (7 entrevistadas)
entrevistados/as)

usuaria, ya que asf
pueden identificar

una via de
comunicacién para
la derivacion.
Gestion de casos | No presentan | No se priorizan los | NoAplica No Aplica
segln via de | observaciones. canales, se
atencion atienden por igual.
Se solicita apoyo de
las  supervisoras
para atender los
ingresos por
WhatsApp en
simultdneo a las
llamadas. Se pierde
el contacto y la
comunicaciéon
cuando la usuaria
deja de responder
o cierra el chat.
Limitantes técnicas | Baja capacidad de | Problemas de | NoAplica No Aplica
para la | reportabilidad y de | soporte  cuando
interoperabilidad soporte. La | hay aumento de
plataforma es | demanda no se

extranjera, lo que | logran resolver a
implica depender | tiempo.

de proveedores

externos y asumir

sus  restricciones.

Dificultad de

acceder a registros
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Tabla 22 Cuadro Resumen analisis entrevistas por dimensiones y actores relativas al objetivo V

Dimensiones/Actor Institucional Operadoras Usuaria Carabineros

(7 (7 entrevistadas)
entrevistados/as)

confiables y
ordenados.

Fuente: Elaboracion propia CSP

En sintesis, la valoracién de los sistemas de registro es parcial ya que no logran sentar las bases para una
interoperabilidady requieren diversas modificaciones para mejorar la reportabilidad. El uso de una plataforma
extranjera y la poca incidencia en las herramientas de soporte es el principal problema para proyectar un
sistema interconectado. Por otra parte, no es una plataforma pensada para intervenciones psicosociales, por
lo que requiere adaptacionesy mejoras. En este sentido, se considera pertinente evaluar la usabilidad del
WhatsApp, ya quese podrian revisar otras plataformas que cumplan con objetivos similares, del mismo modo,
analizar la necesidad de contar con 3 canales silenciosos en vez de uno. Asi también surge la necesidad de
contar con un sistema propio o asociado a la empresa licitante del SATT, para entregar un buen soportey
asegurar la trazabilidad de los datosy el resguardo de la informacion.
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EVALUACION Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA PLATAFORMA SATT

A continuacion, se desarrollardn los contenidos correspondientes al cumplimiento del objetivo V. Evaluar la
interoperabilidad entre el sistema de registro (que usan las operadoras del 1455), con los casos del WhatsApp
y disponibilidad decupos y tiempos de espera para acceder a los dispositivos de SernamEG.

En primer lugar, se realiza unaevaluaciéon de la plataforma, y luego las propuestas de mejora.

6.1. EVALUACION DE LA PLATAFORMA

En el Capitulo 7 del presenteinforme se describen los propdsitos del SATT y las caracteristicas de la plataforma
gue se utiliza actualmente, indicandosela forma de contratacion de esta. En los siguientes puntos se resumen
sus principales caracteristicas:

Conceptualizacién:desde un punto devista global, la plataforma requerida porel SATT es basicamente
un repositorio de informacién, el cual se utiliza para hacer derivaciones, seguimiento, estadisticas,
analisis, etc.

M odelo de negocios: el modelo elegido por SernamEG, y especificamente por el equipo que administra
el SATT, ha sido efectuar adquisiciones de servicios por un periodo acotado de tiempo, ya sea por
licitacion o por trato directo, que consideran en lo principal la operacién de un call center, con un
conjunto de servicios asociados a él que incluye las operadoras, el equipamiento, el lugar fisico, las
lineas de comunicacién (internet) y la implementacién de una plataforma para el registro y
administracion de la informacion que se recibe por distintos medios.

Inconvenientes del modelo: cada vez que hubo un cambio en el proveedor de servicios, éste tuvo que
desarrollar una plataforma nueva. Esta situacion genera una pérdida parcial del acceso a los datos
anteriores. Especificamente se deja de contar, por vencimiento del contrato, con el software del
proveedor, que incluye el Front End, y por tanto como el software deja de operar no es posible tener
acceso a la plataforma en forma estructurada, aunque se haya hecho una copia de los datos. Gracias
a esta Ultima, sin embargo, sigue siendo posibletener acceso ainformacién de audios y datos en Excel.
Por otra parte, los periodos de transicion entre un proveedory el siguiente, han sido especialmente
dificultosos y estresantes, de acuerdo con lo reportado en las entrevistas, tanto para las personas a
cargo del SATT como para las operadoras del Call Center, por el eventual deterioro en la calidad del
servicio que se debe prestar a las usuarias, en especial sobrelos medios de apoyo en casos deviolencia
contra las mujeres.

Especificaciones funcionales: en la Resolucion N° 003 del 14/4/2021, quedispone el llamado a licitacién
publicay apruebalas bases para la contratacion del SATT, se detalla en el punto 7 delas bases (paginas
38 a 42) el Modelo Tecnoldgico que el proveedor debe suministrar, describiendo A) los sistemas de
operacién y B) la migracién de datos. A continuacidn, bajo el titulo de “Registro de Datosy Software”
se enumeran 28 puntos que conforman especificaciones funcionales de la plataforma. También se
hace referencia a aspectos como C) Mantencién, D) Seguridad y E) Requerimientos de Auditoria y
Calidad.

En el punto 8 de la misma resolucion, titulado Modelo de Gestion, en el punto D) Plataforma Web
(paginas 46 a 48), seagregan mas especificaciones funcionales que especifican lo que debera contener
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un modulo de gestion de todos los servicios contratados. Basicamente se refiere a poder verificar en
tiempo real el funcionamiento del Call Center, especificando paracada uno delos servicios contratados
los datos, reportes, graficos, audiosy otros.

Cabe mencionar que las especificaciones funcionales son extensas y completas. Detallan, como su
nombrelo indica, las funciones que al SATT le interesa que desarrolle la plataforma.

Especificaciones no funcionales: Se observa que no hay especificaciones no funcionales. En general las
especificaciones funcionales indican qué debe hacer la plataformay las no funcionales cémo lo debe
hacer. La ausencia de especificaciones no funcionales se justifica porque la plataforma la proveey
administrael proveedor. Por tanto, para el SATT lo importantees qué permite hacer la plataforma, y
el cdmo pasa a ser una responsabilidad del proveedor.

Caracteristicas técnicas de la plataforma actual: la plataforma actualmente en uso, de acuerdo con
informacién entregada por el proveedor del servicio, fue configurada por sus equipos internos,
utilizando como base un CRM de desarrollo propio del proveedor.

Nivel de satisfaccién en el uso de la plataforma: los antecedentes recogidos en distintas entrevistas,
tanto con personalde SernamEG como con usuarias dela plataforma del call center, indican que existe
una percepcion generalizada que esta opera satisfactoriamente, tanto en términos de performance
(rapidez de respuesta y uptime), en términos de funcionalidades (hace lo que se necesita) y de
usabilidad (es facil de utilizar), mas alld de que siempre es factible efectuar mantenciones y mejoras
gue permitirian perfeccionar algunos aspectos.

Interoperabilidad: otro aspecto de importancia es el indicado en la descripcion de la plataforma en el
punto 6.3.7 sobre interoperabilidad. La plataforma no cuenta con elementos de interoperabilidad y
especificamente no estd integrada al Sistema de Gestién de Programas (SGP) que utilizan los
dispositivos dela institucion. Sinembargo, el personal de los dispositivos tiene acceso al SGP y al SATT,
y en muchas ocasiones copian manualmente informacion basica del SGP al SATT, lo que es de gran
utilidad para el personal del call center, que solo tiene acceso al SATT. Esto ultimo se puede describir
como una forma de interoperacidn manual, y estaria indicando que existe una necesidad real de
transferir informacion del SGP al SATT.

6.2. PROPUESTAS DE MEJORAS

Las propuestas de mejoras de la plataformase concentran en dos areas:

6.2.1.

Formade disponer del servicio SATT, e
Interoperabilidad de la plataforma SATT

Forma de disponer del servicio SATT

El alto nivel de especializacién requerido por las operadoras del SATT hacen pensar quelo ideal seria disponer
de personal del SernamEG para otorgar el servicio, en vez de contratarlo a un proveedor externo. Esto tiene
multiples justificaciones, entre ellas:

Evitar la situacién de discontinuidad que se produce cada vez que hay un cambio de proveedor.
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= Eliminar la alta rotacion de personalen el call center, que en la actualidad existe, probablemente fruto
del estrés que significa estar expuesto a relatos de violencia cotidianamente y ademas asociado a
relativamente bajos niveles de remuneraciones del personal que contratan los proveedores del
servicio. Esto obliga a hacer frecuentes capacitaciones e impide la conservacién del aprendizaje y
experiencia del personaldel call center.

= |adelicada seleccién que es necesario tener en cuenta para realizar esta labor, que es de un alto nivel
de stress emocional y que requiere de cualidades profesionales (y humanas) muy especiales de las
personas que entregan el servicio.

Aparentemente las restricciones presupuestarias han sido el principal impedimento para operar en esta
modalidad, aunque pareceria ser el escenario mas deseable.

Asociado al cambio de proveedorestd la implementacion de unanueva plataforma de apoyo, queen las bases
de licitacion se solicita a cada nuevo proveedory que en los contratos efectuados no se ha solicitado que la
plataformaseade propiedad de SernamEG.

Este factor sin duda es mejorable y se pueden disefiar soluciones que no necesariamente incrementarian el
costo del servicio.

Especificamente se sugiere que el SATT cuente con una plataforma de su propiedad, y en el futuro solo licite el
servicio de call center, en el caso de mantener la externalizacion del servicio.

Al respecto hemos sido informados de que ya estd en curso un proceso transitorio de compra del servicio, por
aproximadamente 10 meses, por lo que las recomendaciones que siguen se deberian implementar en
adquisiciones futuras.

Para contar con una plataforma de propiedad del SERNAMEG es posible optar por distintas alternativas, delas
cuales se describen 2 posibilidades a continuacion:

Opcidn 1: Desarrollo dela plataforma porelproveedor

= En un primer futuro contrato, se podria especificar que el proveedor configurara un CRM de
acuerdo con las especificaciones quele seran entregadas por SernamEG. Al término de su periodo
de servicio entregard el cddigo fuente del Front Endy los datos, los que pasardn aser de propiedad
de Sernam€EG. Para esto deberd utilizar un CRM convencional, de amplio uso en el mercado. El
cédigo fuente deberd ser entregado con la documentacion necesaria para poder efectuar
eventuales mantencionesy modificaciones al cédigo.

= En los siguientes contratos de operacion del call center, se establece que el proveedor deberd
utilizarla plataformay labase de datos que proveerd SernamEG. Este servicio deberia ser de menor
costo que los ya contratados, dado que no requerirdn del desarrollo e implementacion de la
plataforma. Adicionalmente permitiria tener continuidad en el acceso a la informacién historica.

Opcidn 2: Desarrollo interno de la plataforma
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=  SernamEG contrata un equipo profesional o unaempresa especializada en CRM parala
configuracion de la plataforma, que pasa a ser propiedad de SernamEG.

= En los siguientes contratos de operacion del call center, se establece que el proveedor deberd
utilizarla plataformay labase de datos que proveerd SernamEG. Este servicio deberia ser de menor
costo que los ya contratados, dado que no requerirdn del desarrollo e implementacion de la
plataforma. Adicionalmente permitiria tener continuidad en el acceso a la informacién historica.

En cualquiera de estas opciones (u otras) en la medida que la plataforma pasa a ser propiedad de SernamEg,

las especificaciones no funcionales cobran gran relevancia.

Las especificaciones no funcionales son requisitos que describen las caracteristicas y propiedades del software
gue no estan directamente relacionadas con su funcionalidad, pero que son fundamentales para su
desempefio, calidad y usabilidad. Algunas de las especificaciones no funcionales mds importantes que un

software debe considerar incluyen:

6.2.2.

