SERNAMEG
Ministerio de la
Mujer y la Equidad
de Género

Gobierno de Chile

APRUEBA PROTOCOLO DE DERIVACION OIRS-
DISPOSITIVOS EN VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES,
DEL SERVICIO NACIONAL DE LA MUJER Y LA
EQUIDAD DE GENERO

RESOLUCION EXENTA N2 O 0 O 9
Santiago, [ f LNE 7070
VISTOS:

Ley N° 18.575, de Bases Generales de la Administracién del Estado cuyo texto refundido, coordinado
y sistematizado fue fijado por el Decreto con Fuerza de Ley N° 1(Ley N° 19.653) del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, de 13 de diciembre de 2000; Ley N° 19.023 de 1991, que crea el
Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género; Ley N° 20.820 de 2015 que crea el Ministerio
de la Mujer y la Equidad de Género y modifica normas legales que indica; Ley N2 19.880 sobre Bases
de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los 6rganos de la Administracion del

Estado; Resolucion N° 7 de 2019, de la Contraloria General de la Republica;
CONSIDERANDO:

12 Que, En las Oficinas de Informacidn, Reclamos y Sugerencias se entrega atencién personalizada,
oportuna y responsable sobre derechos de las mujeres, oferta publica y oferta especifica del
SernamEG, institucion encargada de desarrollar programas con el objetivo de promover la
autonomia de las mujeres y el respeto de sus derechos mediante la prevencion, atencidn, proteccion

y reparacién de la violencia contra las mujeres (VCM), entre otras tareas.

2° La necesidad de contar con una adecuada coordinacion en la atencion y derivacion de las
solicitudes ciudadanas que sean recepcionadas entre la OIRS de Sernam€EG y los dispositivos de la
Unidad de Violencia contra las Mujeres, teniendo en cuenta sus respectivos modelos de atencidn y

particularidades de sus procedimientos.

3° Que, mediante memorandum N° 1145, de 18 de diciembre de 2019, de Direccién, se ha autorizado
la Aprobacién del Protocolo de Derivacién OIRS — Dispositivos en Violencia Contra las Mujeres del

Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género.
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RESUELVO:

PRIMERO: Apruébase el Protocolo de Derivacion OIRS - Dispositivos en Violencia contra las Mujeres,

cuyo texto sera del siguiente tenor:

“PROTOCOLO DE DERIVACION OIRS-DISPOSITIVOS VCM - SERNAMEG”

I INTRODUCCION
Las Mujeres, en especial aquellas que viven o han vivido violencia de género, son parte importante
de la poblacién atendida por el Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género (SERNAMEG),
con ello se hace imprescindible que su atencién, Orientacién e Informacidn, sea realizada en respeto

de sus derechos ciudadanos,

En las Oficinas de Informacidn, Reclamos y Sugerencias se entrega atencién personalizada, oportuna
y responsable sobre derechos de las mujeres, oferta publica y oferta especifica del SernamEG y que
ademas la misma institucién desarrolla programas con el objetivo de promover la autonomia de las
mujeres y el respeto de sus derechos mediante la prevencién, atencién, proteccién y reparacion de la
violencia contra las mujeres (VCM), a través de la Unidad en Violencia contra las Mujeres de

SernamEG, implementando dos programas y una linea de accién, que se ejecutan a nivel nacional, a

saber:

. Programa de Prevencion en Violencia contra las Mujeres,

. Programa de Atencidn, Proteccién y Reparacion en Violencia contra las Mujeres y
. Linea de Violencia Extrema, Femicidios y Casos de Connotacion Piblica VCM.

En razon de lo anterior, se hace necesaria la coordinacién en la atencion y derivacion de las
solicitudes ciudadanas que sean recepcionadas entre la OIRS de SernamEG y los dispositivos de la
Unidad de Violencia contra las Mujeres®, teniendo en cuenta sus respectivos modelos de atencién y

particularidades de sus procedimientos.

Ambos modelos de atencién centran su labor en brindar acogida y atencién a las personas que
consultan y cada uno desarrolla en mayor profundidad los temas que son propios, sin embargo, hay
una linea que ambos modelos de atencién comparten, esto es, el énfasis en la deteccién de

necesidades, derivacién vinculante y seguimiento de las personas.

! Centros de la Mujer {COM), Casas de Acogida (CDA), Centros de Hombres que Ejercen Violencia de Pareja {HEVPA), Centros de Atencién y
Reparacién para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual (CVS), Casa de Acogida para Mujeres Vulneradas por la Trata de
Personas y Migrantes en Situacidn de Explotacién {Casa Trata), y el Servicio de Atencidn Telefénica y Telemdtica o SATT.
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Debido a lo sefialado y considerando que es frecuente que desde las OIRS se deriven solicitudes de
atencion a los dispositivos de VCM, y a su vez, que desde estos dispositivos también puede surgir la
necesidad de derivar a las OIRS, es que este protocolo establecera contenidos minimos que cada uno
de los espacios debera considerar al momento de hacer derivaciones entre ellos.

I. MODELOS DE ATENCION.
Respecto de los modelos de atencidon de las OIRS y también de los dispositivos de VCM de SernamEG,
cuentan con los siguientes momentos:

1. Contencién y primera acogida:

OIRS SernamEG: La primera acogida corresponde al primer contacto de la persona con la OIRS, por
tanto, es muy importante favorecer que ella se sienta escuchada, aceptada, comprendida y no
juzgada. En esta etapa de atencién, se debe preguntar lo necesario para definir el tipo de
requerimiento o apoyo que necesita. Es importante resguardar la privacidad al momento de la
atencion.

Dispositivos VCM: Esta etapa se desarrolla en la fase de Orientacién e Informacién, espacio donde
las mujeres que viven o han vivido violencia en el espacio publico y/o privado, en distintos contextos
y manifestaciones; tienen derecho a ser atendidas por un/a profesional y/o técnica del equipo que
les brinde la contencion necesaria mediante una primera acogida; espacio en el cual el/la
profesional que atiende informa a la mujer de la atenciéon que brinda el dispositivo y a la vez
identifica el motivo de consulta.

2. Deteccidn de necesidades de las y los Ciudadanas/os:

OIRS SernamEG: Una vez que se ha escuchado y acogido a la persona, es fundamental verificar si se
ha comprendido bien la situacién. La persona que estd atendiendo debe validar la necesidad
expresada por la/el ciudadana/o y, en ese momento, analizar la informacién pertinente al caso, asi
como las redes mdas adecuadas de derivacion. Se debe definir la expectativa de solucién de la/el
usuaria/o.

Dispositivos VCM: Consiste en la atencion de todas las mujeres que consultan, ya sea por VCM u
otras tematicas, y la derivacidn asistida a la red institucional y/o interinstitucional, presente en el
territorio. Considerando las diversas realidades territoriales, en localidades pequefias con
dificultades para la asistencia constante de las mujeres, ya sea por distancia u otros factores, se debe
evaluar en esta entrevista al menos niveles de violencia, riesgo e indicadores de dafio, tomando
medidas urgentes y necesarias para la proteccion de la mujer en caso de ser requerida.




