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INTRODUCCION

La violencia contra las mujeres es un problema social, una forma de discriminacién y una violacién
grave a los derechos humanos. Esta toma diferentes expresiones, ocurre en distintos ambitos
(publicos o privados) y a lo largo de distintos momentos de su ciclo de vida, lo que tiene como
consecuencia que la mayoria de ellas experimente mas de un tipo de violencia, por lo que debe
verse como un continuo mas que como eventos aislados entre si, con efectos acumulativos que

limitan su desarrollo personal.

Como parte de las responsabilidades del sector publico ante este problema social de la mayor
relevancia y prioridad, el Instituto Nacional de las Mujeres (Inmujeres) cuenta con el Programa “Vida
sin Violencia”, el cual busca impulsar acciones tendientes a contribuir a la prevencion y atencién de

la violencia que padecen las mujeres en nuestro pais, a fin de que ésta pueda ser erradicada.

Una de las vertientes de accion de ese Programa es la “Linea Telefonica Vida Sin Violencia” (en
adelante la Linea), la cual busca ofrecer alternativas inmediatas a mujeres que viven situaciones de

violencia y que deciden solicitar apoyo.

Como sefala el documento “Modelo de Atencion”,” la Linea surge atendiendo a las
recomendaciones y compromisos signados por el Estado Mexicano, como Estado Parte de la
Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW),
y atendiendo la Recomendacion 23, que a la letra dice: “... Recomienda que se promueva la
promulgacion de leyes federales y estatales, segun proceda, que criminalicen y sancionen la
violencia domeéstica y a los perpretadores de la misma, y que se adopten medidas para que las
mujeres victimas de tal violencia puedan obtener reparacion y proteccion de inmediato, en particular,
mediante el establecimiento de teléfonos de atencion 24 horas, el aumento de Centros de Acogida y
de camparnias de tolerancia cero respecto a la violencia contra la mujer, para que Se reconozca como

un problema social y moral inaceptable. Asimismo, el Comité considera especialmente importante

! Modelo de Atencién Linea Telefonica “Vida sin Violencia” 01 800 911 25 11, Instituto Nacional de las
Mujeres, s/f.
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que Se adopten medidas para la capacitacion en derechos humanos y tratamiento de la violencia

contra la mujer del personal de los servicios de salud, Comisarias y Fiscalias especializadas...”.

Es con base en ese compromiso que a fines de 2002 el entonces recien creado Instituto Nacional de
las Mujeres, conjuntamente con el Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo-México, asi
como con la Secretaria de Gobernacién, asumen la tarea de instrumentar diversas acciones en ese

sentido, dentro de las cuales destaca la Linea, que comienza operaciones en el 2003.

De manera preliminar diremos que el servicio en general consiste en dar orientacion, apoyo y
canalizacion juridica y psicologica confidencial a mujeres que son victimas de violencia, mediante
una linea telefonica gratuita y de cobertura nacional (teléfono 01 800) que trabaja las 24 horas de los
365 dias del afio.

Desde su puesta en marcha, la Linea ha respondido a poco mas de 100 mil llamadas,
mayoritariamente de mujeres. Igualmente, desde sus inicios la operacion directa de la Linea se ha
llevado a cabo por parte de diversas empresas particulares, la cuales han sido contratadas por el

Inmujeres.2

No obstante el nimero significativo de mujeres que han sido usuarias de la Linea y la importancia
del problema que atiende ésta vertiente, la cual resulta de mayor relevancia si se ubica su nivel de
incidencia a nivel nacional®, esta accién institucional presenta varias dificultades que le restan
capacidad de influencia ante la magnitud del problema que busca contribuir a atender. Algunos de

ellos son:

- Se desconoce la calidad del servicio otorgado por la empresa encargada de operar la Linea.

- Se desconoce si las solicitantes del servicio reciben la atencion necesaria por parte del
agente institucional o social al que fueron canalizadas desde la Linea telefonica del
INMUJERES.

? Este afio la opera la empresa Telemark Contact Line, S.A. de C.V.
% Ver la Encuesta Nacional sobre la Dinamica de las Relaciones en los Hogares 2006, Instituto Nacional de
Estadistica Geografia e Informatica.
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- Se desconoce si la persona que demandé el servicio quedé satisfecha con la atencién y

respuesta recibida.

De lo anterior se desprende que no se sabe a ciencia cierta la eficacia alcanzada por esta accién
institucional al cabo de 5 afios de operacion, y no se cuenta con elementos certeros que permitan
calibrar y dimensionar la incidencia de la Linea en la tarea de contribuir a que las mujeres tengan

una vida libre de violencia.

Con base en lo anterior, el INMUJERES plantea la necesidad de diagnosticar el funcionamiento de
esta accion institucional, asi como medir y valorar los resultados obtenidos desde su puesta en
marcha. Ello con la intencion de transformar el funcionamiento de la Linea, a fin de que contribuya

en mejor manera a atender el problema de la violencia hacia las mujeres.

Es por lo sefialado anteriormente que el INMJURES considerd indispensable llevar a cabo un
estudio sobre el desempefio y operacion de la Linea Telefonica Vida sin Violencia, a fin de conocer
la situacion en la que se encuentra actualmente y estar en posibilidad de disefiar y realizar las
adecuaciones que se consideren pertinentes para lograr una atencion mas eficaz y eficiente, que
eventualmente se constituya en Modelo de Intervencién para los servicios telefénicos de atencion a
violencia hacia las mujeres ofrecidos por las instancias estatales. A esta necesidad responde esta

investigacion.

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

De acuerdo con las necesidades institucionales, los objetivos del estudio evaluativo son los

siguientes:
OBJETIVO GENERAL
Realizar un estudio sobre el funcionamiento y operacion de la Linea Telefénica Vida Sin Violencia a

cargo del Instituto Nacional de las Mujeres.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Evaluar la eficacia del servicio en 2 dimensiones: 1) Los servicios de atencidn directa
ofrecidos por el INMUJERES: contencidn, asesoria legal, etc. y 2) La canalizacién que se
hace de las llamadas hacia los agentes institucionales y sociales de apoyo, en la cual se
analizara tanto la pertinencia de la canalizacién como la respuesta obtenida por las usuarias

de las dependencias a las cuales se les canalizo.

Evaluar la calidad del servicio prestado en términos de la satisfaccion de las usuarias.

Evaluar el costo efectividad del servicio.

Proponer una serie de adecuaciones al funcionamiento de la Linea, a fin de potenciar su

eficacia.

A continuacion se presenta la estructura capitular del Informe con los contenidos generales

correspondientes:

1.

Bases Conceptuales del Modelo, en donde ser revisan los aspectos substanciales de las
bases conceptuales y normativas de la Linea con la finalidad de analizar su pertinencia y
coherencia interna, asi como su correspondencia con su quehacer esencial. Consideramos
que para llevar a cabo la tarea de evaluar la estructura organizativa, de operacion y
funcionamiento de la Linea (materia del presente estudio) es necesario partir primero de
analizar los objetivos y el enfoque de la Linea, los cuales representan el fin y orientacién de
la accion institucional. Estas bases conceptuales representan el referente obligado para
valorar los términos en los que se estructura y opera la Linea asi como la coherencia que

existe entre la conceptualizacion y el funcionamiento.

Desempefio del servicio: andlisis su estructura y operacion, capitulo donde se analiza la
estructura organizacional y de operacion que en esencia caracterizan a la Linea. Consta de

tres apartados analiticos generales sobre los siguientes aspectos: estructura, operacién
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4.

conforme lo prescribe el Modelo y operacién con base en un esquema critico planteado por
el equipo evaluador que aborda aspectos no considerados en el protocolo de interaccion
telefonica en particular, pero si de los fundamentos y enfoques del Modelo en general.
Particularmente los dos ultimos apartados toman como base para el analisis las grabaciones

de la interaccion real que se da entre las y los Consejeros y las usuarias.

Percepcion de las usuarias respecto del servicio ofrecido por la Linea, en donde se aborda
la percepcidn que tienen las usuarias de la calidad y eficacia tanto de los servicios que le
son proporcionados por la Linea, como de los que le son otorgados por las instancias
externas relacionadas con la atencion al problema de la violencia contra las mujeres, a las
cuales fueron canalizadas. Asi mismo, se analizara el Costo Efectividad del Servicio. Antes
de abordar esos aspectos, en un primer término se expondra la metodologia construida con

el proposito de recoger dicha percepcion.

Conclusiones y recomendaciones

Asi mismo, se integran los siguientes Anexos

Cuestionario de entrevista con el operador telefénico de la Linea Vida sin Violencia del
Inmujeres.

Cuestionario para usuarias de la Linea Vida sin Violencia del Inmuijeres.

Tabuladores basicos en Excel de los resultados de la encuesta aplicada a usuarias.
Total de los instrumentos aplicados para evaluar aspectos cualitativos de la Interaccion

Telefénica sostenida entre los y las Consejeras y las usuarias del servicio de la Linea.
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I EL SERVICIO DE LA LINEA: PRINCIPALES
IMPLICACIONES DE SUS BASES CONCEPTUALES Y
NORMATIVAS

En este Capitulo revisaremos aspectos substanciales de las bases conceptuales y normativas de la
Linea con la finalidad de analizar su pertinencia y coherencia interna, asi como su correspondencia
con su quehacer esencial. Consideramos que para llevar a cabo la tarea de evaluar la estructura
organizativa, de operacion y funcionamiento de la Linea (materia del presente estudio) es necesario
partir primero de analizar los objetivos y el enfoque de la Linea, los cuales representan el fin y
orientacién de la accion institucional. Estas bases conceptuales representan el referente obligado
para valorar los términos en los que se estructura y opera la Linea asi como la coherencia que existe

entre la conceptualizacion y el funcionamiento.

Cabe sefialar que, pese a que este estudio no contempla realizar una evaluacion del disefio
institucional de la Linea, por lo cual no se profundizara en el tema, se torna inevitable realizar una
valoracion critica de esos objetivos que se encuentran definidos en los lineamientos institucionales,
pues aunque se pudiera dar el caso de que los objetivos y principios de la Linea encontraran plena
correspondencia con su estructura y operacion, ello no necesariamente garantizaria que toda la
accion institucional estuviera dirigida a la consecucion de objetivos relevantes. De ahi la necesidad
de realizar ese analisis critico, en particular a la luz de la trascendente misién a la que buscan
contribuir a atender. El equipo evaluador considera que ello es importante e imprescindible para

poder valorar el alcance y limitaciones de la Linea, que es otro de los objetivos de este estudio.

La forma de abordar lo anterior consistira en exponer en primer término aspectos centrales del
marco contextual en el que surge la Linea a la Iluz de su vinculacién con su disefio,
conceptualizacién y funcionamiento actual, posteriormente describiremos las caracteristicas
conceptuales normativas esenciales de la Linea, recuperando para ello los objetivos que ésta se
plantea. En un tercer término realizaremos una valoracién de los aspectos que definen y enmarcan

la accion institucional haciendo un andlisis critico de sus fundamentos.
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Marco contextual

Una de los primeros aspectos a destacar sobre los aspectos normativos basicos de la Linea es que
esta accion institucional no contiene un documento conceptual sélido e integral que incluya la
definicién del problema que busca atender, el diagnostico, él o los paradigmas de los cuales parte, la
poblacion potencial y objetivo, su finalidad Ultima y sus propésitos, sus acciones, su organizacion

interna, mecanismos de seguimiento y evaluacion, entre otros.

En su lugar, algunos aspectos normativos, asi como ciertos principios o bases conceptuales estan
de alguna manera contenidos en un documento interno denominado Modelo de Atencion Telefénica,
telefonica: “Vida Sin Violencia”01 800 911 25 11, mismo que, redactado en 2007, se constituye
basicamente en una guia de trabajo para los operadores de la Linea, en el cual se establecen los
objetivos y esquema bésico de operacion. No obstante la utilidad de este Modelo, adolece de

elementos basicos para erigirse en el documento conceptual o normativo de la Linea.

Otro aspecto importante es que el funcionamiento actual de la Linea es en esencia el mismo que fue
definido por el Inmujeres desde los prolegdmenos de la Linea, cuyas bases conceptuales fueron
definidas con el apoyo de una consultoria externa. 4 Esta permanencia, como veremos enseguida,
lejos de deberse a una consistencia y coherencia tales que hicieran innecesaria la transformacion de
la Linea, se debi6 sobre todo a la poca atencion que se le brindd en el marco del Instituto en la

administracion pasada.

Prueba de esta importancia marginal de la Linea respecto del Instituto es que los contenidos y
orientaciones generales del servicio, desde 2002 hasta 2007, se basaron no en un documento
conceptual, sino en el contenido de los anexos técnicos de los contratos con las empresas
operadoras, los cuales contenian en mayor medida lineamientos de corte administrativo para definir

como debian ofrecer el servicio®, dejandose en un segundo término los marcos conceptuales y de

* Entrevista con la funcionaria responsable actual de la Linea, Mtra. Luz Marfa Garcia Pérez, Directora
Desarrollo Social y Humano, refirié no conocer ella misma los documentos conceptuales que dieron vida al
disefio original de esta accion institucional; no obstante ello, aseguré que el servicio opera bajo los mismos
Erincipios y mecanismos planteados desde entonces. Junio de 2008.

Ibid.
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contenidos especificos para ofrecer una alternativa que contribuyera a atender, prevenir y erradicar

la violencia hacia las mujeres.

Como sefialamos con anterioridad, es importante resaltar el hecho de que el Modelo de Atencién, no
sefiala la fecha en que fue sancionado por las autoridades y por lo tanto a partir de cuando es
vigente, fue elaborado hasta 2007, no tanto con la intencion de promover la transformacién de la
Linea mediante la prescripcidn de nuevas normas y esquemas de trabajo, sino sobre todo para
describir y sancionar un estado de cosas que la han hecho funcional (aunque no necesariamente

eficaz y eficiente) desde 2003.6

La situacion antes descrita se debe en cierta medida a que desde sus inicios el seguimiento a la
Linea estuvo asignado de manera formal a la Direccion de Justicia y Derechos Humanos del
Inmujeres, no obstante, ningun servidor publico dentro de esa area fue responsabilizado de manera
exclusiva por ella.” Desde entonces la Linea no tiene una definicion clara del status que guarda
dentro de los programas, proyectos y servicios del Instituto, pues pese a que se enmarca como una
accién dentro del Programa Nacional por una Vida sin Violencia, no ha existido en especifico para la
Linea un programa de trabajo anual a cumplir o alguna planeacion estratégica multianual que

contemple poblacion objetivo, metas, indicadores de seguimiento y evaluacion, etc.