Usabilidad: Serefiere ala facilidad de usoy comprension del software por parte delos usuarios. Incluye
aspectos como la interfaz intuitiva, la accesibilidad, la eficiencia en la realizacion de tareas y la
capacidad de aprendizaje.

Rendimiento: Se refiere al tiempo de respuesta, velocidad de ejecucion y eficiencia del software. Esto
implica la capacidad de procesamiento, el uso adecuado de recursos (memoria, CPU, etc.), la
escalabilidad y la capacidad de manejar cargas de trabajo o usuarios concurrentes.

Seguridad: Se refiere a la proteccion de la informacion y los recursos del software contra accesos no
autorizados, ataques, pérdida de datos o corrupcion. Incluye medidas como autenticacion,
autorizacion, cifrado, auditoriay proteccion contra malware.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad del software para funcionar correctamente durante un periodo de
tiempo determinadoy en diversas condiciones. Esto incluye la tolerancia a fallos, la recuperacién ante
errores, la capacidad de mantenimientoy la resistencia a fallos.

Mantenibilidad: Se refiere a la facilidad con la que el software puede ser modificado, reparado o
mejorado. Estoincluyela claridad del cédigo, la modularidad, ladocumentacién adecuada, las pruebas
automatizadasy la facilidad de localizacién y resolucién de problemas.

Portabilidad: Se refiere a la capacidad del software para funcionar en diferentes entornos o
plataformas. Esto implica la compatibilidad con diferentes sistemas operativos, hardware vy
configuraciones, asi como la facilidad de instalacion y despliegue.

Escalabilidad: Se refiere a la capacidad del software paraadaptarsey manejar un aumento en la carga
de trabajo, usuarios o datos. Esto implica el rendimiento constante a medida que el sistema crece y la
capacidad de agregar recursos adicionales sin interrupciones significativas.

Interoperabilidad de la plataforma SATT

A) Interoperabilidad con el SGP

El Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género cuenta con un Sistema Informatico denominado SGP
(Sistema de Gestion de Programas) que contiene informacion referente a participantes, contenidatanto en la
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Ficha Unicade Postulacion, Fichas especificas de los distintos Programas e informacién respecto a la asistencia
a las intervenciones. Los Equipos Ejecutores tienen la responsabilidad de actualizar permanentemente dicho
sistema.

Comoya se menciond, actualmente existe un traspaso manualde informacion del sistema SGP al SATT que es
reportado porlas operadoras como de gran utilidad. Se sugiere, considerarlo anterior y solicitar en la proxima
adquisicion de servicios para el SATT que el proveedorincluya la integracién de la plataforma SATT al sistema
SGP considerando una estandarizacién semantica para su realizacién. Para esto se deberd efectuar antes un
analisis de los campos que se llenan en el SGP para determinar cudles de ellos deberan ser traspasados
automaticamente, en forma periddica, al SATT.

B) Interoperabilidad con el Registro Civil

Adicionalmente seria recomendable solicitar al proveedor de la futura plataforma la integracion del SATT al
sistema de verificacion de identidad del Servicio de Registro Civil e ldentificaciones, quienes ponen a
disposicion una API”” parafacilitar la interoperabilidad, previo establecimiento de una autorizacidén para su uso.

C) Interoperabilidad con WhatsApp y Webchat

Actualmente el ingreso de informacién se efectla por 3 canales: llamada telefénica, WhatsApp y Webchat.
Estas 3 vias de entrada no estdn integradas y lo ideal, seria que la informacion pudiera ser ingresada
directamente a una misma base de datos, en forma independiente del canal de acceso.

El sistemaactual obligaa que se haga este traspaso manualmente, es decir, que la operadora copie informacion
del WhatsAppy del Webchat a la plataforma del SATT.

Una sugerencia ldgica seria integrar al SATT la informacion de estas Ultimas plataformas para evitar el doble
trabajo.

En el caso de la integracion con WhatsApp, por ahora la empresa duefia de la plataforma, no ofrece
posibilidades de interoperatividad, aunque existen fuertes presiones para que esto cambie en el futuro. El
diario electrénico La Vanguardia’®, en unarticulo de F. Bracero titulado “La UE obligard a las apps de mensajes
ainterconectarsey desata dudas técnicas” indica que la nueva ley de Mercados Digitales (DMA por sus siglas en
inglés) que espera aprobar el Parlamento Europeo este afio, obligard a que las apps de mensajeria de las
principales compafiias sean interoperables conelresto”.

Porotraparte, el personal de SATT informa que se estd trabajando en la posibilidad de reemplazar la plataforma
de WhatsApp porotra que si permitiria cierto nivel de integracién, yaque compila datosy mejora la calidad del
registro respecto del WhatsApp, porlo que se podrialograr cierto nivel de interoperabilidad.

77 Una APl (del inglés: “Application Programming Interface” o interfaz de programacion de aplicaciones) es una herramienta que sirve para extraer en
forma automatizada informacién de una base de datos remota.
78 Ver https://www lavanguardia.com/tecnologia/20220329/8159354 /ue-obligara-apps-mensajes-interconectarse-desata-dudas-tecnicas.html
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En el caso del Webchat, dado que es un desarrollo hecho porlos mismos desarrolladores de la plataforma SATT,
seria factible generar una aplicacién que traspase en forma automatizada informacion del Webchat a la
plataforma SATT.

D) Interoperabilidad con policias (Carabinerosy PDI) y/o Ministerio Publico (Fiscalia)

Es posible considerar 2 tipos de interoperabilidad que serian de gran utilidad para el SATT:

e Poderinformar directamente de situaciones de alto riesgo en casos de VCM, y
e Contarcon informacion historica de situaciones de VCM anteriores.

En el primer caso, si bien el servicio del SATT no se define como un servicio de proteccién, sino de acogida,
seria de gran utilidad tener un acceso prioritario en los casos de riesgo vital. En conversaciones informales
sostenidas con Carabineros, informan que por ahora esto no es posible, por lo que solo es posible recurrir al
servicio 133 de Carabineros en estos casos. Sin embargo, Carabineros estd considerando un proyecto de
establecer a futuro lo que se denomina un “Totem” que permitiria acceder a un sistema mas expedito para
llegar a la central de Comunicaciones CECOM de Carabineros, que es la que posee tuicion sobre movilizacién
de emergencia de Carabineros (radiopatrullas).

En el segundo caso, el acceso a informacién histdrica es considerado por fiscalia uy por la policia como de alta
confidencialidad, lo que dificulta el acceso a la informaciéon. Sin embargo, seria recomendable analizar las
posibilidades de establecer convenios que permitan tener acceso a informacion, asegurando mantener los
resguardos de confidencialidad pertinentes.
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/7. RECOMENDACIONES Y MEJORAS DEL FONO 1455

A continuacion, se presentan las recomendaciones, orientadas a las mejoras posibles de ser incorporadas en
el Fono 1455, las mismas se presentan en cuatro dimensiones: i) sobre los sistemas informaticos; ii) los
procesos de funcionamiento; iii) los protocolos; iv) generales. La elaboracién de las mismas se ha basadoen el
analisis antes presentado, dando cuenta de la triangulacién de informacion.

7.1. SOBRE LOS SISTEMAS INFORMATICOS

7.1.1. Ficha de Registrodel SATT

Para el desarrollo del anélisis cuantitativo se efectuaron ajustes/recodificaciones/vinculaciones, en la base de
datos, talcomo seexplica en el capitulo de metodologia, ya que se necesitaban datos respecto a caracteristicas
especificas de las llamadas como su clasificacién de entrante o saliente 0 a qué servicio se derivd. A partir de
estas necesidades se recomienda que exista una variable automatica, que indique si el contacto (mensaje o
llamada) es entrante o saliente. Sibien existen categorias que definen algunas caracteristicas de la llamada, no
quedaclaro con sélo hacer el cruce a qué corresponde cada una. A partir de esto se recomienda que exista un
campo especifico para este punto.

Por otrolado, cada vez que entra unallamada o mensaje se guarda como unanueva fila de registro, sin saber
si es que la usuaria ya se habia contactado o si es usuaria frecuente. Esta también corresponde a una
caracteristica donde es importante mantenerregistro para asi identificar a usuarias que usan frecuentemente
el nimero o aquellas que por primeravez estan recurriendo al servicio, ya sea porel Fono u otro canal. Dentro
de la base de datos hay un par de casos en que la cantidad de llamadas por RUT excedia las 1000 llamadas en
un periodode 1 afio. Asimismo, vinculado alo anterior, dentro delos campos de caracterizacién se recomienda
crear uncampo que asigne eltipo de usuaria que llama, para asi identificar aquellas usuarias frecuentes o que
llaman por casos que no corresponden (variable automatica). Lo anterior permitiria también tener en
consideracién a estas usuarias para cualquier andlisis o accién.

Ademas de la frecuencia de llamadas por usuarias, el cdlculo asociado a la tasa de respuesta, al contacto de las
usuarias, dimension importantey fundamental del servicio, hubo dificultades debido a que no existe un campo
especifico que se refiera a si la comunicacion fue efectuada o no. El Unico campo que incluye esto es el de
observacién en la que se explicita “no contesta”, pero no hay un campo o categoria que indique esta
caracteristica. Cabe destacar que el nimero de llamadas recibidas porel SATT anualmente supera las 250.000
llamadas, por lo que revisar una por una las observaciones es un trabajo ineficiente que podria contener
errores. Se recomienda entonces incluir esta caracteristica: llamada contestada o no.

7.1.2. Registros escritos

Se identifica unavaloracion positiva respecto a los registros escritos que realizan las operadoras a partir de los
llamadosy conversaciones a través de los canales silenciosos. Estos resultan Utiles paralos dispositivos, ya que
orientan respecto al contacto desde los CDM a las usuarias, resguardando su seguridad. Se recomienda
potenciar el registro escrito de la informacion, ya que puede serde gran utilidad parala correcta categorizacién
del nivel de VCM que presenta la usuaria. En linea con los hallazgos preliminares del estudio “Fortalecimiento
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de los canales de atencién a violencia de género por WhatsApp y Webchat, (2023)”7?, esta informacidén es muy
relevante y valiosa para el proceso de categorizacion, por lo que se podria estandarizar el uso de ciertos
conceptos claves asociados alos distintos niveles de VCM, favoreciendo el funcionamiento del SATT y también
de los otros dispositivos.

7.1.3. Plataforma de registroy derivacion

Actualmente el servicio cuenta con una plataforma de registro y derivacién con mejoras sustantivas en
comparaciéon a otras antes utilizadas por parte de las operadoras, en relacion a su usabilidad. Ademas, la
versiéon actual ha mejorado la profundidad y calidad de los registros, la visualizacién de la informacion por
parte, tanto de las operadoras, como de SernamEG. En este sentido, la recomendacién mas relevante se
relaciona con la forma de contratacidon del servicio. Se sugiere que en la préxima contratacion se especifique
claramente quela propiedad intelectual, tanto de la plataforma como de los datos, es de SernamEG. Se sugiere
que, en las posteriores contrataciones, se solicite que el proveedor utilice la plataforma que ya seria propiedad
de SernamEGy sdlo preste el servicio de call centery mantencidon de la plataforma.

7.1.4. Sistema de Gestion de Programas (SGP)

El primer cambio que se recomienda es que se utilicen los mismos nombres para referirse a los dispositivos,
tanto en SGP como en SATT. Es claro que no existe una interoperabilidad entre las Fichas de llenado, porlo
gue se recomienda como base, que los nombres de los campos y las variables que incluyen sean del mismo
tipo (nombre)y contengan un ID que ayudeen la efectividad de la unién de las bases. Por otro lado, en cada
base del SGP deberia existir un campo que indique claramente desde ddnde viene derivada la usuaria, para
poder analizarluego si las derivaciones son efectivas, entregando certeza a los datos.

