SERNAMEG

Ministerio de la

Mujery o Exuidad APRUEBA ORIENTACIONES TECNICAS ANO 2019 DEL

Chi le SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA Y TELEMATICA

(SATT), PROGRAMA DE ATENCION, PROTECCION Y

REPARACION EN VCM, UNIDAD EN VIOLENCIA CONTRA

LAS MUJERES, DEL SERVICIO NACIONAL DE LA MUJER Y
LA EQUIDAD DE GENERO.

en marcha

Gubierno de Chite

RESOLUCION EXENTA N° 1 2 7 5

Santiago, 27 AGO 2019

VISTOS:

Ley N° 18.575, de Bases Generales de la Administraciéon del Estado cuyo texto refundido,
coordinado y sistematizado fue fijado por el Decreto con Fuerza de Ley N° 1 (Ley N° 19.653), de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia; Ley N° 19.023, que crea el Servicio
Nacional de la Mujer y la Equidad de Género; Ley 20.820, que crea el Ministerio de la Mujer y la
Equidad de Género; Ley N2 19.880 sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen
los actos de los 6rganos de la Administracion del Estado; Resolucion N° 07 de 2019, de la
Contraloria General de la Republica, que fija Normas Sobre Exencion del Tramite de Toma de
Razon.

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, es un servicio publico,
funcionalmente descentralizado, dotado de personalidad juridica y de patrimonio propio, que se
relacionard con el Presidente de la Republica por intermedio del Ministerio de la Mujer y la Equidad
de Género; y tiene por objeto, ejecutar las politicas, planes y programas que le encomiende el
mencionado Ministerio.

2.- Que, el Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género tiene por misién “Fortalecer las
autonomias y derechos de las mujeres, reconociendo sus diversidades, a través de la implementacion
de Politicas, Planes y Programas de Igualdad y Equidad de Género, aportando a la transformacion
cultural del pais”.

3.- Que, el Programa de Atencidn, Proteccion y Reparacion (APR) en VCM despliega un entramado
de dispositivos a nivel nacional, a través de diversos dispositivos, tales como Centros de la Mujer,
Casas de Acogida, Centros de Hombres que Ejercen Violencia de Pareja, Centros de Atencion y
Reparacidon para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual, Casa de Acogida para
Mujeres Vulneradas por la Trata de Personas y Migrantes en Situacion de Explotacion y el Servicio
de Atencién Telefénica y Telematica (SATT). Estos dispositivos de intervencion constituyen el
Sistema Nacional de Respuesta de la Red VCM del SernamEG, siendo una parte fundamental del
compromiso del Estado frente a la Violencia contra las Mujeres

4.- Que, para materializar dicho propdsito, ampliarlo y diversificar las formas en las que, durante
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5.- Que, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley N° 19.023, del Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad
de Género, corresponde a la Directora Nacional, la direccién superior, técnica y administrativa del
Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género.

6.- Que, entre sus funciones se encuentran las de dirigir, planificar y supervisar las actividades que se
lleven a efecto para cumplir los objetivos y funciones del Servicio; como también la de coordinar,
controlar y evaluar la gestion que desarrollen las dependencias centrales del Servicio y las Direcciones
Regionales para el logro de sus fines.

7.- Que, en funcién de lo sefialado en los considerandos precedentes, y de conformidad al
memorando N° 281 de 13 de Agosto de la jefa de la Unidad de Violencia contra Las Mujeres (VCM) es
necesario contar con Orientaciones Técnicas que guien el funcionamiento del Servicio de Atencidon
Telefénica y Telématica especializado en Violencia contra las mujeres del SERNAMEG v dictar el acto
administrativo que las aprueba.

RESUELVO:

PRIMERO: APRUEBENSE las Orientaciones Técnicas afio 2019 del Servicio de Atencién Telefénica y
telematica (SATT), del Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, cuyo texto integro
forma parte de la presente Resolucién Exenta y se transcriben a continuacion:

.  ANTECEDENTES

El Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género SernamEG, desarrolla programas con el
objetivo de prevenir, erradicar y sancionar la violencia contra las mujeres, con el sentido
estratégico de promover las autonomias de las mismas y una vida libre de violencia para todas sin
distincién.

El modelo de abordaje de la Violencia contra las Mujeres (VCM) del SernamEG se conforma a
partir de dos programas y una linea de trabajo, las cuales tienen niveles nacional, regional y
territorial en el pais.

Los programas/linea se denominan:

o Programa de Prevencién en Violencia contra las Mujeres,
o Programa de Atencidn, Proteccién y Reparacién en Violencia contra las Mujeres y
. Linea de Violencia Extrema, Femicidios y Casos de Connotacién Publica VCM.

Programa de Atencién, Proteccion y Reparacion en Violencia contra las Mujeres

El Programa de Atencién, Proteccion y Reparacion (APR) en VCM despliega un entramado de
dispositivos a nivel nacional, a través de: Centros de la Mujer (CDM), Casas de Acogida (CDA),
Centros de Hombres que Ejercen Violencia de Pareja (HEVPA), Centros de Atencién y Reparacion
para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual (CVS), Casa de Acogida para Mujeres
Vulneradas por la Trata de Personas y Migrantes en Situacion de Explotacion (Casa Trata), y el
Servicio de Atencién Telefénica y Telematica (SATT).

En su conjunto, estos dispositivos de intervencién constituyen el Sistema Nacional de Respuesta
de la Red VCM SernamEG, siendo una parte fundamental del compromiso del Estado frente a la






telefénico especializado en violencia contra las mujeres, - bajo las directrices, instrucciones y
responsabilidad de la Unidad en Violencia contra las Mujeres del SernamEG.

El sentido de este servicio es poner a disposicidon de las mujeres que se encuentren en riesgo por
vivir violencia de género, un medio idéneo de atencién no presencial que las contenga y apoye a
partir de modelos de intervencién en crisis.’

Il MODELO DEL DISPOSITIVO SATT

Objetivo General
Poner a disposicidn de todas las y los habitantes del Estado de Chile, especialmente de las mujeres
gue se encuentren en riesgo, por vivir o haber vivido algun tipo de violencia en el contexto de
pareja o ex pareja, un medio de comunicacion idéneo y gratuito para acceder a la red de apoyo
publica y privada, generando una alerta para la coordinacion intersectorial de acciones y el
registro y seguimiento de las mismas, en cada caso.
Objetivos Especificos

e Entregar orientacién e informacién a todas las mujeres que espontdneamente consultan

telefénicamente y que viven o han vivido violencia de género.

e Evaluar el riesgo de las mujeres que realizan los llamados a través de aplicacion de pauta
de riesgo, aplicando protocolos de derivacidn y orientacién correspondientes, y en los
casos de riesgo grave o vital realizar las acciones de seguimiento requeridas.

e Entregar a las mujeres atendidas en CDM, CDA, Casa Trata y CVS, un servicio con acceso a
asistencia y ayuda telefdnica prioritaria, a través de un servicio de llamada de emergencia
al Servicio de asistencia telefdnica, para los casos en que se encuentre en riesgo grave o
vital y que funcione las 24 horas al dia, los 365 dias del afio.

e Realizar Orientacion e informacién telefdnica a las mujeres que hayan realizado denuncias
en Carabineros de Chile a nivel nacional y que han autorizado ser contactadas por
SernamEG.

e Realizar seguimiento telefénico al cumplimiento de medidas cautelares decretadas por
Tribunales de Familia de la Regiéon Metropolitana u otro designado por VCM Nacional,
realizando contacto telefénico con la mujer, evaluacidon de riesgo, orientacién en el
proceso y derivacion a dispositivos de atenciéon e informando diariamente al CDM
correspondiente a la comuna de residencia de la mujer.

Poblacién Objetivo

La poblacién objetivo corresponde a todas las y los habitantes del Estado de Chile, especialmente
de las mujeres que se encuentren en riesgo, por vivir o haber vivido algun tipo de violencia en el
contexto de pareja o ex pareja y que accedan al Servicio de Atencién Telefénica (ya sea, para
consultar por si misma o por un/a tercero/a).

Coberturas

El SATT cuenta con una cobertura nacional, las 24 horas al dia, los 365 dias del afo, atendiendo a
toda persona que consulte por si misma o por un/a otro/a.
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Los servicios que a continuacidon se detallan: Servicio de Atencion de llamadas (Fono 1455),
Llamada de Emergencia, Seguimiento a denuncias efectuadas en Carabineros de Chile vy
Seguimiento a Medidas cautelares; surgen para dar respuesta especializada y de manera remota a
las Mujeres que se encuentren viviendo situaciones de violencia en contexto de pareja o ex pareja;
prestando la asesoria, atencion, proteccién y derivacion adecuadas en cada circunstancia.

En estas atenciones podran pesquisarse casos de violencia grave o vital que deben ser abordados
en una segunda instancia a través del Programa de Atencion, Protecciéon y Reparacién de
SernamEG a través de sus dispositivos a nivel nacional; por lo anterior, la coordinacion y alerta de
acciones es de suma importancia tratdndose de Casos Complejos de abordar de manera remota, y
de aquellos donde los niveles de violencia y/o riesgo para la Mujer son Graves o vitales.

En dichas situaciones se gestionard el reporte del caso a la Unidad en VCM del nivel nacional, de
manera inmediatamente posterior a la atencién brindada a la mujer por parte de SATT y que no
supere las 12 horas desde ocurrida la misma.

Cabe agregar, que estos servicios funcionaran de manera continua y a nivel nacional, siempre que
la disponibilidad financiera y de acuerdo al presupuesto anual otorgado por Ley al Servicio
Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, asi lo permitan.

e SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS: Asistencia telefénica orientada especialmente a
mujeres que viven o han vivido algin tipo de violencia, a través de un servicio de
Orientacion, Informacion y primera atencién en crisis, evaluando factores de violencia y
riesgo asociados a la situacién de violencia, con la consecuente derivacién a otras
instituciones pertinentes, a través del numero 1455 con funcionamiento las 24 horas al
dia, los 365 dias del afio, con cobertura nacional, de manera gratuita.

e LLAMADAS DE EMERGENCIA: Servicio telefénico que permite a las mujeres con riesgo
grave o vital que son atendidas en los dispositivos de SernamEG (CDM, CDA, CVS y Casa
Trata) ponerse en contacto de forma prioritaria con una asistencia y ayuda telefdnica 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 afio y con cobertura
nacional, a través de una linea distinta al servicio de atencidn de llamadas 1455.

e SEGUIMIENTO DE DENUNCIA EN CARABINEROS: El seguimiento consiste en las llamadas
telefénicas semanales que se realizan a las mujeres que han realizado denuncias por haber
vivido violencia en el contexto de pareja o ex pareja, en Carabineros de Chile a lo largo del
territorio Nacional, y que han autorizado ser contactadas por SernamEG. 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 institucidon en caso necesario.

e SEGUIMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES: Son los seguimientos telefénicos que se hacen
a las medidas cautelares dictadas por los tribunales de Familia de la Regidon Metropolitana,
en esta llamada se ofrecerd apoyo legal por parte de SernamEG, y/o psicolégico y social, a
través de los y las profesionales de los CDM de la comuna de residencia de la Mujer,
también se debe informar a la mujer del curso que seguird su causa en Tribunales de
Familia o Fiscalia.






Iv. CIFRAS DE SERVICIOS BRINDADOS
A continuacion se detallan los principales resultados de los servicios ofrecidos por el Servicio de
Atencion Telefénica y Telematica SATT.

Tabla N°1. Servicios brindados desde Enero de 2019 a 31 de julio de 2019

AIEIEOn ke 3939 3475 4215 4618 4710 4923 3718
Llamadas 1455
Llamadas de
. 566 442 431 540 577 400 432
emergencia
Seguimiento Partes
. 3727 2904 3889 3629 4451 3408 4275
Carabineros
Seguimiento
. 193 209 268 310 185 290 286
Medidas cautelares

Fuente: Unidad en VCM SernamEG, 2019.