Este desapego por el trabajo de la Linea que se extendié hasta 2007, se expresa en el hecho de que
no existe algun tipo de informe de corte cualitativo de los resultados de la Linea, ya que sélo se
reporta su accionar mediante cuadros estadisticos compendiados por las sucesivas empresas
encargadas del servicio, quienes lo hacen bajo un formato que no ha variado en lo sustancial al paso
del tiempo y compendia informacién general y de mala calidad en virtud de una integracion y manejo
poco estratégico de la base de datos. Es posible que este desligue de su operacion se deba, en
parte, al hecho de que siendo un proyecto que se contrataba externamente, la ejecucién del mismo

no tenia expresion programatica en las metas del INMUJERES, lo cual se fundamenta en que el

® De hecho, el documento sefiala: este Modelo de atencién telefonica ha sido disefiado como una estrategia de
apoyo en la intervencion que las y los orientadores de la linea.... P.2 “Introduccion”
" Entrevista ...
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Instituto no tiene funciones ejecutivas, sino normativas; incluso de ahi su disefio no de atencién

directa, sino de canalizacion.

No obstante estas posibles consideraciones del Instituto para no fortalecer y clarificar su vinculacién
con la Linea, su desapego no parece una situacion estratégicamente adecuada para el propio
Instituto, en su funcién incluso normativa, dada la posibilidad que ofrece la Linea para conocer de
primera mano la realidad de la violencia que padecen miles de mujeres en el pais y la oportunidad
de utilizarla en el disefio de nuevas y mejores politicas publicas a favor de ellas. De igual forma,
representa una oportunidad valiosa de conocer la calidad de la atencion brindada por el conjunto de
instancias de atencion a las mujeres victimas de violencia, y proponer a partir de ello mejores

esquemas de atencion, seguimiento y evaluacion.

Tomando en cuenta estos antecedentes, podemos considerar que el origen de la Linea con insumos
externos al Instituto, su definicion para dar servicios mediante agentes extra institucionales, aunado
a que el propio INMUJERES interpreto que la Ley que le da origen y sentido no le amparaba
funciones ejecutivas sino sélo normativas,® marcaron el devenir de la Linea en aspectos sustantivos
como la supervision, el seguimiento y la evaluacion de esta accion institucional, a tal grado, que este

fuera el minimo indispensable®.

Sin embargo, desde el afio de 2007 se prefigura un nuevo contexto. La posible limitacién para que el
Instituto opere un Programa como lo seria la Linea, fue eliminada en virtud de las nuevas
obligaciones que tiene como resultado de la expedicion de la Ley General de Acceso de las Mujeres
a una Vida Libre de Violencia (en adelante la Ley), la cual casi coincidié en tiempo con el relevo en la
presidencia del Instituto, situaciones que, es preciso mencionar, motivaron que a partir de 2007 se

hayan emprendido algunas acciones para mejorar y fortalecer su funcionamiento.

® Entrevista con la responsable de la Linea. ..

% El equipo evaluador no conocié de algun reporte de supervision o seguimiento, asi como tampoco de
evaluacion de la Linea desde que esta se instaurd, pese a que realiz6 una bisqueda exhaustiva y se solicito al
INMUJERES, cuyo enlace para este estudio adujo no conocer material de este tipo tampoco.
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Aclarado lo anterior, nos adentraremos al analisis de los objetivos sustantivos de la Linea y de los
principios bajo los cuales opera, los cuales, como ha sido sefialado, estan insertos en el documento
denominado Modelo de Atencion.

Descripcion de los objetivos del servicio de la Linea

De acuerdo con el documento normativo del servicio de la Linea, denominado Modelo de Atencion

Linea Telefénica: “Vida sin Violencia”, ésta tiene los siguientes objetivos.

OBJETIVOS GENERALES?0

Brindar un espacio de escucha activa, de consulta y reflexion para las victimas de violencia, que
involucre un proceso de toma de decisiones y ejecute la vinculacion con los servicios especializados
que atiendan esta problematica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Brindar atencion integral a las personas usuarias del servicio.

Ofrecer a las usuarias asesoria e informacion veraz y oportuna que contribuya ha:

Prevenir la violencia contra la mujer en todas las manifestaciones mediante la promocion de valores
que realcen la dignidad de la persona, el respeto y la tolerancia a las diferencias, la solidaridad social

y la equidad.

Atender de forma inmediata y profesional a las mujeres victimas de violencia en la familia, en el

trabajo 0 en la pareja, cubriendo los aspectos legales, psicoldgicos y de salud.

10| a Linea solo tiene un objetivo general, aunque se sefialen objetivos generales.
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Favorecer el enlace de las mujeres victimas de violencia familiar y sus hijos con las instituciones que

ofrecen atencion y seguimiento.

Impulsar la participacion igualitaria de la pareja en las decisiones relativas a la planificacion familiar y

promover el derecho de las personas a decidir sobre el nimero y esparcimiento de los hijos.

Promover la igualdad de derechos y obligaciones para hombres y mujeres en el seno de la familia,
asi como a estimular la participacion compartida de la familia en el Trabajo doméstico y extra-

doméstico, en un marcote relaciones de corresponsabilidad. 1!

Analisis critico de los objetivos de la Linea

Un primer elemento a destacar por las implicaciones que reviste es que el documento rector define
que el Objetivo General (OG) de la Linea es Brindar un espacio de escucha activa, de consulta y
reflexion para las victimas de violencia..., lo cual significa, a juzgar por su redaccion, que la Linea no
plantea dirigir todos sus esfuerzos a atender la violencia contra a las mujeres, pues en sentido
estricto también esta abierta para atender situaciones de violencia que padezcan hombres. Ello no
obstante que, como vamos a ver mas adelante, la justificacion y fundamentos de la Linea estan en
los compromisos del Estado Mexicano en la atencidn, prevencion y erradicacion de la violencia
contra las mujeres, que mas del 95% de las usuarias son mujeres y que, como vamos a ver a
continuacion, la mayoria de los contenidos del Modelo estan enfocados a la atencion de la violencia

hacia las mujeres.

Es evidente que la definicion de su objetivo mas importante refleja la ausencia de una
conceptualizacidn integral y sélida de la Linea, lo cual repercute en la falta de claridad respecto de la
problemética que pretende atender y a su poblacion objetivo. La violencia es un problema social
complejo, multifactorial, con expresiones y manifestaciones multiples, por lo cual cualquier accion
publica enfocada a su atencion debe tener claramente definida la forma de violencia en la cual se

enfocard y las personas a las cuales atendera. La violencia contra las mujeres es un problema social

1 Modelo de Atencién... op. cit. p.3.
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especifico, con caracteristicas, expresiones y motivaciones relacionadas con la construccion social y

cultural del género, por lo cual requiere de modelos de atencion propios.

Al manejar como posible poblacion objetivo a las victimas de violencia, independientemente de su
género, abre el panorama de atencion institucional de la Linea hacia una problematica distinta de la
violencia hacia las mujeres, lo cual no se corresponde ni con el quehacer de la Linea reflejado en
sus informes estadisticos, ni con el resto de los contenidos del Modelo que estan enfocados a la

violencia hacia las mujeres, ni con su fundamentacion.

De igual forma, un principio esencial que rige a toda politica publica no se ve plenamente satisfecho
en dicho Manual, el cual consiste en la adecuada delimitacion de la poblacion objetivo, acorde con la
problematica a atender, lo cual genera que a lo largo del documento las directrices del servicio se
planteen indistintamente para hombres y mujeres. Ello pese a que, como se vera detalladamente a
continuacion, explicitamente el mismo Modelo sefiala que la Linea se enmarca en los términos de la
Recomendacion 23 de la Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion
contra la Mujer (CEDAW) y en los objetivos del INMUJERES de promover y fomentar las condiciones

que posibiliten la no discriminacion, e igualdad de oportunidades y de trato a las mujeres.

Lo anterior representa una incoherencia fundamental que permea el cuerpo de el Modelo de
Atencion, pues mientras que en las bases de justificacion y fundamentacion de la existencia de la
Linea se menciona, como se muestra a continuacion, el problema de la violencia contra las mujeres,
en distintos espacios del documento se abre como una accion de atencidn a la violencia en general,

lo cual es poco claro e incoherente.'? Textualmente el Modelo sefiala lo siguiente:

12 be hecho, de manera indistinta en el Manual se sefiala en algunos parrafos que esta enfocado a atender la
violencia contra las mujeres y en otros que atiende a cualquier persona victima de violencia,
independientemente de su sexo, lo cual es una contradiccion pues en las situaciones de violencia contra las
mujeres las victimas por definicion son ellas. Inclusive, en el glosario de Términos del mismo Manual
equivocadamente se refiere que De acuerdo con la Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de
Violencia, agresor/a es la persona que inflinge cualquier tipo de violencia a otra (p.80), cuando en realidad la
Ley sefiala expresamente lo siguiente: Agresor: La persona que inflige cualquier tipo de violencia contra las
mujeres.
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Este Modelo de atencion telefénica ha sido disefiado como una estrategia de apoyo en la
intervencion que las y los orientadores de la linea telefénica “Vida sin violencia” ofrecen a
usuarias/os que viven situaciones de violencia. Dado que la violencia cotra la mujer es una forma
de discriminacion que impide gravemente que goce de derechos y libertades en pie de igualdad con
el hombre, el Instituto Nacional de las Mujeres como instancia rectora en materia cuyo objeto es
promover y fomentar las condiciones que posibiliten la no discriminacion, e igualdad de

oportunidades y de trato; en el ejercicio pleno de los derechos de las mujeres. (sic.)

Atendiendo a las recomendaciones y compromisos signados por el Estado Mexicano, como Estado
Parte de la Convencion sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer
(CEDAW), y atendiendo la Recomendacion 23, que a la letra dice: “... Recomienda que se promueva
la promulgacion de leyes federales y estatales, segun proceda, que criminalicen y sancionen la
violencia doméstica y a los perpretadores de la misma, y que se adopten medidas para que las
mujeres victimas de tal violencia puedan obtener reparacion y proteccion de inmediato, en
particular, mediante el establecimiento de teléfonos de atencion 24 horas, el aumento de Centros de
Acogida y de camparias de tolerancia cero respecto a la violencia contra la mujer, para que se
reconozca como un problema social y moral inaceptable. Asimismo, el Comité considera
especialmente importante que se adopten medidas para la capacitacion en derechos humanos y
tratamiento de la violencia contra la mujer del personal de los servicios de salud, Comisarias y
Fiscalias especializadas...”, en el afio 2003 establece la Linea Telefénica por una Vida Sin

Violencia?3

En este sentido, es necesario acentuar el hecho de que esta accion institucional esta encuadrada en
los instrumentos internacionales suscritos asi como en las acciones que el Estado mexicano ha

comprometido para abatir la violencia hacia las mujeres, no a la poblacion en general.

Ahondando el problema de disefio sefialado, el documento no refiere a ninguna base conceptual
para el tratamiento del fendémeno de la violencia hacia las mujeres. Fuera de mencionar algunos

datos estadisticos tomados de los resultados de la Encuesta Nacional sobre la Dinamica de las

3 Modelo de Atencién, Op Cit.
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Relaciones en los Hogares, levantada por el INEGI y el INMUJERES en 2006, y, acertadamente,
sefalar los tipos y modalidades de la violencia contra las mujeres segun las definiciones contenidas
en la Ley™, no hace referencia alguna a las definiciones conceptuales y normativas sefialadas en el
Plan Nacional de Desarrollo, Programa Nacional por una Vida sin Violencia 2002-2006, o la

Convencion Belém do Para, entre otros.

Ante esto, es necesario recuperar la definicion que de perspectiva de género hace la Ley: Es una
vision cientifica, analitica y politica sobre las mujeres y los hombres. Se propone eliminar las causas
de la opresion de género como la desigualdad, la injusticia y la jerarquizacion de las personas
basada en el género. Promueve la igualdad entre los géneros a través de la equidad, el adelanto y el
bienestar de las mujeres; contribuye a construir una sociedad en donde las mujeres y los hombres
tengan el mismo valor, la igualdad de derechos y oportunidades para acceder a los recursos

economicos y a la representacion politica y social en los ambitos de toma de decisiones.

Partiendo de esta definicion, y considerando que la violencia contra las mujeres representa una de
las causas mas importantes de opresion de género, la Linea Telefénica Vida Sin Violencia del
Inmujeres dificilmente podra ser considerada como una accion institucional neutral al género; ante lo
cual se hace necesario revisar la redaccién de su OG y adecuarlo tanto al marco en el cual surge,

como a la realidad del quehacer institucional y al contenido global del Manual.

Algunos de los Objetivos Especificos estan mejor enfocados pues hablan particularmente de
prevenir o atender la violencia hacia las mujeres, asi como favorecer su enlace con instituciones que

ofrecen atencion y seguimiento.

Sin embargo, se observa una gran apertura en la variedad de objetivos especificos considerados, lo
cual debilita la coherencia y direccionalidad de la Linea. De acuerdo con el Modelo, la Linea también

se propone promover el derecho de las personas a decidir sobre el nimero y espaciamiento de los

 Es importante sefialar que existe una definicién incorrecta del Acoso Sexual el la pagina 10, del Modelo de
Atencidn, pues lo equipara con la violacién al sefialar como parte de su definicién la penetracion, la violacion
en el matrimonio o por desconocidos, etc. Lo cual es ademas contradictorio con la definicidn contenida en la
pagina 69 del mismo Modelo.
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hijos, asi como estimular la participacion compartida de la familia en el trabajo doméstico, cuestiones
que dificilmente se ven reflejadas en el resto del documento y cuya concrecion en acciones no es

clara.

Existen otros objetivos que francamente escapan a las posibilidades reales de la Linea al sefialar
que el servicio se dirige a Brindar atencién integral a las personas usuarias del servicio; lo cual muy

dificilmente puede lograrse con una accidn tan especifica como la que despliega la Linea Telefonica.

Algo similar sucede con el enfoque de derechos contenido en el Modelo, el cual se pretende
establecerlo en el apartado denominado el enfoque de derechos humanos, para la Orientador/a y la
usuaria/o. En sus propios términos este enfoque de derechos es considerado como el conjunto de
principios filosoficos, tedricos y metodologicos que conforman un marco de referencia a partir del
cual se atienden los problemas, dudas o inquietudes de las personas usuarias relacionadas con el

conocimiento, ejercicio y defensa de sus derechos humanos o constitucionales.