7.1.5. Interoperabilidad

Considerando laausenciade interoperabilidad de manera automatica, pero observandose que la misma existe
de manera manual (analisis de procesos), se recomienda transformar los campos que hoy completan las
funcionarias de los dispositivos del Servicio, de maneraonline entre el SATT y el SGPy el Webchat.

Por otro lado, en el andlisis cuantitativo de los datos se obtuvieron estadisticas segun fecha de nacimiento,
sexo, RUT, etc.; con las cudles hubo dificultades por la forma en la que estaban ingresados los datos, es decir,
la forma manual en que se le trabajan -presentando errores y variabilidad en los textos-, que corresponden a
datos personales de las usuarias, por lo que una recomendacién directa es establecer alguna forma de
interoperabilidad con el Registro Civil para, a través del RUT, obtener dichos datosy no tener error asociado a
la digitalizacién manual. Asimismo, es relevante que la informaciéon personal de la usuaria coincida tanto en el
sistema SGP como en SATT.

79 BID. Chile. RG-T3737. ATN/OC-18363-RG. Fortalecimiento de la Prevencién y Atencién ala Violencia Contra las Mujeres a Través de la Tecnologia
(2023)
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7.1.6. Atencién simultdnea llamadas entradasy salientes

Se recomienda considerar tener operadorasa cargo de las llamadas entrantesy otrasa cargo de las llamadas
salientes o tareas pendientes, ya que estas actividades resultan desgastantes, al ser realizadas de manera
simultdnea. Esto se podria desarrollar a través de una planificacion semanal, en turnos rotativos o en
momentos de la jornada, y que exista una especializacidon en ciertos canales y funciones de acuerdo a la
demanda.

7.1.7. Atencidén simultanea llamadas telefonicas y por canal silencioso

Se identifican dificultades asociadas a la atencion simultanea a través de los teléfonosy canales silenciosos,
queson dificiles de manejar demanera conjunta, sobretodo en los casos en que se atienden crisis, ya que esto
requiere de toda la atencién de la operadora. Se recomienda reducir la cantidad de canales (sin perjudicar la
diversidad de los mismos).

7.1.8. Parte de Carabineros

Los envios de Parte de Carabineros, llegan primero a SernamEG y posteriormente al SATT, donde se debe
realizar el seguimiento de los mismos, generando una sobrecarga laboral a las teleoperadoras. Considerando
la recomendacion anterior, se sugiere que estas llamadas de seguimiento sean tomadas por algunas
operadorassin tener que sostener otras atenciones en simultaneo.

Ademds, dado queel partede Carabineros no siempre cuenta con unainformacion completa sobrela situacién
de VCM, se sugiere trabajar coordinadamente con Carabineros en una ficha de registro comun, sobre todo
para evaluarde la mismamanera el nivel de riesgo y de violencia de la usuaria a partir de la Pauta Unificada de
Riesgo. Para ello se requiere unaadecuada capacitacion a Carabineros, de maneratal que puedan identificar y
clasificar los diferentes tipos de llamadas y/o atenciones que derivan al SATT.

7.2. SOBRE LOS PROCESOS DE FUNCIONAMIENTO

7.2.1. Condiciones laboralesy contractuales de las teleoperadoras

Se identifica una alta calidad de la atencién que brindan las operadoras, y el apoyo que entregan las
supervisoras, en especial respecto a los mecanismos de orientacion e informacion. También se identifica un
importante compromiso por parte de las operadoras que se han mantenido en el servicio. Se destacan las
acciones que se han realizado desde la empresa operadora para generar espacios de distencion y encuentro
entre las operadorasy supervisoras (celebraciones de cumpleafios, almuerzos, presentes para las fiestas, etc.),
lo cual beneficia el autocuidado y las relaciones entre las personas que trabajan en la atencion telemdtica.
Ademids, a modo de fortaleza, se identifica la capacidad de la empresa para adaptarseante las necesidades de
SernamEG, y la buena ejecucion del servicio requerido.

Se identifican necesidades en torno a las condiciones de trabajo de las teleoperadorasy supervisoras, entre las
que se mencionan: i) mayor flexibilidad para realizar teletrabajo, especialmente en dias festivos dadas las
complicaciones para trasladarse y el cansancio asociado al mismo ii) contar con mayornumero de operadoras,
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ello permitiria reducir la cantidad de horas de las jornadas de trabajo, iii) considerar la relacion entre el sueldo
y el perfil especializado que se requiere para realizar la labor.

Dada la alta rotacién de las operadoras del Fono debido a la carga laboral, extensién de los turnos de trabajo,
bajasremuneracionesy carga emocional de la laborquerealizan, se recomienda transitara quelas operadoras
sean parte deSernamEG. Esto traeria beneficios en varios sentidos: i) podria mejorar las condiciones de trabajo
de las operadoras en términos de contratacion y remuneraciones; ii) mejoraria la especificidad del perfil en
cuanto a formacién profesional y experiencia para la realizacion de estas tareas (en especial en intervencion
psicosocial y contencion), elemento queen el escenario actual es deseable pero no exigible; iii) disminuiria la
tasa de rotacién de las operadoras, mejoraria la eficiencia de los recursos humanos y econémicos invertidos
en la capacitacion de profesionales; iv) mejoraria la atencién brindada, ya quela antigliedad de las operadoras
vamejorando su capacidad deregistroy derespuestaalas personas que consultan; v)las funcionarias tendrian
responsabilidad, como funcionarias publicas, sobrela ejecucién de las actividades.

7.2.2. Botdén de Emergencia (BDE)

Sobreel dispositivo BDE, actualmente es un elemento problematico, ya que cada llamada proveniente de este
numero genera una alerta, independiente de si la llamada corresponde 0 no a una situacion de emergencia,
generando una priorizacién en la atencidn, que es sin duda relevante si correspondea una situacionen que la
usuaria estd en riesgo o peligro. La informacién de este dispositivo debiese estaren permanente actualizacion.
Se recomienda analizar el funcionamiento de este Boton en general, para mejorar su uso y eficiencia, lo que
beneficiaria tanto al SATT como a los dispositivos que reciben a las usuarias luego de la derivacion.

7.2.3. Interconexion y disponibilidad de dispositivos SernamEG

En relacion al tema de las derivaciones se ha podido observar diferentes limitaciones, tales como agendas no
conectadas entre los diferentes dispositivos; o limitadas posibilidades reales de atender a mujeres con
diferentes caracteristicas (discapacidad, pueblos originarios, inmigrantes) que requieren protocolos u
orientaciones diferenciadas; o capacidad efectiva de atencién en razon del nimero de profesionales vs
cantidad de usuarias. Lo anterior, conlleva recomendaciones de diferente tipo, a saber: identificar los diversos
mecanismos quetienen los dispositivos para realizaringresos y agendar atenciones con las usuarias, de manera
que se puedan compartir buenas prdcticas y recomendaciones atendiendo la diversidad territorial y nivel de
demanda que caracteriza a cada dispositivo, con el objetivo de mejorar la efectividad del servicio disminuyendo
los tiempos de espera en el ingreso de la derivacion. También se recomienda incluir orientaciones diferenciadas
segun particularidades de las usuarias, en pro dela equidad en el acceso y atencidn en el Servicio, y considerar
la dotacion de recursos humanos requerida para las atenciones demandadas.

Porotra parte, cuando los dispositivos reciben las derivaciones del SATT, tienen la obligacion de contactara las
usuarias durante las primeras 12 horas desde la derivacién, de lo contrario, tienen que dar cuenta por qué no
se hizo el contacto, lo mismo si pasanlas 24 horasy aun no se logra el contacto. Esto genera unaacumulacion
de llamados que deben realizar los/as profesionales de los CDM y que ademads deben justificar cuando no
tienen respuesta de la usuaria derivada. Para evitar la acumulacién de llamados se recomienda identificar un
promedio o cierta reqularidad en el tiempo que demora contactar a una usuaria derivada, atendiendo a las
particularidadesde cada caso, conelobjetivo de flexibilizar los tiempos y plazos del sequimiento y las exigencias
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de los reportes cuando no se concretan los primeros contactos. Los reportes de estos llamados se podrian
ingresar a la plataforma de registro del SATT para que éstos puedan ser revisados por el nivel central una vez
completado el plazo para concretar el contacto. En esta situacion también se refuerza mejorar la dotacion de
recursos humanos en cada CDM segun corresponda. Asimismo, se deben considerarlos horarios de llamadas,
no debiendo ser fijos, ya que los llamados nocturnos suelen poner en riesgo a la victima.

En relacion alo anterior, se evidencia cierta rigidez en los horarios de llamada de seguimiento en los casos de
violencia grave/vital, lo cual genera dificultades para el trabajo de las operadoras y deriva en multas a la
empresa que presta el servicio. Se recomienda una mayor flexibilidad en los horarios de seguimiento (12, 24y
48 horasdespuésdela llamada), evitando horarios deriesgo o incomodidad paralas usuarias, especificamente
aquellos seguimientos que corresponden en la noche o madrugada (entre las 23:00y 07:00 hrs). Deacuerdo a
la sugerencia de las operadoras, el mejor horario para hacer seguimiento seria durante la mafianay hasta la
hora de almuerzo, aproximadamente, ya que la usuaria se podria encontrar mas segura durante su jornada
laboral o cuando el agresor esta en su jornadalaboral. Este llamado podria ser orientado a brindar contencién
e intervencion psicosocial breve.

7.3. PROTOCOLOS

7.3.1. Llamadas correspondientes a Violencia

Las llamadas de este tipo requieren especial atencion, particularmente las que corresponden a violencia
grave/vital, entendiendo que parte de estas llamadas refieren a situaciones de emergencia. Dado el bajo nivel
de Contencién que brindan las operadoras, se recomienda reforzareste elemento en la estrategia de atencion
alas usuarias. Esto requerird mayor especializacion por parte de las operadoras en estosaspectos, y de manejo
de situaciones de riesgo y/o crisis.

Respecto a la estrategia de atencidon Concientizar, solo se identifican las definiciones de cada tipo de violencia
gue son enunciadas porlas operadoras, sin embargo, se considera poco pertinente explicar las clasificaciones
de la violencia, lo que debiese primares que la mujer pueda identificary reconocer la violencia que vive en su
situacion. Del mismo modo, el ejercicio de concientizar a la mujer debe orientarse a reflexionar sobre la
importancia de no sentir culpa o verglienza ante la situacion de violencia. Esto podria explicitarse en los
protocolosa modode unaatencidon mas especializada.

En cuanto ala estrategia de intervencién sobrela Proteccion de la victima, en general no se indaga en las redes
de apoyode la mujer -solose hace un check list-, no se fortalecen en caso de tenerlas y si no cuenta con red
de apoyono seinsta a tenerla. Para ello se sugiere revisar las instrucciones para esta estrategia de modo que
las operadoras enfaticen en laimportanciadelas redes deapoyo, partiendo porescucharatentamente el relato
de la usuaria, nointerrumpir el relato, hacer preguntas atingentes sobre sus familiares, amigas/os que puedan
acompafiarla o quienes pueda acudir en caso de emergencia. Sobre la estrategia de intervencidon Denunciar,
se identifica que en muy pocas oportunidades las operadoras refuerzan la importancia de la denuncia, sobre
todo en términos emocionales y significativos para el proceso de reconocimiento de la violencia y actuacion
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frente a ésta. Porlo tanto, se sugiere reforzar en los Protocolos, un guion mds especifico sobre esta estrategia,
con indicaciones mds precisas para las operadoras.

En general, las observaciones sobre este tipo de llamadas, requieren una mayor especializacion de las
operadoras para brindaruna primera acogida y manejar situaciones complejas en términos emocionales.