SERNAMEG
Ministerio de la
Mujer y la Equidad
de Gépero

Gobierno de Chile

3. Entrega de Informacidn, Orientacion y Atencidn:

OIRS SernamEG: Esta etapa comprende informar a quienes consulten, validando a las mujeres y
hombres como sujetos de derechos. Si bien es importante para las personas que consultan contar
con informacién, son la orientacion v la escucha activa las etapas imprescindibles para una correcta
deteccion de necesidades y, por ende, una adecuada entrega de la informacion requerida por las
personas.

Dispositivos VCM: Durante el Ingreso, se desarrollan las fases de Atencién y Proteccién. La
diversidad de mujeres de 18 afios 0 méas, que han vivido o actualmente se encuentran viviendo una
situacion de violencia, por parte de su pareja o ex pareja, sexual o trata, tienen derecho a ingresar a
un dispositivo de SernamEG y recibir atencién. Esto se refiere a la implementacién de un plan de
intervencidn psico-socio-educativo y juridico, y en cada caso, segun la evaluacion de riesgo, activar la
red de proteccién para detener la violencia. En caso de corresponder a VCM en contexto de pareja,
sexual o Trata se debe realizar el ingreso al Centro o Casa pertinente.

4. Derivacion Vinculante a Redes:

OIRS SernamEG: Una vez cumplidas las etapas anteriores, debe gestionarse la derivacion a las redes
de apoyo, propiciando un acompafiamiento integral a la persona y su situacion.

Esta etapa no sélo comprende informar a la persona, sino también explicarle cémo acceder a la red
de manera eficiente y eficaz, para luego activar la red asegurando que la o él consultante tenga un
acceso oportuno, eficiente y eficaz que apoye el enfrentamiento de su problematica en consonancia
con su expectativa.

La derivacién es vinculante, pues la persona a cargo de ésta, debe gestionar la atencién en la Red a
la que deriva mediante un llamado telefénico, un correo electrénico u otra forma de comunicacién,
asegurando que la o él ciudadana/o fue adecuadamente recibida/o y efectivamente atendida/o en la
institucién a la que fue derivada/o.

Dispositivos VCM: Se debe derivar de manera asistida a la red institucional y/o interinstitucional.
Esta derivacion se refiere a todas aquellas gestiones realizadas con la red intra e interinstitucional;
que aseguren que la mujer sea recibida por la institucién a la que se deriva, para ello se espera que
se coordinen entrevistas a través de los flujos de derivacién acordados con las instituciones del
territorio, seguimiento via telefénica o por correo electrénico asegurando la continuacién entre
equipos de intervencidn, entre otras gestiones, de acuerdo al mapeo y catastro de redes territoriales
levantado en el proyecto del dispositivo.
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La derivacion y gestion con redes puede contribuir al logro de los objetivos trazados en el Plan de
Intervencién Individual (Pll), para el acceso de las mujeres a prestaciones de salud, sociales y
oportunidades para el mejoramiento de su calidad de vida en el marco de la restitucion de derechos.
Se espera que el equipo se articule con otros actores institucionales relevantes con la finalidad de
mejorar la respuesta de Orientacién e Informacidn, atencidn, proteccién, reparacién y prevencién de
la Violencia contra las Mujeres en el territorio.

5. Seguimiento:

OIRS SernamEG: La atencidn a la/el ciudadana/o usuaria/o de la OIRS no termina con la derivacién a
las redes de apoyo o los canales de resolucion de la queja o reclamo, sino que se hace necesario un
seguimiento sistemdtico que permita asegurar la solucién del problema que le aqueja. La atencién
termina cuando la/él ciudadana/o usuaria/o percibe que ha recibido un apoyo de acuerdo a los
estandares definidos en las primeras etapas de la atencién.

Dispositivos VCM: Tanto en la fase de Orientacidn e Informacidn, como una vez que se ha verificado
la salida de la mujer del Centro, se debera realizar por parte del equipo profesional un seguimiento, a
través de diversas acciones dependiendo del caso, tales como: visitas domiciliarias (de acuerdo a
disponibilidad de recursos del equipo), contactos telefdnicos, entrevistas con la mujer y sus redes de
apoyo, segun corresponda al tipo de salida y nivel de gravedad de la violencia. En los casos de
mujeres con alto riesgo se debe realizar de forma presencial, con el fin de verificar el estado actual
de la mujer.

lIl. NORMATIVA
De la normativa asociada a la atencion ciudadana, tanto en las OIRS de SernamEG como en los
dispositivos de la Unidad de Violencia contra las Mujeres, se destacan las siguientes leyes, manuales,
orientaciones técnicas y procedimientos relacionados con nuestra institucionalidad, enfoques
orientadores y materias propias de la atencion ciudadana:

Institucionalidad:

e Ley N°20.280, que crea el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género.
e Ley N®19.023, que crea el Servicio Nacional de la Mujer.

Enfoques orientadores:

e Ley N°20.066, de Violencia Intrafamiliar.

e Ley N°20.480, Modifica Ley N°20.066 y establece el delito de Femicidio.

e La Convencién Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la
Mujer (Belém do Para, 1994)
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e la Convencién sobre la eliminacién de todas las formas de discriminacién contra la mujer
(CEDAW, por sus siglas en inglés, 1979)

e Ley N2 20.507 Tipifica los Delitos de Tréfico llicito de Migrantes y Trata de Personas y
establece normas para su prevencién y mds efectiva persecucién criminal (2011), tipifica y
sanciona los delitos de trafico ilicito de migrantes y de trata de personas con fines de
explotacion sexual, laboral, servidumbre y extraccién de drganos, entre otros.

e (Cdédigo Penal, Constitucién Politica de la Republica.

* Proyecto de Ley de Violencia en el Pololeo (Boletin 11970-34).

e Derecho de las mujeres vida libre de violencia (Boletin 11.077-07).

Atencion ciudadana:

e Decreto Supremo N°680, del 21 de septiembre de 1990, del Ministerio del Interior, que
establece la creacidn de las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.

e Ley N°19.880, que establece las bases de los procedimientos administrativos que rigen los
actos de los drganos de la administracion del estado.

e Ley N°20.285, de Transparencia de la Funcidon Pulblica y de Acceso a la Informacién de la
Administracion del Estado.

» Ley N°19.628, de Proteccién de la Vida Privada.

s ley20.730, Lobby

e Manual de Apoyo a la Atencién y Orientacién de OIRS, para la difusién de derechos de las
mujeres, afio 2017.

s Qrientaciones Técnicas Dispositivos Unidad en Violencia contra las Mujeres, afio 2019.

e Procedimientos QIRS PP-OIRS-01.
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IV. PROCEDIMIENTOS DE DERIVACION.

SOLICITUD CIUDADANA OIRS- DISPOSITIVOS VCM SERNAMEG

CANALES
ENCARGADA/O DIRECTOR/A ENCARGADA/O
DE USUARIA/O OIRS REGIONAL PROGRAMA VcM | DISPOSITIVO VCM
INGRESO
PRESENCIAL
TELEFONICO AT
VIA WEB 0 Recibe y,acone a - — derivacién de OIRS
CORREO suaria/oc y
ELECTRONICO : i
REDES *}. ‘l’
SOCIALES Y
Escucha. e identifica zz::;a;:e"

requerimiento.

v

Entrega orientacidn
y of rece derivacion
a dispositivo

Acepta
derivacion

F Derivacién
Firmar rechazo vinculante a
derivacién a
dispositivo VCM. - Adjuntar

S echazo Pauta de
derivacién a Preguntas,
dispositivo VCM % -

Coordinacién de dia
y hora de atenci6n
en dispositivo.