Dicho enfoque tiene entre sus premisas basicas reconocer a las usuarias/os como sujetas y sujetos
de derecho sin importar su condicién social, sexo, edad, religion, filiacién politica, religion, etnia u
orientacion sexual y visualiza a los derechos humanos y constitucionales como el marco de

referencia que les garantiza una vida digna con calidad y dignidad humana para las personas.

Por lo anterior, brindar atencién a la poblacién bajo un enfoque de derechos se traduce, entre otras

précticas en:

- Informar, orientar y asesorar con la intencionalidad de promover los derechos humanos.

- Concebirse asi mismas y mismos —orientadoras y orientadores- como sujetos mediante
los cuales las personas ejercen sus derechos: a ser escuchadas, a participar ya tener
informacion veridica y pertinente para su desarrollo. Somos instrumentos para que ellas
hagan valer su derecho a la informacion.

- Basar su desempefio orientadoras y orientadores, en el conocimiento pleno de los

derechos humanos y constitucionales, reconociendo las particularidad desde éstos por
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grupos prioritarios, asi como en su sensibilidad y preparacién profesional para
comprender las situaciones de las usuarias/os.

- La labor de las orientadoras y orientadores debera dirigirse siempre a empoderar a las
personas para que salgan de situacion de vulnerabilidad y tenderan a favorecer la
equidad social.

- Respetar los procesos y ritmos de aprobacion de informacion de las usuarias y los

usuarios.

Un primer problema con este marco conceptual es que la perspectiva de derechos humanos que
encarna resulta muy limitada, pues sélo en algunos parrafos se pretende asentar una serie de
aspectos centrales para orientar la forma en que se lleva a cabo el servicio, y que son los que
terminan por diferenciar el trabajo que se lleva a cabo desde un servicio telefénico de orientacion,
como pudiera ser LOCATEL, abierta a todo publico y sin la especificidad para la mujeres que viven
problemas de violencia, y el que se ofrece desde una instancia publica como el INMUJERES dirigida

a atender a una poblacion especifica.

No existen pues en el documento definiciones legales ni doctrinales, o contenidos ya sea en normas
nacionales o internacionales, sobre lo que implica trabajar a favor de mujeres que viven violencia
desde una enfoque que promueva y defienda los derechos humanos en general, asi como tampoco
desde los de las mujeres en particular. Asi como tampoco hay una referencia respecto de los
derechos asentados en la Constitucion o demas ordenamientos legales, pese a que genéricamente
se sefiala que las/os operadores/as de la Linea deberan Basar su desempefio orientadoras y

orientadores, en el conocimiento pleno de los derechos humanos y constitucionales

Ademas, resulta inadecuado postular que los y las consejeras deben verse como sujetos mediante
los cuales las personas ejercen sus derechos, pues ello lo(a)s situa por encima de las usuarias,
quienes encarnan el derecho no sélo a informarse sino a ser apoyadas para decidir y actuar para
mejorar sus condiciones de vida, en particular para actuar en torno de aquellas que le impiden vivir

una vida libre de violencia.
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Andlisis de los ambitos de operacion de la Linea

De manera concreta, el Modelo establece que la Linea otorga servicios generales de asesoria
psicoldgica y juridica de primera instancia a personas que sufren situaciones de violencia. Dentro de
los servicios de apoyo psicologico estan los de intervencion, orientacion, informacion y prevencion.
En el caso de los de caracter juridico se encuentran los compendiados en materia familiar y en
delitos. Ademas contempla servicios de emergencia y de seguimiento. En particular los establece de

la siguiente manera:

Servicios de apoyo psicoldgico especificos

De intervencion:

- En situaciones de crisis por violencia fisica o psicologica (generada por la pareja o algun
miembro de la familia) y /o sexual (generada por algun miembro de la familia o
desconocido).

- En el analisis de alternativas de posibles solucién(es) a las problematicas de las
usuarias(os).

- Contencion y Acompariiamiento emocional de las usuarias (0s) en situacion de violencia.

- En la busqueda redes de apoyo que se adaptan a las necesidades y decisiones de las
usuarias/os.

- En la identificacion de las herramientas personales que generen autosuficiencia
econdmica y emocional.

- Fomentando el auto-cuidado de las/os usuarias/os.

- Potenciando las capacidades y habilidades de las/os usuarias/os.

- A personas suicidas.

- Mujeres y hombres en situacion de depresion.

De orientacion:
- En situaciones confusas antes, durante y después del proceso de divorcio: abandono de
hogar, custodia de menores; asi como en situaciones de maltrato y depresion.

- Informacion y Aclaracion sobre Derechos Humanos y Derechos de la Mujer.
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- Contribuyendo a la eliminacion de estereotipos de género y fomentando la equidad de

geénero.

De informacion:
- Canalizacion a diversas instituciones publicas y privadas (dependiendo de la
problematica de la usuaria(o).
- Sobre Derechos Humanos
- Sobre las caracteristicas generales de las personas generadores de violencia.

- Anticoncepcion de emergencia

De prevencion:
- Previniendo la violencia en nifios-nifias, en el noviazgo, y concienciar a las personas
acerca del riesgo de estar con personas violentas.
- Promoviendo que las/os usuarias/os puedan reconocer una Situacion de violencia
intrafamiliar.

- Derechos Sexuales y Reproductivos.

Servicios de Apoyo Juridico:

Materia Familiar:
- Pension alimenticia
- Custodia de menores
- Régimen de visitas
- Divorcio necesario y voluntario

- Sucesion intestamentaria cuando se refiere a violencia patrimonial.*

Delitos:
- Violencia familiar
- Intimidacion
- Bigamia

- Lesiones
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- Violacion

- Abuso sexual

- Aborto

- Estupro

- Hostigamiento sexual

- Incesto

- Retencion o sustraccion de menores e incapaces

- Robo entre conyuges

- Delitos que atentan contra el cumplimiento de la obligacion alimentaria.
- Despojo (bien Inmujeresueble)

- Dafio a la propiedad

También se ofrece asesoria, tratandose de violacion a derechos humanos derivadas de autoridades
obligadas a llevar la prosecucion de asuntos relacionados con violencia familiar, Jueces familiares y

Ministerios Publicos.

Emergencia
- Se proporciona asesoria y/o orientacion y/o apoyo psicoldgico en los diferentes casos de

Emergencia, en donde peligre la vida o salud del usuario/a.

Por lo que hace a los términos en que se lleva a cabo el servicio, comenzaremos por sefialar que
resulta adecuado que, en funcién de los objetivos planteados, se establezcan 2 ambitos de apoyo, el
psicoldgico y el legal. No obstante, como se puede apreciar, la definicién que hace el Modelo de la
materia especifica del servicio para cada uno de esos ambitos (acciones de orientacion, de
intervencion...), resulta insuficiente para sentar las bases bajo las cuales se lleven a cabo acciones
sustantivas e integrales de asesoria legal y orientacion psicoldgica enfocadas a atender el problema

de la violencia a favor de las mujeres.

Nuevamente una de las mas notorias y graves deficiencias de lo prescrito por el Modelo, se
encuentra en la desvinculacién de las implicaciones que tiene trabajar con mujeres que en particular

viven condiciones de violencia desde un enfoque de derechos.
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Pese a que el servicio psicologico se estructura adecuadamente en cuatro ambitos, a saber,
intervencion, orientacion, informacion y prevencion, sélo para el de orientacion se establece el
servicio especifico de informacion y aclaracion sobre derechos humanos y derechos de la mujer. En
tanto que en el de informacion se plantea el servicio de darla en temas de Derechos Humanos. Esta
vision parcial y segmentada de que en algunos servicios se deben dar apoyos desde una 6ptica de
derechos que empodere a la mujer, en tanto que en otros se trata de ayudarla desde la 6ptica de la
prestacion de un servicio, y no del ejercicio de un derecho, tiende a establecer diferencias
sustantivas entre los servicios que otorga la Linea (por lo menos en el discurso), lo que merma la

coherencia conceptual interna y el alcance en general de la Linea.

¢En qué medida estas ausencias y limitaciones conceptuales analizadas en este capitulo resultan
trascendentes para la operacion de la Linea? Como se sefialé al inici6 de este Capitulo, sera en los
subsecuentes en los que revisaremos, entre otros, estos aspectos. Por lo pronto, cerraremos el
presente haciendo notar que otro problema del documento de Modelo es su falta de coherencia
discursiva, pues asi como contiene aspectos normativos y conceptuales también contiene
planteamientos que atienden a cuestiones del ejercicio especifico de un puesto, por lo que se
sefialan aspectos de capacitacion a la manera de un Manual mas que de un Modelo; no quedando
claro el tipo de instrumento que es. Efectivamente, luego del apartado inicial donde se encuentran
pocas y limitadas definiciones conceptuales referenciadas, el documento maneja distintos tonos que
lo hacen pasar de un discurso normativo a otro pedagégico y de formacion. Tanto que incluso llega a
contener el Script de la Linea que debe seguir todo Consejero en su interaccion cotidiana con las

usuarias.'s De tal forma que incluso el lector objetivo (a quien va dirigido) del Modelo no es claro®.

1> En la entrevista sostenida con cada uno de los Consejeros de la Linea, fue notorio como todos se referian
indistintamente al documento conceptual objetivo de anélisis como Modelo, Manual o Guia.

18 por ejemplo, en el apartado VII. Violencia en el Noviazgo en interlocutor evidente es la mujer victima de
violencia.
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I DESEMPENO DEL SERVICIO: ANALISIS DE SU
ESTRUCTURA Y OPERACION

En este segundo Capitulo veremos la estructura organizacional y de operacién que en esencia
caracterizan a la Linea. Consta de tres apartados analiticos generales sobre los siguientes aspectos:
estructura, operacion conforme lo prescribe el Modelo y operacion con base en un esquema critico
planteado por el equipo evaluador que aborda aspectos no considerados en el protocdlo de
interaccion telefonica en particular, pero si de los fundamentos y enfoques del Modelo en general.
Particularmente los dos ultimos apartados toman como base para el andlisis las grabaciones de
llamadas reales hechas por mujeres, que refleja la interaccidon real que se da entre las/os

Consejera/os y las usuarias.

La forma de exposicién consiste en que para cada aspecto de analisis en primer término se
describira lo que el Modelo establece, luego de lo cual en un segundo momento se realizard una

valoracion de esos aspectos a la luz de lo que en realidad acontece en el desempefio del servicio.

A fin de fijar un marco que permita referenciar los resultados de la estructura y esquema de
operacion de la Linea, partiremos de analizar la estadistica que al respecto integra afio con afio

desde que inicié su operacion.

Desde 2003 la Linea ha recibido 111,145 llamadas, las cuales en cerca de un 93% fueron realizadas
por mujeres. Cabe sefialar que ese porcentaje ha ido aumentando conforme los afios han pasado,
de tal modo que en este 2008 representan el 95%. De ese total de llamadas, dos terceras partes

provienen del Distrito Federal y del Estado de México.

Broma,

prueba, Tiempo Solicitante
Afio Llamadas | Efectivas no . | Hombres | Mujeres =

promedio L
contesta, beneficiaria
etc.

2003 5,460 N. D. 9% 91%* N. D.
2004 11,396 N. D. 406 10% 90%* 7981
2005 20,524 N. D. 31 11% 89%* 15415
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2006 34,356 N. D. 1262 27 9% 91%* 25095
2007 27,734 27,734 12% 88% *
2008 Enero 2,110 2,110 6% 94% 1849
2008 Febrero | 2,305 2,305 5% 95% 2130
2008 Marzo 1,994 1,994 6% 94% 1816
2008 Abril 1,812 1,812 4% 96% 1647
2008 Mayo 1,879 1,879 4% 96% 1756
2008 Junio 1,575 1,575 6% 94% 1430

PROMEDIO | 111,145 % 93%

N. D. En los Informes del Inmujeres no se encontraron datos
* En los Informes de esos afios los porcentajes entre hombres y mujeres no sumaban 100%, por lo que se asignaron
proporcionalmente aquellos registrados en la categoria “No informa”.

El tipo de violencia de mayor prevalencia registrado por la Linea es la psico-emocional, la cual
constituye casi la mitad de los casos. Le sigue la de tipo fisica, la econdmica, la sexual y la laboral.
Cabe destacar que en virtud del deficiente manejo de las bases de datos y de la integracion de la

estadistica de la Linea, se registra un alto porcentaje de llamadas que no permite su catalogacion.

Proporcién de llamadas por tipo de violencia

80%
70% —o— Econdmica
0% N -=- Fisica
0 / \\ Financiera
50% / \ - — | Patrimonial
40% Z /-/’.\ ~— =¥ Sexual
30% T+ -8 |nstitucional
\/.\E——I\-—! —— Laboral
20% % a . .
// AN — Psico-emocional
10% 1 'S i :‘ W?:A‘\oﬁ No informa / No aplica
0% -
2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2008 | 2008 | 2008 | 2008 | 2008
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio

Tomando como base los datos de 20087, el perfil de las usuarias es el siguiente: poco mas de la

tercera parte son amas de casa y una proporcion practicamente igual son empleadas; una cuarta

7 Por la inconsistencia en los campos de captura de la informacion, dada la ausencia de definiciones
conceptuales por parte del INM, los tipos y &mbitos de la violencia no se plantearon con precision de los afios
2003 al 2007, por lo que la informacion no es comparable totalmente. Incluso en las graficas que se presentan
sobre el 2008, la mala calidad de la informacién impidi6 presentar datos totalmente consistentes, por lo que en
algunos casos los porcentajes no suman 100% o bien se presentan altos porcentajes para la categoria “Otro” o
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parte de ellas tiene educacion basica terminada, otra quinta parte cuenta con estudios de
preparatoria, y una proporcion exactamente igual los tiene en el nivel profesional. La mayoria de
ellas se enterd de la existencia de la Linea por medios impresos, asi como por sus relaciones
familiares o de amistad. Dos terceras partes de quienes padecieron algun tipo de violencia tuvo
COMO agresor a su esposo 0 pareja. Respecto del ambito de ocurrencia de la violencia, en 2008 la
Linea registra que ésta tiene lugar principalmente en el hogar. Le siguen con mucha menor

incidencia los &mbitos laboral, académico y comunitario.