7.3.2. Llamadas correspondientes a Consultas

Las llamadas tipo Consultas, son clasificadas de esa manera cuando las mismas son realizadas por un tercero o
poruna mujer en calidad de consultante. Luego de analizar los audios se ha podido observar que las Consultas
de terceros refieren en su mayoria a la categoria de violencia vital/grave, e incluso sobrepasan la misma, en
tantola victima nolo reconoce o se encuentra inhabilitada para hacer la consulta o denuncia porsi misma. Por
consiguiente, se recomienda, un tratamiento diferenciadode las Consultas que refieren a violencia vital/grave .

Al igual que en las llamadas correspondientes a violencia y en situaciones de emergencia, las llamadas de tipo
Consultas reciben un alto nimero de usuarias que llaman al Fono cuando se encuentran en situaciones
emocionales complejas, que se expresan sollozando o con una voz que denota tristeza y/o desesperacion,
frente a las cuales debiese haber menciones explicitas a que la persona se calme, respire, se desahogue, sin
embargo, la aplicacion de las estrategias de contencidny concientizaciéon son bastante débiles por partede las
operadoras. Es por eso, que se sugiere, integrar en las indicaciones especificas para este tipo de llamadas, lo
aplicacion de las estrategias de atencion (contener, concientizar, informar, derivar) para las llamadas de tipo
Violencia. Por otro lado, se sugiere abrir una tipologia en la categoria Consultas, que permita identificar el
riesgo que corre la mujer, sea ella la que llame o un tercero, separandolo de consultas donde
fundamentalmente se solicita orientacién o informacion.

7.3.3. Llamadas correspondientes a Otros

Para este tipo de llamadas se sugiere revisar la forma de categorizacion, ya que en muchos casos las llamadas
correspondian a otras categorias como Violencia y Consultas. Asi también se deberia especificar en los
Protocolos, las formas de actuacion ante casos de VIF que quedan clasificados en este tipo de llamadas, pero
que bien podrian acceder a una atencidn mas especializada sobre todo ante llamadas que requieren
contencion en crisis, aplicando las estrategias de atencion (contener, concientizar, informar, derivar). O por
ejemplo, ante llamadas que refieren a la oferta programatica no VCM de Sernam€EG. Asi también se deberian
reforzar los Protocolos respecto de generarindicaciones mdsprecisas sobre las instruccionesbdsicas para este
tipo de llamadas, en particular la que dice “todas las atenciones se realizaran con empatia y asertividad”,
promoviendo la escucha activa y la indagacion en las situaciones que expresan los/as usuarios/as para hacer
unaatencién pertinente y adecuada.

7.3.4. Llamadas correspondientes a Connotacién Sexual

Se identifican dificultades en el funcionamiento del Fono 1455 dada las llamadas de connotacidn sexual, ya que
restan la posibilidad deque ingresen llamadas de VCM, considerando, ademds, que no es posible id entificarlas
tan facilmente desde un inicio, ni cortar rapidamente la llamada, ya que pueden corresponder a “llamadas
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mudas®®”. Serecomienda, en este caso, mejorarel sistema de bloqueo de los nimeros que realizan este tipo de
llamadas, generando algun tipo de blogueo temporal inmediato -en la base de datos se observa que existen
RUT que se repiten y tienen esta categoria asignada-. Actualmente este mecanismo debe ser informado porla
empresa operaria del Fono y autorizado por SernamEG, y esto puede demorar, por ejemplo, en los casos en
guese producen varios llamados de connotacidn sexual de un mismo ndmero durantelanoche. Esto generaria
una mejora en la disponibilidad de las lineas del Fono 1455 y beneficiaria el trabajo y bienestar de las
operadoras, que estan constantemente expuestas a estas comunicaciones.

Lo mismo respecto a usuarias frecuentes que no utilizan de forma apropiada el servicio y sin embargo
consumen minutos de la linea telefénica que podrian ser para una real necesidad, corresponde hacerse cargo
de esta situacion. Se sugiere un bloqueo temporal de dichos nimeros.

7.3.5. Llamadas ensituaciones de emergencia

En las condiciones actuales el Fono 1455 no puede brindar proteccién en situaciones de emergencia, porque
esta funcién recae en las policias, y no se cuenta con una linea prioritaria desde el Fono 1455 o BDE al Fono
149 de Carabineros, lo que genera malestar y frustracion en las usuariasy también en las operadoras por estar
resignadas a la espera en linea. Se ha observado en los casos de violencia vital/grave in situ, la derivacion a
Carabineros no siempre es efectiva, por diferentes motivos: demora en la atencion de las llamadas de las
operadoras del SATT para acudir al lugar de los hechos, demoraen si para los traslados, escasos efectivos, etc.
Se identifica que estas instituciones han integrado en menor medida conocimientos especificos respecto a
VCMYy enfoquede género, lo que se refleja no sélo en la atencidn telematica que brindan, sino también a nivel
de procedimientosy malas practicas. En base alo expuesto, se recomienda que se genere una coordinacion con
las instituciones antes mencionadas para contarcon un dispositivo directo de comunicacion para las llamadas
provenientes del Fono 1455 ante estas situaciones, donde corre riesgo la vida de la mujer; aun cuando no esta
dentro de los objetivos del SATT brindar proteccidn, y se buscay fomenta que los llamados en situaciones de
emergencia se dirijan directamente a Carabineros. Esta medida facilitaria la respuesta a las usuarias que sufren
VCM, mientras la operadora puede seguiratendiendo ala usuariay, portanto, brindando contencién y acogida
de manera pertinente. Asi también, esto podria beneficiar la relacién entre SernamEG y Carabineros, en
especial con el Fono 149.

Es importante considerar que, de acuerdo al andlisis de los audios, las operadoras cuelgan la llamada para
comunicarse con Carabineros, lo que en algunas ocasiones podria generar un riesgo para la mujer, sobretodo
cuando no sehaindagado lo suficiente en las caracteristicas de la situacién deviolencia, nien el entorno donde
se encuentrala mujer, ni las posibles redes de apoyo con las que cuenta en ese momento. Para esto se sugiere
mejorar los Protocolos para especificar estrategias de contencion y primera acogida en situaciones de
emergenciay agregarla indicacion de mantenera la mujeren la llamada en los casos que no cuente con otras
redes de apoyoy permanezca en riesgo, de maneratal que se cumpla el principio de autocuidado porpartede
la victima y testigo.

80 Llamadas en que una mujer nohabla, perodeja el audio correr para que se escuchen sonidos o palabras que dan cuenta de que esta siendo agredida,
pero que no puede ellacomunicarse verbalmente.

153



7 CSP ‘ INGENIERIA INDUSTRIAL
it} UNIVERSIDAD DE CHILE

Por otra parte, desde la empresa se plantea que en ciertos casos resulta pertinente solicitar el apoyo de
policias, aun cuando laviolencia no es grave/vital, sin embargo, esto se contradice con el anélisis de los audios,
en que en ciertos casos las operadorasindican que para solicitar la presencia de Carabineros el agresor debe
encontrarseen el domicilioy se debe estar produciendo unasituacién deviolencia. Para esto se sugiere aclarar
en los Protocolos una indicacion especifica sobre cuando es pertinente llamar a Carabineros y qué tipo de
situaciones puedenatender de manera efectiva. También esimportantela coordinacién con Carabineros, para
gue esté en linea en la materia.

7.3.6. Indicaciones sobre las instituciones donde realizar la denuncia

Las estrategias deintervencién en los Protocolos refuerzan laimportancia de la denuncia como principal accién
gue debe realizar la mujer que se encuentra en una situacién de violencia. Sin embargo, cuando se orienta en
la materia seindican los canales de denuncia (Fiscalia, Tribunales, Carabineros, PDI), pero no en todos los casos
se explicitan las diferencias de funcionamiento e implicancias, acerca de cdmo cursar las denuncias, en cada
tipo de institucién. Se considera necesario y pertinente hacer esta especificacion para el mejoramiento de la
atencion y el resquardo dela mujer, ya sea para quien llama para recibir orientacion sobre su situacién personal,
o cuando es un tercero que consulta. En este sentido, se sugiere incluir dicha informacion en los Protocolos,
por ejemplo, tiempos de espera en cada institucidon, documentos necesarios para realizar la denuncia, plazos
y procedimientos para solicitar medidas cautelares y de proteccién, entre otras.

7.3.7. Derivaciones

Las derivaciones realizadas por las operadoras del Fono hacia los dispositivos SernamEG se realizan
mayoritariamente hacia los CDM, lo que da cuenta de la poca informacion sobre otros dispositivos de
SernamEG, y también sobre la oferta programatica no VCM. Segun el analisis de los audios, en algunas
situaciones de violencia grave/vital o violencia media las usuarias se encuentran desprotegidasy en riesgo de
no poder continuar compartiendo vivienda con sus agresores. En estos casos, las operadoras ofrecen la
derivaciéna un CDM y/o realizar una denuncia para acceder a medidas cautelares y de proteccion a través del
sistema de justicia, procedimientos que, poruna parte, tardan un par de dias o mas en hacerse efectivos y, por
otra parte, dependen de las condiciones en que se encuentra la mujer para interponer una denuncia. Por lo
tanto, se recomienda reforzar las medidas preventivas a la usuaria y sugerir informacion relevante sobre la
oferta programdtica de programas SernamEGno VCM que contribuyana la autonomia politica y econdmica de
la mujer, al fortalecimiento de las redes de apoyo y a la prevencion de la violencia.

7.4. GENERALES

7.4.1. Difusion SATT

Respecto de los canales de difusion de SATT, se considera relevante y necesario que la informacion esté
disponible en todos los canales que se consideren pertinentes para llegar a las usuarias (y las potenciales
usuarias), sin embargo, es fundamental que las graficas a difundir y el relato del objetivo de SATT sea claro,
Unico y definido por los/as profesionales de SernamEG. Asi la informacion sera congruente, independiente de
medio en el cual se difunda, incluso se podria pensar que toda la informacién qu e haga referencia a SATT esté
ligada al portalweb de SernamEG. Con este tipo de medidas se espera, por una parte, posicionar a SATT en el
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rol (final) que se defina para el servicio, y, por otra parte, disminuir la interpretacién del mismo, lo cual implica
unadescongestion de la linea telefénica y de WhatsApp, optimizando laatencién. Cabe destacar que la forma
y el fondo de como sera difundido el servicio responde directamentea la coordinacidn intersectorial que debe
ser robustecida, ya sea tanto para publicar en los portales web de cada institucién, como el discurso que dara
unau otra autoridad respecto del tema.

7.4.2. Rol del SATT

El SATT es la principal fuente de ingreso de usuarias a los dispositivos del servicio. Su funcionamiento,
particularmente durante la pandemia, ha sido relevante ya que brinda un servicio gratuito y telematico a
muchas mujeres, permitiendo la comunicacién con mujeres de todas las regiones del pais, favoreciendo asi el
acceso para usuarias y usuarios que habitan lugares con baja conectividad, como también se destaca la
pertinencia de los canales silenciosos en los casos en que este tipo de comunicacidén puede ser mas seguro
para las personas que consultan.

Sobre el Servicio se identifica una valoracidn positiva por parte de las personas que lo utilizan, los servicios de
orientacion e informacion son bien valorados, de alta calidad y entregan informacion apropiada. Estos
elementos, sumados a los aprendizajes adquiridos durante su trayectoriay a la dedicacion actual del equipo
profesional, lo han posicionado como un servicio de suma relevancia al interior del Ministerio y del Servicio,
por lo que deberia mantenerse. Serecomienda que transite a ser un Fono de SernamEG, donde, por un lado,
podrian incorporarse nuevos elementos, relacionados a otras dreas distintas a VVCM, dirigido a orientar e
informarrespecto a otros programas, dedicados alempoderamiento econdmico y politico de las mujeres, base
para autofortalecer su capacidad de enfrentar la situacion de violencia. Y, por otro lado, resulta necesaria una
reformulacion de los objetivos del SATT, para convertirse en un Fono, que pueda ofrecer una intervencion
psicosocial breve para mujeres que viven VCM
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9. ANEXOS

ANEXO I: CENTRO DE SISTEMAS PUBLICOS

Ingenieria Industrial, Universidad de Chile

La Universidad de Chile, de caracter nacionaly publico, es la principalinstitucién de educacién superior del pais
y una de las de mayor prestigio y tradicién de América Latina. En el desarrollo de sus funciones de docencia,
investigacion y extensién, promueveel ejercicio de una ciudadania preparada, critica, con conciencia social y
responsabilidad ética, de acuerdo a los valores de tolerancia, pluralismoy equidad, independencia intelectual
y libertad de pensamiento. La Universidad se encuentra acreditada institucionalmente por el méaximo de afios,
por parte de la Comisién Nacional de Acreditacion.