Correo electrénico
de derivacion a

dispositivo c/c a
DR Y Encargada/o
Programa VCM

Correo electronico Correo electrbnico
de derivacion a de derivacién a
dispositivo c/c a dispositivo c/c a
DR Y Encargada/o DR Y Encargada/o
Programa VCM

Programa VCM

Vinculada/o a

requiere la atencidn.

v

Realizar primera
acogida.

!

Reportar a Enc.
OIRS, c/caDRy
[Enc. Prog.VCM.
. Copia Respuesta a
reclamo.

dispositivo VCM.




SERNAMEG
Ministerio de la
Mujer y la Equidad
de Género

Gobierno de Chile

SOLICITUD CIUDADANA RECIBIDA EN DISPOSITIVOS VCM SERNAMEG

USUARIA/O

ENCARGADA/O
DISPOSITIVO
VCM

ENCARGADA/O
OIRS

DIRECTOR/A
REGIONAL

ENCARGADA/O
PROGRAMA VCM

Escucha . e identiflca .
‘requerimiento -
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Llamadas por consultas, reclamos o sugerencias acerca de dispositivos SernamEG al fono
Orientacion en violencia contra la Mujer 1455

o Silallamada se refiere a dudas respecto de programas de SernamEG de los cuales se carece

oferta programaética actualizada, por ejemplo: Programa del Area Mujer y Trabajo, Mujer
Sexualidad y Maternidad, Mujer y Participacion Politica, se rediccionara llamado entregando
nimero de OIRS de SernamEG mds cercano al domicilio de quién hace la consulta y se
enviaran ademads datos de persona consultante exponiendo lo requerido via correo
electrdnico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.

Tratandose 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 numero de OIRS de SernamEG mdas 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.

De estos casos corresponde seguimiento al Servicio de Asistencia Telefénica y Telematica
(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.

V. ANEXOS

Anexo 1. Ficha derivacion de OIRS a dispositivo VCM

Anexo 2. Rechazo derivacidn a dispositivo VCM.

Anexo 3. Direcciones OIRS SernamEG.

Anexo 4. Oferta Programatica Dispositivos VCM, excepto los que por su naturaleza son
confidenciales.

Anexo 5. Informacién para solicitar clave Gnica.
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Anexo 1. Ficha derivacion de OIRS a dispositivo VCM

FICHA DE DERIVACION A DISPOSITIVOS DE ATENCION SERNAMEG

1. ldentificacion de la Mujer:

Nombre completo:

Rut:

Fecha de Nacimiento:

Edad:

Antecedentes causa:

RIT/RUC

Tribunal/Fiscalia

Domigcilio:

Teléfono de Contacto:

Fecha de derivacion:

2. Antecedentes Institucion que deriva:

Institucion:

Nombre y cargo del/la profesional

Direccion:

Teléfono:

Adjunta Documentacion:

No__ SI__

Indique documentos:
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3. Breve relato de la situacion que motivé la atencién y su derivacién:

4. Frente a la situacion, sefale la(s) acciones realizada(s):

5. Tipo de Violencia Referida (Marcar con una X las alternativas que corresponda)

Fisica: Es aquella accién dirigida a atentar contra la integridad fisica de la victima, como un
mecanismo para ejercer poder y control. Ejemplos: empujones, tirones de pelo, pellizcos,
cachetadas, quemaduras, rasgufios, patadas, golpes de pufios, golpes con objetos, ataques con
armas.

Psicoldgica: Conducta que tiene por objeto causar temor e intimidacién buscando controlar
las conductas, sentimientos y pensamientos de la persona que estd siendo agredida; atentando
contra el bienestar psiquico de la/el afectada/o. Ejemplos: burlas, sobrenombres ofensivos,
manipulaciones, garabatos, insultos, restriccién a la libertad personal, aislamiento, abandono,
amenazas, acusaciones sin razon, ley del silencio, humillaciones, destruccién de pertenencias

personales, etc.

Sexual: Accion de imponer o forzar actos de connotacion sexual, contra la voluntad de la otra
persona. Ejemplos: acosos, abusos, violacion por cualquier via (vaginal, oral, anal), obligacién a
abortar, esterilizarse, embarazarse, etc. Involucramiento en actos de prostitucién o pornografia.
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Econdmica/Patrimonial: Consiste en privar de las necesidades basicas al otro u otra. Control
de la victima a través de la manipulacién del dinero, privacién econémica, endeudamiento o gue
tomen control de su dinero o bienes.

Le recordamos que Usted autoriza que la informacién ingresada en esta Ficha de Atencién, pueda ser
tratada bajo la normativa y disposiciones de la Ley N°19.628, sobre proteccion de datos de carécter
personal, por parte de los organos de la administracién del Estado.
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Anexo 2. Rechazo derivacion a dispositivo VCM.

Sin perjuicio de que la persona manifieste que no desea ser vinculada con alguin dispositivo de
atencion en violencia contra las mujeres, puede retractarse y solicitar ser derivada cuando lo
estime pertinente.

FORMULARIO DE RECHAZO DE DERIVACION A DISPOSITIVOS DE ATENCION SERNAMEG

Yo, , RUT. , manifiesto de forma
expresa, que el dia de hoy, __ de de , en la ciudad de , No acepto
ser derivada a ningun dispositivo de atencion en Violencia contra las Mujeres de SernamEG.

Lo anterior por motivos personales.

FIRMA
RUT

Le recordamos que Usted autoriza que la informacion ingresada en esta Ficha de Atencion, pueda ser
tratada bajo la normativa y disposiciones de la Ley N°19.628, sobre proteccion de datos de cardcter
personal, por parte de los érganos de la administracion del Estado.
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Anexo 3. Direcciones OIRS SernamEG.

Bl Baquedano N° 794

| (frente iglesia Virgen | 582 585727 oirsarica@sernam.gob.cl
| de las Pefias). Arica
Tadeo Haenke N°
: . 572 446630/ 572 449981 | oirsiquique@sernam.gob.cl
2223. Iquique
| 21 Mayo 766, .
: 552 280360 / 552 281668 | oirsantofagasta@sernam.gob.cl
Antofagasta.
j Los Carrera 401 (esq.
¥ Yerbas Buenas), 52-2-535147 oirscopiapo@sernam.gob.cl
tercer piso, Copiapéd
| Matta N°695, La .
512 211062 oirslaserena@sernam.gob.cl
f Serena,
Bellavista N° 168,
W Edificio Centenario. | 322 233923 oirsvalparaiso@sernam.gob.cl
j Piso 15. Valparaiso
Alcazar N° 561 — \
722223384 /722 233088 | oirsrancagua@sernam.gob.cl
Rancagua
} 1 Sur N°515, entre 2 {712 226505 /712 234668/ | |
. oirstalca@sernam.gob.cl
v 3 Poniente, Talca | 712 214441
| A N®208,
g "roueo 225498652 oirsnuble@sernameg.gob.cl
Chillan.
B Cochrane N° 560,
oc ranf-z’ 412 251275 /412 251276 | oirsconcepcidn@sernam.gob.cl
Concepcion.
452 211526 / 452 236080 /

Prat N° 177, Temuco

452 238072

oirstemuco@sernam.gob.cl
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. Carlos Anwandter N°

| 257, Coyhaique

| . 632 244850 oirsvaldivia@sernam.gob.cl
| 321, Valdivia
| Alcalde N° 510,
! e 652 254030 oirsptomontt@sernam.gob.cl
| Puerto Montt
Calle Baguedano N° . .
672 233810 oirscoyhaique@sernam.gob.cl

! Maipu N° 938, Punta
Arenas

612 248868 / 612 248906

oirsptaarenas@sernam.gob.cl

: | Villavicencio N° 346,
: Santiago

225 5496364 / 225
5496365 / 225 5496369

oirsrm@sernam.gob.cl
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Anexo 5. Informacidn para solicitar clave anica.