Ocupacion de las usuarias de la linea 2008

JUBILADA/O  PORSU CUENTA
PENSIONADA/O 11%
1%

ESTUDIANTE
5%

EMPLEADA
DOMESTICA
1%

“No Informa”. En el apartado de recomendaciones se plantean algunas propuestas para la trasformacion de la
base de datos y para implementar un manejo estadistico que permita el seguimiento y evaluacion de la Linea.
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ESCOLARIDAD DE LAS USUARIAS DE LA LINEA

SIN INSTRUCCION
1% MAESTRIAQ CARRERA
DOCTORA TECNICAO
SECUNDARIA o
3 PREESCOLAR 2% 14%
27%
1%
PREPARATORIA O
BAC
22%

PROFESIONAL
22%

PRIMARIA
11%

MEDIO POR EL QUE SE ENTERARON LAS USUARIAS DE LA
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Una vez realizada esta revision sobre los resultados cuantitativos de la Linea, pasaremos a analizar

su estructura y operacion.

1. Analisis de la estructura de la Linea

Con base en los objetivos y principios sefialados en el Capitulo anterior, el Modelo establece como

servicios especificos los siguientes:

e Apoyo psicoldgico e intervencion en crisis.

e Asesoria juridica.

e Sequimiento en los casos que se amerite

o Qrientacion y/o canalizacion de las usuarias (0s) a los centros de atencion especializados de
acuerdo a sus necesidades.

e Proporcionar informacién sobre los programas y proyectos que promueva el INMUJERES,

las Instancias Estatales de la Mujer e Instituciones del gobierno Federales y Estatales’s.

Una de las caracteristicas sustantivas de ese servicio es que el Inmujeres no lo proporciona de
manera directa, sino a través de un proveedor externo contratado anualmente por el Instituto, mismo
que en algunos afios fue operado por un organismo civil y en afios otros por empresas particulares

diversas (ninguna de las cuales ha perdurado més de un afo).

La empresa opera el servicio de atencion telefonica bajo los lineamientos estabecidos por el Instituto
los cuales se describen en los Apartados A, B, C, D y E del Anexo Unico del contrato suscrito entre

las partes, y del Modelo de Atencién proporcionado por el Instituto.'®

El mobiliario de oficina, equipo de cémputo y telefénico y el software con el que opera el servicio
pertenece al Instituto, quien en contrato de comodato lo cede a la empresa para los fines que
establece el contrato?.

18 H
Ibid. pp. 3-4
19 Contrato de Prestacion de Servicios celebrado entre el Instituto Nacional de las Mujeres y la Empresa
Contact Line S. A. de C. V. 2008, Clausula Primera.
2 |bid. Clausulas Séptima y Octava.
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La supervision, control y evaluacion de la oportuna prestacion y entrega de los servicios objeto del

contrato estan a cargo directamente de la Direccidén General de Promocion y Enlace del Instituto.

Los gastos de operacion y el mantenimiento del equipo de computo?' son asumidos por la empresa
en turno. Asi mismo, es responsabilidad de la empresa la contratacién del personal que forma parte
del servicio de la Linea, por lo que es el patron de esos trabajadores. De modo que a cargo de este
agente externo se encuentra la contratacion del personal que atiende la Linea en tres turnos que

garantizan el servicio las 24 horas del dia, el cual cuenta con la siguiente estructura operativa:

- 15 Consejeros Telefonicos, 6 en el turno matutino, otros tantos en el vespertino y sélo 3
en el nocturno;

- 3 Supervisores, 1 para cada turno;

- 1 Psicologa exclusivamente para realizar acciones de contencion con los Consejeros,
quien tiene un horario variable para atender los 3 turnos.

- 1 Coordinadora de todo el equipo, quien por su horario da servicio a los turnos matutino,

vespertino y, ocasionalmente, nocturno.

Respecto de los términos en los que en general se estructura la Linea, el equipo evaluador pudo
constatar que el servicio se impartia mediante la estructura operativa establecida en el contrato,
pues al momento de realizar las entrevistas con 13 personas de las 20 que la componen y también
al revisar las grabaciones de la interaccion entre las y los Consejeros y las usuarias, siempre
estuvieron presentes en su lugar de trabajo y en su turno respectivo tanto los Consejeros, como los

Supervisores, la Psicologa y la Coodinadora.

Conforme al analisis de la demanda de servicio que histéricamente se ha dado en la Linea, la cual
apunta a ser igual entre los servicios juridicos y psicologicos, es que se considera que existe una
notable desproporcion entre los profesionales de ambas ramas, pues los psicélogos son 10 en tanto

que los abogados son sélo 5. Tan solo en abril de este afio 5 abogados atendieron 707 llamadas, lo

2L 1bid. Clausula Novena
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cual da un promedio de 23.5 llamadas por dia, 4.7 por consejera/o; en tanto que las 15 psicdlogas
atendieron 733, esto es, 24.3 al dia, o sea, 1.6 llamadas por cada una. En sintesis, los abogados
atienden casi 3 veces mas llamadas que las psicologas, por lo que se evidencia una sobre carga de
trabajo para éstos, particularmente en el turno matutino, lo cual ha generado que en la practica los y
las Consejeras en Psicologia se encarguen, aunque lateralmente, de dar apoyo basico en
orientacién legal. Lo anterior se ha logrado no por las capacitaciones recibidas, ya fuera de la
empresa o del Inmujeres, sino en virtud de la interaccion sostenida entre el equipo de trabajo de la

Linea, quienes comparten experiencias y saberes para enriquecer sus capacidades de trabajo.

En los siguientes apartados de éste Capitulo y del subsecuente, referido a la calidad del servicio
desde la perspectiva de las usuarias del servicio, abundaremos sobre las consecuencias de esta
desproporcion en la calidad del servicio, lo cual sustenta la recomendacion de modificar la estructura

de los perfiles de atencion.2

Un referente interesante de este andlisis es el que resulta de la opinién que expresaron los
operadores de la Linea en la entrevista sostenida con este equipo evaluador. Al pedirles que
calificaran la estructura en que se organiza el servicio de la Linea, un 33% de las opiniones vertidas
las calificd de excelentes, en tanto que un 58% las calific de buenas. Las razones de ello es que la
mayoria considera que las responsabilidades estan bien delegadas y que el lider del proyecto
siempre esta disponible, ademas de que existe una buena dindmica de comparierismo en el equipo.
No obstante, sefialaron como aspectos negativos la falta de comunicacion con los jefes y la falta de
atencion al horario nocturno, ademas de que se quejaron de no tener todo el conocimiento de lo que
pasa. Cabe sefialar que de las opiniones de los 2 abogados entrevistados, ninguno de los cuales era
del turno matutino, no se destaca que percibieran problemas con la estructura de la Linea y la

desproporcion ubicada por el equipo de evaluacion.

22 Considérese que en promedio cada llamada dura alrededor de 29 minutos y que el turno matutino puede
recibir hasta 10 veces méas llamadas que el nocturno, de modo que un Consejero del turno matutino puede
estar siendo sometido a una sobre carga excesiva de trabajo que merme la calidad del servicio prestado. Esto
sin considerar que a veces ademas dan servicio informativo. Ver datos del informe 2005. Cabe sefialar que el
comportamiento de la demanda a lo largo de los afios es muy semejante, pues por ejemplo de enero a junio de
2008, el 41% de las usuarias solicitd servicios catalogados como psicoldgicos, en tanto que el 40% los solicito
del tipo legal.
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Por otro lado, entre los entrevistados privé la idea de que las condiciones de trabajo que tenia para
cumplir con el servicio de la Linea eran adecuadas, pues 70% las calificd como buenas y 15% las
catalogd de excelentes, en tanto que sélo una proporcion similar las considerd regulares. Las
razones de ello es que la mayoria considerd que contaba con el equipo necesario para realizar su
trabajo y que el material de apoyo casi siempre estaba disponible. No obstante, un 30% de los
entrevistados sefialé que las instalaciones estaban vigjas y que les falta mantenimiento a las
computadoras, ademas de que la tecnologia de la que disponen no hace agil su trabajo. La
observacion directa del equipo de evaluacion es que si bien se cuenta con lo necesario para trabajar

el espacio esta sucio y les falta mantenimiento a las computadoras.

2. Analisis de la operacion de la Linea

Para el analisis de la operacion de la Linea tomamos como referente el trabajo que llevan a cabo las
y los Consejeros, dado que son ellos un factor determinante para la realizacion de sus objetivos al
ser el vinculo entre la usuaria del servicio y las acciones de orientacion y apoyo tanto psicologico
como legal, asi como con la canalizacién hacia la oferta de una amplia red informacién y servicios

constituida por agentes sociales, privados y publicos de los tres 6rdenes de gobierno.

Comenzaremos sefialando que el perfil que el Modelo prescribe para quienes se habiliten como
Consejeras es el siguiente??:

PERFIL DEL PERSONAL DE LA LINEA TELEFONICA VIDA SIN VIOLENCIA

PROFESION

- Profesionales con Licenciatura en las Carreras de Psicologia y Derecho con experiencia
en atencion telefonica e intervencion en crisis.

Edad Sexo
Indistinta Indistinto
Habilidades

23 Cabe sefialar que este perfil también forma parte del Apartado E del Contrato suscrito con la empresa.
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- Capacidad de empatia. Facilidad para comprender la situacion de un interlocutor (a) y
para expresarse verbalmente.

- Comunicacion verbal fluida.

- Facilidad para transmitir informacion especializada y cientifica a personas de diferentes
edades. -

- Capacidad para evitar que posiciones personales limiten la calidad, cantidad y
oportunidad de la informacion que se proporcione

- Que la habilidad para ayudar y orientar en la toma de decisiones de las personas estén
basadas en informacion veraz y objetiva y que ésta sea transmitida eficazmente.

- Habilidad para identificar la demanda de apoyo de las usuarias y los usuarios; evaluar
sus recursos personales, familiares y sociales; detectar riesgos y trabajar medidas de
proteccion y autocuidado, acompafriarle en la construccion de alternativas para atender
Su demanda.

- Capacidad autocritica y actitud abierta a nuevos procesos de aprendizaje.

- Habilidad para reconocer sus capacidades y limitaciones profesionales en el manejo de
las llamadas.

- Facilidad de trabajo en equipo, tanto con personas de la misma profesion como con
personas de otras disciplinas.

- Habilidad para tomar decisiones en situaciones de emergencia, en las que la seguridad
de la persona que llama esta en riesgo.

- Congruencia entre el manejo de conceptos y las practicas cotidianas como persona y
como profesional.

Conocimientos basicos para todas las areas de atencion

- Aspectos conceptuales y vivénciales de la perspectiva de género

- Violencia hacia las mujeres

- Derechos humanos

- Intervencion en crisis

- Toma de decisiones

- Hostigamiento sexual

- Hostigamiento laboral

- Funcionamiento y operacion de programas de instituciones que ofrecen Sservicios a
mujeres

- Derecho civil, penal, familiar.

Para psicdlogos (as):

- Salud sexual y reproductiva

- Sexualidad

- Conflictos emocionales

- Atencion y cuidado de personas en circunstancias especiales o de riesgo

- Habilidad para proporcionar contencion emocional a partir del manejo de técnicas para la
expresion y manejo de sentimientos del usuario (fantasias guiadas, relajacion, juego de
roles, entre otras).
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- Capacidad para desarrollar habilidades personales en las y los usuarios, tales como
fortalecimiento de autoestima, comunicacion asertiva, reflexion y manejo de valores,
busqueda y aprovechamiento de apoyos.

Para abogadas (0s):

- Experiencia practica en derecho familiar, civil, penal y laboral
- Actualizacion de normas juridicas
- Conocimiento de la organizacion y competencia de las instancias de procuracion,
administracion e imparticion de justicia
- Atencion y cuidado de personas en circunstancias especiales o de riesgo
- Capacidad de informar a las usuarias/os sobre sus derechos: forma y tiempo de
gjercerlos.
- Tener la destreza para localizar con rapidez la legislacion aplicable en la jurisdiccion
correspondiente al lugar donde hayan ocurrido los hechos que refiere la usuaria/o.
En términos generales el perfil requerido para los Consejeros que plantea el Modelo resulta
adecuado para el tipo de trabajo que se va a realizar, pues ademas de prescribir que necesita ser
profesional de los servicios que se van a ofrecer, establece (para ambos) experiencia en atencion
telefonica y contencion en crisis. En cuanto a las habilidades (que no separa de “aptitudes”) y
conocimientos, de igual forma en términos generales son adecuadas, ademas porque se distinguen
algunos de estos ultimos entre los que deben tener los profesionales del Derecho de los de la

Psicologia.

El perfil de los Consejeros que actualmente llevan a cabo el servicio en general coincide con el
estipulado, aunque en algunos aspectos de suma importancia no lo cumplen, como veremos

enseguida?4.

El 46% son mujeres y el 54% son hombres, y no obstante el Modelo sefiala que el sexo de las/os
consejeras/os es indistinto, resulta una cuestion importante, dado que siendo una Linea de Atencion
para Mujeres que viven violencia, en general, las mujeres que hacen uso del servicio encuentran
generalmente mayor confianza para hablar de las situaciones de violencia que padecen, sobre todo

cuando intervienen descripciones de violencia sexual, con mujeres mas que con hombres.

2 E| perfil que a continuacion se expone es resultado de las entrevistas sostenidas con ellos en las
instalaciones de la Linea, salvo que se indique lo contrario.
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El promedio de edad de los/as consejeras es de 26.5 afios lo que nos habla de un perfil
eminentemente joven. Cuestion que no significa en principio que sean inexpertos, o bien no cuenten
con un perfil minimamente adecuado para llevar a cabo su trascendente funcién de ser el vinculo
directo con las mujeres que viven situaciones de violencia. De hecho, el total de los entrevistados

contaba con la formacién profesional adecuada a lo que estipula el Modelo.

De modo que todos los Consejeros cumplen con la parte del perfil deseado por lo que se refiere a la
profesion, no obstante, sdlo poco més del 50% de los entrevistados tenia experiencia previa en
atencion psicoldgica telefonica y apenas el 31% la tenia en intervencion en crisis. Pese a que el
perfil deseado no lo planteaba, s6lo alrededor del 23% de los entrevistados refiri6 haber recibido

formacién sobre temas de violencia.