V.  SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS

El servicio de atencién de llamadas al FONO SERNAMEG o FONO AYUDA Y ORIENTACION
VIOLENCIAS, nace para dar respuesta a la necesidad de dar Orientacién a la comunidad respecto
de situaciones de violencia contra la mujer vividas ya sea de manera personal, o bien por una
tercera persona. Este servicio funciona los 365 dias del afio, las 24 horas del dia, dentro del
territorio Nacional y de manera gratuita.
Desde este servicio cualquier persona podra acceder a Orientacidon e informacién respecto a
situaciones de violencia contra las Mujeres, donde serd atendida por un/a Técnico/a o Profesional
de Atencidn telefdnica capacitado/a especialmente en materias de violencia de género.
Para acceder al Servicio se debe discar desde cualquier teléfono de manera gratuita al niumero
1455.
Las llamadas recibidas se pueden agrupar basicamente en 3 tipos de llamadas:
i.  Llamadas por Violencia contra las mujeres.

ii.  Llamadas por consultas, dudas o reclamos acerca de dispositivos SernamEG.

iii. Llamadas por otros temas que no tengan relacion con violencia contra las mujeres.
En cada uno de estos casos se darad respuesta segun flujograma interno de tratamiento a las
llamadas y estrategias de intervencién coordinado entre la Empresa Proveedora del Servicio y
SernamEG.

i.  Llamadas por Violencia contra las mujeres.
En este caso se buscara acoger, orientar, incentivar la denuncia y proteccién de la victima y/o el
testigo o persona que realiza la llamada. Dependiendo del caso se podra abordar el llamado
explicitando la red de apoyo institucional con la que cuentan las mujeres que viven violencia en el
contexto de pareja o ex pareja, plan de seguridad, asi como el flujograma que sigue una denuncia
luego en el proceso Judicializado.

o En el caso de tratarse de una llamada para solicitar apoyo frente a una situacion actual de
violencia contra la mujer, se contactara a Carabineros de Chile y/o Servicio de Salud mas
cercano en caso de requerirlo, para que puedan acudir al lugar donde se encuentre la
Mujer y poder prestar auxilio y efectuar denuncia correspondiente.

o Enlasllamadas donde se evalua situaciones de violencia grave o vital contra las mujeres se
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Se copiara ademas, inmediatamente después de terminada la atencidn, o maximo a las 12 horas
siguientes, el caso a mail llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl al que tendra acceso el/la
Profesional designado del Programa de Atencidon, Proteccidon y Reparacion, de la Unidad en
Violencia contra la Mujer del nivel Nacional, quienes contactaran a las mujeres a través de la
coordinacién que se hace desde las Direcciones regionales correspondientes con los dispositivos
de atencidon mas cercano al domicilio de las mujeres.

Desde este mismo programa APR, se reportara en plataforma de SATT el resultado del contacto
posterior por parte del dispositivo a la mujer.

o De todas las situaciones de violencia grave o vital, se hara seguimiento posterior por parte
de SATT dentro de las 48 horas siguientes para conocer de la situacién actual de la mujery
volver a efectuar la derivacion al Centro de la Mujer mas cercano a su domicilio, para
ofrecer la atencidn psico socio juridica necesaria, para enfrentar la situacién vivida, por
tanto si la llamada fue andnima en esta etapa se deberdn tomar datos de la mujer que
requiere atencion.

o Es importante destacar la relevancia de fortalecer durante la llamada el contacto con las
redes de apoyo de la mujer. Lo anterior busca que la mujer sea capaz de concebir a su
entorno cercano como sostén durante el proceso anterior y posterior a una eventual
denuncia y ademas como estrategia de proteccién frente a la violencia vivida. En el caso
de ser una tercera persona la que solicita atencién para una mujer, también se buscara
que ella/él identifiquen la importancia de su acompafiamiento para la mujer como red de
apoyo.

ii. Llamadas por consultas, reclamos o sugerencias acerca de dispositivos SernamEG.

o Sise trata de consultas o dudas respecto de direcciones y/o teléfonos de los dispositivos,
se entregaran segun oferta programdtica Nacional entregada por Nivel Central a SATT.
Dicho envio se efectuarad de manera mensual con el fin de actualizar datos que pudiesen
cambiar.

o Si la llamada se refiere a dudas respecto de programas de SernamEG de los cuales se
carece oferta programatica actualizada, por ejemplo programa del Area Mujer y Trabajo,
Mujer Sexualidad y Maternidad, Mujer y Participacidon Politica, se rediccionard llamado
entregando nimero de OIRS de SernamEG mas cercano al domicilio de quién hace la
consulta y se enviaran ademds datos de persona consultante exponiendo lo requerido via
correo electrénico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.

o Tratdndose de reclamos respecto a Programas o dispositivos SernamEG, se recibirdn los
mismos buscando contener y escuchar activamente a la persona consultante, para luego
direccionar su llamado entregando nimero de OIRS de SernamEG mds cercana a su
domicilio, se enviaran ademas datos de persona consultante exponiendo lo requerido via
correo electrénico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.

En caso de tratarse de reclamos de dispositivos de Violencia contra las Mujeres, se enviara copia
de los mismos a correo de llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl, al cual tendra acceso
el/la Profesional designado para tal efecto del Programa de Atencidn, Proteccidn y Reparaciéon de
la Unidad en Violencia contra las Mujeres del nivel Nacional, desde donde se asesorard
técnicamente a las Direcciones Regionales para implementar las mejoras necesarias.

o De estos casos corresponde seguimiento al SATT para verificar que la solicitud ha sido






e Llamadas por otros temas, en el caso de requerimientos por otros temas que no tengan
relacion con violencia contra las mujeres, de Programas o dispositivos de SernamEG, se
derivard al Servicio o Institucién que corresponda o en su defecto a Chile Atiende, quienes
participan en la Red de lineas de Atencion no presencial y que se define como la Red
Multiservicios del Estado, que busca acercar los beneficios y servicios de las instituciones
publicas a las personas.

VI.  SERVICIO DE LLAMADAS DE EMERGENCIA

Este servicio telefonico permite a las mujeres con riesgo grave o vital que son atendidas por
Centros o Casas de SernamEG, (CDM, CDA, CVS y Casa Trata), tomen contacto de forma prioritaria
con SATT, en caso de encontrarse en una situacion de riesgo grave o vital por alguna situacién de
violencia ejercida por parte de su pareja o ex pareja.

Para lo anterior los equipos de los Centros o Casas deben evaluar el riesgo de la violencia vivida
por la mujer, y si éste arroja un riesgo grave o vital, las/los profesionales del equipo deberan
informar de la necesidad de activar el dispositivo al Nivel Regional de SernamEG, con copia al nivel
Nacional. El nivel Nacional confirmard la oportunidad de la activacién aprobdndola, lo que indicara
al dispositivo con copia a su Encargada Regional. Sélo se podran rechazar activaciones en caso de
que las solicitudes no correspondan a los perfiles de usuarias del Servicio, los niveles de riesgo no
correspondan a grave o vital, y en aquellos casos que por razones presupuestarias del Servicio no
sea posible efectuar dichas activaciones.

La solicitud de activacion por parte de SATT, se efectuard desde el Nivel Nacional, con excepcién
de los casos que ocurren en dia u horas inhabiles y que deben ser requeridas por Abogadas/os de
la Linea de Violencia extrema o Encargadas VCM de las Direcciones Regionales.

Con la activacion realizada la mujer podrd contactarse de manera prioritaria con una linea 800
quienes gestionaran las acciones correspondientes para su proteccion.

e Evaluacion de riesgo

La evaluaciéon de riesgo permite determinar y abordar las necesidades de protecciéon de las
mujeres que viven o han vivido violencia de pareja, y cuando corresponda activar la red de
proteccién inmediata, institucional y/o interinstitucional.

La pauta de evaluacién de riesgo de la mujer es aquella que se encuentra en la Ficha de Ingreso de
los dispositivos de APR de SernamEG y que se aplica también en SATT en algunas de sus partes
para obtener indicadores de riesgo para las mujeres que utilizan el servicio.

Si la evaluacion de riesgo arrojare nivel de riesgo y /o violencia grave o vital se debe generar un
plan de seguridad, cuya finalidad es identificar la existencia de factores, estrategias y recursos
protectores, basadas en los factores de riesgo identificados, para tomar decisiones respecto a su
proteccion, apoyos de seguridad y medidas de proteccidn y cautelares disponibles.

En dicho plan se debe otorgar la medida proteccidn telefénica y telemdtica ofrecida por SernamEG
(Servicio de Llamada de Emergencia) indicandoles que recibiran una llamada dentro de los dias
siguientes desde un numero celular desconocido, quienes se identificardn como Empresa
Proveedora del SATT de SernamEG, para efectuar activacién. Asimismo, si la mujer ya ha realizado
la denuncia, se debera verificar con profesionales de Unidades Regionales de Atencién a las
Victimas y Testigos (URAVIT), si han tomado contacto con la mujer ofreciéndole el servicio de
emergencia telefénica entregado por Fiscalia, para no duplicar esta prestacion.






Se deben llenar todos los campos de dicho instrumento, pues ello permitird el contacto con la
mujer o su red cercana de referencia, verificar la evaluacién de riesgo realizada por el dispositivo y
la situacidn de violencia vivida, asi como poder identificar desde que dispositivo de SernamEkG
emerge la solicitud. (No se activaran planillas incompletas)

Dicha planilla debe ser enviada preferentemente 1 vez al dia hacia la Direccién Nacional,
consolidando informacidn de todas las usuarias que requieren el servicio, salvo los casos urgentes
que requieran activacion inmediata los cuales deben estar debidamente fundamentados.

2. Cada dispositivo debe enviar la informacién solicitada a través de planilla excel a mail
llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl, escribiendo en el asunto del mensaje:
SOLICITUD DE ACTIVACION. Con copia a la encargada regional respectiva.

3. Fuera del horario de oficina, es decir de Lunes a Jueves de 18:00 horas en adelante y
Viernes de 17:00 horas en adelante, incluyendo fines de semana por casos de Femicidios
Frustrados o de Connotacidn Publica, el servicio puede y debe ser solicitado directamente
por Abogadas/os de la Linea de Violencia extrema o Encargadas VCM de las Direcciones
Regionales al Call Center rigurosamente de la siguiente forma:

Siempre se debe enviar solicitud de activacion con planilla Excel a los siguientes correos de
manera conjunta: correo de prestador del servicio, Copiando a:
llamadaemergencia@sernam.gob.cl y encargada regional respectiva.
En el asunto del mensaje se escribe: SOLICITUD DE ACTIVACION.

e Procedimiento posterior a la solicitud de activacion

o Luego de solicitada la activacién y formalizada ésta a través de planilla Excel via correo
electrénico por parte del dispositivo SernamEG a quienes se indicé en apartado anterior,
dicha informacién serd analizada por encargada de activaciones en nivel nacional, para
solicitar a SATT active el servicio a la brevedad, a usuaria indicada en la solicitud.

o Ingresada la solicitud a SATT, Profesionales o Técnicas/os de atencidn telefonica de SATT
contactaran a la mujer identificdndose como Familia en Linea, indicando que se
comunican por una medida de seguridad que le otorga SernamEG, en dicha llamada
corroboraran los datos de la mujer que venian indicados en la planilla Excel de solicitud de
activaciones.

o Se consultard a la mujer a qué compafiia de teléfonos pertenece su celular, para entregar
indicaciones con el fin de que ellas graben determinados nimeros en sus teléfonos como contacto
prioritario.