La Clave Unica sirve para obtener en linea diversos servicios y beneficios que ofrece el Estado,
tales como el certificado de antecedentes, hoja de vida del conductor o el certificado de situacion
militar al dia, entre otros.?

La solicitud del cédigo de activacién para habilitar la Clave Unica, se obtiene de la siguiente
manera;

Presencial: El o la titular debe dirigirse a una oficina del Registro Civil que cuente con sistema en
linea o en cualquier oficina Chile Atiende, ya que se utiliza la verificacién de identidad que
proporciona el sistema de captura de datos de identificacién {para cédulas y pasaportes}.

En linea: una vez obtenido el cédigo de activacidn deberd activar su Clave Unica en el sitio web.
https://claveunica.gob.cl/activar

Siga las instrucciones del aplicativo en linea y, luego, cree una contrasefia segura.
Esta sera su Clave Unica.

Como resultado del tramite, obtendrd inmediatamente la clave Gnica.
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VI. GLOSARIO

CONCEPTOS DE ATENCION CIUDADANA

1.0IRS: Oficina de Informaciones, reclamos y sugerencias.

2.SOLICITUD CIUDADANA: Es cualquier requerimiento que la ciudadania presente en un espacio
de atencién ciudadana. Puede ser una consulta, sugerencia, felicitacién, queja o reclamo.

3.CANALES DE ACCESO DE SOLICITUDES CIUDADANAS: Se refiere a las vias a través de las cuales la
ciudadania toma contacto con el Servicio, éstas pueden ser presenciales, telefonicas, via web,
correo electronico o redes sociales.

4.CONSULTA: Se refiere a demandas de informacion y orientacidn sobre programas o beneficios
sociales del Estado, tramites o puntos de acceso.

5.SUGERENCIA: Se refiere a proposiciones, ideas o iniciativas que presenta la ciudadania hacia la
oferta programatica del Servicio.

6.FELICITACION: Es una declaracién explicita de satisfaccién por parte las/os usuarias/os por el
servicio recibido.

7.RECLAMO: Se refiere a la manifestacion explicita de la disconformidad respecto de prestaciones
recibidas de la Oferta Programadtica del Servicio.

8.QUEJA: Se refiere a la manifestacion explicita de la disconformidad respecto de prestaciones
recibidas de la oferta publica de otros servicios del Estado.

9.SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA: Se refiere a todo requerimiento de
informacién presentado por la ciudadania, que se encuentre contenido en actos, resoluciones,
actas, expedientes, contratos y acuerdos, asi como toda la informacidon que se elabora con
presupuesto publico.

10.SOLICITUD DE AUDIENCIA Acto de oir a un lobbista o gestor de intereses, para tratar materias
reguladas en la Ley 20.730.

CONCEPTOS DE VIOLENCIA CONTRA LA MUJER
TIPOS DE VIOLENCIA

1.- FISICA: Es aquella accién dirigida a atentar contra la integridad fisica de la victima, como un
mecanismo para ejercer poder y control. Ejemplos: empujones, tirones de pelo, pellizcos,
cachetadas, quemaduras, rasgufios, patadas, golpes de pufios, golpes con objetos, ataques con
armas, etc.

2.- PSICOLOGICA: Conducta que tiene por objeto causar temor e intimidacién buscando
controlar las conductas, sentimientos y pensamientos de la persona que estd siendo agredida;
atentando contra el bienestar psiquico de la/el afectada/o. Ejemplos: burlas, sobrenombres
ofensivos, manipulaciones, garabatos, insultos, restriccién a la libertad personal, aislamiento,
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abandono, amenazas, acusaciones sin razon, ley del silencio, humillaciones, destruccién de
pertenencias personales, etc.

3.- ECONOMICA: Consiste en privar de las necesidades basicas al otro u otra. Control de la
victima a través de la manipulacién del dinero, privacion econdémica, endeudamiento o que
tomen control de su dinero o bienes.

4.- SEXUAL: Accién de imponer o forzar actos de connotacién sexual, contra la voluntad de la otra
persona. Ejemplos: acosos, abusos, violacion por cualquier via (vaginal, oral, anal), obligacién a
abortar, esterilizarse, embarazarse, etc. Involucramiento en actos de prostitucién o pornografia.

DISPOSITIVOS PROGRAMA ATENCION, PROTECCION Y REPARACION EN VIOLENCIA CONTRA LAS
MUIJERES

CVS: Centro de Atencién y Reparacién a Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual
HEVPA: Centro de reeducacién a hombres que ejercen violencia de pareja

CDM: Centros de la Mujer

CDA: Casas de Acogida

SATT: Servicio de Atencién Telefdnica y Telemdtica

Casa Trata: Casa de Acogida para mujeres vulneradas por la trata de personas y migrantes en
situacién de explotacion.”

SEGUNDO: PUBLIQUESE la presente Resolucion Exenta en el portal de transparencia de
SERNAMEG.

ANOTESE Y COMUNIQUESE

UBDIRECCION )5

Lvv

DISTRIBUCION:

-Direccion

-Subdireccion

-Fiscalia

- OIRS Lobby y Transparencia
-Oficina Partes


pbriones
Lápiz
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MEMORANDUM N° 1145- 2019 DIRECCION

DE : CAROLINA PLAZA GUZMAN
Directora Nacional (S)
A . MARCIA GALLEGUILLOS ARANCIBIA
Fiscalia
REF. : Memorandum N° 232/2019 Unidad de OIRS,

Transparencia y Lobby

FECHA

Santiago, diciembre 18 de 2019

Junto con saludar, y de acuerdo a lo solicitado en memorandum de la
referencia, remito a Ud. Protocolo de Derivacion OIRS-Dispositivos VCM
SernamEG, que tiene por objetivo formalizar las derivaciones de solicitudes
ciudadanas entre las Unidades OIRS y VCM vy sus dispositivos de violencia
presentes en el pais, se hace presente que este protocolo es una meta
comprometida en el Convenio ADP de Subdireccién.

Por lo anterior, solicito a usted elaborar. acto administrativo

correspondiente. /*’
Sin otro particular, se despide/cordialmente. !

|

% | |
. DIRECTORA NACIONAL (S) ]
SERVICIO NACIONAL DE|LA MUJER Y/LA EQUIDAD DE GENERO

,// - /

PYR/ g i if

cie\:
-Archivo
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MEMORANDUM N° 232-2019
UNIDAD OIRS, TRANSPARENCIA Y LOBBY

DE : Ménica Solis Cortés
Jefa de Unidad
Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género.