TEMAS DE EXPERIENCIA PREVIA DE LOS CONSEJEROS DE LA LiNEA
(cursos, talleres, practicas)

Madres Nifios Orientacion Apoyo Violencia
- Atencion .. | Violentadas y o APOyo . economica,
Atencion . Intervencion adolescentes a parejas psicolégico terapia i
o psicoldgica - (Para . X ) . fisica o
Juridica telefonica en crisis. detectar con violencia | adolescentes | apoblacion | adicciones psicolégica
intrafamiliar abierta
casos)
2 7 4 1 1 1 1 1 1

Fuente: elaboracién propia con base en las entrevistas sostenidas con el personal de la Linea.

Como se puede apreciar, esos temas de formacion, si bien son importantes y valederos para el
servicio de la Linea, no coinciden en general con los definidos en el Modelo, pues nadie tenia
conocimientos previos sobre Aspectos conceptuales y vivenciales de la perspectiva de género,
derechos humanos, toma de decisiones, hostigamiento sexual, hostigamiento laboral y
funcionamiento y operacion de programas de instituciones que ofrecen servicios a mujeres; esto es,
6 de las 9 areas de conocimientos basicos para todas las areas de atencion. Algunos, los de
Psicologia lo tenian sobre violencia hacia las mujeres, pocos mas de ellos en intervencion en crisis.

Los abogados tenian experiencia en Derecho civil, penal, familiar.
Dado el corto tiempo en el que las y los Consejeros habian terminado su formacion universitaria (en

promedio la edad de egreso ronda los 25 afios), esa capacitacion complementaria, sobre todo en los

temas de violencia e intervencién en crisis resultaban importantes, pues en realidad el dominio de
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las funciones sustantivas del Consejero no lo desarrollan sélo con base en la formacion profesional,
sino generalmente se deriva de la practica en situaciones reales (cabe destacar que cerca del 40%
de los entrevistados refirio menos de dos afios de experiencia laboral, y el la mayoria de los casos

esa experiencia no necesariamente estaba vinculada al tema de violencia de género).

Por lo que se destaca que esa poca experiencia que se relata fue adquirida primordialmente en
actividades realizadas en organismos civiles y en el propio ambito académico en el marco de su
formacion universitaria (servicio social o préacticas profesionales puntuales, no en todos los casos
relacionadas con la atencion a mujeres victimas de violencia), mientras que fueron menos frecuentes
los casos de quienes adquirieron esa experiencia en el sector gobierno y en empresa, (en el caso de
quienes tenian trayectoria dentro de la propia empresa encargada del servicio, habian recibido

capacitacion basicamente sobre atencion telefonica).

En resumen, la Linea cuenta con Consejeros que recién egresaron de las aulas universitarias2® con
el perfil profesional deseable, aunque con poca formacidn y conocimientos en los temas sustantivos
especificos del servicio, como lo son la violencia de género y la intervencion en crisis, ademas de
que cuentan con poca experiencia laboral que pudiera suponer el desarrollo de ese conjunto de
habilidades que se sefialan indispensables para llevar a cabo su funcién. Con base en ello podemos
decir que, por lo menos en una primera aproximacion que sera complementada sobre todo en el
analisis de las habilidades desarrolladas, no cuentan con el perfil completo que prescribe el Modelo
para otorgar el servicio. A ese perfil minimo de las y los Consejeros, debemos sumar su poca
trayectoria en la propia Linea, pues en promedio los entrevistados manifestaron llevar laborando 4.7

meses. Situacidn que influye de manera importante en la calidad de los servicios de la misma.

En esta situacion interviene sin duda el esquema de operacion de la Linea que ha definido el
Instituto, mediante la contratacion de empresas externas, que practicamente cambian cada afio y
que no son especialistas en la atencion a mujeres victimas de violencia. Asi como el desapego de la
institucion en asuntos basicos como el proceso de seleccion de los/as Consejeros, o cual representa
un aspecto centran en la calidad y eficacia del servicio. Entre otros aspectos, el desapego se

% De hecho s6lo uno se encontraba realizando un posgrado, 3 habian cursado alguna especialidad, 5 tenian
solo el titulo universitario, en tanto que 4 eran pasantes.
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muestra en que no hay, por parte del instituto, definido un mecanismo para la evaluacién y seleccion
de los/as aspirantes a consejero/as, mediante el cual se garantice que minimamente se cumplan los

aspectos basicos del perfil requerido, mas alla de la formacién profesional.

Precisamente con la idea de fortalecer el perfil de los Consejeros, es que a partir de 2008 se han
impulsado acciones de capacitacion?s. Al respecto, los y las Consejeras refieren haber recibido por
parte del INMUJERES en este afio, en promedio dos cursos por consejero/a, en temas como
Refugios y Trata de Personas, los cuales estan directamente vinculados a los problemas de

violencia grave que afectan a las mujeres.

El 63% de ellos califica esos cursos en general como excelentes y el 18% como buenos; de ellos
una proporcion importante lo considera asi porque les proporcionan herramientas y aspectos basicos
para realizar su trabajo ademas de que los sensibiliza respecto a los temas; en tanto que otros si
bien consideran que la informacion que reciben es buena, también consideran que falta aterrizarla

en casos concretos. Cabe sefialar que la duracion de cada curso fue de un dia.

Por lo que hace a los cursos recibidos por parte de la empresa, estos fueron en promedio de 0.85
por Consejero/a (es decir que la empresa ha impartido en promedio menos de un curso por
Consejero/a), los temas que refieren los consejero/as son Intervencion en crisis y el otro acerca del
Modelo de Atencion Telefonica (aunque algunos consejeros refieres que sélo se ha dado un curso),
los cuales también estan relacionados con la materia de trabajo, el primero como herramienta para el
apoyo emocional de las usuarias y el segundo atendiendo al desarrollo especifico de habilidades
para la interaccion telefénica. Este numero de cursos brindados por la empresa no cumple con lo

establecido en el contrato de brindar, al menos una capacitacion por bimestre.

26 Cabe sefialar que pese al los esfuerzos de la responsable de la Linea, quien directamente ha convenido con
organizaciones civiles y especialistas la imparticion de estos cursos, esas acciones no llegan a configurar una
estrategia como conjunto, pues no se cuenta con un documento de las compendie y desarrolle en un sentido
integral y sistematico. Cuestion que no se entiende habiendo un area especifica dentro del INM orientada a
capacitar a personas que actlen en torno a prevencion, atencién y erradicacion de la violencia hacia las
mujeres. De hecho, existen antecedentes de hacer efectiva esa vinculacién, por lo menos a nivel de plan, pues
en el Programa Operativo Anual 2005 se plante6 como un objetivo Capacitar al personal de la Linea.
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Estos cursos son calificados por el 20% como excelentes y por el 70% como buenos, dado que una
parte importante de los entrevistados considera que les provee de herramientas para cumplir con su

trabajo, en tanto que otros consideran que los cursos enriquecen su conocimiento.

A la luz del nimero de cursos recibidos y las necesidades de formacién en conocimientos,
habilidades y aptitudes de los cuales carecen las/os Consejeras, se considera que la capacitacion ha
sido insuficiente para garantizar el perfil minimo deseado, por lo cual se siguiere brindar mayor
capacitacion, entre otros, de los siguientes temas: a) perspectiva de género y derechos humanos; b)
violencia de género y ruta critica de las mujeres victimas de violencia; c) toma de decisiones; d)
hostigamiento sexual y hostigamiento laboral; €) funcionamiento y operacién de programas de

instituciones que ofrecen servicios a mujeres; f) violencia institucional, entre otros.

No obstante estas carencias en la capacitacion ofrecida, existe el interés de algunos Consejeras/os
por continuar su formacion por su propia cuenta, situacién que se manifestdé en que una parte de
ellos declaré encontrarse inscrito en cursos de especializacion (Diplomados e incluso alguno en
maestria), en temas vinculados al servicio de la Linea, como los son los de Co-dependencia,

Estudios de Género, Psicoterapia Gestalt y Empoderamiento de Mujeres, entre otros.

En general, de acuerdo con la entrevista aplicada a los/as Consejero/as se observa una falta de
claridad respecto a los mecanismos mediante los cuales se da la coordinacion entre la Linea y el
INMUJERES. Algunos de los encuestados/as sefialan que se hace via Internet y teléfono, o
mediante oficio, por los informes mensuales, pero el sentir comln es que falta comunicacion comun
y compromiso de ambas partes para realizar un trabajo conjunto y desarrollar sinergias que permitan

potencial los resultados de la Linea.

Uno de los aspectos méas importantes en la eficacia y calidad del trabajo de la Linea lo constituye el
Directorio de las instancias encargadas de atender a las mujeres victimas de violencia, el cual es la
base para la canalizacion de las usuarias. Un Directorio completo y actualizado representa una
herramienta fundamental en el apoyo a las mujeres que han decidido iniciar la ruta para una vida

libre de violencia y requieren contar con apoyos cercados y adecuados a la atencion que necesitan.
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Al respecto, el equipo de evaluacion encontré que dicho Directorio no tienen ni la actualizacion
requerida ni es completo para atender la demanda de servicios.El 70% de los consejero/as
consultados consideran que el Directorio no esta actualizado, lo cual se refleja en que no se puedan
dar opciones de canalizacion adecuadas para todas las usuarias del servicio. A lo largo del estudio
se daran elementos que refuerzan esta percepcion, sobre todo a la luz de los resultados del trabajo
de campo con las usuarias. Esta situacion es resultado de que la empresa no tiene un mecanismo
claro ni adecuado de actualizacidn, los mismos consejeros tienen versiones diversas acerca del
mecanismo, algunos sefialaron que se realiza diariamente, otros que cada mes o cada semana. La
actualizacion se da via Internet, pues la Linea no puede realizar llamadas de salida, solicitando a las
instituciones que ya estan contempladas que remitan la actualizaciéon de sus datos, lo cual es a
todas luces insuficiente para garantizar tanto la actualizacion como la integracion de nuevas
instancias y organizaciones de atencion. El Inmujeres tiene la funcion de validar las actualizaciones

del Directorio, sin embargo, su papel en la actualizacion y conformacion es marginal.

Por lo que respecta al sistema de captura de datos denominado tell were se considera que es
adecuado y de facil manejo para la captura de la informacion, sin embargo, algunos consejero/as
entrevistado/as consideran que la plantilla de captura de datos es repetitiva y las preguntas son

excesivas lo cual hace que se descuide un poco la entrevista.

A juicio de los/as Consejero/as los principales aspectos que facilitan o dificultan la operacién e

incidencia de la Linea son los siguientes:

Facilitadores:

e Que sean psicologos quienes atiende directamente a las usuarias
o La retroalimentacion entre el equipo de trabajo que opera directamente la Linea

e Que se cuente con un Modelo de Atencion que guia el trabajo

Obstaculizadores:
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e El directorio no es completo ni actualizado, sobre todo en oferta rural.

¢ No hay oportunidad de dar seguimiento a las usuarias

e Falta de coordinacion entre INMUJERES vy Linea, lo resumen de la siguiente forma: “El
INMUJERES no se ha apropiado de la linea, el instituto necesita involucrarse mas con la
Linea”

e La canalizacion a refugios, no hay forma de que las usuarias se vinculen con ellos
directamente

¢ No poder incidir en el trabajo con otras instancias (el INMUJERES podria incidir, si tuviera

informacion al respecto)

A partir de la valoracion anterior, los consejero/as hacen las siguientes recomendaciones para

mejorar el servicio de la Linea?

e Instrumentar un mecanismo para dar seguimiento y acompafiamiento a mujeres canalizadas
(6 menciones)

e Actualizar los directorios, para lo cual proponen que salgan llamadas y que Institutos
Estatales proporcionen su directorio al INMUJERES

e Mas capacitacion en los horarios en los que trabajan

¢ Que se permita el enlace directo con los refugios

e Mayor difusion de la Linea

e Objetivos mas claros respecto a los fines de la Linea.

e Nuevos campos al telware

¢ Que se actualicen las computadoras, son lentas

¢ Un sistema tecnoldgico que permita operar mas agilmente

e Hacer un plan de accion ante contingencias graves

a) El analisis del cumplimiento de aspectos sustantivos del protocolo de interaccion

telefonica que estahlece el Modelo de Atencion
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En este apartado analizaremos en qué medida el Protocolo de Interaccion Telefénica establecido por
el Modelo esta siendo atendido en la practica por los prestadores del servicio. Esto permitira contar
con una radiografia sobre cdmo se da la interaccién telefonica en la realidad y también con un
diagnostico sobre aquellos elementos que se hace necesario corregir y sobre los que se deben
fortalecer. Dicho diagnostico constituye también un panorama funcional que permitira valorar si la
empresa lleva a cabo el protocolo de operacion del servicio en los términos para los cuales fue

contratada.

Para este tipo de analisis el instrumento ideal de indagacion consiste en acceder a las
conversaciones sostenidas entre los y las Consjeras y las usuarias. Afortunadamente, el Inmujeres
puso a disposicion de este equipo evaluador cientos de grabaciones sin editar de esas interacciones
que se sostienen cotidianamente en el servicio de la Linea, de las cuales se tom6 una muestra

aleatoria para su valoracién?’.

Cabe sefialar que esas grabaciones fueron también la base del analisis que se despliega en el inciso
b) de este apartado; sin embargo, son analizadas desde 2 diferentes instrumentos, aunque buscan
indagar aspectos de un mismo proceso del servicio de la Linea, esto es, el de la Interaccidn

Telefénica.

Para llevar a cabo el analisis sefialado para este apartado se procedié a la construccion de una
matriz que permitiera confrontar la interaccion telefénica que en realidad es desplegada por las y los
operadores, con la que en especifico prescribe el Modelo en su apartado sobre Interaccion
Telefonica. La valoracion que resultd de esa confronta, tiene como base la frecuencia en que se

detecto el apego a la norma prescrita, y se realizd bajo las siguientes premisas:

- La matriz es un instrumento resumen que correlaciona distintas dimensiones de analisis
exponiéndolas de manera sintética. No es la calificacion de algun Consejero en lo

particular, sino del conjunto como tal.

%7 as caracteristicas de las grabaciones se encuentran en el Anexo 4
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- Es una evaluacion cualitativa, resultado de la valoracion realizada por el equipo operativo
sobre la frecuencia y términos en los que de manera cotidiana el o la Consejera se apega
a lo establecido por el Modelo. La frecuencia esta dada por la percepcion de los
investigadores sobre lo reiterado de un conjunto de acciones que llegan a configurar un
protocolo de actuacion.

- El ejercicio de contraste de la practica tiene como base lo que estipula el Modelo, el cual,
con todas sus virtudes y defectos, es el que se establece como protocolo a seguir. Por

tanto, el equipo evaluador se limité a indagar si éste era seguido.