En ambos casos el nimero sefalado corresponde a una linea gratuita y que funciona las 24 horas
del dia, todo el afio, distinta a la linea 800 de Fono Orientacién Violencias.

o Seindicara en dicho llamado ademas, que la usuaria del servicio podra llamar en cualquier
momento del dia, cuando se vea afectada por alguna situacidn de violencia de género que
la ponga en riesgo, desde ese momento el SATT tomard contacto inmediato con
Carabineros de Chile o Servicio que corresponda, cuando sea necesario y en el lugar donde
ella se encuentre, que no necesariamente sea su domicilio.

o Se indicara a la usuaria del dispositivo de emergencia que siempre tendrd que llamar
desde el celular que se registréo mediante la planilla Excel, pues de esta manera se enlazara
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También se le dara a conocer a la mujer, la fecha de vigencia del dispositivo, que tendra un
plazo de 90 dias, por lo que si la situacion de riesgo que dio origen a su activacion se
mantiene, se debe solicitar reactivacion por parte del CDM, CDA, o CVS que lo solicitd,
siguiendo las mismas indicaciones que se tuvieron en vista en su primera activacion.

Para dejar activo el servicio, se solicitara hacer una llamada de prueba. Para ello la usuaria debera

llamar al nimero indicado, desde su celular.

Lo anterior serd reforzado por cada dispositivo quienes verificaran respecto de las activaciones

que ha solicitado si ellas efectivamente se han concretado en cada caso, pues si ello no ocurre

deberdn enviar mail a llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl efectuando la consulta

respecto a la no activacion.

O

Por ultimo, para finalizar la llamada, las profesionales o técnicas de atencién telefdnica
indicaran a la mujer que las llamadas efectuadas para solicitar ayuda en casos de
emergencias, quedaran grabadas y a disposiciéon de SernamEG, tribunales o Fiscalia en
caso de ser requeridas como medios de prueba.

Procedimiento a realizar luego de recibir la emergencia por SATT (Cuando la mujer usa el
servicio)

Cada vez que una mujer usa este servicio, es decir solicita ayuda o apoyo a través de la llamada de
emergencia que hace a SATT, se genera un Informe de la Llamada de Emergencia que es enviado
por SATT al Nivel nacional. A continuacién se adjunta imagen de formato que presentan estos

informes.

Informe RG-OP-10
Informe Emergencia Version 6

160672018 HomEmegencs gofs
.. RUG R
entrodeiaeniis « [Domallcom

oc:

Gestiones Realizadas

18062018 09:53 SITUACION EMERGENCIA, : Imputacio(a) estd en s casa
18062018 09:53 SITUACION DE VICTIMA : Indenio de BgPesitn
18062018 09:53 CONTACTO CON EMERGENCIAS : ; Se foma contacts con 148
18062018 0953 PRIMER CONTACTO CON VICTIMA, : Se avisa que carabinesos va al kagar
| KR A
16082018 10:09 CONTACTOS POSTERIOERES CON VICTIMA Victima No conesta las llamadas i

o Este informe también serda remitido al dispositivo correspondiente que solicitd la

activacién, con copia a la Encargada regional, a fin de que la coordinadora/or o
profesionales del dispositivo tomen contacto con la usuaria, evalten la situacién ocurrida
y las medidas o acciones pertinentes a realizar en cada caso, lo que se debera hacer






o Luego del contacto con la mujer el dispositivo debera enviar un breve reporte al nivel
central. Dicho informe debe ser enviado como méximo dentro de los 03 dias posteriores
al recibo del informe de emergencia por parte de SATT, en él se debe describir

brevemente de lo ocurrido segun el relato de la mujer y las medidas o acciones que se
tomardn para su atencidn y proteccion por parte del dispositivo.

o Dicho informe debe ser enviado al mail: lamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl En
caso de no haber podido tomar contacto con la mujer, se debe realizar visita domiciliaria
por parte del dispositivo que solicitd la activacion. Si la visita es infructuosa, también se
debe informar tal situacion dentro del plazo indicado y los motivos por los cudles no se
logrd contacto.

VII.  SERVICIO DE SEGUIMIENTO DE DENUNCIA EN CARABINEROS

Este servicio nace luego de la aprobacidon de convenio de colaboracién intersectorial para el
fomento del Programa “Chile Acoge: Por una vida familiar sin violencia”, celebrado el 31 de marzo
de 2011, entre el Servicio Nacional de la Mujer y la Subsecretaria de Carabineros y Carabineros de
Chile.

En dicho convenio las partes se comprometen a diversas acciones tendientes a fomentar las
denuncias por violencia intrafamiliar y al seguimiento de dichas denuncias a través de los Centros
de la Mujer de SernamEG.

En la actualidad dicho propdsito se materializa mediante el envio semanal por parte de
Carabineros de Chile, a través de ZONAFAM, de una lista de las mujeres mayores de 18 afios, que
hayan autorizado se informe a los dispositivos de atencién de SernamEG el haber sido victima de
violencia intrafamiliar en contexto de pareja.

Los datos emanan tanto de las llamadas recibidas en el fono 133, 149 que dan lugar a una
denuncia, asi como de las denuncias efectuadas en unidades policiales a lo largo del pais e
incorporadas al sistema AUPOL.

Recibidos los listados en Direccién Nacional de SernamEG, la Encargada Nacional de dispositivo
SATT enviara copia de los mismos al Servicio de atencién telefénica para que se efectien las
llamadas de seguimientos de los partes de Carabineros, quienes luego enviardn datos de contacto
de la Mujer a través de correo electrénico al Centro de la Mujer que corresponda segln su
domicilio, para su contacto.

Procedimiento para seguimiento de denuncia
Se realizara seguimiento telefénico semanal a mujeres que figuran en lista que se envia desde
nivel Central a SATT, y que corresponden a aquellas que han efectuado denuncias por VCM en
contexto de pareja y han autorizado su contacto. En dicho llamado se identificara que se efectua
esta asistencia Telefénica por parte del Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género, para
realizar el seguimiento de la denuncia efectuada. Se realizaran al menos 4 intentos de contacto
con diferenciacion de diasy horas (todos entre las 09:00 y las 19:00 horas)
o Sila persona que responde dice no conocer de dicha denuncia, se le indicara que puede
llamar en caso de necesidad de consulta al fono Orientacion de SERNAMEG 1455.
o Si la mujer no se encuentra, se le indica a quien contestd, que se le llamara en otro
momento.






o Siseidentifica durante el llamado que la mujer no esta segura a continuar con la denuncia
se le incentivard e indicara la importancia a continuar con este proceso legal, tanto por las
medidas de proteccidn que le pueden entregar para disminuir los niveles de riesgo y dafio,
como para obtener sanciones para él o los responsables del mismo. Si no la han
contactado y han pasado mds tres semanas desde el dia que realizd la denuncia, se le
aconsejara a que se acerque ya sea a Tribunal de Familia o Fiscalia (donde se encuentre la
denuncia) para averiguar en qué proceso va.

o En el mismo llamado se le informara respecto a la oferta programatica de SernamEG, en
caso que quiera ser contactada para su atencion, o bien dirigirse al dispositivo de atencién
Centro de la Mujer mas cercano a su domicilio, donde se le explicard el tipo de atencién
que puede recibir en dicho lugar.

o Semanalmente SATT enviara a los Centros de la Mujer del territorio Nacional lista con
datos de identificacién de las mujeres que han sido contactadas y que hayan manifestado
su interés en ser atendidas y que vivan en los territorios en los cuales tenga cobertura el
dispositivo.

o El Centro de la Mujer debera efectuar al menos 4 intentos de llamado en diferentes
horarios dentro de los 3 dias posteriores a haber recibido lista de mujeres por parte de
SATT, para aquellas mujeres que no hayan ingresado aun al dispositivo y que se
mencionen en dichos listados. Debera quedar registro en el dispositivo de los intentos de
contacto, pues de ellos se podra solicitar alguna accién de seguimiento posterior por parte
del Nivel Nacional de SernamEG. Si se evalUa riesgo grave o vital se debe realizar visita
domiciliaria si los intentos de contacto resultan fallidos.

VIII. SERVICIO DE SEGUIMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES

Este servicio nace al alero del Convenio de Colaboracion entre el SernamEG y la Corporacién de
Asistencia Judicial de la Regién Metropolitana en el afio 2011, dicho convenio crea de manera
colaborativa entre ambas instituciones la Unidad Integrada VIF SERNAM-CAJ R.M, lugar donde se
prestaba asesoria y atenciéon psicosocial y Juridica a las Mujeres que concurrian al Centro de
Medidas Cautelares de los Tribunales de Familia de Santiago, por haber vivido violencia contra la
mujer en el contexto de pareja. Dicho servicio se presta luego desde la Direccién Nacional de
SernamEG, especificamente por profesionales de la Unidad en VCM hasta el afio 2015.

En la actualidad el Servicio se concreta a través de un seguimiento telefénico que se realiza por
parte de las operadoras/es de SATT, a mujeres a quienes se les ha otorgado alguna medida
cautelar decretada por el Centro de Medidas Cautelares (CMC), de los Tribunales de Familia de
Santiago en el contexto de causas iniciadas por Violencia contra la mujer por parte de sus parejas,
ex parejas (convivientes o conyuges) y padre de hijos en comun.

Procedimiento para seguimiento de Medidas cautelares
Las actas desde las cuales se extrae la informacion para efectuar los llamados, son aquellas
enviadas por parte del CMC al correo de la Supervisora del servicio de atencién Telefénica y
Telematica en el Nivel Central de SernamEG, que luego son reenviadas para su seguimiento a SATT
desde este nivel de manera periddica.
o Desde el Servicio de Atencidon Telefdnica y Telemética de SernamEG se analiza y estudia
cada acta por una Asistente social, quien posteriormente hara contacto telefénico con la
mujer semanalmente. En dicha llamada se realizard Orientacidn y derivacion de acuerdo a
la evaluacién del riesgo actual de la mujer, se orientara respecto al proceso legal que estd






De estas llamadas se elabora un informe que es enviado diariamente a los Centros de la Mujer
donde se ha derivado. Se remitirda ademas por parte del Servicio de atencién telefénica al
dispositivo que corresponda la atencidn, el informe de la o las causas en las que la mujer esté
citada a Audiencia y otros antecedentes que permitan evaluar el riesgo que vive la mujer.

o Cuando de una evaluacion de riesgo hecha en este contexto, se verifique que la mujer esta
viviendo violencia de género en contexto de pareja, evaluado como Grave o Vital, se
debera informar inmediatamente, en un plazo no superior a 8 horas al Centro de la Mujer
correspondiente al domicilio de la mujer, con copia a la Direccién Regional respectiva y a
la Encargada del dispositivo SATT a nivel Nacional.

o Se solicitard poder efectuar contacto telefénico con la mujer para su atencién por parte
del dispositivo, dentro de las 24 horas posteriores a recibir el informe.

o El Centro de la Mujer deberad efectuar al menos 4 intentos de llamado en diferentes
horarios para contactar a las mujeres que no hayan ingresado aun al dispositivo y que se
mencionen en dichos listados. En caso de no contestar los Ilamados se debe realizar visita
domiciliaria de acuerdo a evaluacion de riesgo en los casos de riesgo grave o vital. En cada
Centro de la Mujer deberd quedar registro de los intentos de contacto, pues de ellos se
solicitara reporte anual por parte del Nivel Nacional de SernamEG.

IX.  ACTORES CLAVES DEL MODELO
Roles y Funciones de los Actores involucrados

A continuacién, se detallan los roles y funciones de los distintos actores/as involucrados:
MONITOREO Y ASESORIA TECNICA DEL SERVICIO

Asesoria técnica y acompafiamiento de Profesional del Equipo Nacional VCM SernamEG al equipo
de ejecucion.

Las asesorias corresponden a un acompafiamiento efectuado por el nivel nacional realizado segun
el calendario y planificacion anual de la retroalimentacidn técnica para el SATT.

El contacto directo con el equipo que interviene, la retroalimentacion y la reflexidon de fortalezasy
nudos criticos, conlleva a la mejora continua del dispositivo, y por tanto, fortalece las estrategias
de trabajo, mejora la evolucion de los procesos de cambio, en pro de las mujeres, garantiza en
todos los casos una atencidn digna, y de calidad, también integrando el respeto, de los derechos
de los hombres que ejercen violencia, como usuarios de estos centros HEVPA.