PARA : Sra. Carolina Plaza Guzman

Directora Nacional (S)

Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género.
REF : Remite Protocolo VCM-OIRS

FECHA : Santiago 17 de diciembre de 2019

Estimada Directora

Junto con saludar, remito adjunto el documento “Protocolo de Derivacién OIRS-Dispositivos VCM
SernamEG", que tiene por objetivo formalizar las derivaciones de solicitudes ciudadanas entre las
Unidades OIRS y VCM y sus dispositivos de violencia presentes en el pais. Asimismo, se hace
presente que este protocolo es una meta comprometida en el Convenio ADP de Subdireccion.

Los contenidos y procedimientos de este instrumento de gestion, han sido desarrollados y visados

por ambas Unidades Tecnicas y sysrespectivas Jefaturas, correspondiendo salvo diverso parecer,

instruir la elaboracion del acto ag i?aprueba para su posterior difusion.

A NWUJER

Saluda atentamente,

ptsa Lobby

Wa Equidad de Género

Servicio Nacio de I

Dist
Archivo unidad.
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“PROTOCOLO DE DERIVACION
OIRS-DISPOSITIVOS
VCM - SERNAMEG”

Unidad Qirs, Transparencia y Lobby
Unidad en Violencia contra las Mujeres

Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de Género

Santiago, diciembre de 2019

e I
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.  INTRODUCCION

Las Mujeres, en especial aquellas que viven o han vivido violencia de género, son parte
importante de la poblacion atendida por el Servicio Nacional de la Mujer y la Equidad de
Género (SERNAMEG), con ello se hace imprescindible que su atencién, Orientacién e
Informacion, sea realizada en respeto de sus derechos ciudadanos.

En las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias se entrega atencién personalizada,
oportuna y responsable sobre derechos de las mujeres, oferta publica y oferta especifica del
SernamEG y que ademas la misma institucion desarrolla programas con el objetivo de
promover la autonomia de las mujeres y el respeto de sus derechos mediante la prevencion,
atencion, proteccion y reparacion de la violencia contra las mujeres (VCM), a través de la
Unidad en Violencia contra las Mujeres de SernamEG, implementando dos programas y una
linea de accion, que se ejecutan a nivel nacional, a saber:

. Programa de Prevencidn en Violencia contra las Mujeres,
. Programa de Atencion, Proteccién y Reparacion en Violencia contra las Mujeres y
. Linea de Violencia Extrema, Femicidios y Casos de Connotacidén Publica VCM.

En razon de lo anterior, se hace necesaria la coordinacién en la atencién y derivacién de las
solicitudes ciudadanas que sean recepcionadas entre la OIRS de SernamEG y los dispositivos
de la Unidad de Violencia contra las Mujeres’, teniendo en cuenta sus respectivos modelos
de atencidn y particularidades de sus procedimientos.

Ambos modelos de atencion centran su labor en brindar acogida y atencién a las personas
que consultan y cada uno desarrolla en mayor profundidad los temas que son propios, sin
embargo, hay una linea que ambos modelos de atencién comparten, esto es, el énfasis en la
deteccion de necesidades, derivacidn vinculante y seguimiento de las personas.

Debido a lo sefialado y considerando que es frecuente que desde las OIRS se deriven
solicitudes de atencién a los dispositivos de VCM, y a su vez, que desde estos dispositivos
también puede surgir la necesidad de derivar a las OIRS, es que este protocolo establecer
contenidos minimos que cada uno de los espacios debera considerar al momento de hacer
derivaciones entre ellos.

1 3 ; )

Centros de |a Mujer (CDM), Casas de Acogida (CDA), Centros de Hombres que Ejercen Violencia de Pareja (HEVPA), Centros de Atencidn y
Reparacién para Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia Sexual (CVS), Casa de Acogida para Mujeres Vulneradas por la Trata de
Personas y Migrantes en Situacidn de Explotacién (Casa Trata), y el Servicio de Atencién Telefénica y Telematica o SATT.
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Il. MODELOS DE ATENCION.

Respecto de los modelos de atencién de las OIRS y también de los dispositivos de VCM de
SernamEG, cuentan con los siguientes momentos:

1. Contenciony primera acogida:

OIRS SernamEG: La primera acogida corresponde al primer contacto de la persona con la
OIRS, por tanto, es muy importante favorecer que ella se sienta escuchada, aceptada,
comprendida y no juzgada. En esta etapa de atencion, se debe preguntar lo necesario para
definir el tipo de requerimiento o apoyo que necesita. Es importante resguardar la
privacidad al momento de la atencidn.

Dispositivos VCM: Esta etapa se desarrolla en la fase de Orientacién e Informacién, espacio
donde las mujeres que viven o han vivido violencia en el espacio publico y/o privado, en
distintos contextos y manifestaciones; tienen derecho a ser atendidas por un/a profesional
y/o técnica del equipo que les brinde la contencién necesaria mediante una primera
acogida; espacio en el cual el/la profesional que atiende informa a la mujer de la atencidn
que brinda el dispositivo y a la vez identifica el motivo de consulta.

2. Deteccion de necesidades de las y los Ciudadanas/os:

OIRS SernamEG: Una vez que se ha escuchado y acogido a la persona, es fundamental
verificar si se ha comprendido bien la situacidn. La persona que estd atendiendo debe validar
la necesidad expresada por la/el ciudadana/o y, en ese momento, analizar la informacién
pertinente al caso, asi como las redes mas adecuadas de derivacion. Se debe definir la
expectativa de solucion de la/el usuaria/o.

Dispositivos VCM: Consiste en la atencién de todas las mujeres que consultan, ya sea por
VCM u otras tematicas, y la derivacion asistida a la red institucional y/o interinstitucional,
presente en el territorio. Considerando las diversas realidades territoriales, en localidades
pequefias con dificultades para la asistencia constante de las mujeres, ya sea por distancia u
otros factores, se debe evaluar en esta entrevista al menos niveles de violencia, riesgo e
indicadores de dafo, tomando medidas urgentes y necesarias para la proteccién de la mujer
en caso de ser requerida.
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Entrega de Informacion, Orientacién y Atencion:

OIRS SernamEG: Esta etapa comprende informar a quienes consulten, validando a las
mujeres y hombres como sujetos de derechos. Si bien es importante para las personas que
consultan contar con informacién, son la orientacién y la escucha activa las etapas
imprescindibles para una correcta deteccién de necesidades y, por ende, una adecuada
entrega de la informacién requerida por las personas.

Dispositivos VCM: Durante el Ingreso, se desarrollan las fases de Atencién y Proteccién. La
diversidad de mujeres de 18 afios o mas, que han vivido o actualmente se encuentran
viviendo una situacion de violencia, por parte de su pareja o ex pareja, sexual o trata, tienen
derecho a ingresar a un dispositivo de SernamEG y recibir atencién. Esto se refiere a la
implementacién de un plan de intervencion psico-socio-educativo y juridico, y en cada caso,
segun la evaluacién de riesgo, activar la red de proteccién para detener la violencia. En caso
de corresponder a VCM en contexto de pareja, sexual o Trata se debe realizar el ingreso al
Centro o Casa pertinente.