La matriz contiene los aspectos sustantivos del Modelo de Interaccion Telefonica prescrito por el
Modelo de Atencion, el cual se conforma de cuatro fases consecutivas y acumulativas, que son las

Siguientes:

FASE 1: Preparacidn para la Interaccion.
Alude a las acciones que constituyen el preambulo de una llamada. Se efectuan al empezar una
jornada de trabajo o entre una llamada y otra con el propdsito de instalar y preservar condiciones de

comodidad y disposiciones para la atencion telefénica en las orientadoras u orientadores.

FASE 2: Focalizacion.

Establecimiento del Objetivo Especifico de la demanda del Publico Usuario. Contiene las acciones
dirigidas a ubicar con claridad y precision el objetivo especifico de la demanda del publico usuario,
asi como el contexto y las implicaciones.

En esta fase se consideran dos acciones por su importancia:

2.1.- ldentificar el motivo de la llamada.

Consiste en ubicar, durante el didlogo, el tema o situacion de la consulta como pueden ser violencia
familiar, violencia comunitaria, divorcio, pensiones alimenticias, aborto o salud reproductiva, efc.. El
motivo de la llamada casi siempre se manifiesta desde las primeras participaciones del dialogo

telefonico.
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2.2..- Identificar la demanda de la usuaria o del usuario.

La demanda es lo que la gente espera de la atencion. Aqui puede existir una diversidad de
demandas respecto de un mismo motivo de llamada, todo depende de la necesidad de las personas.
Como muestra se puede sefialar que el motivo de consulta violencia familiar puede tener como
demandas la solicitud de: informacion sobre los procesos de denuncia; informacion sobre las
implicaciones legales para el generador o generadora de violencia; informacion sobre instituciones

de apoyo; asesoria sobre estrategias de autocuidado o atencion de las lesiones fisicas, entre otras.

Como recursos de apoyo se emplean el parafraseo, el reflejo y la formulacion de preguntas directas
sobre el suceso, para determinar el tiempo, el modo y el lugar en que éste ocurrio. Las preguntas

ayudan a delimitar, aclarar y a precisar la situacion central de la conversacion.

Recursos de apoyo que puede utilizar la Orientadora y el Orientador en esta Fase:

- El reflejo. Expresar a la persona usuaria el tipo de hechos y emociones que se perciben
en ella con el proposito de identificarlos y que pueda reconocerlos por si misma.

- El parafraseo. Mencionar a la persona usuaria sus intervenciones con la finalidad de que
escuche en otras palabras los sucesos contados por ella

- Las interjecciones. Empleo de expresiones como mhum, aja; si, la escucho, etc., para

acompafiar a la persona usuaria. Cuando la persona no escucha ninguna expresion de
esta naturaleza piensa que se corto la llamada o no le estan poniendo atencion.

- Validacion de sentimientos e ideas. Dar a conocer a la persona usuaria que sus ideas y

sentimientos no se encuentran fuera de contexto ni alejados de su experiencia y reforzar
en ello la legitimidad de sus emociones. En casos de crisis es importante no pedirle a las
personas que ‘se calmen” porque equivaldria a no entender el significado de su
sentimiento.

- La adecuacion del discurso. Usar un lenguaje claro y accesible, libre de tenicismos.

Corroborar la demanda de la usuaria o del usuario para lograr el objetivo especifico de la demanda.
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1.- Confirmacion.

En la mayoria de los casos los objetivos de las usuarias y usuarios se mantienen a lo largo de la
llamada telefonica. Para ello sera necesario que las Operadoras y Operadores tengan una libreta en
donde vayan anotando las necesidades mas relevantes de las demandas de la usuario y/6 usuario
con el propoésito de confirmarlas constantemente.

2.- Reformulacion.

Cuando se presenta el replanteamiento de la demanda, tanto el personal de la linea telefonica, como
la usuaria o el usuario deberan nuevamente definir el asunto a tratar. Para ello, las orientadoras y

orientadores utilizaran los recursos del reflejo, el parafraseo y las preguntas directas.

FASE 3: Elaboracién de un Plan de Accion.

Involucra las acciones para facilitar al publico usuario la construccion de un plan de de accion,
congruente con su proyecto de vida y acorde a sus recursos y habilidades que le conduzcan a lograr
el objetivo especifico de su demanda. Incluye escuchar y acompaniar a las usuarias y usuarios, asi
como proporcionar informacion, asesoria o contencion emocional necesaria para llevar acabo su

plan exitosamente.

Algunas veces las personas usuarias del servicio tienen establecido ya una ruta que sdlo falta que
un profesional en la materia les ayude a orientar o confirmar dicha ruta, en ese sentido sera
necesario establecer, mediante el parafraseo y las preguntas directas cual es su ruta establecida y
sobre todo darle sequimiento en la orientacion.

Esta fase consta de tres pasos que son de suma importancia:

3.1.- Construccion y eleccion de alternativas de solucion.
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Tiene como objetivo el generar y valorar alternativas viables y oportunas para solucionar la
problemética presentada. Para ello, serd necesario monitorear con la usuaria o el usuario la
exploracion de alternativas en cuanto a como ha venido resolviendo su situacion problematica y

hacer con ello un balance.

3.2.- Generacion de nuevas alternativas de solucion y evaluacion de éstas.

Este apartado tiene como propdsito monitorear junto con la usuaria o el usuario una lluvia de
alternativas de solucion a la problematica presentada, evaluando constantemente su viabilidad en su
concrecion. Para ello sera necesario hacerle presente los costos y beneficios en tomar tal o cual

decision, sobre todo en aquellos que se refieren a su curso de vida y/o expectativas de vida.

3.3.- Toma de decision de la alternativa.

El objetivo principal en este apartado es que, una vez planteadas las opciones, valoradas las
ventajas y desventajas de cada una de las probables alternativas de solucion, y que se hayan
descartado aquellas que no se ajustan con el proyecto de vida de la usuaria y del usuario del
servicio telefonico, se les invita a las personas a que consideren la toma de decision apartir de la
orientacion profesional en un marco de legalidad, de respeto a los derechos humanos y libres de

estereotipos o prejuicios de género.

Para ello, sera necesario hacer hincapié que la Linea Telefonica “Vida sin Violencia” promueve entre
las personas usuarias del servicio telefonico una eleccion de decision en la alternativa de solucién de
manera responsable, consciente e informada; ello incluye asumir la responsabilidad de la decision y

de sus posibles consecuencias e implicaciones.

Una vez que se tiene tomada la decision, sera necesario que la Orientadora y/6 el Orientador
establezcan en la escucha activa con la usuaria y/6 usuario del servicio telefonico el plan a seguir en
la ejecucion de la misma. Para ello se requerira invitar a que la misma usuaria y/6 usuario poco a

poco vayan planeando su ejecucion, mediando en ello las posibles consecuencias de su accion.
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Un punto importante que considerar por las Orientadoras y los Orientadores es, el que la usuaria y/6
usuario del servicio telefénico ubiquen sus habilidades para ejecutar dicha alternativa de solucion;

entre otras, pueden ser:

a).- Identificar factores de riesqo.

El objetivo de identificar los factores de riesgo es ampliar la vision de la persona, a fin de que cuente
con un panorama de las posibles implicaciones asociadas a su demanda en lo relativo a su relacion
de pareja, su familia, su proyecto de vida, su situacion econémica, la salud fisica y mental, y la

condicion juridica.

b).- Identificar recursos personales y sociales.

Los recursos personales se refieren a las habilidades, conocimientos, recursos econoémicos, redes
de apoyo, actitudes, estado de salud, informacion, experiencia que posee la usuaria o el usuario que
llama a la linea telefonica y cuyo uso le puede ayudar a resolver su situacion particular. Existen
también los recursos sociales que se refieren a las personas e instituciones alrededor de la usuaria o
del usuario y de las cuales puede sacar provecho para resolver su situacion problematica o,
disminuir el grado de ansiedad que le provoca. Este recurso social le ofrece recibir asesoria
psicologica, asesoria juridica, terapia psicoldgica, rehabilitacion o servicios de salud.

c).- Identificacion de expectativas del proyecto de vida de la usuaria o del usuario.

Es identificar lo que la gente espera de si y para si misma en cuanto a la toma de decisiones, con el

proposito de que dicha toma de decision sea congruente con sus expectativas de vida.

d).- Identificar y establecer los limites y alcances del servicio que ofrece la linea telefonica “Vida sin

Violencia” del personal de orientadoras y orientadores.

Sera necesario tener presente el objetivo general de la linea telefonica, con el proposito de
establecer los limites y alcances de la misma en cuanto a los servicios que ésta ofrece a la

ciudadania.
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FASE IV: Conclusion de Ia interaccion Telefonica.

Esta constituida por acciones para recapitular y concluir la interaccion entre el personal de
orientacion y el publico usuario, de manera que ambos puedan rescatar el aprendizaje generado
durante el proceso de interaccion, realizar un cierre de la comunicacion y establecer bases para el

seguimiento cuando éste sea necesario.

Es dinamico y flexible, reajusta a la medida de los intereses y objetivos, tanto de quién solicita el

servicio como de quien lo ofrece.

¢ Como cerrar una llamada en la que a la usuaria y/o usuario del servicio telefonico se le ha brindado
la informacion pertinente y veraz? Simple: cerrar una llamada telefonica es tan importante como
haber hecho una buena apertura de llamada, esto es, con la calidez humana, la empatia, la escucha

activa, el respeto digno que se merece la persona que solicita ayuda telefonica.

4.1.- Recapitulacion

Una intencion de la recapitulacion es lograr que la persona usuaria tome conciencia del proceso
completo efectuado durante la consulta telefénica bajo la perspectiva de contribuir no sélo a resolver
la situacion original del dialogo telefénico, sino de incidir en un proceso formativo mas permanente.
La idea central es promover el empleo de dicho proceso de manera autogestiva en otros casos. En

esta accion radica parte del enfoque educativo del servicio.

4.2.- Establecer las bases para el sequimiento (Cuando sea necesario)

El seguimiento consiste en la peticion expresa de la Orientadora y/6 del Orientador para que la
persona usuaria vuelva a comunicarse al servicio s0lo en casos donde la situacion lo amerite como

pueden ser las siguientes:
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- Llamadas en las que se ofrecié una referencia Institucional. El propésito es conocer la
opinion de las personas respecto a la calidad del servicio recibido: costos, atencion,
horarios, tiempo de espera o para conocer si hubo modificacién en los datos de la

Institucion ofrecida por la Linea Telefénica “Vida sin Violencia”.

- Llamadas en las cuales se detectaron factores que ponen en riesgo la sequridad

personal o la vida de las personas.

- Llamadas donde la situacion es de gravedad y la persona se encuentra ante la

posibilidad de colgar para estar en un teléfono publico o por correr un riesgo inmediato.

- Cuando la usuaria y/o el usuario se encuentra bloqueado para elegir algunas alternativas

0 no desee entablar una interaccion.

= [Jamadas donde resulta necesario acompafiar a la usuaria o al usuario en su plan de accion

debido a la complejidad de éste y a los sentimientos que le genera su desicion.

4.3.- Recuperacion de datos estadisticos

Consiste en solicitar informacion sobre los datos generales de la persona, aclarar que es para fines
estadisticos, destacar el respeto de la confidencialidad y respetar su decisién en caso de rehusarse

a proporcionarlos.

4.4.- Difusion de los servicios que otorga la linea telefonica

Consiste en reiterar los servicios de la Linea Telefénica “Vida sin Violencia” y los horarios de

atencion.

4.5.- Despedida
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Esta accion se refiere a la despedida calida entre los interlocutores. Es un deber del personal de la

Linea Telefonica “Vida sin Violencia” esperar a que la usuaria o el usuario sea quien cuelgue primero

y dé por terminada la llamada?8.

%8 Fragmentos sacados del Modelo
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Matriz de Analisis del Modelo de Interaccion Telefonica

2.1.- Identificar el
motivo de la
llamada.

FASE y Frecuencia ;
Aspecto Siempre Casi Regularmente Casi Nunca Comentarios
operativo siempre nunca
FASE 2:
Focalizacion Siempre los/las Consejeros/as (C)
X después de saludar a la usuaria

escuchan y abundan sobre las
motivaciones de su llamada

2.2..- ldentificar la
demanda de la

No siempre los C. identificaban con
precision y rapidez la demanda de la
usuaria. Muchas veces detras de un
aparente “no se bien que quiero” de
parte de ésta, se tiene perfilada una
necesidad concreta, que en no pocos
casos el C. no ubica oportunamente;
en algunos casos la demanda se mal
interpretaba debido a que el C. tenia
una idea previa. Cuando el servicio
era para fines de asesoria juridica,
generalmente se identificaba mas
rapido y mejor la demanda. Siempre
se utilizaba el recurso de la
confirmacion, y casi siempre el de la
reformulacién.

usuaria o  del
usuario.
FASE 3:

Elaboracién de un
Plan de Accion

3.1.- Construccion
y eleccion de
alternativas de
solucion.

Si bien regularmente los C.
orientaban a las usuarias a la
reflexion sobre sus posibilidades y
alternativas ello lo hacian de manera
limitada y superficial, sin acompafiar
a las usuarias a considerar el
conjunto de posibilidades reales.
Cuando se presentaban casos de
respuestas inadecuadas por parte de
las instancias a las cuales habian
sido canalizadas, no se promovia
una reflexion que llevara a un
adecuado balance en términos
emocionales. Sélo se realizaba este
en términos de si la habian o no
atendido, no cdmo se sinti6 ante ello
y como ese trance habia influido en
la ruta critica que ella misma se
habia trazado. Esto se daba sobre
todo en el caso de la asesoria

juridica.