Su liderazgo como institucion publica de excelencia se ve reflejado en el posicionamiento que ocupa en
distintos rankings nacionales e internacionales, entre ellos el University Ranking by Academic Performance
(URAP), que en sus Ultimas versiones la ubicd entre las primeras a nivel nacional en magnitud y alcance de
produccién cientifica, y el QS World University Ranking (2018) que la posicionaen el nimero 208 en el mundo
y sexta en Latinoamérica, lo que es reforzado por el Ranking Times Higher Education, dondetambién se ubica
séptimaen Latinoamérica. El afio 2019 la Universidad de Chile cumplié 17 afios como la primera del pais en el
Academic Ranking of World Univeristies (ARWU), que evalla la calidad de sus estudiantes, el desempefio
académico vy la produccién cientifica; mientras que se ubicé segundaen el mundo en el ranking de Gestion de
Operaciones aplicada, RothkopfRanking. La Universidad también se ubica en el primer lugar del Ranking delas
Mejores Universidades de Chile 2020, segin América Economia.

Ingenieria Industrial es el principal polo de investigacién en gestion y economia del pais, lo que puede
constatarse tanto por el nimeroy la calidad de las publicaciones cientificas generadas por sus académicos,
como por su impacto en el medio a través de proyectos que desarrolla en el Estado, el sector privadoy en
organismos dela sociedad civil. En el ambito de la docencia, tiene a su cargo el Magister en Gestidon y Politicas
Publicas, MGPP®, programa que ha impartido durante 25 afios y cuenta con un alto prestigio en el ambito
Latinoamericano.

Las contribuciones de Ingenieria Industrial al ambito publico se materializan no sélo en la formacién de
excelencia de profesionales de pregrado y postgrado, sino también en la investigacion aplicada que sus
diferentes centros realizan. Entre ellos, el Centro de Sistemas Publicos (CSP), el Instituto Milenio para la
investigacion de Imperfecciones de Mercadosy Politicas Publicas, y el Centro de Economia Aplicada, entre
muchos otros. Ademads, en Ingenieria Industrial se edita la Revista Estudios de Politicas Publicas (ISSN: 0719-
6296).

De esta forma, tanto Ingenieria Industrial como la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad
de Chile, a la cual pertenece, asumen el desafio de realizar investigacion a la vanguardia de los temas de
relevancia publica del pais, asi como de formar profesionales capaces de aplicar dichos conocimientos para un
mejor disefio, implementaciény evaluacion de politicas publicas.
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Centro de Sistemas Publicos

El Centro de Sistemas Publicos (CSP) fue creado en mayo de 2010y en la actualidad tiene una clara mision:
contribuir significativamente a la mejora de las politicas publicas y a la modernizacién del Estado en Chile y
Latinoamérica, con miras a promover el desarrollo humano de las personas y la creacién de valor publico.
Gracias a nuestro equipo de académicos, colaboradores e investigadores, el CSP abordalos problemas desde
una perspectiva interdisciplinaria y sistémica, con la mirada puesta en aumentarla creacién de valor publicoy
el desarrollohumano.

Para alcanzar sus propdsitos estratégicos, se integran enfoques conceptuales de gestidén publica, asi como
también de disefio, implementacién y evaluacién de politicas publicas, a través de estudios y proyectos para
organizaciones del sector publico, la formacion de funcionarios y directivos publicos, la produccién de
investigacion con altos estandares de impacto cientifico, y mediante la incidencia en la opinidn publica y en
actores clave dentro del Estado. El trabajo del CSP se concentra en torno a cuatro ejes estratégicos:

Servicios transversales del Estado

Poruna parte, se pretendeaportar al desarrollo de mejores politicas de servicio civil y
de personas en organizaciones publicas. Promover el fortalecimientoy la expansién de
sistemas de mérito para la gestion de recursos humanos en el Estado, asi como
también el disefio o redisefio de sistemas efectivos de gestiéon del desempefio.
Asimismo, busca contribuir con el perfeccionamiento de los sistemas y procesos de
comprasy contrataciones publicas para aumentar su eficiencia, probidady calidad.

Innovacién publica

EI CSP buscamejorar la provision de bienes y servicios publicos a nivel central, regional
y local mediante la aplicacion de métodos de innovacion al interior del Estado. Para
esto se articulan trabajos colaborativos entre actores claves, usuarios, funcionarios y
directivos publicos, organismos de la sociedad civil y autoridades politicas, con el
objetivo de co-crear innovacionesy lograr la implementacion efectiva de las mismas.

Desarrollo territorial y descentralizacion efectiva

En el CSP se aspira a un Estado efectivamente descentralizado en Chile y en
Latinoamérica. Esto es clave para el disefio e implementacién de politicas publicas
centradas en facilitar los proyectos de vidade las personas, con enfoque de derecho y
con participacion ciudadana. Para avanzar en este tema, se busca fortalecer a
gobiernos subnacionales como municipios y gobiernos regionales, asicomo a servicios
de salud y sostenedores educacionales.

Politicas para el desarrollo humano y el valor publico

El foco del CSP es la generacidon de politicas que promuevan el desarrollo humanoy la
creacion de valor publico, entendido como “el interés general” y el interés de las
futuras generaciones. Para esto, se promueven la inclusién, la agencia y el capital
social, especialmente en politicas de infancia, discapacidad, educacién vy salud. Esto
implica trabajar en su disefio e implementacién, especialmente en su institucionalidad
y en los mecanismos de gobernanza que estas requieren, y también en su evaluacion.
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Esta ultima fase es de vital importancia, sobre todo considerando que su grado de
desarrollo es aun muy precario en Chiley en la region.

ANEXO II: GLOSARIO DE VARIABLES

VARIABLE
ID

FECHA/HORA
REGION

COMUNA

TIPO DE LLAMADA

CLASIFICACION

NIVEL USUARIA

VALIDACION TIPO DE
LLAMADA

NUEVO TIPO DE LLAMADA

Tabla 23 Glosario de variables segln dimensiones de andlisis cualitativo

GLOSARIO VARIABLES

OBJETIVO DEL REGISTRO

CATEGORIAS DE RESPUESTA

VALIDACION DE LA INFORMACION INICIAL

Numero identificador
Marca temporal
Marca territorial

Marca territorial

VALIDACION DE CLASIFICACIONES

Tipificacion inicial del tipo de
llamada atendida

Especificacion del tipo de
llamada y/o nivel de violencia
en el caso de corresponder a
VCM

Nivel de violencia

Pertinencia dela
categorizacion de la llamada
segun las 4 categorias macro
(violencia, consultas, otros,
connotacién sexual)
Clasificacién de la llamada
segun las 4 categorias

(Consulta/Reclamos,
Consulta, Otros, Procesos,
Programas SernameEgG,
Reclamos, Seguimiento,
Soporte APP SO, Violencia)
(Violencia inicial, Violencia
media, Violencia grave/vital,
Consulta SERNAMEG, Otras,
Activar botén de
emergencia, Programa de
atencion, proteccién vy
reparacién, Callback)

(Nivel inicial, Nivel medio,
Nivel grave/vital)

(Si, No)

(Violencia, Consultas, Otros,
Connotacion sexual)

VALIDACION Y EVALUACION DE LOS PROTOCOLOS
TIPO DE LLAMADA: VIOLENCIA

ORIGEN/FUENTE

Base de datos de registro
Base de datos de registro
Base de datos de registro

Base de datos de registro

Base de datos de registro

Base de datos de registro

Equipo consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor
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VARIABLE
SOLICITUD APOYO

RESULTADOS SOLICITUD

USUARIA SERNAMEG

RED INSTITUCIONAL

REDES APOYO

CONTENER

CONCIENTIZAR

INFORMAR

DERIVAR

EVALUACION ESTRATEGIA
ATENCION

Tabla 23 Glosario de variables segin dimensiones de analisis cualitativo

GLOSARIO VARIABLES

OBJETIVO DEL REGISTRO

La operadora declara
contactarse o se contacta
durante la llamada con
Carabineros y/o el Servicio
de Salud frente a una
situacion actual de violencia
La solicitud de apoyo a
Carabineros y/o el Servicio
de Salud es atendida o no
durante la llamada de la
usuaria, frente a una
situacion actual de violencia
Durante la llamada se
consulta a la usuaria si ha
sido atendida por algln
dispositivo o es beneficiaria
de algun programa del
SERNAMEG

Explicitacion de la oferta
disponible en la red
institucional de SERNAMEG
Durante la llamada
operadora consulta sobre
redes de apoyo de la usuaria

y menciona la importancia de

éstas

Aplicacién de la estrategia
contener segun la situacion
de la usuaria

Aplicacién de la estrategia
concientizar segun la
situacion de la usuaria
Cumplimiento dela
estrategia informar
Cumplimiento dela
estrategia derivar
Valoracion del nivel de
cumplimiento de la
estrategia de atencidon segun
la situacion de la usuaria en
linea conindicaciones del
protocolo

CATEGORIAS DE RESPUESTA

(Carabineros, Servicio de
Salud, Ambos, No aplica)

(Atendida, No atendida, No
aplica)

(Si, No, No Aplica)

(CDM, CVS, Duplas, CRH,
Otras)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Suficiente, Insuficiente, No

Aplica)

CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

ORIGEN/FUENTE
Protocolo

Equipo consultor

Sugerencia Contraparte

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor
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VARIABLE

PROTECCION

DENUNCIAR

ORIENTACION DEL PROCESO

EVALUACION ESTRATEGIA
INTERVENCION

IDENTIFICACION TIPO DE
VIOLENCIA

CARACTERIZACION

NIVEL DE RIESGO

TONO DE VOZ OPERADORA

TONO DE VOZ USUARIA

OFERTA PROGRAMATICA

7' CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
Ll UNIVERSIDAD DE CHILE

Tabla 23 Glosario de variables segin dimensiones de analisis cualitativo

GLOSARIO VARIABLES

OBJETIVO DEL REGISTRO
La operadora menciona la
importancia de la proteccion
ante la situacién de violencia
y entrega informacion de
programas SernamEG
La operadora incentiva la
denuncia en caso que
corresponda
La operadora orienta sobre
el proceso seglin acciones
que decida tomar la usuaria
Valoracién del nivel de
cumplimiento de la
estrategia de intervencion
segun la situacion de la
usuaria en linea con
indicaciones del protocolo
Identificacion de tipos de
violencia segun relato dela
usuaria cuando corresponda

Informacién complementaria
sobre la familia de la usuaria,
caracteristicas agresor,
situacion socioecondmica,
condiciones de vida
Identificacion de factores de
riesgo en el relato de la
usuaria

Identificar aspectos no
verbales de la comunicacion

Identificar aspectos no
verbales de la comunicacion

CATEGORIAS DE RESPUESTA
(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Suficiente, Insuficiente)

(Violencia Fisica, Violencia
Psicoldgica, Violencia Sexual,
Violencia Econdmica,
Violencia Emocional,
Indeterminado, No Aplica)
Descripcién observacion