Rol:

Contraparte técnica, perteneciente al Equipo Nacional del Programa de Atencién, Proteccién y
Reparacion de la Unidad VCM de SernamEG Nacional.

Su funcién es realizar seguimiento y acompafiamiento al trabajo de SATT, otorgando asesoria
técnica/metodoldgica en VCM de manera continua.

Ello contempla induccién desde la Unidad VCM, que considera las lineas programdticas y los
objetivos institucionales, especialmente respecto al trabajo con mujeres que viven o han vivido
violencia de género.

Deberd ademds prestar asesoria, para determinar la contrataciéon o permanencia de un/a
integrante del equipo técnico profesional de Asistencia Telefénica, de acuerdo a las competencias
requeridas para la atencion y Orientacion telefénica en violencia contra las mujeres, por tratarse






Monitoreo de la ejecucion presupuestaria del convenio suscrito con la entidad ejecutora
del Servicio de atencidn telefénica y telematica, registrando los incumplimientos que den
lugar a sanciones, notificando a la contraparte de los incumplimientos detectados.
Seguimiento y asesoria técnica de los servicios brindados por SATT en los dispositivos de
VCM; coordinando reuniones de manera bimensual.

Monitoreo del estado de avance de los indicadores, resultados esperados y plan de
mejora.

Coordinaciones intersectoriales e interinstitucionales de cardcter nacional de redes de
atencion no presencial.

Gestionar y/o implementar espacios de capacitacion y evaluacion para el equipo del
dispositivo; al menos 4 veces al afio.

Monitoreo del estado de avance del convenio suscrito para la prestacion del Servicio de
atencion telefénica y telematica.

Elaboracién del convenio y sus referencias en coordinacion con el Nivel Nacional y
considerando la pertinencia de los servicios solicitados a nivel nacional;

Apoyar al dispositivo en materias de mayor complejidad que requieran definiciones desde
el area nacional; asi como el analisis y la articulacién para la atencion de casos complejos o
de violencia Grave o Vital que se informen por parte de SATT.

Supervisidon técnica mediante escuchas y analisis aleatorio de atenciones telefdnicas,
verificando factores relevantes en la calidad de la atencidn, las evaluaciones deficientes
del servicio seran comunicadas a contraparte técnica en SATT, para efectuar las mejoras
correspondientes.

Entregar mensualmente oferta actualizada de dispositivos SernamEG.

Las modalidades pueden ser las siguientes:

Videoconferencias para la asesoria y retroalimentacion.
Llamadas telefdnicas, y correos electrénicos para asesorar en temas o casos puntuales.
Visitas en terreno para la supervision.

Para ello, se deben generar registros de las supervisiones en terreno y por video llamadas.

EQUIPO DEL SATT

Ejecutor

Roles:

Responsable técnico, administrativo y presupuestario de la implementacién y ejecucion del

dispositivo SATT, siendo contraparte de la Direcciéon Nacional.

Asesoria y acompafiamiento técnico del equipo del dispositivo SATT a cargo, para la

atencion de calidad de la poblacién atendida;

Facilitar la supervisién y asesoria técnica desde Nivel Nacional de SernamEG, entregando

de manera ordenada y oportuna la documentacién e insumos requeridos por dicho nivel;

Mantener el adecuado funcionamiento de las condiciones de la infraestructura y su

seguridad al interior y exterior, realizando ajustes que optimicen la utilizaciéon de los

espacios del inmueble; que sean pertinentes al tipo de prestacion que realizan.

— Facilitar la participaciéon del equipo en los encuentros, capacitacién y espacios de
reunién con SernamEG.

— Capacitacién de forma continua al equipo técnico profesional del SATT en temas de
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Todas las capacitaciones deberan contar con mecanismos de control para la verificacién de su

eficacia. Dichos resultados deberan ser comunicados a SernamEG a través de Supervisora de

dispositivo.

O

Roles:

Mantener activa plataforma Web que contenga toda la informacién de cada uno de
los servicios que brinda SATT, que permita el seguimiento desde Nivel Nacional de
SernamEG y segun especificaciones técnicas de convenio suscrito.

Mantener registros y la documentacion requerida para la supervision;

Participar en los encuentros y espacios de reunidn entre equipo y SernamEG, entre
ellos, en capacitaciones y evaluaciones programadas anualmente;

Registrar la informacidon requerida de la poblacidn atendida y el reporte de
intervencién mediante Planillas de Registro y/o Sistema Informatico, segin sea
requerido;

Generar los informes, reportes e insumos solicitados por el Nivel Nacional y/o
Direcciones Regionales respecto de datos de su regién, de manera oportuna.

Entregar reporte mensual de todos los servicios prestados, mds la estadistica
correspondiente a dichos servicios.

Administrar los recursos del dispositivo y realizar rendiciones de cuenta de manera
oportuna, manteniendo registro de dicha informacién;

Mantener el adecuado funcionamiento de las condiciones de la infraestructura y su
seguridad al interior y exterior, realizando ajustes que optimicen la utilizacién de los
espacios del inmueble;

Reporte periddico de todas las llamadas de emergencia atendidas.

Reporte de llamadas por casos complejos y/o de violencia grave o vital hacia mujeres
en el contexto de pareja, los que no podran pasar de las 12 horas desde que se recibe
la llamada que informan de dicha situacion.

Generar informe semestral de Gestidon que considere datos cuantitativos y aspectos
cualitativos de desarrollo de prestacién de los servicios, fortalezas y nudos criticos
detectados.

Realizar plan de cuidado del Equipo SATT junto a Psicéloga que incluya trabajo
individual y grupal, el cual deberad ser evaluado junto a Encargada Nacional del
dispositivo para efectuar el diagnéstico y disefio de nuevas acciones a implementar
para el cuidado del equipo de SATT.

Realizar tareas encomendadas en convenio con dedicacidn exclusiva al SernamEG.
Regirse en lo no estipulado en el convenio suscrito a lo sefialado en propuesta técnica
presentada y Orientaciones Técnicas elaboradas por SernamEG.

Equipo Técnico Profesional de Atencidn Telefénica

Responsables de la ejecucion del servicio.

Funciones:

Otorgar atencién de calidad y especializadas a las mujeres y hombres atendidos de manera

no presencial, con dedicacion exclusiva al servicio;

Participar en los encuentros y espacios de reunidn entre equipo y SernamEG, entre
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Generar los informes, reportes e insumos solicitados por el Nivel Nacional de manera
oportuna.

Entregar reporte mensual de todos los servicios prestados, mds la estadistica
correspondiente a dichos servicios.

Reporte periddico de todas las llamadas de emergencia atendidas.

Reporte de llamadas por casos complejos y/o de violencia grave o vital hacia mujeres
en el contexto de pareja, los que no podran pasar de las 48 horas desde que se recibe
la llamada que informan de dicha situacion.

Entregar informacidn sobre casos y dar respuesta a quejas, reclamos y/o consultas
solicitadas por el Nivel Nacional.

Participar Plan de cuidado del Equipo SATT

INFRAESTRUCTURA MiNIMA REQUERIDA PARA DISPOSITIVO

Para que el Modelo pueda llevarse a cabo de una manera 6ptima, debe contar a lo menos con las

siguientes condiciones:

Infraestructura Necesaria

-1 Sala de espera o descanso para profesionales de Atencién de SATT.
-1 Sala para atencion de operadoras para al menos 15 personas comodas.

-2 bafios (minimo).

Equipamiento de sala de descanso

Citéfono y alarma.

1 camara de seguridad.

4 sillas para sala de espera o descanso
1 sofd para sala de descanso
1 mural de corcho

1 hervidor de agua

1 termo

15 tazas

15 vasos

15 cucharas

1 bandeja

1 basurero

1 reloj de pared

Condiciones del area de trabajo o sala de atencidn para operadoras

Se debe estimar un area promedio de 3,75 metros cuadrados por persona incluyendo aéreas de
circulacién y equipos. Esto teniendo en cuenta un espacio para el descanso de 10 minutos cada

hora, ejercicios de estiramiento y prevencién. En los espacios de trabajo con dreas comunes, segin
Norma ISO 14738:2002, el espacio disponible libre a partir del borde de la mesa para la movilidad

de lassillay de la persona debe ser minimo de 1 metro.
Fn relaridn al mahiliarin v eenacio de trabhaio de acuerdo a lo recomendado por la OIT para areas






Asiento o Silla para puestos de trabajo: Este debe ser tapizado en lanilla (para una buena
disipacion de la transpiracion e intercambio de calor) con su borde frontal levemente curvado
hacia abajo, con el fin de no presentar un borde demasiado esquinado que presione los tejidos y
musculos del muslo hacia la rodilla y asi evitar la correcta irrigaciéon sanguinea de las extremidades
inferiores. Deben tener un soporte ergondmico y permitir la posibilidad de regulacién de su
posicion con respecto al plano horizontal. El pedestal debe permitir que su altura sea regulable en
un rango que cubra los comprendidos entre los 44 y los 51 cm, para cubrir el 90% de las personas,
y sus cambios posibles, para asi evitar la compresidon de la zona de tejidos y vasos en la zona
inferior del muslo. El pedestal debe estar provisto de cinco patas con ruedas, con la finalidad que
tenga una buena movilidad (giros en 360°), estabilidad y permita el desplazamiento de la persona
en su puesto. Debe ser regulable o telescépico para la altura del asiento y permitir el ajuste
angular de la posicién del asiento.

En cuanto a muebles es importante tener en cuenta que la una medida cdmoda para todos los
puestos de trabajo es minimo 90 cms de ancho por 60 cms de profundidad y cada puesto de
trabajo debe tener un soporte de los pies, apoya mufiecas y mouse Pad. Se debe tener el espacio
suficiente para monitor, teclado y mouse. La torre del computador en base fija debajo de la
superficie o en la medida de lo posible tener PC todo en uno.

Se debe tener en cuenta que entre cada puesto de trabajo exista una barrera o separacion entre
cada persona que ayude a minimizar el ruido. El recinto donde funcione el SATT, debe tener
maximo 55 db, esto implica ser muy cuidadoso en el material aislante entre cada puesto.

La temperatura ambiente debe estar entre 20y 24 grados centigrados.

Las condiciones de ventilacion es un factor muy importante, se debe tener en cuenta que una
persona con computador equivalen a 2.5 personas respirando. El exceso de mondxido de carbono
genera sensacion de suefio y agotamiento, es por ello que el espacio de trabajo debe tener buena
ventilacién, privilegiando la ventilacion natural dado que muchas personas se enferman con los
aires acondicionados.

Para la iluminacidn se tiene un parametro y es tener al menos el 50% de la iluminacién de tipo
natural sin contacto directo de las y los Profesionales y equipos con el sol para evitar cansancio en
los/as Técnicos/as y profesionales de atencion telefénica y deterioro mds répido de los equipos. Se
recomiendan tubos fluorescentes, de alta eficiencia, con balastro electrénico y color de la luz tipo
blanca-fria a luz-dia

El lugar habilitado para el trabajo del Servicio de atencidn telefénica debe ser seguro, ya sea
implementando plan de seguridad con guardias, cdmaras, alarmas de emergencia y/o vigilancia
comunitaria.

Se debe contar con salidas de emergencia habilitadas y cumplimiento estricto a normativas de
seguridad laborales establecidas para el rubro.

XI. CUIDADO DE EQUIPO Y AUTOCUIDADO PROFESIONAL

Trabajar con el fendmeno de violencia repercute de diversas maneras en las personas, lo cual
puede causar dafios a nivel personal y al interior del grupo de trabajo. Esto, debido al alto nivel de
ansiedad al que estan expuestos, traduciéndose muchas veces en un desgaste individual y grupal
que implica: alta rotacién de personal profesional y técnico, baja efectividad de las intervenciones,
conflictos interpersonales al interior de los equipos e incluso su desintegracion en casos extremos,
los sintomas asociados se denominan a Burnout’.