4. Derivacion Vinculante a Redes:

OIRS SernamEG: Una vez cumplidas las etapas anteriores, debe gestionarse la derivacién a
las redes de apoyo, propiciando un acompafiamiento integral a la persona y su situacién.
Esta etapa no sélo comprende informar a la persona, sino también explicarle cémo acceder
a la red de manera eficiente y eficaz, para luego activar la red asegurando que la o él
consultante tenga un acceso oportuno, eficiente y eficaz que apoye el enfrentamiento de su
problematica en consonancia con su expectativa.

La derivacion es vinculante, pues la persona a cargo de ésta, debe gestionar la atencién en
la Red a la que deriva mediante un llamado telefénico, un correo electrénico u otra forma de
comunicacién, asegurando que la o él ciudadana/o fue adecuadamente recibida/o y
efectivamente atendida/o en la institucion a la que fue derivada/o.

Dispositivos VCM: Se debe derivar de manera asistida a la red institucional y/o
interinstitucional. Esta derivacién se refiere a todas aquellas gestiones realizadas con la red
intra e interinstitucional; que aseguren que la mujer sea recibida por la institucién a la que
se deriva, para ello se espera que se coordinen entrevistas a través de los flujos de
derivacion acordados con las instituciones del territorio, seguimiento via telefénica o por
correo electronico asegurando la continuacién entre equipos de intervencidén, entre otras
gestiones, de acuerdo al mapeo y catastro de redes territoriales levantado en el proyecto del
dispositivo.
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La derivacién y gestion con redes puede contribuir al logro de los objetivos trazados en el
Plan de Intervencién Individual (Pll), para el acceso de las mujeres a prestaciones de salud,
sociales y oportunidades para el mejoramiento de su calidad de vida en el marco de la
restitucion de derechos. Se espera que el equipo se articule con otros actores institucionales
relevantes con la finalidad de mejorar la respuesta de Orientacién e Informacidn, atencion,
proteccion, reparacion y prevencion de la Violencia contra las Mujeres en el territorio.

5. Seguimiento:

OIRS SernamEG: La atencidn a la/el ciudadana/o usuaria/o de la OIRS no termina con la
derivacion a las redes de apoyo o los canales de resolucién de la queja o reclamo, sino que
se hace necesario un seguimiento sistematico que permita asegurar la solucién del problema
que le aqueja. La atencién termina cuando la/él ciudadana/o usuaria/o percibe que ha
recibido un apoyo de acuerdo a los estandares definidos en las primeras etapas de la
atencion.

Dispositivos VCM: Tanto en la fase de Orientacion e Informacién, como una vez que se ha
verificado la salida de la mujer del Centro, se deberd realizar por parte del equipo
profesional un seguimiento, a través de diversas acciones dependiendo del caso, tales como:
visitas domiciliarias (de acuerdo a disponibilidad de recursos del equipo), contactos
telefonicos, entrevistas con la mujer y sus redes de apoyo, segin corresponda al tipo de
salida y nivel de gravedad de la violencia. En los casos de mujeres con alto riesgo se debe
realizar de forma presencial, con el fin de verificar el estado actual de la mujer.
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. NORMATIVA

De la normativa asociada a la atencién ciudadana, tanto en las OIRS de SernamEG como en
los dispositivos de la Unidad de Violencia contra las Mujeres, se destacan las siguientes
leyes, manuales, orientaciones técnicas y procedimientos relacionados con nuestra
institucionalidad, enfoques orientadores y materias propias de la atencion ciudadana:

Institucionalidad:
e ey N°20.280, que crea el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género.

e Ley N°19.023, que crea el Servicio Nacional de la Mujer.

Enfoques orientadores:

e Ley N°20.066, de Violencia Intrafamiliar.

e Ley N°20.480, Modifica Ley N°20.066 y establece el delito de Femicidio.

¢ La Convencion Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra
la Mujer (Belém do Para, 1994)

e La Convencion sobre la eliminacion de todas las formas de discriminaciéon contra la
mujer (CEDAW, por sus siglas en inglés, 1979)

e Ley N220.507 Tipifica los Delitos de Trafico llicito de Migrantes y Trata de Personas y
establece normas para su prevencion y mas efectiva persecucion criminal (2011),
tipifica y sanciona los delitos de trafico ilicito de migrantes y de trata de personas con
fines de explotacion sexual, laboral, servidumbre y extraccion de drganos, entre
otros.

e (Codigo Penal, Constitucion Politica de la Republica.

¢ Proyecto de Ley de Violencia en el Pololeo (Boletin 11970-34).

e Derecho de las mujeres vida libre de violencia (Boletin 11.077-07).

Atencion ciudadana:
e Decreto Supremo N°680, del 21 de septiembre de 1990, del Ministerio del Interior,

que establece la creacion de las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.

e Ley N°19.880, que establece las bases de los procedimientos administrativos que
rigen los actos de los érganos de la administracidon del estado.

¢ Ley N°20.285, de Transparencia de la Funcién Publica y de Acceso a la Informacion de
la Administracion del Estado.

e Ley N°19.628, de Proteccion de la Vida Privada.
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Ley 20.730, Lobby

Manual de Apoyo a la Atencidn y Orientacion de OIRS, para la difusién de derechos
de las mujeres, afio 2017.

Orientaciones Técnicas Dispositivos Unidad en Violencia contra las Mujeres, afio
2019.

Procedimientos OIRS PP-OIRS-01.
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IV. PROCEDIMIENTOS DE DERIVACION.

SOLICITUD CIUDADANA OIRS- DISPOSITIVOS VCM SERNAMEG

CANALES
ENCARGADA/O DIRECTOR/A ENCARGADA/O

DE USUARIAZO OIRS REGIONAL PROGRAMA vcM | DISPOSITIVO VCM

INGRESO

PRESENCIAL

TELEFONICO ik : ; Recepciona

VIA WEB O . ::u‘:;:?a;:“ﬁe a  derivacién de OIRS

CORREO i

ELECTRONICO &

REDES & -

SOCIALES = | Contactar a la
Escucha e identifica persona que
requerimiento. requiere la atencion.

i. Realizar primera
Entrega orientacién acogida.

y of rece derivacion

h- a dispositivo . }

Reportar a Enc.

Acepta OIRS, c/ca DRy
derivacion . Enc. Prog.VCM,
"y Copia Respuesta a
reclamo.

v v
.; sI ,ﬁ

= Derivacién

Firmar rechazo vinculante a

derivacion a

dispositivo VCM. ' Adjuntar
Rechazo Eauta ce
derivacién a RESEas.

dispositivo VCM

Coordinacién de dia
y hora de atencién

en dispositivo.

Correo electrénico Correo electrénico Correo electrénico
de derivacién a de derivaciéon a de derivacion a
dispositivo c/c a dispositivo c/c a dispositivo c/c a
DR Y Encargada/o DR Y Encargada/o DR Y Encargada/o

Programa VCM Programa VCM Programa VCM

Vinculada/o a
dispositivo veM. €
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SOLICITUD CIUDADANA RECIBIDA EN DISPOSITIVOS VCM SERNAMEG

p—— E:I%‘:‘,%‘;‘;TDIAVQ’ ENCARGADA/O | DIRECTOR/A | ENCARGADA/O
iy OIRS REGIONAL | PROGRAMA VCM
Vo L La] Seciic yacogea _ —
Recepciona | Recepciona | I

Acepta
derivacion
solicitud a
OIRS
SernamEG

NO

Recepciona
respuesta remitida
por la Autoridad
Regional.