Pauta de riesgo 13 preguntas

Descripcién observacion

Descripcién observacion

TIPO DE LLAMADA: CONSULTAS

La operadora orienta sobre
la oferta programatica de
SernamEG sobre VCM seguln
necesidad de la usuaria

(Si, No, No Aplica)

ORIGEN/FUENTE

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Equipo consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Equipo Consultor

Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor
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VARIABLE
RED INSTITUCIONAL
PROTECCIONAL

MEDIDAS DE PROTECCION

EVALUACION CUMPLIMIENTO
DE LA RED PROTECCIONAL

RED INSTITUCIONAL

SERNAMEG

PROGRAMAS SERNAMEG NO

VCM

RECLAMOS

48 HORAS

IDENTIFICACION TIPO DE
VIOLENCIA

DERIVACION

CSP|

Tabla 23 Glosario de variables segin dimensiones de analisis cualitativo

GLOSARIO VARIABLES

OBJETIVO DEL REGISTRO

La operadora orienta sobre
la red institucional
proteccional segln la
necesidad de la usuaria

La operadora consulta sobre
medidas de proteccion dela
usuaria y orienta en la
materia

Valoracion del nivel de
cumplimiento de la red
proteccional segun
informacién otorgada por la
usuaria

La operadora ofrece
derivacion segun la oferta
programatica VCM de
SernamEG

La operadora orienta sobre
los programas SernamEG no
VCM segun necesidad de la
usuaria e indicanumero OIRS
correspondiente

La operadora recepciona el
reclamo mediante una
escucha activa y contencién
e indicanumero OIRS
correspondiente

La operadora indica que hara
seguimiento al reclamo luego
de 48 horas para verificar si
fue atendido

Identificacion de tipos de
violencia segun relato dela
usuaria cuando corresponda

CATEGORIAS DE RESPUESTA

(Carabineros, PDI, Fiscalia,
Tribunales, Corporacion de
Asistencia Judicial, No Aplica)

(Medida Cautelar, Otra, No

Aplica)

(Total, Parcial, Nulo, No
Aplica)

(CDM, CVS, Duplas, CRH,
Otras)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Violencia Fisica, Violencia
Psicoldgica, Violencia Sexual,
Violencia Econdmica,
Violencia Emocional,
Indeterminado, No Aplica)

TIPO DE LLAMADA: OTROS

La operadora deriva al
servicio correspondiente, a
Chile Atiende u otras
instituciones

(Chile Atiende, Compafiia de
Teléfonos, OIRS, Carabineros,
Fiscalfa, Tribunales,
Corporacién Asistencia
Judicial, Servicios Basicos,

INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

ORIGEN/FUENTE

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

163



VARIABLE

OFERTA PROGRAMATICA

EMPATIA

ASERTIVIDAD

RECIBE ALGUN TIPO DE
RESPUESTA

RESPUESTA OPERADORA

EVALUACION PERTINENCIA
INTERVENCION OPERADORA

CUMPLIMIENTO PROTOCOLO

OBSERVACION PROTOCOLO
SATISFACCION USUARIA

PERTINENCIA
O BJETIVOS/PROPGSITOS
SATT

OBSERVACIONES
GENERALES

INGENIERTA INDUSTRIAL

B CSP ‘ UNIVERSIDAD DE CHILE

Tabla 23 Glosario de variables segin dimensiones de analisis cualitativo

GLOSARIO VARIABLES

OBJETIVO DEL REGISTRO

La operadora orienta sobre
la oferta programatica segun
corresponda

La operadora atiende con
empatia respecto dela
situacion del usuario/a

La operadora se comunica
con asertividad respecto de
la situacion del usuario/a

La operadora da respuesta a
la solicitud/consulta del
usuario/a

CATEGORIAS DE RESPUESTA

Oferta SernamEG, Otros
Servicios, No aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

(Si, No, No Aplica)

TIPO DE LLAMADA: CONNOTACION SEXUAL

Identificar si la operadora
responde la llamada

(Si, No, No Aplica)

EVALUACION GENERAL DE LA LLAMADA

Valoracion de la pertinencia
de la intervencion de la
operadora segun el
protocolo definido ylas
variables evaluadas
Valoracién del nivel de
cumplimiento del protocolo

Informacién complementaria
Valoracion del nivel de

satisfaccion de la usuaria con
la atencion recibida

Valoracion de la pertinencia
del motivo de la llamada en
relacion a los
objetivos/propdsitos del
SATT

Informacion

complementaria

(Muy Pertinente, Pertinente,
Poco Pertinente, Nada
Pertinente)

(Nulo, Parcial, Total)

Descripcién observacion
Muy Satisfecha, Satisfecha,
Indiferente, Insatisfecha,
Muy Insatisfecha,
Indeterminado)

(Si, No)

Descripcion observacion

Fuente: Elaboracion propia CSP

ORIGEN/FUENTE

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Protocolo-Equipo Consultor

Equipo consultor

Equipo consultor

Equipo consultor
Equipo consultor- Sugerencia
contraparte

Equipo consultor

Equipo consultor
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ANEXO III: PAUTA ENTREVISTAS A ACTORES

Objetivos especificos

Dar cuenta de la evolucién
del Fono de atencién de VCM
en Chile (1455), desde el
2020 a lafecha a partir de sus
objetivos iniciales

Analizar la informacién de los
registros de las llamadas del
Fono 1455 delos afios 2020 a
agosto del afio 2022,
cuantificando: llamadas
totales, llamadas por VCM,
numero de llamadas de una

misma usuaria, tipo de
|lamadas, riesgo,
derivaciones, lugar de
llamada

Dar cuenta de los tiempos de
espera, demora o pérdida de
vinculacién de las usuarias
una vez derivadas desde el
1455 con los dispositivos del
SernamEG mediante el cruce
de datos con la plataforma
del Sistema de Gestiéon de
Personas (SGP) de los
dispositivos de SernamEG.

INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CSP|

Tabla 24 Pauta de entrevista a actores institucionales

Dimensiones

Origen y comprension general del
SATT

Cambios a nivel de objetivos
Cambios a nivel de
funcionamiento

Factores que han incidido en los
cambios

Relacién de SernamEG con la

empresa operaria del SATT

Evolucion presupuestaria

Valoracién/percepciéon del flujo de
llamadas que recibe el servicio

Tipo de llamadas predominantes

Cambios en la categorizacion de
[lamadas

Procedimiento de derivacion de
usuarias

Valoraciéon/percepciéon  de  los
tiempos de espera en la
derivacion

Valoracion/percepcién de la
demora o pérdida de vinculacion
de las usuarias en el proceso de
derivacion

Factores que han incidido en los

tiempos de espera, demora o
perdida de vinculacién con
usuarias

Topicos de conversacion

Bases teoricas/técnicas del SATT, origen del Fono
de atencion, construccion de definiciones
estratégicas/tecnoldgicas

éiCambiaron los objetivos? ¢Cudles fueron los
cambios mas significativos?
éComo  impactaron  estos
funcionamiento del SATT?
Indagar en posibles factores: estallido social,
pandemia, movimiento feminista, cambios
institucionales/gubernamentales, campafias
comunicacionales

iComo es actualmente la relacién entre
SernamEGYy laempresa operaria del SATT? Marco
normativo-contractual, comunicacién entre los
actores involucrados, identificacion de
conflictos

éLos recursos econdmicos han sido suficientes?
¢Ha cambiado la asignacidn presupuestaria en el
periodo 2020-20227

Comportamiento promedio por
semana-mes. ¢Cuales son los horarios de mayor
y menor frecuencia de llamadas?
éCudles  son los tipos de
predominantes?

éHa habido cambios en |la categorizacién de
llamadas? écudles y por qué? élos cambios han
contribuido a mejorar la atencion a las usuarias?
éComo es el procedimiento de derivacién de
usuarias? équé debilidades presenta? écomo se
han resuelto?

¢Como evalla/percibe los tiempos de espera en
el proceso de derivacion de usuarias?

cambios en el

llamadas

[lamada

¢Como evalda/percibe la demora o pérdida de
vinculacién en el proceso de derivacién de
usuarias?

¢Qué factores han incidido en los tiempos de
espera, demora o pérdida de vinculacion con
usuarias? ¢Qué se ha hecho para reducir los
tiempos de espera o evitar la pérdida de
vinculacién?
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Objetivos especificos

Analizar la escucha de
llamadas de situaciones de
emergencia por violencia
contra las mujeres de los
ultimos dos meses,
identificando tipos de

urgencia, el riesgo de vida,

derivacion, seguimiento vy
resultado  del ciclo de
atencion, pudiendo

categorizar entre llamadas de
Orientacion, Informacion vy
Derivacién o si se tratan de
comunicaciones para solicitar
auxilio en un caso inminente
de Violencia contra la Mujer

Evaluar la interoperabilidad
entre el sistema de registro
(que usan las operadoras del
1455), con los casos del
WhatsApp y disponibilidad de
cupos y tiempos de espera
para acceder a los
dispositivos de SernamEG.

Entregar  recomendaciones
de restructuracién y mejoras
del Fono 1455, objetivos,
tipos de atenciones
ofrecidas, entre otras.

Categorias emergentes

INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

CSP|

Tabla 24 Pauta de entrevista a actores institucionales

Dimensiones

Coordinacion entre los dispositivos
de SernamEG para la atencidon de
usuarias

Descripcién del ciclo de atencion
(solicitar ejemplo)

Tipos de urgencia predominantes

Aplicacion  del protocolo de
atencion segun tipo de urgencia

Valoracidn/percepcidn de la
relacién entre el sistema de
registro del Fono y el WhatsApp

Gestion de casos en funcion de la

via de atencion  (Fono vy
WhatsApp)
Limitantes  técnicas para la

interoperabilidad del sistema

Obstaculizadores en el
funcionamiento del Fono

Fortalezas del servicio
Necesidades actuales

Valoracion general SATT

Topicos de conversacién

¢Qué valoracion tiene de la coordinacidn entre los
dispositivos de SernamEG para la atencién de
usuarias? ¢Los mecanismos han sido efectivos
para ayudar a las usuarias? ¢Cémo funciona la
plataforma del Sistema de Gestién de Personas?

¢Como es el ciclode atencién de usuarias? Podria
explicarnos un ejemplo desde que se atiende una

llamada hasta su posible derivacion vy
seguimiento
éCudles son los tipos de urgencia

predominantes? é¢Han podido ser atendidos de
manera efectiva?

¢Como se ha aplicado el protocolo de atencién?
¢Ha sido efectivo para la resolucion de la
situacion de VCM de las usuarias? ¢Ha
contribuido a mejorar la atencién de usuarias?

¢Cudl es su valoracién del funcionamiento del
sistema de registro del Fono y del WhatsApp?

¢Como se gestiona el ingreso de los casos segln
la via de atencién? ¢ Como se organizan los cupos
disponibles en las dos vias de atencion? ¢Hay
prioridades? si las hay, especificar bajo qué
criterios se establecen

éCudles son las limitantes técnicas para la
interoperabilidad del sistema (Fono-WhatsApp)?
¢Qué consecuencias tiene para las usuarias estas
limitantes? ¢y para las operadoras?

¢Qué obstaculos han identificado en el
funcionamiento del servicio?

¢Qué fortalezas han identificado en el
funcionamiento del servicio?

¢Cudles son las necesidades del servicio para
mejorar la atencién?

¢Cual es su valoracién general del servicio? ¢Qué
recomendaciones haria para mejorar el servicio?

Fuente: Elaboracion propia CSP
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CSP|

INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

Tabla 25 Pauta de entrevistas a actores de la empresa operadora.