Si bien es posible identificar distintos conceptos y teorizacidén en relacién a los riesgos que viven






con personas y su sufrimiento, velando por la eficacia de las tareas que desarrollan” (Orellana y
Paredes, 2006:32).

El cuidado de equipo se refiere a todas las acciones que realizan personas, equipos o instituciones
con la finalidad de promover estados de bienestar y mantenerlos, previniendo déficits de salud
fisica y mental. Asi, se distinguen tres niveles de cuidados: aquel realizado a nivel institucional,
otro en el equipo profesional y técnico a nivel grupal y un tercer nivel de tipo individual.

A nivel institucional, se deben generar condiciones para que el equipo técnico profesional de
Atencidn telefénica se desenvuelva en entornos favorables, en relaciéon con la infraestructura,
seguridad, desarrollo profesional, capacitacion, entre otros.

A nivel grupal, y en términos de cuidados, es necesaria la definicién de roles y funciones, los
liderazgos claros y democraticos, las relaciones de confianza; la socializacién de criterios de
trabajo, compartiendo la responsabilidad de las tareas; la generacidon de espacios de distension,
contar con redes intersectoriales que trabajen en la misma tematica®, entre otros.

A nivel grupal se deben procesar y elaborar las tensiones propias de la atencién de personas que
estan involucradas en situaciones de violencia como aquellas relacionadas a conflictos laborales
que se dan en los vinculos entre los y las profesionales del equipo, y en sus dindmicas de
interaccion.

En general se espera que todo el equipo aporte a un clima de buen trato, cuidado, solidaridad de
equipo, generando distintos espacios informales de contencién, acogida, escucha y apoyo
reciproco.

Por ultimo, y a nivel individual, el autocuidado profesional y personal debe apuntar a acciones
parar mirarse y hacerse cargo de si mismo, de su capacitaciéon continua, de la participacién de
actividades extra-laborales de cuidado personal, recreativas y sociales (Santana y Farkas, 2007 en
Albornoz, 2013). No autorresponsabilizarse en exceso y/ culpar a otros/as del equipo.

ARTICULO 2° Publiquese la presente resolucién en el banner de transparencia del Servicio
Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, y archivese en los registros que corresponda.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y ARCHIVESE /

KR -ad CARQﬁNA PLAZA GUZMAN
D, BirecToRs 5) DIRECTORA NACIONAL (S)
"SERVICIO NACIONAL DE LA MUJER Y LA EQUIDAD DE GENERO

Distribucion

Direccion
Subdireccion e
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El Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género SernamEG, desarrolla programas con el
objetivo de prevenir, erradicar y sancionar la violencia contra las mujeres, con el sentido
estratégico de promover las autonomias de las mismas y una vida libre de violencia para todas sin
distincion.

El modelo de abordaje de la Violencia contra las Mujeres (VCM) del SernamEG se conforma a
partir de dos programas y una linea de trabajo, las cuales tienen niveles nacional, regional y
territorial en el pais.

Los programas/linea se denominan:

o Programa de Prevencion en Violencia contra las Mujeres,
o Programa de Atencion, Proteccién y Reparacion en Violencia contra las Mujeres y
. Linea de Violencia Extrema, Femicidios y Casos de Connotacién Publica VCM.

Programa de Atencidn, Proteccidn y Reparacion en Violencia contra las Mujeres

El Programa de Atencion, Proteccidon y Reparacion (APR) en VCM despliega un entramado de
dispositivos a nivel nacional, a través de: Centros de la Mujer (CDM), Casas de Acogida (CDA),
Centros de Hombres que Ejercen Violencia de Pareja (HEVPA), Centros de Atencion y Reparacion
para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual (CVS), Casa de Acogida para Mujeres
Vulneradas por la Trata de Personas y Migrantes en Situacion de Explotacion (Casa Trata), y el
Servicio de Atencion Telefénica y Telematica (SATT).

En su conjunto, estos dispositivos de intervencion constituyen el Sistema Nacional de Respuesta
de la Red VCM SernamEG, siendo una parte fundamental del compromiso del Estado frente a la
Violencia contra las Mujeres.

Para materializar dicho propdsito, ampliarlo y diversificar las formas durante las 24 horas del dia'y
los 365 dias del afio, se ha venido implementando desde el afio 2010 un servicio de atencidn
telefénico especializado en violencia contra las mujeres, - bajo las directrices, instrucciones y
responsabilidad de la Unidad en Violencia contra las Mujeres del SernamEG.

El sentido de este servicio es poner a disposicion de las mujeres que se encuentren en riesgo por
vivir violencia de género, un medio idéneo de atencién no presencial que las contenga y apoye a
partir de modelos de intervencion en crisis.’
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Poner a disposicion de todas las y los habitantes del Estado de Chile, especialmente de las mujeres
gue se encuentren en riesgo, por vivir o haber vivido algln tipo de violencia en el contexto de
pareja o ex pareja, un medio de comunicacién idéneo y gratuito para acceder a la red de apoyo
publica y privada, generando una alerta para la coordinacion intersectorial de acciones y el
registro y seguimiento de las mismas, en cada caso.

e Entregar orientaciéon e informacion a todas las mujeres que espontdneamente consultan
telefénicamente y que viven o han vivido violencia de género.

e Evaluar el riesgo de las mujeres que realizan los llamados a través de aplicacion de pauta
de riesgo, aplicando protocolos de derivaciéon y orientacidon correspondientes, y en los
casos de riesgo grave o vital realizar las acciones de seguimiento requeridas.

e Entregar a las mujeres atendidas en CDM, CDA, Casa Trata y CVS, un servicio con acceso a
asistencia y ayuda telefdnica prioritaria, a través de un servicio de llamada de emergencia
al Servicio de asistencia telefdnica, para los casos en que se encuentre en riesgo grave o
vital y que funcione las 24 horas al dia, los 365 dias del afo.

e Realizar Orientacion e informacion telefénica a las mujeres que hayan realizado denuncias
en Carabineros de Chile a nivel nacional y que han autorizado ser contactadas por
SernamEG.

e Realizar seguimiento telefénico al cumplimiento de medidas cautelares decretadas por
Tribunales de Familia de la Region Metropolitana u otro designado por VCM Nacional,
realizando contacto telefénico con la mujer, evaluaciéon de riesgo, orientacion en el
proceso y derivacién a dispositivos de atencidon e informando diariamente al CDM
correspondiente a la comuna de residencia de la mujer.

La poblaciéon objetivo corresponde a todas las y los habitantes del Estado de Chile, especialmente
de las mujeres que se encuentren en riesgo, por vivir o haber vivido algln tipo de violencia en el
contexto de pareja o ex pareja y que accedan al Servicio de Atencién Telefénica (ya sea, para
consultar por si misma o por un/a tercero/a).
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Los servicios que a continuacidon se detallan: Servicio de Atencién de llamadas (Fono 1455),
Llamada de Emergencia, Seguimiento a denuncias efectuadas en Carabineros de Chile y
Seguimiento a Medidas cautelares; surgen para dar respuesta especializada y de manera remota a
las Mujeres que se encuentren viviendo situaciones de violencia en contexto de pareja o ex pareja;
prestando la asesoria, atencidn, proteccidn y derivacion adecuadas en cada circunstancia.

En estas atenciones podran pesquisarse casos de violencia grave o vital que deben ser abordados
en una segunda instancia a través del Programa de Atencién, Proteccidon y Reparacion de
SernamEG a través de sus dispositivos a nivel nacional; por lo anterior, la coordinacién y alerta de
acciones es de suma importancia tratdndose de Casos Complejos de abordar de manera remota, y
de aquellos donde los niveles de violencia y/o riesgo para la Mujer son Graves o vitales.

En dichas situaciones se gestionara el reporte del caso a la Unidad en VCM del nivel nacional, de
manera inmediatamente posterior a la atencion brindada a la mujer por parte de SATT y que no
supere las 12 horas desde ocurrida la misma.

Cabe agregar, que estos servicios funcionaran de manera continua y a nivel nacional, siempre que
la disponibilidad financiera y de acuerdo al presupuesto anual otorgado por Ley al Servicio
Nacional de la Mujer y la Equidad de Género, asi lo permitan.

e SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS: Asistencia telefénica orientada especialmente a
mujeres que viven o han vivido algun tipo de violencia, a través de un servicio de
Orientacidn, Informacion y primera atencidn en crisis, evaluando factores de violencia y
riesgo asociados a la situacion de violencia, con la consecuente derivacion a otras
instituciones pertinentes, a través del nimero 1455 con funcionamiento las 24 horas al
dia, los 365 dias del afio, con cobertura nacional, de manera gratuita.

e LLAMADAS DE EMERGENCIA: Servicio telefénico que permite a las mujeres con riesgo
grave o vital que son atendidas en los dispositivos de SernamEG (CDM, CDA, CVS y Casa
Trata) ponerse en contacto de forma prioritaria con una asistencia y ayuda telefénica a
través de un servicio de llamada de emergencia, en situaciones donde ellas se encuentren
frente a una situacidn 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 afio y con cobertura
nacional, a través de una linea distinta al servicio de atencion de llamadas 1455.

e SEGUIMIENTO DE DENUNCIA EN CARABINEROS: El seguimiento consiste en las llamadas
telefénicas semanales que se realizan a las mujeres que han realizado denuncias por haber
vivido violencia en el contexto de nareia o ex pareia. en Carabineros de Chile a lo largo del
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e SEGUIMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES: Son los seguimientos telefénicos que se hacen
a las medidas cautelares dictadas por los tribunales de Familia de la Regién Metropolitana,
en esta llamada se ofrecera apoyo legal por parte de SernamEG, y/o psicoldgico y social, a
través de los y las profesionales de los CDM de la comuna de residencia de la Mujer,
también se debe informar a la mujer del curso que seguird su causa en Tribunales de

Familia o Fiscalia.

A continuacion se detallan los principales resultados de los servicios ofrecidos por el Servicio de

Atencion Telefénica y Telematica SATT.

Tabla N°1. Servicios brindados desde Enero de 2019 a 31 de julio de 2019

Servicio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Ate"°'°“1i:;'a"‘adas 3939 3475 4215 4618 4710 4923 3718
Llamadas c'!e 566 442 431 540 577 400 432
emergencia
PaRpIRIERRP LS 3727 2904 3889 3629 4451 3408 4275
Carabineros
Seguimiento Medidas 193 209 268 310 185 290 286
cautelares

Fuente: Unidad en VCM SernamEG, 2019.

El servicio de atencidon de llamadas al FONO SERNAMEG o FONO AYUDA Y ORIENTACION
VIOLENCIAS, nace para dar respuesta a la necesidad de dar Orientacion a la comunidad respecto
de situaciones de violencia contra la mujer vividas ya sea de manera personal, o bien por una
tercera persona. Este servicio funciona los 365 dias del afio, las 24 horas del dia, dentro del
territorio Nacional y de manera gratuita.

Desde este servicio cualquier persona podra acceder a Orientacidon e informacion respecto a
situaciones de violencia contra las Mujeres, donde serd atendida por un/a Técnico/a o Profesional
de Atencidn telefénica capacitado/a especialmente en materias de violencia de género.

Para acceder al Servicio se debe discar desde cualquier teléfono de manera gratuita al numero
1455.

Las llamadas recibidas se pueden agrupar basicamente en 3 tipos de llamadas:
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En cada uno de estos casos se dara respuesta seglin flujograma interno de tratamiento a las
llamadas y estrategias de intervencién coordinado entre la Empresa Proveedora del Servicio y
SernamEG.

i. Llamadas por Violencia contra las mujeres.