3.2.- Generacion
de nuevas
alternativas de
solucion y

evaluacion de

Este aspecto fue desarrollado por los
C. de manera muy semejante al
anterior, pues si bien se
acompafiaba a la usuaria en la

construccion de alternativas, estas
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éstas.

no eran valoradas con la suficiencia
debida en términos de sus pros 'y
contras.
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Matriz de Analisis del Modelo de Interaccion Telefonica

FASE y Frecuencia
Aspecto . Casi Casi Comentarios
operativo Siempre siempre Regularmente nunca Nunca
Este aspecto del Modelo resulto el
que con menor frecuencia se
apegaron los C. Pese a que la toma
de decision sobre la alternativa a
sequir por parte de la usuaria era de
manera responsable, conciente e
3.3.- Toma de informada, la orientacién muchas de
decision de la X las veces se dirigia a la conciliacion
alternativa. 0 por lo menos la coexistencia con el
agresor, aun y cuando la llamada
mostraba un evidente riesgo, incluso
de vida, para la mujer, por lo cual no
en todos los casos se promueve el
fortalecimiento de las mujeres, sino
se les pone en riesgo, aun y cuando
es0 esta prohibido por Ley.
Esta etapa de la conclusion de la
FASE IV: interaccion telefénica casi siempre se
Conclusion de la llevé a cabo en los términos de lo
interaccién X dispuesto por el Modelo, aunque en
Telefonica. ocasiones esta recapitulacién no era
4.].- con la amplitud requerida como para
Recapitulacion plantear un proceso formativo
permanente.
4.2.- Establecer
las bases para el En la generalidad de los casos las
seguimiento X bases del seguimiento se cumplieron
(Cuando sea en los supuestos que marca el
necesario) Modelo
43.- En la generalidad de los casos la
Recuperacién de X recuperacion de los datos
datos estadisticos estadisticos se cumplio conforme lo
marca el Modelo
rg:;e?:/filé?gznqﬂz !En Ig generalidad fj‘? los casos la
otorga la linea X d|fu3|9n de los servicios que otorga
telefonica la linea se cumplié conforme lo
marca el Modelo
45 .- Despedida X En la generalidad de los casos la

despedida se realizé conforme lo
marca el Modelo

Como se puede apreciar, la fase de la intervencion telefénica que mejor llevan a cabo los y las

Consejeras es la de Conclusion de la interaccion Telefénica, donde siempre se han apegado a los
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términos de lo dispuesto por el Modelo, excepto en lo referente a la Recapitulacion, donde no

siempre lo hacen con la amplitud requerida como para plantear un proceso formativo permanente.

Igualmente, la FASE 2 Focalizacion, casi siempre fue cumplida conforme lo dispone el Modelo por lo
que hace a identificar el motivo de la llamada, aunque la identificacion de la demanda de la usuaria o

del usuario no siempre se hizo en los términos referidos en el Manual.

No obstante, la que mas diferencias presenta entre lo que dispone dicho Modelo y lo que en realidad
llevan a cabo las y los Consejeros, es la FASE 3: Elaboracion de un Plan de Accion. Los problemas
detectados al respecto apuntan a ubicar que las limitaciones que en cuanto al alcance tiene el Plan
de Accion de la usuaria estan relacionadas con problemas en las habilidades y capacidades que los
y las Consejeras ponen en juego. El proceso de construccion y eleccion de alternativas
generalmente tuvo un enfoque muy limitado, pues no se partia de un balance adecuado sobre lo
realizado en el marco de las decisiones que se habian venido tomando. Incluso, fue notorio como
cuando eran llamadas de seguimiento este momento de la interaccion se obviaba y se pasaba
directamente a sugerir otro servicio de apoyo si es que el recomendado no habia funcionado
adecuadamente. Fue notorio como el marco de posibilidades de alternativas que la propia usuaria
planteaba de por si limitado, dada la situacion de maltrato vivido, no era redimensionado por los
Consejeros mediante la invitacién a explorar recursos familiares o sociales no considerados. De
hecho, ellos se limitaban a explorar los de indole familiar y no brindaban herramientas para valorar
recursos de otro tipo, como lo puede ser apoyos gubernamentales de otro tipo, como becas de
capacitacion para el trabajo, bolsa de trabajo, becas escolares, etc. Muchas de las veces fue notoria
la ausencia de una minima valoracion costo-beneficio del escenario de las decisiones y acciones por
tomar. De ahi que la toma de decision alternativa fuera generalmente encuadrada en un espectro de

posibilidades muy limitado.

En el siguiente apartado abundaremos en la indagacién sobre diversos aspectos de esta interaccion
telefonica, sélo que desde un esquema que no busca ya ubicar si ella se lleva a cabo conforme lo
dispone el Modelo, sino develar los elementos generales de la dinamica real del servicio telefonico.
Este analisis también servira para ubicar, al ser confrontados sus resultados con la calidad del

servicio y con la revision critica del disefio institucional, el alcance y limitaciones de la Linea misma.
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b) El andlisis critico de la dinamica de interaccion telefonica

A fin de evaluar la calidad y pertinencia del servicio proporcionado por la Linea, en este apartado se
plantean los resultados del analisis de las llamadas reales sobre la forma en que se desenvuelven
los operadores telefénicos al momento de interactuar con las usuarias del servicio. El anélisis se
planted indagar sobre algunos aspectos que se consideran sustanciales al trabajo de
empoderamiento de las mujeres mediante servicios de orientacion y asesoria telefonica, atendiendo
aspectos que estan contenidos en los fundamentos del Modelo de Atencidn Telefonica y que forman
parte del ambito de accién de un servicio como el que se plantea la Linea. De ahi que se indague

sobre aspectos como la perspectiva de género, enfoque de derechos, etc.

Este analisis inicialmente se planteo realizar mediante la técnica del Usuario Simulado, consistente
en que investigadoras del equipo evaluador simularian ser usuarias de los servicios mas comunes
de la Linea, sin que el operador conociera la identidad e intencién de la solicitud. No obstante, no fue
necesario desplegarla, en virtud de que se contd con las grabaciones cuyo analisis se desglosa en
el Anexo IV, las cuales garantizaban ser un instrumento ideal para el cometido sefialado lineas

arriba.

Los distintos aspectos que se analizaron en esas grabaciones fueron compendiados en un formato,
en la cual se valord, en una escala numérica de 6 a 10, la idoneidad de las capacidades

desplegadas por las y los Consejeros en la grabacion seleccionada, en términos de sus:

- Actitudes, en cuanto a su orientacion y proclividad al tipo de servicio.

- Aptitudes, en términos de las habilidades y capacidades desarrolladas que son
sustanciales al servicio.

- Conocimientos, en cuanto a manejo de informacion especializada bajo enfoques
especificos, dados por la formacidén y capacitacién adquirida, particularmente la que

plantea el Modelo.
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- Pertinencia de las opciones de canalizacion, en cuanto la idoneidad de la atencion
recomendada de acuerdo al tipo de violencia y las opciones construidas en la interaccion

telefénica.

Cada uno de esos ambitos se analizé especificamente con base en calificar los siguientes aspectos:
1. Actitudes, en términos de:
- Apertura
- Empatia
- Paciencia

- Confiabilidad
- Calidez

2. Aptitudes, en cuanto a:

- Manejo de la escucha activa

- Capacidad para transmitir informacion con claridad

- Habilidad para identificar con rapidez el tipo de demanda planteado y el servicio adecuado
- Construccion de alternativas de decisién junto con la usuaria del servicio

- Transmision de informacidn precisa y adecuada al problema que se plantea.

3. Conocimientos, en términos de:

- Tratamiento de los problemas desde una perspectiva de género.

- Tratamiento de los problemas desde una perspectiva de derechos.

- Manejo profesional de la situacion en términos de lo juridico, en el caso de los abogados
(conocimiento de leyes, procedimientos, instancias, etc.).

- Manejo profesional de la situacién en términos de la atencién psicologica (manejo de crisis,
identificaciéon de los factores de riesgo para las usuarias que padecen situaciones de
violencia, etc.).

4. Pertinencia de las opciones de canalizacién planteadas por el operador, en cuanto a:

- Laidoneidad al tipo de problema y usuaria que demanda el servicio.
- La orientacion que se otorga.

Los resultados del anélisis realizado a las grabaciones sefialadas nos permitieron ubicar de manera
fehaciente las fortalezas y debilidades de la esencia del servicio de la Linea, que es precisamente la
interaccion telefénica sostenida entre el o la Consejera y la usuaria. Como veremos enseguida, los 4
aspectos de la interaccion aqui considerados presentan problemas en su aplicacion por parte de las
y los Consejeros.

CENTRO DE INFORMACION GEOPROSPECTIVA A.C. 53



INFORME FINAL ESTUDIO SOBRE EL FUNCIOMAMIENTO Y OPERACION DE LA LINEA TELEFONICA VIDA SIN VIOLENCIA, DEL INMUJERES

Actitudes

En general las y los Consejeros no resultan tan abiertos y empaticos para conocer como y en que
medida viven las usuarias los problemas de violencia, pues generalmente dejan que ellas los
describan sin que sea recurrente el indagar como se sienten frente a ellos. En general son mas
pacientes y buscan transmitir confianza. En los casos en los que se presentaron estas actitudes de
manera grave no hubo distincion entre psicdlogos o abogados, no obstante lo cual fueron estos
ultimos los que tuvieron menor regularidad de una buena interaccion en términos de calidez, empatia

y apertura.

Este conjunto de actitudes resulta importante para la eficacia de la Linea en tanto es la base del
vinculo de confianza que establece ésta con la usuaria, el cual permite que ella se sienta segura de

que lo que esta compartiendo esta siendo escuchado y atendido.

No obstante lo anterior, en el siguiente capitulo indagaremos sobre la percepcion de las usuarias al

respecto.

Aptitudes

El manejo de las habilidades que permiten involucrar activamente a la usuaria en la interaccion
telefonica, basandose en identificar rapidamente el problema y el servicio adecuado y en incluir a la
usuaria en la construccion de alternativas para trascender el problema que viven, basandose para
ello en transmitir informacion clara, precisa y adecuada, resultaron en general de baja calidad en el

manejo por parte de los Consejeros.

En general la escucha se manejé ampliamente, aunque no de manera permanente ni siempre desde
una actitud activa. Lo mismo sucedia con la capacidad para transmitir informacién con claridad,
donde hubo un poco de problema con la de indole legal, aunque siempre se pudieron solventar las
dudas de las usuarias. No obstante, la calidad de esa informacién en no pocas ocasiones no tuvo la

precision y adecuacion que el tipo de problema planteaba.
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Uno de los problemas importantes que se observo en el trabajo directo con las mujeres de algunos
consejero/as fue la no deteccion y atencién pertinente de casos en los cuales era evidente que
existia un riesgo de vida para la usuaria. Tal vez por la sobre carga de trabajo, la insuficiente
contencion psicolégica de los mismos consejero/as o un proceso de insensibilizacién producto de la
atencion cotidiana de los casos (y un mal manejo interno de ello), existen grabaciones en las cuales
se observa que la mujer esta en peligro, tal vez sin ser conciente de ello, y ellla Consejero/a no la
apoya en tener la claridad necesaria del caso y tomar las medidas necesarias para protegerse y

proteger a sus hijos, en caso de existir.

En el caso de los abogados el manejo de las aptitudes deseables para el tipo de servicio que debe
impulsar la Linea fue deficiente, no sélo en el ambito psicoldgico, sino en el propio de lo legal. Esto
se explica en parte en que las mas de las veces la interaccion se iniciaba en términos de una
solicitud de servicio especifica por parte la usuaria, peticién que en el transcurso de la platica iba
sacando a flote las implicaciones emocionales de la violencia padecida, con lo que sus recursos del

abogado a menudo se veian rebasados.

Es parte de la dindmica cotidiana en el servicio que una demanda especifica de un tramite legal,
planteado inicial y claramente asi por la propia usuaria, generaba que por protocolo fuera transferida
un abogado. Este atiende la demanda puntual con informacion clara y concisa, pero en el transcurso
de la conversacion se veia implicado en un conjunto de decisiones emocionales, las cuales hacian
que los abogados no pudieran interactuar constructivamente con la usuaria en términos de
acompafarla en la elaboracion de sus alternativas de decision, ni tampoco en la en la identificacion
de la demanda, ni consecuentemente en la transmisién de informacion adecuada al tipo de

problema.

En el caso de las psicologas/os, estas mostraron un deficiente manejo del sentido principal de su
trabajo en cuanto a aptitudes se refiere, que es el de la construccion de alternativas de decision. Fue
muy notoria la superficialidad con la que abordaban asuntos complejos en donde se debian valorar
las causas del problema, y las condiciones y consecuencias de cada decision. Como se vio en el

apartado anterior, al valorar en qué medida la actuacion de las Consejeras se correspondia con lo

CENTRO DE INFORMACION GEOPROSPECTIVA A.C. 55



INFORME FINAL ESTUDIO SOBRE EL FUNCIOMAMIENTO Y OPERACION DE LA LINEA TELEFONICA VIDA SIN VIOLENCIA, DEL INMUJERES

dispuesto por el Modelo, se ubicd que estos elementos que resultan fundamentales en la
Elaboracion de un Plan de Accion no son puestos en juego por los Consejeros. Fue notorio esto
sobre todo cuando era una llamada de seguimiento y frente al hecho de que la instancia a la que se
habia canalizado no habia dado resultado, se daba la situacion de que no se evaluaba el Plan de

Accion como tal, sino simplemente se remitia a otra instancia.

Conocimientos

La puesta en juego de los conocimientos propios del &mbito profesional fue uno de los aspectos en
donde hubo en general un desempefio adecuado en promedio, aunque con notables altibajos entre
uno y otro. Fue generalmente mejor el manejo de la informacion precisa de parte de los abogados,
en términos de fundamento de ley, instancias, procesos y procedimientos legales, en tanto que el de
las psicélogas fue notablemente mas bajo en cuanto al manejo de la contencién, toma de

decisiones, construccion de alternativas.

Una de las razones de que en general no se observara un adecuado desempefio para empoderar a
las mujeres en la construccion de alternativas de vida, se debe a que la mecénica del servicio a
veces lleva a que los abogados deban dar una orientacion de indole psicolégica o viceversa (que
las/os psicologalos den orientacidn juridica), pues en ocasiones por saturacion del servicio o por la
particularidad de la interaccion telefonica, no es recomendable transferir la llamada a otro consejero
con el perfil adecuado, para que sea éste quien continle con la orientacion. No obstante, es
necesario recordar que el perfil demandado por la Linea establece que tanto abogados como
psicélogos deben contar con nociones tanto de derecho como psicologia (Intervencién en crisis,

Toma de decisiones, Derecho civil, penal, familiar, etc.)

No obstante, la principal carencia observada en las y los Consejeros en la interaccion telefonica,
independientemente de su perfil profesional, fue la relativa a una perspectiva de género. Unos y
otros en general no desplegaban conocimientos orientados a que la victima contara con elementos
para empoderarse como mujer, para valorar su aportacién economica al patrimonio familiar, aunque
no trabajara remuneradamente, para reconocer y revalorar sus propias necesidades y derechos.