Objetivos especificos

Dar cuenta de la evolucién del
Fono de atencion de VCM en
Chile (1455), desde el 2020 ala
fecha a partir de sus objetivos
iniciales

Analizar la informaciéon de los
registros de las Ilamadas del
Fono 1455 de los afios 2020 a

agosto del afio 2022,
cuantificando: llamadas
totales, llamadas por VCM,

numero de llamadas de una

misma  usuaria, tipo de
llamadas, riesgo, derivaciones,

lugar de llamada

Dimensiones

Experiencia

Comprension general del SATT

Cambios a nivel de objetivos

Cambios a nivel de funcionamiento

Factores que han incidido en los
cambios

Relacion de SernamEG con la
empresa operaria del SATT (aplicar

solo a jefaturas de la empresa)

Evolucion presupuestaria  (aplicar

solo a jefaturas de la empresa)

Valoracién/percepcién del flujo de
llamadas que recibe el servicio

Tipo de llamadas predominantes

Cambios en la categorizacién de

[lamadas

Procedimiento de derivacion de

usuarias

Topicos de conversacién

¢Cudnto tiempo lleva como operadora del
SATT? ¢Ha tenido experiencia en otros
centros de atencién a distancia con otras
empresas o servicios?

¢Cudl es el rol/lugar de la empresa en el
funcionamiento del SATT?

¢Qué implicancias tuvo para la empresa los
cambios de objetivos en el periodo? ¢y para
su laboren particular?

¢Qué implicancias tuvo para la empresa los
cambios de funcionamiento en el periodo? éy
para su laboren particular?

¢Qué factores han incidido en los cambios en
el SATT en el periodo?

la relacién entre
SernamEG y |la empresa operaria del SATT?

¢Como es actualmente

Marco normativo-contractual, comunicacion
entre los actores involucrados, identificacion
de conflictos, cambios de presupuesto
han  sido
la asignacion

presupuestariaen el periodo 2020-20227

¢los  recursos  econdmicos

suficientes? ¢Ha cambiado

Comportamiento  promedio
semana-mes. ¢Cuales son
mayor y menor frecuencia de llamadas?

llamadas por
los horarios de
¢Cudles son los tipos de llamada
predominantes? ¢cudles son los tipos de
usuarias predominantes?
¢Ha habido cambios en |la categorizacién de
[lamadas? ¢cuales y por qué? ilos cambios
han contribuido a mejorar la atencién a las
dificil
adaptar sus labores en funcién de estos
cambios?

usuarias? segln trayectoria ¢fue

éComo es el procedimiento de derivacién de
usuarias? équé debilidades presenta? ¢como
se han resuelto?
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CSP ‘ INGENIERTA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

Tabla 25 Pauta de entrevistas a actores de la empresa operadora.

Objetivos especificos

Dar cuenta de los tiempos de
espera, demora o pérdida de
vinculacién de las usuarias una
vez derivadas desde el 1455
con los dispositivos del
SernamEG mediante el cruce
de datos con la plataforma del
Sistema de  Gestion de
Personas  (SGP) de los

dispositivos de SernamEG.

Analizar la  escucha de
llamadas de situaciones de
emergencia por violencia
contra las mujeres de los
ultimos dos
identificando tipos de

urgencia, el riesgo de vida,

meses,

derivacion, seguimiento vy
resultado  del ciclo de
pudiendo

categorizar entre llamadas de

atencion,
Orientacion, Informacion vy
Derivacién o si se tratan de
comunicaciones para solicitar
auxilio en un caso inminente
de Violencia contra la Mujer
Evaluar la interoperabilidad
entre el sistema de registro
(que usan las operadoras del
1455), con los casos del
WhatsApp vy disponibilidad de
cupos y tiempos de espera
para acceder a los dispositivos
de SernamEG.

Dimensiones

Valoracién/percepcién de tiempos
de espera, demora o pérdida de
vinculacién de las usuarias en el

proceso de derivacién

Factores que han incidido en los

tiempos de espera,

perdida de vinculacion con usuarias

Coordinacién entre los dispositivos
de SernamEG para la atencién de

usuarias

Descripcién del ciclo de atencion

(solicitar ejemplo)

Tipos de urgencia predominantes

Aplicacién del protocolo de atencién

segln tipo de urgencia

Valoracion/percepciéon de la relacion
entre el sistema de registro del Fono

y el WhatsApp

Gestién de casos en funciénde lavia

de atencion (Fono y WhatsApp)

demora

Topicos de conversacién

¢Qué implicancias tiene en su labor, la
gestion de los tiempos de espera, demora o
pérdida de vinculacién en el proceso de
derivacion de usuarias?

¢Queé factores han incidido en los tiempos de
espera, demora o pérdida de vinculacion con
usuarias? ¢Qué se ha hecho para reducir los
tiempos de espera o evitar la pérdida de
vinculacién?

¢Qué valoracién tiene de la coordinacién
entre los dispositivos de SernamEG para la
atencion de usuarias? ¢Los mecanismos han
sido efectivos para ayudar a las usuarias?
é¢Coémo funcionala plataforma del Sistema de
Gestién de Personas?

éComo es el ciclo de atencidon de usuarias?
Podria explicarnos un ejemplo desde que se
atiende una llamada hasta su posible
derivacion y seguimiento

¢Cudles son los tipos de urgencia
predominantes? ¢Han podido ser atendidos
de manera efectiva?

éComo se ha aplicado el protocolo de
atencién? ¢Hasido efectivo para la resolucion
de la situacion de VCM de las usuarias? ¢Ha
contribuido a mejorar la atencion de
usuarias?

¢Cudl es su valoracién del funcionamiento del
sistema de
WhatsApp?

¢Como se gestiona el ingreso de los casos
segun la via de atencién? ¢Cémo se organizan

registro del Fono vy del

los cupos disponibles en las dos vias de
atencién? ¢Hay prioridades? si las hay
especificar bajo qué criterios se establecen
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INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

Tabla 25 Pauta de entrevistas a actores de la empresa operadora.

Objetivos especificos

Entregar recomendaciones de
restructuracién y mejoras del
Fono 1455, objetivos, tipos de
atenciones

ofrecidas, entre

otras.

Categorias Emergentes

Objetivos Especificos

Conocer el funcionamiento del
fono 149 que atiende
Carabineros

Dar cuenta de la evolucion del
fono de atencion de VCM en
Chile (1455), desde el 2020 a la
fecha a partir de sus objetivos
iniciales

Dimensiones

Limitantes técnicas para la

interoperabilidad del sistema

Obstaculizadores en el
funcionamiento del Fono
Fortalezas del servicio

Necesidades actuales

Valoracion general SATT

Capacitacion
Rotacién de los equipos
Motivacién personal

Topicos de conversacién
¢Cudles son las limitantes técnicas para la
interoperabilidad  del (Fono-
WhatsApp)? ¢Qué consecuencias tiene para

sistema

las usuarias estas limitantes? éy para su labor
como operadora?
¢Qué obstaculos han identificado en el
funcionamiento del servicio?

¢Qué fortalezas han identificado en el
funcionamiento del servicio?

éCudles son las necesidades del servicio para
éCudles
necesidades de las operadoras para mejorar

mejorar la atencion? son las
su labor?

¢Cudl es su valoracidn general del servicio?
¢Qué recomendaciones haria para mejorar el
servicio? ¢Como cree que es la valoracion de
las usuarias del servicio?

Fuente: Elaboracion propia CSP

Tabla 26 Pauta de entrevistas a Carabineros.

Dimensiones
Fono 149

Conocimiento sobre el SATT

Relacion del departamento (DD.HH.
y Proteccion Familia) con SernamEG

Topicos de conversacion
éPodria describir el funcionamiento, a grandes
rasgos, del fono 1497

¢Qué conoce sobre el Servicio de Atencién
Telefénica y Telemdtica del Servicio Nacional
de la Mujer y Equidad de Género? iComo se
vincula este servicio con su departamento/ o
con el fono 149?

¢Cémo es actualmente la relacién entre el
departamento que usted dirige y SernamEG?
comunicacion entre los actores involucrados,
periodicidad, identificacion de conflictos,
definicidn de tareas o requerimientos que hace
un servicio a otro
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Analizar la informaciéon de los
registros de las llamadas del
fono 1455 de los afios 2020 a

agosto del afio 2022,
cuantificando: llamadas
totales, Ilamadas por VCM,
numero de llamadas de una
misma  usuaria, tipo de

llamadas, riesgo, derivaciones,
lugar de llamada

Dar cuenta de los tiempos de
espera, demora o pérdida de
vinculacién de las usuarias una
vez derivadas desde el 1455
con los dispositivos  del
SernamEG mediante el cruce
de datos con la plataforma del
Sistema de  Gestion  de
Personas (SGP) de los
dispositivos de SernamEG.

Analizar la escuchade llamadas
de situaciones de emergencia
por violencia contra las

Cambios a nivel de objetivos

Cambios a nivel de funcionamiento

Factores que han incidido en los
cambios

Evolucion presupuestaria

Llamadas por VCM

Valoracion/percepcién del flujo de
llamadas que recibe el servicio

Cambios en la categorizacion de

|lamadas

Procedimiento de derivacion de

usuarias

Partes que operadores/as del fono
149 envian al SATT

Valoracion de la derivacién

Tiempos de espera, demora o
perdida de vinculacion con usuarias

Descripcién del ciclo de atencién
(solicitar ejemplo)

CSP

INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

¢Ha habido cambios en los objetivos de la
atencién a mujeres que denuncian violenciade
género? En especifico desde 2020 a la fecha

¢Como impactaron estos cambios en el
funcionamiento de la atencién de denuncias
recibidas por carabineros?

Indagar en posibles factores de cambio o de
mantencion del servicio

éLos recursos economicos han sido suficientes
para el trabajo que realizan? ¢Ha cambiado la
asignacion presupuestaria del departamento en
el periodo 2020-20227

éCuéntas |lamadas por violencia contra la mujer
recibe el servicio? (promedio por semana-mes)
écémo identifican las llamadas? ¢ quién atiende
las llamadas? ¢étienen algin protocolo de
atencion?

Comportamiento  promedio Ilamadas por
semana-mes. ¢Cudles son los horarios de
mayor y menor frecuencia dellamadas?

éHa habido cambios en la categorizacién de
llamadas? ¢cuales y por qué? élos cambios han
contribuido a mejorar la atencién a las
usuarias?

¢Como es el procedimiento de derivacién de

mujeres que denuncian por violencia de
género? ¢a qué institucién/es hacen la
derivacion?

¢Cémo es el proceso de envio de partes desde
el 149 para seguimiento al 1455? ¢qué
informacidn se entrega y cual no? ipor qué?

éCudl es su valoracién del servicio de
carabineros que deriva las denuncias por VCM?

¢Conoce los tiempos de espera, demora o
pérdida de vinculacion de las mujeres que
denuncian y son derivadas a otros dispositivos?
icomo se podria mejorar el servicio para
disminuir esos tiempos?

¢Cémo es el ciclo de atencidn a las mujeres que
denuncian violencia de género? Podria
explicarnos un ejemplo desde que se atiende
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mujeres de los Ultimos dos
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una llamada hasta su posible derivacion vy

meses, identificando tipos de seguimiento
urgencia, el resgo .de vida, "Tipos de urgencia predominantes éCudles son los tipos de urgencia
derivacion,  seguimiento y

resultado del ciclo de atencidn,
pudiendo categorizar entre
llamadas de  Orientacion,
Informacion y Derivacion o si
se tratan de comunicaciones
para solicitar auxilio en un caso
inminente de Violencia contra
la Mujer

Obstaculizadores en el
funcionamiento del fono

Entregar recomendaciones de
restructuracién y mejoras del
Fono 1455, objetivos, tipos de
atenciones ofrecidas, entre
otras.