SI

Escucha e identifica
requerimiento
(Consulta, queja,
reclamo,
sugerencia...)

I

derivacién desde
Dispositivo VCM

v

Genera acuse de
recibo a usuaria/o e
informa de
procedimiento de
solicitud ciudadana,

o

Correo electrénico
con acuse de

Deriva solicitud
ciudadana a Qirs

Felicitacién.

SernamEG

Reclamo, se deriva a DR ||/

Correo electrénico
de derivaciénef/eca
DR Y Encargada/o
Programa VCM

- Consulta, Sugerencia, (11
. Felicitaciones, Seguir o §

procedimiento PP-01-

Correo electrénico
de derivaciéne/ca
DRY Encargada/o
Programa VCM

)1 instruye seguir

Reclamoy [

Procedimineto PP-

emlte res puesm [
a interesada/o.
CC adispositive, (—1
Encargada/o |
|

OIRSy Prog.VCM

Informa y orienta recibo, c/c aDRy =
respecto de Encargada/o Prog. | Respuesta a
Derechos vCM. | reclamo.
Ciudadanos en f
materia de atencién - {
ciudadana y —‘" =
procedimientos
disponibles en
SernamEG.
¢ Responder a
4 Decide si e o interesada/o.
Ofrece derivacién a solicitud R
= OIRS SernamEG ciudadana es | Respuesta a
Reclamo, | ke
Consuita, 1 mnéa °
Sugerencia o | | Felicitacion.
i

Correo electrénico
de derivaciénc/ca
DRY Encargada/o
Programa VCM

T PR S P T i b om0 2 Ty s

Recepciona
respuesta remitida
por la Autoridad
Regional,

' Correo electranico

Recepciona salicitud de
Autoridad

e

| 01-OIRS |

i 4

I ]
| Reune antecedentes |

para dar respuesta a |
; solicitud de Autoridad. |

v

Remite antecedentes i

|
l paradar respuesta a |
’_l solicitud de A utoridad. ;

| ST
i | Copia Respuesta a

| |
e g
~ Copia Respuesta a
. consulta, {
sugerencia o

felicitacion.

—

de derivaciéne/ca
DRY Encargada/o
Programa VCM
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i Llamadas por consultas, reclamos o sugerencias acerca de dispositivos SernamEG al fono
Orientacion en violencia contra la Mujer 1455

o Silallamada 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
enviaran ademas datos de persona consultante exponiendo lo requerido via correo
electronico 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 enviaran ademas datos de persona consultante exponiendo lo requerido via
correo electronico a contacto de OIRS del domicilio de la persona consultante.

o De estos casos corresponde seguimiento al Servicio de Asistencia Telefénica y Telematica
(SATT) para verificar que la solicitud ha sido atendida a las 48 horas siguientes, de lo que
informara a OIRS correspondiente y a |lamadaemergenciasernameg@sernam.gob.cl en caso

que la persona no hubiese podido establecer contacto hasta la fecha, y persista con la
consulta o reclamo.

V. ANEXOS

e Anexo 1. Ficha derivacion de OIRS a dispositivo VCM
e Anexo 2. Rechazo derivacién a dispositivo VCM.
e Anexo 3. Direcciones OIRS Sernam€EG.

e Anexo 4. Oferta Programatica Dispositivos VCM, excepto los que por su naturaleza
son confidenciales.

e Anexo 5. Informacion para solicitar clave Unica.
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Anexo 1. Ficha derivacion de OIRS a dispositivo VCM
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FICHA DE DERIVACION A DISPOSITIVOS DE ATENCION SERNAMEG

1. Identificacion de la Mujer:

Nombre completo:

Rut:

Fecha de Nacimiento:

Edad:

Antecedentes causa:

RIT/RUC

Tribunal/Fiscalia

Domicilio:

Teléfono de Contacto:

Fecha de derivacion:

2. Antecedentes Institucion que deriva:

Institucion:

Nombre y cargo del/la profesional

Direccion:

Teléfono:

Adjunta Documentacion:

No__ Sl
Indique documentos:

3. Breve relato de la situacién que motivo la atencion y su derivacion:
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4. Frente a la situacion, sefale la(s) acciones realizada(s):

5. Tipo de Violencia Referida (Marcar con una X las alternativas que corresponda)

Fisica: Es aquella accion dirigida a atentar contra la integridad fisica de la victima, como un
mecanismo para ejercer poder y control. Ejemplos: empujones, tirones de pelo, pellizcos,
cachetadas, quemaduras, rasgufios, patadas, golpes de pufios, golpes con objetos, atagques con
armas.

Psicologica: Conducta que tiene por objeto causar temor e intimidaciéon buscando controlar
las conductas, sentimientos y pensamientos de la persona que estd siendo agredida; atentando
contra el bienestar psiquico de la/el afectada/o. Ejemplos: burlas, sobrenombres ofensivos,
manipulaciones, garabatos, insultos, restriccion a la libertad personal, aislamiento, abandono,
amenazas, acusaciones sin razon, ley del silencio, humillaciones, destruccién de pertenencias
personales, etc.

Sexual: Accién de imponer o forzar actos de connotacién sexual, contra la voluntad de la otra
persona. Ejemplos: acosos, abusos, violacién por cualquier via (vaginal, oral, anal), obligacion a
abortar, esterilizarse, embarazarse, etc. Involucramiento en actos de prostitucién o pornografia.

Econdmica/Patrimonial: Consiste en privar de las necesidades basicas al otro u otra. Control
de la victima a través de la manipulacién del dinero, privacién econémica, endeudamiento o que
tomen control de su dinero o bienes.

Le recordamos que Usted autoriza que la informacién ingresada en esta Ficha de Atencién, pueda ser tratada bajo la
normativa y disposiciones de la Ley N°19.628, sobre proteccidn de datos de carécter personal, por parte de los organos de
la administracién del Estado.
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Anexo 2. Rechazo derivacion a dispositivo VCM.

Sin perjuicio de que la persona manifieste que no desea ser vinculada con algin
dispositivo de atencidn en violencia contra las mujeres, puede retractarse y solicitar
ser derivada cuando lo estime pertinente.
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FORMULARIO DE RECHAZO DE DERIVACION A DISPOSITIVOS DE ATENCION SERNAMEG

Yo, , RUT , manifiesto de

forma expresa, que el dia de hoy, __ de de , en la ciudad de

, no acepto ser derivada a ningun dispositivo de atencién en Violencia

contra las Mujeres de SernamEG.

Lo anterior por motivos personales.

FIRMA
RUT

Le recordamos que Usted autoriza que la informacién ingresada en esta Ficha de Atencién, pueda ser tratada bajo la
normativa y disposiciones de la Ley N°19.628, sobre proteccién de datos de caracter personal, por parte de los organos de
la administracion del Estado.
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Anexo 3. Direcciones OIRS SernamEG.