En este caso se buscara acoger, orientar, incentivar la denuncia y proteccién de la victima y/o el
testigo o persona que realiza la llamada. Dependiendo del caso se podra abordar el llamado
explicitando la red de apoyo institucional con la que cuentan las mujeres que viven violencia en el
contexto de pareja o ex pareja, plan de seguridad, asi como el flujograma que sigue una denuncia
luego en el proceso Judicializado.

o Enel caso de tratarse de una llamada para solicitar apoyo frente a una situacion actual de
violencia contra la mujer, se contactara a Carabineros de Chile y/o Servicio de Salud mas
cercano en caso de requerirlo, para que puedan acudir al lugar donde se encuentre la
Mujer y poder prestar auxilio y efectuar denuncia correspondiente.

o Enlas llamadas donde se evalua situaciones de violencia grave o vital contra las mujeres se

activara inmediatamente protocolo elaborado por SernamEG. En el caso de recibir
informacion o solicitud de ayuda por Femicidios Frustrados, Consumados y Casos de
connotacion Publica, deberan ser contactadas abogadas de la linea de Violencia Extrema o
Abogadas/os de turno por Femicidios de la Direccién Nacional de SernamEG, segun sea el
caso.
Se copiard ademas, inmediatamente después de terminada la atencidn, o maximo a las 12
horas siguientes, el caso a mail llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl al que
tendrd acceso Profesional designado del Programa de Atencidn, Proteccidon y Reparacién,
de la Unidad en Violencia contra la Mujer del nivel Nacional, quienes contactaran a las
mujeres a través de la coordinacion que se hace desde las Direcciones regionales
correspondientes con los dispositivos de atencidon mas cercano al domicilio de las mujeres.
Desde este mismo programa APR, se reportard en plataforma de SATT el resultado del
contacto posterior por parte del dispositivo a la mujer.

o De todas las situaciones de violencia grave o vital, se hara seguimiento posterior por parte
de SATT dentro de las 48 horas siguientes para conocer de la situacién actual de la mujery
volver a efectuar la derivacion al Centro de la Mujer mds cercano a su domicilio, para
ofrecer la atencidén psico socio juridica necesaria, para enfrentar la situacion vivida, por
tanto si la llamada fue andnima en esta etapa se deberdn tomar datos de la mujer que
requiere atencion.

o Es importante destacar la relevancia de fortalecer durante la llamada el contacto con las
redes de apoyo de la mujer. Lo anterior busca que la mujer sea capaz de concebir a su
entorno cercano como sostén durante el proceso anterior y posterior a una eventual
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ii. Llamadas por consultas, reclamos o sugerencias acerca de dispositivos SernamEG.

o Sise trata de consultas o dudas respecto de direcciones y/o teléfonos de los dispositivos,
se entregaran segun oferta programatica Nacional entregada por Nivel Central a SATT.
Dicho envio se efectuard de manera mensual con el fin de actualizar datos que pudiesen
cambiar.

o Si la llamada se refiere a dudas respecto de programas de SernamEG de los cuales se
carece oferta programatica actualizada, por ejemplo programa del Area Mujer y Trabajo,
Mujer Sexualidad y Maternidad, Mujer y Participacion Politica, se rediccionara llamado
entregando numero de OIRS de SernamEG mas cercano al domicilio de quién hace la
consulta y se enviardn ademas datos de persona consultante exponiendo lo requerido via
correo electrénico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.

o 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 numero de OIRS de SernamEG mas cercana a su
domicilio, se enviardn ademas datos de persona consultante exponiendo lo requerido via
correo electrénico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.
En caso de tratarse de reclamos de dispositivos de Violencia contra las Mujeres, se enviara
copia de los mismos a correo de llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl, al cual
tendra acceso Profesional designado para tal efecto del Programa de Atencidn, Proteccién
y Reparacién de la Unidad en Violencia contra las Mujeres del nivel Nacional, desde donde
se asesorara técnicamente a las Direcciones Regionales para implementar las mejoras
necesarias.

o De estos casos corresponde seguimiento al SATT para verificar que la solicitud ha sido
atendida a las 48 horas siguientes, de lo que informara a OIRS correspondiente y a
llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl en caso que la persona no hubiese podido
establecer contacto hasta la fecha, y persista con la consulta o reclamo.

e Llamadas por otros temas, en el caso de requerimientos por otros temas que no tengan
relacidon con violencia contra las mujeres, de Programas o dispositivos de SernamEG, se
derivard al Servicio o Institucién que corresponda o en su defecto a Chile Atiende, quienes
participan en la Red de lineas de Atencién no presencial y que se define como la Red
Multiservicios del Estado, que busca acercar los beneficios y servicios de las instituciones
publicas a las personas.

Este servicio telefénico permite a las mujeres con riesgo grave o vital que son atendidas por
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Para lo anterior los equipos de los Centros o Casas deben evaluar el riesgo de la violencia vivida
por la mujer, y si éste arroja un riesgo grave o vital, las/los profesionales del equipo deberan
informar de la necesidad de activar el dispositivo al Nivel Regional de SernamEG, con copia al nivel
Nacional. El nivel Nacional confirmara la oportunidad de la activacién aprobandola, lo que indicara
al dispositivo con copia a su Encargada Regional. Sélo se podran rechazar activaciones en caso de
que las solicitudes no correspondan a los perfiles de usuarias del Servicio, los niveles de riesgo no
correspondan a grave o vital, y en aquellos casos que por razones presupuestarias del Servicio no
sea posible efectuar dichas activaciones.

La solicitud de activacion por parte de SATT, se efectuara desde el Nivel Nacional, con excepcién
de los casos que ocurren en dia u horas inhabiles y que deben ser requeridas por Abogadas/os de
la Linea de Violencia extrema o Encargadas VCM de las Direcciones Regionales.

Con la activacion realizada la mujer podra contactarse de manera prioritaria con una linea 800
quienes gestionardn las acciones correspondientes para su proteccion.

La evaluacidon de riesgo permite determinar y abordar las necesidades de proteccién de las
mujeres que viven o han vivido violencia de pareja, y cuando corresponda activar la red de
proteccién inmediata, institucional y/o interinstitucional.

La pauta de evaluacion de riesgo de la mujer es aquella que se encuentra en la Ficha de Ingreso de
los dispositivos de APR de SernamEG y que se aplica también en SATT en algunas de sus partes
para obtener indicadores de riesgo para las mujeres que utilizan el servicio.

Si la evaluacién de riesgo arrojare nivel de riesgo y /o violencia grave o vital se debe generar un
plan de seguridad, cuya finalidad es identificar la existencia de factores, estrategias y recursos
protectores, basadas en los factores de riesgo identificados, para tomar decisiones respecto a su
proteccion, apoyos de seguridad y medidas de proteccidn y cautelares disponibles.

En dicho plan se debe otorgar la medida proteccidn telefénica y telemética ofrecida por SernamEG
(Servicio de Llamada de Emergencia) indicidndoles que recibirdn una llamada dentro de los dias
siguientes desde un numero celular desconocido, quienes se identificaran como Empresa
Proveedora del SATT de SernamEG, para efectuar activacion. Asimismo, si la mujer ya ha realizado
la denuncia, se deberd verificar con profesionales de Unidades Regionales de Atencidn a las
Victimas y Testigos (URAVIT), si han tomado contacto con la mujer ofreciéndole el servicio de
emergencia telefénica entregado por Fiscalia, para no duplicar esta prestacion.
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el dispositivo y la situacién de violencia vivida, asi como poder identificar desde que
dispositivo de SernamEG emerge la solicitud. (No se activaran planillas incompletas)

Dicha planilla debe ser enviada preferentemente 1 vez al dia hacia la Direccién Nacional,
consolidando informacidn de todas las usuarias que requieren el servicio, salvo los casos
urgentes que requieran activacion inmediata los cuales deben estar debidamente
fundamentados.

2. Cada dispositivo debe enviar la informacién solicitada a través de planilla excel a mail
llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl, escribiendo en el asunto del mensaje:
SOLICITUD DE ACTIVACION. Con copia a la encargada regional respectiva.

3. Fuera del horario de oficina, es decir de Lunes a Jueves de 18:00 horas en adelante y
Viernes de 17:00 horas en adelante, incluyendo fines de semana por casos de Femicidios
Frustrados o de Connotacion Publica, el servicio puede y debe ser solicitado directamente
por Abogadas/os de la Linea de Violencia extrema o Encargadas VCM de las Direcciones
Regionales al Call Center rigurosamente de la siguiente forma:

Siempre se debe enviar solicitud de activacidon con planilla Excel a los siguientes correos
de manera conjunta: correo de prestador del servicio, Copiando a:
llamadaemergencia@sernam.gob.cl y encargada regional respectiva.
En el asunto del mensaje se escribe: SOLICITUD DE ACTIVACION.

o Luego de solicitada la activacion y formalizada ésta a través de planilla Excel via correo
electrénico por parte del dispositivo SernamEG a quienes se indicé en apartado anterior,
dicha informacidn sera analizada por encargada de activaciones en nivel nacional, para
solicitar a SATT active el servicio a la brevedad, a usuaria indicada en la solicitud.

o Ingresada la solicitud a SATT, Profesionales o Técnicas/os de atencién telefénica de SATT
contactaran a la mujer identificdndose como Familia en Linea, indicando que se
comunican por una medida de seguridad que le otorga SernamEG, en dicha llamada
corroboraran los datos de la mujer que venian indicados en la planilla Excel de solicitud de
activaciones.

o Se consultara a la mujer a qué companiia de teléfonos pertenece su celular, para entregar
indicaciones con el fin de que ellas graben determinados nimeros en sus teléfonos como
contacto prioritario.

En ambos casos el nimero sefialado corresponde a una linea gratuita y que funciona las 24
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Carabineros de Chile o Servicio que corresponda, cuando sea necesario y en el lugar donde
ella se encuentre, que no necesariamente sea su domicilio.

o Se indicard a la usuaria del dispositivo de emergencia que siempre tendra que llamar
desde el celular que se registré mediante la planilla Excel, pues de esta manera se enlazara
llamado con datos registrados.

En caso de pérdida de celular se debera solicitar su reactivacion por parte del dispositivo
SernamEG que lo solicité de la misma forma que se solicitd en la primera solicitud de
activacion.

o Se debe indicar a la mujer que guarde este numero de emergencias en marcacion rapida
de su celular, pues ante una situacion de peligro podra llamar prontamente.

o También se le dara a conocer a la mujer, la fecha de vigencia del dispositivo, que tendra un
plazo de 90 dias, por lo que si la situacién de riesgo que dio origen a su activacion se
mantiene, se debe solicitar reactivacion por parte del CDM, CDA, o CVS que lo solicitd,
siguiendo las mismas indicaciones que se tuvieron en vista en su primera activacion.

Para dejar activo el servicio, se solicitard hacer una llamada de prueba. Para ello la usuaria
debera llamar al nimero indicado, desde su celular.

Lo anterior serd reforzado por cada dispositivo quienes verificardn respecto de las
activaciones que ha solicitado si ellas efectivamente se han concretado en cada caso, pues
si ello no ocurre deberdan enviar mail a llamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl
efectuando la consulta respecto a la no activacion.

o Por Ultimo, para finalizar la llamada, las profesionales o técnicas de atencién telefdnica
indicaran a la mujer que las llamadas efectuadas para solicitar ayuda en casos de
emergencias, quedaran grabadas y a disposicion de SernamEkG, tribunales o Fiscalia en
caso de ser requeridas como medios de prueba.