Categorias emergentes

Objetivos especificos

Dar cuenta de la evolucion del fono de
atencion de VCM en Chile (1455),
desde el 2020 ala fecha a partir de sus
objetivos iniciales

Analizar la informacién de los
registros de las llamadas del fono
1455 de los afios 2020 a agosto del
afio 2022, cuantificando: llamadas
totales, Ilamadas por VCM, nimero de
llamadas de una misma usuaria, tipo
de llamadas, riesgo, derivaciones,
lugar de llamada

Aplicacioén del protocolo de atencién
segln tipo de urgencia

Fortalezas del servicio
Necesidades actuales

Valoracion general SATT

predominantes? ¢Han podido ser atendidos de
manera efectiva?

¢Como se ha aplicado el protocolode atencién?
¢Ha sido efectivo para la resoluciéon de la
situacion de VCM de

las usuarias? ¢Ha

contribuido a mejorar la atencién de usuarias?

¢Qué obstaculos han
funcionamiento del servicio?
¢Qué fortalezas han

identificado en el

identificado en el

funcionamiento del servicio?

éCudles son las necesidades del servicio para

mejorar la atencién?

éCudl es su valoracién general del servicio?

¢Qué recomendaciones haria para mejorar el
servicio?

Fuente: Elaboracion propia CSP.

Tabla 27 Pauta de entrevistas a Usuarias.

Dimensiones

Trayectoria como usuaria en el
servicio en el periodo

Cambios a nivel de funcionamiento
del servicio durante el periodo
Factores que han incidido en los
cambios en la atencion
Valoracién/percepcién de la
empresa operaria del servicio

Valoracion/percepcién del flujo de
llamadas que recibe el servicio

Procedimiento de derivacion de
usuarias

Topicos de conversacion

éCudl fue su trayectoria como usuaria
del servicio? Cuando fue laprimera vez
que llamo, qué procesos siguid
después

éHubo cambios en el Servicio durante
el periodo que se atendié? épor qué
ocurrieron esos cambios?

éComo fue su experiencia con la
operadora del servicio que la atendio
en el fono 14557
éCudntas veces [lamé al fono 14557
aproximadamente

éComo fue el proceso de derivacion al
CDM?
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Objetivos especificos

Dar cuenta de los tiempos de espera,
demora o pérdida de vinculacién de
las usuarias una vez derivadas desde
el 1455 conlos dispositivos del
SernamEG mediante el cruce de
datos conla plataforma del Sistema
de Gestion de Personas (SGP) de los
dispositivos de SernamEG.

Analizar la escucha de llamadas de
situaciones de emergencia  por
violencia contra las mujeres de los
ultimos dos meses, identificando tipos
de urgencia, el riesgo de vida,
derivacion, seguimiento y resultado
del ciclo de atencién, pudiendo
categorizar  entre  llamadas de
Orientacion, Informacion y Derivacion
o si se tratan de comunicaciones para
solicitar auxilio en un caso inminente
de Violencia contra la Mujer

Evaluar la interoperabilidad entre el
sistema de registro (que usan las
operadoras del 1455), con los casos
del WhatsApp vy disponibilidad de
cupos y tiempos de espera para
acceder a los dispositivos de
SernamEG.

Entregar recomendaciones de
restructuracién y mejoras del Fono
1455, objetivos, tipos de atenciones
ofrecidas, entre otras.

Categorias Emergentes

Tabla 27 Pauta de entrevistas a Usuarias.

Dimensiones

Valoracién/percepcidn de los
tiempos de espera en la derivacién

Valoracion/percepciéon de la demora
o pérdida de vinculacion de las
usuarias en el proceso de derivacion

Factores que han incidido en los
tiempos de espera, demora o
perdida de vinculacion con usuarias

Descripcién del ciclo de atencién
(solicitar ejemplo)

Tipos de urgencia predominantes

Valoracién/percepcién de la
relacién entre el sistema de registro
del fono y el WhatsApp

Obstaculizadores en el
funcionamiento del fono

Fortalezas del servicio

Necesidades actuales

Sugerencias o preguntas

Caracterizacion

Fuente: Elaboracion propia CSP.
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Topicos de conversacion

éCudnto tiempo se demord en ser
atendida en el CDM luego que la
derivaran?

¢Perdié el contacto/ dejé de asistir al
CDM, antes o después deser ingresada
al centro? épor qué?

En caso de demora o pérdida de
contacto ¢Qué factores cree que hayan
incidido en la demora o pérdida de
contacto?

¢Tuvo que recurrir al fono en alguna
situacién de emergencia? (Solicitd
activar el botén de emergencia?
iCémo fue la atencién en esas
situaciones?

¢Se atendié alguna vez mediante el
canal de WhatsApp o chatweb? ¢ Como
fue la atencion? ¢éle parecié mejor que
el fono?
no aplica

En general, décree que el servicio
funciona bien? ¢éEn qué aspectos
funciona bien? Y éien qué aspectos no
funciona tan bien? ¢Como cree que
podria mejorar la atencién?

Otras sugerencias o temas relevantes
Preguntas sobre el estudio o dudas
sobre la entrevista

Trabajo

Hijos/Familia
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ANEXO IV: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
“Mejoramiento del servicio de atenciony derivacion del Fono 1455 del Programa de Atencion,
Proteccidn y Reparacién en Violencia contra las Mujeres del SernamEG”

Mandante: Banco Interamericano de Desarrollo y SernamEG
Nombre de la Investigadora principal: Andrea Peroni F.
R.UT.: 14.448.621-8

Institucion: Centro de Sistemas Publicos, Universidad de Chile

Email: aperoni@uchile.cl

Le estamos invitando a participar en el proyecto de investigacién “Mejoramiento del servicio de atenciény
derivacion del Fono 1455 del Programa de Atencion, Proteccidn y Reparacion en Violencia contra las Mujeres
del SernamEG”, como informante clave del SATT.

Esta investigacidn tiene por objetivo: Viabilizar y mejorar la atencion de las usuarias VCM que son atendidas a
través del Fono 1455, a partir del andlisis de la evolucion del SATT desde 2020 a la fecha. El estudio incluira
revisiones sistematicas de documentacién y aplicacién de entrevistas con informantes claves. Estas Ultimas
tienen como fin complementar el analisis de la informacion cuantitativa del SATT y conocer la percepcién de
los distintos actores involucrados sobre el funcionamiento del mismo.

Las entrevistas son conducidas poral menos dos miembros del Centro de Sistemas Publicos, quienes guiarany
grabaran la conversacion -con la debida autorizacion previa de cada asistente-. Esta actividad tiene como
duracion aproximada 90 minutosy se realizard de manera online o presencial.

La participacion en el estudio se presentara de forma andnima, y bajo su consentimiento, y por tanto su
identidad sera protegida en los productos resultantes del estudio.

Dado su conocimiento en las materias relacionadas al estudio, su participacion es importante para el avance
en el conocimiento sobre el servicio de atencién y derivacion del Fono 1455. Cabe aclarar que, no recibird
ninguna compensacion econdmica por su participacion en el estudio.

Confidencialidad: Toda la informacién derivada de su participacion en este estudio serd conservadaen forma
de estricta confidencialidad, solo se incluye el acceso de las/os investigadoras/es o agencias supervisoras dela
investigacion. Cualquier publicacién o comunicacién cientifica de los resultados de la investigacidén serd
completamenteandnima. Luego de 30 dias corridos desde la aprobacion del Informe Final del presente estudio
se procedera a eliminar los registros digitales, las transcripciones de las entrevistas.

Usos potenciales de los resultados de la investigacion, incluyendo los comerciales: Este trabajo se desarrolla en
el marco de un convenio del Banco Interamericano de Desarrollo, SernamEG vy la Universidad de Chile, por lo
gue los resultados de la investigacidén podrian ser utilizados para reportes o iniciativas de esas instituciones, o
bien como material de publicacién del Centro de Sistemas Publicos de la Universidad de Chile, mediante la
debida autorizacion.
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Voluntariedad: Su participacion en esta investigacion es totalmente voluntaria y se puede retirar en cualquier
momento comunicandolo al/la investigador/a, sin que ello signifique modificaciones en el estudio. De igual
manera el/la investigador/a podra determinar su retiro del estudio si considera que esa decisidén va en su
beneficio.

Derechos del/la participante: Usted recibird una copia integra y escrita de este documento firmado. Ademas,
en caso de solicitarlo, usted podra recibir los resultados de la entrevista en la que ha participado. Si usted
requiere cualquier otra informacién sobre su participacion en este estudio puede comunicarse con:
Investigadora: Andrea PeroniF.

Autoridad de la Institucion: Paula Correa Gonzélez, SernamEG paula.correa@SernamEG.gob.cl

Conclusidn: Después de haber recibido y comprendido la informacién de este documento y de haber podido
aclarar todas mis dudas, otorgo mi consentimiento para participar en el proyecto “Mejoramiento del servicio
de atenciény derivacién del Fono 1455 del Programa de Atencion, Proteccién y Reparacién en Violencia contra
las Mujeres del SernamEG”.

Andrea Peroni F. Firma Fecha
14.448.621-8
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ANEXOV:

LISTADO DE PERSONAS ENTREVISTADAS

Tabla 28 Personas entrevistadas.

N° Entrevistada/o Institucidon Cargo Fecha entrevista
1 Felipe Deza SernamEG Profesional SATT 11 enero 2023
2 Carla Ronddn Empresa Supervisora diurna 11 enero 2023
3 Yesenia Herrera Empresa Coordinadora turnos 12 enero 2023
4 Keimilhy Pérez Empresa Supervisora nocturna 13 enero 2023
5 Paula Cifuentes SernamEG Jefa Unidad VCM 13 enero 2023
6 Carolina Calquin CDM Coordinadora CDM Curicé 17 enero 2023
7 Claudia Nufiez Empresa Encargada Recursos Humanos Suma 17 enero 2023
Cuatro
8 Silvia Suazo Moral Empresa Teleoperadora diurna 18 enero 2023
9 Verdnica Varas Empresa Teleoperadora nocturna 18 enero 2023
10 Daniela Santander CDM Coordinadora CDM Cordillera 19 enero 2023
11 Paulina Cid MinMujeryEG Jefa de Division de Estudios y 19 enero 2023
Capacitacion
12 Macarena Andrade MinMujeryEG Jefa Division Planificaciony Control 19 enero 2023
de Gestion
13 Oriele Rossel Empresa Asesora Externa 20 enero 2023
14 Paula Correa SernamEG Abogada Area Violencia Contra las 20 enero 2023
Mujeres, Profesional SATT
15 Gustavo Hirsh Carabineros Jefe Departamento Direccidn de 23 enero 2023
Leiva Derechos Humanos y Proteccion de la
Familia
16 Paz Diaz Dispositivo Usuaria SATT derivada a Casa de 24 abril 2023
SernamEG Acogida
Fuente: Elaboracién propia CSP
ANEXOVI: PAUTA DE EVALUACION DERIESGO
Tabla 29 Pauta de evaluacion de riesgo.
EVALUACION DE RIESGO Sl NO
La mujer hadecidido terminar la relacién 1 2
La mujer se encuentra embarazada 1 2
La mujer hadecidido dejar el hogarcomun 1 2
La mujer hacomenzado una nuevarelacién 1 2
La mujer cree que la persona que ejerce violencia es capaz de matarla 1 2
La mujer refiere/presenta ideacion suicida 1 2
La mujer hasido amenazadade muerte por la persona que ejerce violencia 1 2
La mujer harealizado denuncias anteriores por VIF 1 2
La persona que ejerce violencia tiene acceso a armas de fuego 1 2
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Tabla 29 Pauta de evaluacioén de riesgo.

EVALUACION DE RIESGO SI | NO
La persona que ejerce violencia ha utilizado armas, de cualquier tipo paraamedrentarla 1 2
La persona que ejerce violencia ha incumplido las medidas cautelares 1 2
Ha aumentado la frecuencia de la violencia en los Ultimos tres meses 1 2
Ha aumentado la intensidad de la violencia en los Ultimos tres meses 1 2

Fuente: Protocolo de atencién Fono Violencia, SernamEG.
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