Regidn

Aricay
Parinacota

Tarapaca

Antofagasta

Atacama
Coquimbo
Valparaiso
O’Higgins
El Maule
Nuble
Bio Bio
Araucania
Los Rios
Los Lagos
Aysén
Magallanes

Metropolitana

Direccién

Baquedano N° 794
(frente iglesia Virgen
de las PeRas). Arica
Tadeo Haenke N°
2223. Iquique

21 Mayo 766,
Antofagasta.

Los Carrera 401 (esq.
Yerbas Buenas), tercer
piso, Copiapo

Matta N°695, La
Serena.

Bellavista N° 168,
Edificio Centenario.
Piso 15. Valparaiso
Alcazar N° 561 -
Rancagua

1 Sur N°515, entre 2 y
3 Poniente, Talca

Arauco N°208, Chillan.

' Cochrane N° 560,

Concepcion.
Prat N° 177, Temuco

Carlos Anwandter N°
321, Valdivia

Alcalde N° 510, Puerto
Montt

Calle Baquedano N°
257, Cothique
Maipu N° 938, Punta
Arenas

Villavicencio N° 346,
Santiago

Teléfono de contacto

582 585727

572 446630 / 572 449981

552 280360 / 552 281668

52-2-535147

512 211062

322 233923

722 223384 / 722 233088

712 226505 / 712 234668 /
712 214441

225498652

412 251275/ 412 251276

452 211526 / 452 236080 /
452 238072

632 244850
652 254030
672 233810

612 248868 / 612 248906

225 5496364 [/ 225 5496365 /
225 5496369

Correo electrénico

oirsarica@sernam.gob.cl

oirsiguigue@sernam.gob.cl

oirsantofagasta@sernam.gob.cl

oirscopiapo@sernam.gob.cl

oirslaserena@sernam.gob.cl

oirsvalparaiso@sernam.gob.cl

oirsrancagua@sernam.gob.cl

oirstalca@sernam.gob.cl

oirsnuble@sernameg.gob.cl

oirsconcepcion@sernam.gob.cl

oirstemuco@sernam.gob.cl

oirsvaldivia@sernam.gob.cl

oirsptomontt@sernam.gob.cl

oirscoyhaique@sernam.gob.cl

oirsptaarenas@sernam.gob.cl

oirsrm@sernam.gob.cl
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SERNAMEG Unidad OIRS, Transparencia y Lobby

Mery  Equidad Unidad en Violencia contra las Mujeres

B Chile

en marcha

Gobierno de Chile

Anexo 5. Informacién para solicitar clave tnica.

La Clave Unica sirve para obtener en linea diversos servicios y beneficios que ofrece el
Estado, tales como el certificado de antecedentes, hoja de vida del conductor o el certificado
de situacion militar al dia, entre otros.?

La solicitud del cédigo de activacion para habilitar la Clave Unica, se obtiene de la
siguiente manera:

Presencial: El o la titular debe dirigirse a una oficina del Registro Civil que cuente con
sistema en linea o en cualquier oficina Chile Atiende, ya que se utiliza la verificacion de
identidad que proporciona el sistema de captura de datos de identificacion (para cédulas y
pasaportes).

En linea: una vez obtenido el cédigo de activacién deberd activar su Clave Unica en el sitio

web. https://claveunica.gob.cl/activar

Siga las instrucciones del aplicativo en linea y, luego, cree una contrasefia segura.

Esta sera su Clave Unica.
Como resultado del tramite, obtendra inmediatamente |la clave Unica.

: https://www.chileatiende.gob.cl/fichas/11331-obtencion-de-la-clave-unica
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VI. GLOSARIO
CONCEPTOS DE ATENCION CIUDADANA

1.0IRS: Oficina de Informaciones, reclamos y sugerencias.

2.SOLICITUD CIUDADANA: Es cualquier requerimiento que la ciudadania presente en un
espacio de atencion ciudadana. Puede ser una consulta, sugerencia, felicitacion, queja o
reclamo.

3.CANALES DE ACCESO DE SOLICITUDES CIUDADANAS: Se refiere a las vias a través de las
cuales la ciudadania toma contacto con el Servicio, éstas pueden ser presenciales,
telefénicas, via web, correo electrénico o redes sociales.

4.CONSULTA: Se refiere a demandas de informacion y orientacion sobre programas o
beneficios sociales del Estado, tramites o puntos de acceso.

5.SUGERENCIA: Se refiere a proposiciones, ideas o iniciativas que presenta la ciudadania
hacia la oferta programatica del Servicio.

6.FELICITACION: Es una declaracién explicita de satisfaccion por parte las/os usuarias/os por
el servicio recibido.

7.RECLAMO: Se refiere a la manifestacion explicita de la disconformidad respecto de
prestaciones recibidas de |la Oferta Programatica del Servicio.

8.QUEJA: Se refiere a la manifestacion explicita de la disconformidad respecto de
prestaciones recibidas de la oferta publica de otros servicios del Estado.

9.SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA: Se refiere a todo requerimiento de
informacién presentado por la ciudadania, que se encuentre contenido en actos,
resoluciones, actas, expedientes, contratos y acuerdos, asi como toda la informacién que se
elabora con presupuesto publico.

10.SOLICITUD DE AUDIENCIA Acto de oir a un lobbista o gestor de intereses, para tratar
materias reguladas en la Ley 20.730.
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CONCEPTOS DE VIOLENCIA CONTRA LA MUJER
TIPOS DE VIOLENCIA

1.- FISICA: Es aquella accién dirigida a atentar contra la integridad fisica de la victima,
como un mecanismo para ejercer poder y control. Ejemplos: empujones, tirones de pelo,
pellizcos, cachetadas, quemaduras, rasgufios, patadas, golpes de pufios, golpes con
objetos, ataques con armas, etc.

2.- PSICOLOGICA: Conducta que tiene por objeto causar temor e intimidacién buscando
controlar las conductas, sentimientos y pensamientos de la persona que esta siendo
agredida; atentando contra el bienestar psiquico de la/el afectada/o. Ejemplos: burlas,
sobrenombres ofensivos, manipulaciones, garabatos, insultos, restriccion a la libertad
personal, aislamiento, abandono, amenazas, acusaciones sin razon, ley del silencio,
humillaciones, destruccion de pertenencias personales, etc.

3.- ECONOMICA: Consiste en privar de las necesidades basicas al otro u otra. Control de
la victima a través de la manipulacion del dinero, privacion econdémica, endeudamiento o
gue tomen control de su dinero o bienes.

4.- SEXUAL: Accidon de imponer o forzar actos de connotacion sexual, contra la voluntad de
la otra persona. Ejemplos: acosos, abusos, violacion por cualquier via (vaginal, oral, anal),
obligacion a abortar, esterilizarse, embarazarse, etc. Involucramiento en actos de
prostitucion o pornografia.

DISPOSITIVOS PROGRAMA ATENCION, PROTECCION Y REPARACION EN VIOLENCIA
CONTRA LAS MUJERES

CVS: Centro de Atencidén y Reparacién a Mujeres Victimas/Sobrevivientes de Violencia
Sexual

HEVPA: Centro de reeducacién a hombres que ejercen violencia de pareja

CDM: Centros de la Mujer

CDA: Casas de Acogida

SATT: Servicio de Atencién Telefénica y Telemética

Casa Trata: Casa de Acogida para mujeres vulneradas por la trata de personas y migrantes
en situacion de explotacidn.