Cada vez que una mujer usa este servicio, es decir solicita ayuda o apoyo a través de la llamada de
emergencia que hace a SATT, se genera un Informe de la Llamada de Emergencia que es enviado
por SATT al Nivel nacional. A continuacién se adjunta imagen de formato que presentan estos
informes.
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Informe RG-OP-10
Informe Emergencia Version 5
58267 Y ’ 1606/2018 k 0853
Vigerne
Centro de 1a Mujer =
cantrodelamujes . Bomadcom
centrodelamujin Bymail.com,
pauia cormea@semam gob cf
Gestiones Realizadas
160602018 0953 SITUACION EMERGENCIA : IMpUASOLa) 048 ¢ L Cass
18062018 (953 SITUACION DE VICTIMA - Irerao de agresica
18062018 09,53 CONTACTO CON EMERGENCIAS : Se loma contacto con 149
BOE2018 (953 PRIMER CONTACTO CON VICTIMA Se pvisa que Carnbineros va il lugar
18062018 10:.09 CONTACTOS POSTERIOERES CON VICTIMA, ; Victima No contesta las llamadas

Este informe también serd remitido al dispositivo correspondiente que solicité la
activacién, con copia a laEncargadaregional, a fin de que la coordinadora/or o
profesionales del dispositivo tomen contacto con la usuaria, evalten la situacidon ocurrida
y las medidas o acciones pertinentes a realizar en cada caso, lo que se debera hacer
dentro de las 12 horas posteriores a su recepcion considerando la situacion de riesgo en la
que se puede encontrar la mujer. Se realizaran al menos 3 intentos de contacto en
diferentes horarios.

Luego del contacto con la mujer el dispositivo deberd enviar un breve reporte al nivel
central. Dicho informe debe ser enviado como maximo dentro de los 03 dias posteriores
al recibo del informe de emergencia por parte de SATT, en él se debe describir
brevemente de lo ocurrido segun el relato de la mujer y las medidas o acciones que se
tomaran para su atencién y proteccién por parte del dispositivo.

Dicho informe debe ser enviado al mail: lamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl En
caso de no haber podido tomar contacto con la mujer, se debe realizar visita domiciliaria
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Este servicio nace luego de la aprobacion de convenio de colaboracién intersectorial para el
fomento del Programa “Chile Acoge: Por una vida familiar sin violencia”, celebrado el 31 de marzo
de 2011, entre el Servicio Nacional de la Mujer y la Subsecretaria de Carabineros y Carabineros de
Chile.

En dicho convenio las partes se comprometen a diversas acciones tendientes a fomentar las
denuncias por violencia intrafamiliar y al seguimiento de dichas denuncias a través de los Centros
de la Mujer de SernamEG.

En la actualidad dicho propdsito se materializa mediante el envio semanal por parte de
Carabineros de Chile, a través de ZONAFAM, de una lista de las mujeres mayores de 18 afios, que
hayan autorizado se informe a los dispositivos de atencién de SernamEG el haber sido victima de
violencia intrafamiliar en contexto de pareja.

Los datos emanan tanto de las llamadas recibidas en el fono 133, 149 que dan lugar a una
denuncia, asi como de las denuncias efectuadas en unidades policiales a lo largo del pais e
incorporadas al sistema AUPOL.

Recibidos los listados en Direccién Nacional de SernamEG, la Encargada Nacional de dispositivo
SATT enviara copia de los mismos al Servicio de atencién telefénica para que se efectlen las
llamadas de seguimientos de los partes de Carabineros, quienes luego enviaran datos de contacto
de la Mujer a través de correo electrénico al Centro de la Mujer que corresponda segun su
domicilio, para su contacto.

Se realizard seguimiento telefénico semanal a mujeres que figuran en lista que se envia desde
nivel Central a SATT, y que corresponden a aquellas que han efectuado denuncias por VCM en
contexto de pareja y han autorizado su contacto. En dicho llamado se identificard que se efectua
esta asistencia Telefénica por parte del Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género, para
realizar el seguimiento de la denuncia efectuada. Se realizaran al menos 4 intentos de contacto
con diferenciacién de dias y horas (todos entre las 09:00 y las 19:00 horas)

o Sila persona que responde dice no conocer de dicha denuncia, se le indicara que puede
llamar en caso de necesidad de consulta al fono Orientacion de SERNAMEG 1455.

o Si la mujer no se encuentra, se le indica a quien contestd, que se le llamard en otro
momento.

o Si contesta la mujer e identifica la denuncia efectuada, se le solicitard contestar algunas
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o Siseidentifica durante el llamado que la mujer no esta segura a continuar con la denuncia
se le incentivara e indicard la importancia a continuar con este proceso legal, tanto por las
medidas de proteccién que le pueden entregar para disminuir los niveles de riesgo y dafio,
como para obtener sanciones para él o los responsables del mismo. Si no la han
contactado y han pasado mas tres semanas desde el dia que realizé la denuncia, se le
aconsejard a que se acerque ya sea a Tribunal de Familia o Fiscalia (donde se encuentre la
denuncia) para averiguar en qué proceso va.

o En el mismo llamado se le informara respecto a la oferta programatica de SernamkG, en
caso que quiera ser contactada para su atencidn, o bien dirigirse al dispositivo de atencion
Centro de la Mujer mas cercano a su domicilio, donde se le explicara el tipo de atencion
que puede recibir en dicho lugar.

o Semanalmente SATT enviara a los Centros de la Mujer del territorio Nacional lista con
datos de identificacion de las mujeres que han sido contactadas y que hayan manifestado
su interés en ser atendidas y que vivan en los territorios en los cuales tenga cobertura el
dispositivo.

o El Centro de la Mujer debera efectuar al menos 4 intentos de llamado en diferentes
horarios dentro de los 3 dias posteriores a haber recibido lista de mujeres por parte de
SATT, para aquellas mujeres que no hayan ingresado aun al dispositivo y que se
mencionen en dichos listados. Debera quedar registro en el dispositivo de los intentos de
contacto, pues de ellos se podra solicitar alguna accion de seguimiento posterior por parte
del Nivel Nacional de SernamEG. Si se evalla riesgo grave o vital se debe realizar visita
domiciliaria si los intentos de contacto resultan fallidos.

Este servicio nace al alero del Convenio de Colaboracién entre el SernamEG y la Corporacién de
Asistencia Judicial de la Regidon Metropolitana en el afio 2011, dicho convenio crea de manera
colaborativa entre ambas instituciones la Unidad Integrada VIF SERNAM-CAJ R.M, lugar donde se
prestaba asesoria y atencion psicosocial y Juridica a las Mujeres que concurrian al Centro de
Medidas Cautelares de los Tribunales de Familia de Santiago, por haber vivido violencia contra la
mujer en el contexto de pareja. Dicho servicio se presta luego desde la Direccién Nacional de
SernamEG, especificamente por profesionales de la Unidad en VCM hasta el afio 2015.

En la actualidad el Servicio se concreta a través de un seguimiento telefénico que se realiza por
parte de las operadoras/es-de  SATT, a- mujeres a quienes se les ha otorgado- alguna- medida
cautelar decretada por el Centro de Medidas Cautelares (CMC), de los Tribunales de Familia de
Santiago en el contexto de causas_iniciadas_por Violencia contra la mujer por parte de sus parejas,

. ' o
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Telemdtica en el Nivel Central de SernamEG, que luego son reenviadas para su seguimiento a SATT

desde este nivel de manera periddica.

o}

Desde el Servicio de Atencidn Telefénica y Telematica de SernamEG se analiza y estudia
cada acta por una Asistente social, quien posteriormente hara contacto telefénico con la
mujer semanalmente. En dicha llamada se realizard Orientacién y derivacion de acuerdo a
la evaluacion del riesgo actual de la mujer, se orientara respecto al proceso legal que esta
viviendo y se efectuarda derivacion a dispositivos de atencién de SernamEG que
corresponda segun el domicilio o lugar de Trabajo de la mujer.

Se realizardn al menos 4 intentos de contacto con diferenciacion de dias y horas (todos
entre las 09:00 y las 19:00 horas)

De estas llamadas se elabora un informe que es enviado diariamente a los Centros de la
Mujer donde se ha derivado. Se remitird ademas por parte del Servicio de atencién
telefénica al dispositivo que corresponda la atencién, el informe de la o las causas en las
que la mujer esté citada a Audiencia y otros antecedentes que permitan evaluar el riesgo
que vive la mujer.

Cuando de una evaluacidon de riesgo hecha en este contexto, se verifique que la mujer estd
viviendo violencia de género en contexto de pareja, evaluado como Grave o Vital, se
deberd informar inmediatamente, en un plazo no superior a 8 horas al Centro de la Mujer
correspondiente al domicilio de la mujer, con copia a la Direccién Regional respectiva y a
la Encargada del dispositivo SATT a nivel Nacional.

Se solicitard poder efectuar contacto telefonico con la mujer para su atencién por parte
del dispositivo, dentro de las 24 horas posteriores a recibir el informe.

El Centro de la Mujer debera efectuar al menos 4 intentos de llamado en diferentes
horarios para contactar a las mujeres que no hayan ingresado aun al dispositivo y que se
mencionen en dichos listados. En caso de no contestar los llamados se debe realizar visita
domiciliaria de acuerdo a evaluacidn de riesgo en los casos de riesgo grave o vital. En cada
Centro de la Mujer deberd quedar registro de los intentos de contacto, pues de ellos se
solicitard reporte anual por parte del Nivel Nacional de SernamEG.

A continuacién, se detallan los roles y funciones de los distintos actores/as involucrados:

MONITOREO Y ASESORIA TECNICA DEL SERVICIO
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El contacto directo con el equipo que interviene, la retroalimentacidn y la reflexién de fortalezasy
nudos criticos, conlleva a la mejora continua del dispositivo, y por tanto, fortalece las estrategias
de trabajo, mejora la evolucién de los procesos de cambio, en pro de las mujeres, garantiza en
todos los casos una atencion digna, y de calidad, también integrando el respeto, de los derechos
de los hombres que ejercen violencia, como usuarios de estos centros HEVPA.

Rol:

Contraparte técnica, perteneciente al Equipo Nacional del Programa de Atencidn, Proteccidn y
Reparacion de la Unidad VCM de SernamEG Nacional.

Su funcién es realizar seguimiento y acompafiamiento al trabajo de SATT, otorgando asesoria
técnica/metodoldgica en VCM de manera continua.

Ello contempla induccidon desde la Unidad VCM, que considera las lineas programaticas y los
objetivos institucionales, especialmente respecto al trabajo con mujeres que viven o han vivido
violencia de género.

Deberd ademds prestar asesoria, para determinar la contratacion o permanencia de un/a
integrante del equipo técnico profesional de Asistencia Telefénica, de acuerdo a las competencias
requeridas para la atencién y Orientacién telefénica en violencia contra las mujeres, por tratarse
de una politica publica que deben garantizar la debida diligencia del Estado.

Existiran distintos niveles de acompafiamiento y seguimiento que debera realizar. Entre ellas:

— Disefio de las orientaciones y lineamientos técnicos del dispositivo.

— Monitoreo de la ejecucién presupuestaria del convenio suscrito con la entidad ejecutora
del Servicio de atencidn telefénica y telematica, registrando los incumplimientos que den
lugar a sanciones, notificando a la contraparte de los incumplimientos detectados.

— Seguimiento y asesoria técnica de los servicios brindados por SATT en los dispositivos de
VCM; coordinando reuniones de manera bimensual.

— Monitoreo del estado de avance de los indicadores, resultados esperados y plan de
mejora.

— Coordinaciones intersectoriales e interinstitucionales de caracter nacional de redes de
atencién no presencial.

— Gestionar y/o implementar espacios de capacitacion y evaluacién para el equipo del
dispositivo; al menos 4 veces al afio.

— Monitoreo del estado de avance del convenio suscrito para la prestacidon del Servicio de
atencion telefénica y telematica.

— Elaboracién del convenio y sus referencias en coordinacién con el Nivel Nacional y

considerando la pertinencia de los servicios solicitados a nivel nacional;

— Apoyar al dispositivo en materias de mayor complejidad que requieran definiciones desde
el drea nacional; asi como el analisis y la articulacién para la atencién de casos complejos o
de violencia Grave o Vital que se informen por parte de SATT.

— Supervisién técnica mediante escuchas y analisis aleatorio de atenciones telefdnicas,

varifirandna fartAarac ralaviantac an la ralidad Ao |2 atanciAn lac aualilarinnoac Adafiriantac
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Las modalidades pueden ser las siguientes:
- Videoconferencias para la asesoria y retroalimentacion.
- Llamadas telefdnicas, y correos electrénicos para asesorar en temas o casos puntuales.

- Visitas en terreno para la supervision.
Para ello, se deben generar registros de las supervisiones en terreno y por video llamadas.

o Equipo del SATT

Ejecutor
Roles:

Responsable técnico, administrativo y presupuestario de la implementaciéon y ejecucién del
dispositivo SATT, siendo contraparte de la Direccién Nacional.

—Asesoria y acompafiamiento técnico del equipo del dispositivo SATT a cargo, para la atencion
de calidad de la poblacion atendida;

—Facilitar la supervision y asesoria técnica desde Nivel Nacional de SernamEG, entregando de
manera ordenada y oportuna la documentacién e insumos requeridos por dicho nivel;

—Mantener el adecuado funcionamiento de las condiciones de la infraestructura y su seguridad
al interior y exterior, realizando ajustes que optimicen la utilizacion de los espacios del
inmueble; que sean pertinentes al tipo de prestacion que realizan.

—Facilitar la participacién del equipo en los encuentros, capacitacion y espacios de reunién con
SernamEG.

—Capacitacion de forma continua al equipo técnico profesional del SATT en temas de violencia
de género contra las mujeres, primera acogida, intervencidon en crisis, primeros auxilios
psicoldgicos, evaluacion de riesgo, mapa de redes institucionales, medidas de proteccién y
autoproteccion, cuidado de equipo, y otros procedimientos indicados por la Unidad VCM de
SernamEG.

Todas las capacitaciones deberan contar con mecanismos de control para la verificacion de su
eficacia. Dichos resultados deberan ser comunicados a SernamEG a través de Supervisora de
dispositivo.

— Mantener activa plataforma Web que contenga toda la informacién de cada uno de los
servicios que brinda SATT, que permita el seguimiento desde Nivel Nacional de SernamEG y
segun especificaciones técnicas de convenio suscrito.

Mantener registros y la documentacion requerida para la supervision;

Participar en los encuentros y espacios de reunién entre equipo y SernamEG, entre
ellos, en capacitaciones y evaluaciones programadas anualmente;

Registrar la informacidon requerida de la poblacion atendida y el reporte de
intervencién mediante Planillas de Registro y/o Sistema Informatico, segun sea
requerido;

Generar los informes, reportes e insumos solicitados por el Nivel Nacional y/o
Direcciones Regionales respecto de datos de su region, de manera oportuna.

Entregar reporte mensual de todos los servicios prestados, mas la estadistica
correspondiente a dichos servicios.
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— Reporte periddico de todas las llamadas de emergencia atendidas.

— Reporte de llamadas por casos complejos y/o de violencia grave o vital hacia mujeres
en el contexto de pareja, los que no podran pasar de las 12 horas desde que se recibe
la llamada que informan de dicha situacion.

— Generar informe semestral de Gestion que considere datos cuantitativos y aspectos
cualitativos de desarrollo de prestacion de los servicios, fortalezas y nudos criticos
detectados.

— Realizar plan de cuidado del Equipo SATT junto a Psicdloga que incluya trabajo
individual y grupal, el cual debera ser evaluado junto a Encargada Nacional del
dispositivo para efectuar el diagndstico y disefio de nuevas acciones a implementar
para el cuidado del equipo de SATT.

— Realizar tareas encomendadas en convenio con dedicacion exclusiva al SernamEG.

— Regirse en lo no estipulado en el convenio suscrito a lo sefialado en propuesta técnica
presentada y Orientaciones Técnicas elaboradas por Sernam€EG.

o Equipo Técnico Profesional de Atencidon Telefénica

Roles:
Responsables de la ejecucidn del servicio.

Funciones:

—Otorgar atencion de calidad y especializadas a las mujeres y hombres atendidos de manera no
presencial, con dedicacion exclusiva al servicio;

—Participar en los encuentros y espacios de reunion entre equipo y SernamEG, entre ellos, en
capacitaciones y evaluaciones programadas anualmente;

—Registrar la informacidon requerida de la poblacién atendida y el reporte de intervencion
mediante Planillas de Registro y/o Sistema Informatico, segun sea requerido;

—Generar los informes, reportes e insumos solicitados por el Nivel Nacional de manera
oportuna.

—Entregar reporte mensual de todos los servicios prestados, mas la estadistica correspondiente
a dichos servicios.

—Reporte periddico de todas las llamadas de emergencia atendidas.

—Reporte de llamadas por casos complejos y/o de violencia grave o vital hacia mujeres en el
contexto de pareja, los que no podran pasar de las 48 horas desde que se recibe la Ilamada
que informan de dicha situacion.

—Entregar informacidén sobre casos y dar respuesta a quejas, reclamos y/o consultas solicitadas
por el Nivel Nacional.

—Participar Plan de cuidado del Equipo SATT
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JERIDA PARA DISPOSITIVO

Para que el Modelo pueda llevarse a cabo de una manera 6ptima, debe contar a lo menos con las

siguientes condiciones:

Infraestructura Necesaria

-1 Sala de espera o descanso para profesionales de Atencién de SATT.

-1 Sala para atencién de operadoras para al menos 15 personas comodas.

-2 bafios (minimo)

Equipamiento de sala de descanso
- Citéfono y alarma.

- 1 camara de seguridad.

- 4 sillas para sala de espera o descanso

- 1 sofd para sala de descanso
- 1 mural de corcho

- 1 hervidor de agua

- 1termo

= 15 tazas

- 15 vasos

- 15 cucharas

- 1 bandeja

- 1 basurero

- 1 reloj de pared

Condiciones del area de trabajo o sala de atencion para operadoras
Se debe estimar un area promedio de 3,75 metros cuadrados por persona incluyendo aéreas de
circulaciéon y equipos. Esto teniendo en cuenta un espacio para el descanso de 10 minutos cada

hora, ejercicios de estiramiento y prevencion. En los espacios de trabajo con dreas comunes, seguin
Norma ISO 14738:2002, el espacio disponible libre a partir del borde de la mesa para la movilidad

PN R DEGEES | | PRGN DG PG g S Aol cav anlntiana A 1 anAbea
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recomienda una superficie que va desde los 1,0 a 2,1 m2 (dependiendo de la tarea) para puestos
de trabajo destinados a tareas de tipo administrativas.

Asiento o Silla para puestos de trabajo: Este debe ser tapizado en lanilla (para una buena
disipacion de la transpiracién e intercambio de calor) con su borde frontal levemente curvado
hacia abajo, con el fin de no presentar un borde demasiado esquinado que presione los tejidos y
musculos del muslo hacia la rodilla y asi evitar la correcta irrigacidon sanguinea de las extremidades
inferiores. Deben tener un soporte ergondmico y permitir la posibilidad de regulaciéon de su
posicion con respecto al plano horizontal. El pedestal debe permitir que su altura sea regulable en
un rango que cubra los comprendidos entre los 44 y los 51 cm, para cubrir el 90% de las personas,
y sus cambios posibles, para asi evitar la compresion de la zona de tejidos y vasos en la zona
inferior del muslo. El pedestal debe estar provisto de cinco patas con ruedas, con la finalidad que
tenga una buena movilidad (giros en 360°), estabilidad y permita el desplazamiento de la persona
en su puesto. Debe ser regulable o telescépico para la altura del asiento y permitir el ajuste
angular de la posicién del asiento.

En cuanto a muebles es importante tener en cuenta que la una medida cdmoda para todos los
puestos de trabajo es minimo 90 cms de ancho por 60 cms de profundidad y cada puesto de
trabajo debe tener un soporte de los pies, apoya mufiecas y mouse Pad. Se debe tener el espacio
suficiente para monitor, teclado y mouse. La torre del computador en base fija debajo de la
superficie o en la medida de lo posible tener PC todo en uno.

Se debe tener en cuenta que entre cada puesto de trabajo exista una barrera o separacién entre
cada persona que ayude a minimizar el ruido. El recinto donde funcione el SATT, debe tener
maximo 55 db, esto implica ser muy cuidadoso en el material aislante entre cada puesto.

La temperatura ambiente debe estar entre 20 y 24 grados centigrados.

Las condiciones de ventilacion es un factor muy importante, se debe tener en cuenta que una
persona con computador equivalen a 2.5 personas respirando. El exceso de mondxido de carbono
genera sensacion de suefio y agotamiento, es por ello que el espacio de trabajo debe tener buena
ventilacién, privilegiando la ventilacion natural dado que muchas personas se enferman con los
aires acondicionados.

Para la iluminacién se tiene un parametro y es tener al menos el 50% de la iluminacién de tipo
natural sin contacto directo de las y los Profesionales y equipos con el sol para evitar cansancio en
los/as Técnicos/as y profesionales de atencion telefénica y deterioro mas rapido de los equipos. Se
recomiendan tubos fluorescentes, de alta eficiencia, con balastro electrénico y color de la luz tipo
blanca-fria a luz-dia

Fl lnoar hahilitadn nara el trahain del Servicin de atencidn telefdnica debe ser seguro. va sea
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Trabajar con el fendmeno de violencia repercute de diversas maneras en las personas, lo cual
puede causar dafios a nivel personal y al interior del grupo de trabajo. Esto, debido al alto nivel de
ansiedad al que estan expuestos, traduciéndose muchas veces en un desgaste individual y grupal
que implica: alta rotacidn de personal profesional y técnico, baja efectividad de las intervenciones,
conflictos interpersonales al interior de los equipos e incluso su desintegracidn en casos extremos,
los sintomas asociados se denominan a Burnout’.

Si bien es posible identificar distintos conceptos y teorizacion en relacion a los riesgos que viven
los equipos, el desgaste profesional y autocuidado, todas estas perspectivas enfatizan en la
necesidad de desarrollar intervenciones que promuevan “la salud de las personas que trabajan
con personas y su sufrimiento, velando por la eficacia de las tareas que desarrollan” (Orellana y
Paredes, 2006:32).

El cuidado de equipo se refiere a todas las acciones que realizan personas, equipos o instituciones
con la finalidad de promover estados de bienestar y mantenerlos, previniendo déficits de salud
fisica y mental. Asi, se distinguen tres niveles de cuidados: aquel realizado a nivel institucional,
otro en el equipo profesional y técnico a nivel grupal y un tercer nivel de tipo individual.

A nivel institucional, se deben generar condiciones para que el equipo técnico profesional de
Atencidn telefénica se desenvuelva en entornos favorables, en relacién con la infraestructura,
seguridad, desarrollo profesional, capacitacion, entre otros.

A nivel grupal, y en términos de cuidados, es necesaria la definicion de roles y funciones, los
liderazgos claros y democraticos, las relaciones de confianza; la socializacién de criterios de
trabajo, compartiendo la responsabilidad de las tareas; la generacidon de espacios de distension,
contar con redes intersectoriales que trabajen en la misma temética3, entre otros.

A nivel grupal se deben procesar y elaborar las tensiones propias de la atenciéon de personas que
estan involucradas en situaciones de violencia como aquellas relacionadas a conflictos laborales
que se dan en los vinculos entre los y las profesionales del equipo, y en sus dindmicas de
interaccion.

En general se espera que todo el equipo aporte a un clima de buen trato, cuidado, solidaridad de
equipo, generando distintos espacios informales de contencién, acogida, escucha y apoyo
reciproco.

Por ultimo, y a nivel individual, el autocuidado profesional y personal debe apuntar a acciones
parar mirarse y hacerse cargo de si mismo, de su capacitacidon continua, de la participaciéon de
actividades extra-laborales de cuidado personal, recreativas y sociales (Santana y Farkas, 2007 en
Albornoz, 2013). No autorresponsabilizarse en exceso y/ culpar a otros/as del equipo.