Hubo casos en donde se configuraban escenarios para la valoracion de opciones que estaban
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cargados por prejuicios de género, pues, por ejemplo, partian de posiciones que reforzaban un rol
subalterno de las mujeres, o la importancia de que buscara soluciones con su pareja agresora, aun y

cuando fuera evidente un riesgo para ella.

Un tema delicado en este punto, que refleja una baja sensibilizacién y concientizacién de género en
algunos consejero/as de la Linea se muestra en la grabacion 9 del Anexo V22, en la cual se registra
una conversacion entre una consejera, psicologa, y un consejero, abogado, que refleja una actitud
sumamente despectiva, grosera y prejuiciada de éste Ultimo respecto de las mujeres victimas de

violencia.

Otra area de conocimiento vinculada al @mbito de servicio de la Linea y que mostrd un bajo
desempefio en los operadores fue el de otorgar el servicio desde una dptica de derechos. Mas alla
de informar con precision la existencia de tal o cual recurso legal para interactuar en el &mbito de la
procuracion o de la imparticion de la justicia, no se le colocaba a la mujer como ciudadana con
derechos, entre otros el derecho a vivir una vida libre de violencia, sino como usuaria de servicios
que estan en funcion de la autoridad respectiva el que sean otorgados. El caso recurrente fue que
cuando alguna institucién publica no respondia al servicio demandado por la victima, los Consejeros
buscaban otra opcién, sin comunicarle a ella que contaba con el derecho de su lado para exigir la

atencion requerida y denunciar su incumplimiento.

Pertinencia de las opciones de canalizacion planteadas por el operador

Con base en el desarrollo de la orientacion y asesoria desplegada a lo largo de la interaccion
telefonica, la cual como hemos visto en general fue deficiente, es comprensible que las opciones de
canalizacion no fueran lo mas pertinentes. Esto se debe en parte a la actitud de los y las Consejeras
que no era lo suficientemente abierta para conocer el caso particular de cada usuaria, pues antes de
conocer la forma e intensidad de la violencia, asi como el estado emocional de la victima, se

prefiguraba una opcién de canalizacién. En ocasiones, en virtud de una mala estrategia para

2% Con el niimero de control 26062008181300_0, “Fernando”, CD3 4* semana de junio de 2008.
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configurar un Plan de Accién, que no tendia a empoderarlas, dando informacion, ni generando
dinamicas de auto-conocimiento y reconocimiento de los recursos disponibles, condiciones y
posibilidades, terminaba en la recomendacion de la oferta institucional que estaba mas cerca de su

hogar, independientemente del tipo de problema que enfrentaba.

Esta situacion se agrava por lo limitado del Directorio que manejan los Consejeros, pues fue notorio
que éste se encontraba desactualizado, dadas las referencias de varias usuarias, quienes sefialaban
que ya habia ido ahi y no existia la institucion, o en ese teléfono nunca me contestan. Aunado a ello
estd el manejo del mismo, que estd basado en una mecénica que siempre privilegia la canalizacion
de la usuaria a la oferta de servicios que se encuentre mas cerca de su domicilio, y no al que resulte
mas idoneo. A este respecto, resultaba reiterada la canalizacion, independientemente del tipo de
violencia padecida y del servicio requerido, a las Unidades de Atencion a las Victimas de Delito de
las Procuradurias locales. Ello pese a que en ocasiones no era recomendable por principio de
cuentas porque las mujeres eran empleadas con ocupacion de lunes a sabado todo el dia, cosa que
las imposibilitaba a acceder a dichos servicios que se impartian de lunes a viernes de 9 a 5 de la

tarde.
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Luego de la revision de la operacion de la Linea mediante dos instrumentos que miden cuestiones
como la frecuencia y la calidad de distintos aspectos de la interaccion telefonica sostenida por los y
las Consejeras ante las usuaria, resulta claro que el servicio de la Linea tiene deficiencias que

disminuyen su eficacia como un espacio de atencién a las mujeres victimas de violencia.

Los aspectos revisados que evidencian que los y las Consejeras en general llevan a cabo una
interaccion conforme lo sefialado por el Modelo de Interacciéon Telefonica, pero que ademas
funcionan adecuadamente para otorgar un servicio que fortalezca a la mujer, son los que se
catalogan en la FASE 2 y FASE 4 del Modelo. No obstante hay aspectos por mejorar dentro de los
considerados por la FASE 2, como referido a la dentificacion de la demanda de la usuaria o del
usuario, asi como los que se orientan a concluir la interaccién telefénica llevando a cabo una

recapitulacion y estableciendo las bases para el seguimiento, que forma parte de la FASE 4.

No obstante, hay 2 aspectos medulares del servicio de la Linea que en el andlisis no resultan ni
apegados a lo que el Modelo dispone, ni tampoco adecuados a lo que la Linea deberia promover de
acuerdo con el tipo de servicio que se deriva de sus fundamentos, aunque el Modelo no lo recupere

plenamente.

El primero de ellos se refiere a las aptitudes y habilidades desplegadas por los y las Consejeras para
dotar a las mujeres victimas de violencia de herramientas conceptuales y emocionales que les
permitan, en el marco de su trayectoria y expectativa de vida, comprender, valorar y cuestionar sus
condiciones, capacidades y posibilidades, a fin de que tracen una ruta critica que les permita vivir

una vida libre de violencia.

A eso deben tender los procesos de interaccion ubicados en la FASE 3 Construccion de un Plan de
Accidn, en la que se busca que los y las Consejeras doten a las usuarias de elementos que les
permita: a) construir y elegir alternativas de solucion; b) ayudar a que estas sean evaluadas y
reformuladas para, eventualmente, c) tomar decisiones alternativas. Tomando como base el analisis

sobre el cumplimiento del Modelo de Interaccidn Telefonica, es precisamente en los casos a) y b)
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donde se evidencia que las y los Consejeros pocas veces ponian en juego el conjunto de recursos
considerados para lograr ese Plan de Accion o Ruta Critica. El caso del aspecto c) de la FASE 3,

resultd ser aplicado de manera poco frecuente y sobre todo, sin apego a lo dispuesto por el Modelo.

La poca incidencia que esta teniendo la Linea en el empoderamiento de las mujeres en el aspecto
clave de la construccion de la Ruta Critica que les permita trascender una vida con violencia,
también se evidencia claramente en el andlisis derivado de la aplicacion del otro esquema critico
instrumentado por el equipo evaluador, lo cual estd impidiendo que la Linea, y en esa medida el

Inmujeres, cumpla a cabalidad con lo que la Ley establece:

ARTICULO 8.- Los modelos de atencién, prevencion y sancion que establezcan la Federacion, las
entidades federativas y los municipios, son el conjunto de medidas y acciones para proteger a las
victimas de violencia familiar, como parte de la obligacion del Estado, de garantizar a las mujeres su
sequridad y el ejercicio pleno de sus derechos humanos. Para ello, deberan tomar en consideracion:
I. Proporcionar atencion, asesoria juridica y tratamiento psicologico especializados y gratuitos a las

victimas, que favorezcan su empoderamiento y reparen el dafio causado por dicha violencia;

Dado que el Plan de Accion o Ruta Critica constituye a parecer del equipo evaluador la parte
fundamental del servicio de la Linea, nos parece relevante traer algunas ideas de especialistas que
han profundizado en el tema, a fin de contextualizar mejor su importancia estratégica para la mujer

en su itinerario en pos de una vida sin violencia.

De acuerdo con Montserrat Sagot®0 /a ruta critica es un proceso que se construye a partir de la
secuencia de decisiones tomadas y acciones ejecutadas por las mujeres afectadas por la violencia
intrafamiliar y las respuestas encontradas en su busqueda de soluciones. Este es un proceso
iterativo constituido tanto por los factores impulsores e inhibidores relacionados con las mujeres

afectadas y las acciones emprendidas por éstas, como por la respuesta social encontrada, lo que a

%0 Ruta critica de las mujeres afectadas por la violencia intrafamiliar en América Latina (estudios de caso de
diez paises) Organizacion Panamericana de la Salud, Programa Mujer, Salud y Desarrollo, 2000, p. 89.
Definicion adaptada por la autora de la establecida por la del Protocolo de Investigacion “La Ruta Critica que
Siguen las Mujeres Afectadas por la Violencia Intrafamiliar.” Organizacion Panamericana de la Salud:
Washington, D.C., 1998.
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Su vez se convierte en una parte determinante de la ruta critica. En ese sentido, con el concepto de
ruta critica se reconstruye la logica de las decisiones, acciones y reacciones de las mujeres

afectadas, asi como la de los factores que intervienen en ese proceso.

La experiencia latinoamericana muestra que una decidida y acertada influencia institucional en la
configuracion de la ruta critica de las mujeres, puede ser uno de los factores impulsores de caracter
externo que las lleven a decidir y actuar para trascender el circulo de la violencia del cual son presa.

En particular instituciones especializadas que trabajan por la mujer, pueden cumplir esa funcion:

En general, el acceso a la informacion precisa ha sido un elemento fundamental en el proceso de la
ruta critica de las mujeres. Las entrevistadas han obtenido esta informacion en las campafias
publicas y a través de los organismos de mujeres, publicos y privados. Es decir, raras veces esta

informacion ha sido provista por los prestatarios y prestatarias de otro tipo de instituciones3'.

De la mano de la difusion de la informacion esta el conocimiento de sus derechos que tiene como
mujer. Al interior de las instituciones, hasta las mujeres con mayor nivel educativo se mueven a
tientas, desconociendo sus derechos y opciones, las leyes y normativas, los mecanismos y
procedimientos. En general, hay poco interés de parte de estos organismos por brindar una
informacion sustantiva que oriente a las mujeres. Esto es particularmente cierto en el caso de los

procesos legales32.

Asi como las instituciones pueden influir positivamente, también la falta de respuestas adecuadas
desde las instituciones publicas, asi como la limitada cobertura institucional, pueden constituirse en

factores inhibidores de caracter externo para que las mujeres sigan su ruta critica:

Las inadecuadas respuestas institucionales se convierten en la pared y el laberinto que detiene a las
afectadas y las pierde en un mundo de complicados, y a veces antojadizos, tramites y
procedimientos. Las representaciones sociales y actitudes negativas de los prestatarios y

prestatarias son parte integral de este mundo que promueve la impunidad. La burocracia de las

L |bid. p. 99
% |bid. p. 106
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instituciones, la ineficacia policial, la falta de privacidad y confidencialidad, sobre todo si acuden a los
servicios de la comunidad, la informacion imprecisa, la mala orientacion y las presiones recibidas, la
revictimizacion y el cobro por ciertos servicios, se convierten en poderosos factores inhibidores para

las afectadas.33

El aspecto medular de un enfoque de derechos en una politica de atencion a la violencia hacia las

mujeres, consiste en hacerlas actoras y no simples entes pasivos de su proceso:

Este desconocimiento, aunado a la relacion de poder que existe entre las instituciones y la
ciudadania, limita enormemente la posibilidad de protagonismo de las mujeres que acuden a los
servicios. Son muy pocas las entrevistadas que se apropiaron de los procesos que ellas mismas
iniciaron como actoras y no como simples objetos de las intervenciones institucionales. La dificultad
de fondo radica en que la mayoria de las instituciones estatales aborda la atencion de mujeres
maltratadas desde una concepcion asistencial y no de derechos, y las tratan como personas
necesitadas y no como ciudadanas. Es decir, las instituciones parten de que las mujeres afectadas

necesitan un servicio y no de que tienen derecho a recibirlo.34

En particular una de las representaciones sociales y actitudes negativas que son aun comunes en
instituciones publicas que atienden violencia intrafamiliar, y que influyen determinantemente de
manera negativa en esa ruta critica, es precisamente cuando aquellas se erigen en instancias de
conciliacion y arbitraje entre la pareja de agresor y victima. Al situar a ambos en el mismo plano,
pero sin contar generalmente con mecanismos para obligar al agresor a cumplir su parte, lo que se
facilita son las condiciones para que la agresion se repita y la mujer esté en riesgo. A ese respecto,
la autora considera que el mejor de los escenarios no es suficiente para recomendar esquemas de

conciliacion para que la mujer acceda a una vida libre de violencia:

Sin duda hay intervenciones de organismos estatales y privados que nivelan el desbalance de poder
en la pareja, aunque sea temporalmente, pero solo en la medida en que quien representa una

autoridad superior (juridica o moral) sefiale claramente el error del agresor y su necesidad de

% |bid 104
 Ibid. p. 106
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cambiar, y defienda el derecho de la mujer a vivir sin violencia. Algunas mujeres de Sigsig, Ecuador,
encontraron este tipo de respuestas de parte del cura catélico. Sin embargo, incluso en estas

situaciones, los resultados son usualmente temporales, como ya se sefialé anteriormente.

Los mayores problemas con este tipo de intervenciones se presentan cuando lo que se promueve es
la reconciliacion, es decir, el regreso de la mujer con el agresor a cambio de algunos compromisos o
acuerdos entre los dos. Esta es una tendencia generalizada en las instituciones publicas y en
muchas de las privadas en todos los paises, incluso en aquellos en los cuales la legislacion no lo
prevé o no lo permite. Para muchas mujeres, este tipo de conciliacion representd una presion
adicional para posponer sus necesidades, detener las acciones emprendidas y renunciar a Su

derecho a vivir libres de violencia.3®

Regresando a los hallazgos de la investigacion, el segundo aspecto critico en lo que la Interaccion
Telefénica no esta contribuyendo a los fundamentos de la Linea se debe a la ausencia de una
perspectiva de género. Concretamente diremos que fue frecuente encontrar que los Consejeros
orientaban a las usuarias a explorar acciones de conciliacién con el agresor (casi siempre la pareja),
cuando era evidente que no solo por la frecuencia sino por la intensidad de las agresiones, eso no
era recomendable dado que se ponia en riesgo la seguridad de la propia usuaria. Ante esto la Ley,
en el es muy clara, pues precisamente en el articulo 18 arriba citado prohibe la promocion de

modelos de intervencion que permitan la concurrencia en un mismo servicio entre agresor y victima:

1(.)
In{(..)

lll. Evitar que la atencion que reciban la Victima y el Agresor sea proporcionada por la misma
persona y en el mismo lugar. En ningtn caso podran brindar atencion, aquellas personas que hayan
sido sancionadas por ejercer algun tipo de violencia;

IV. Evitar procedimientos de mediacion o conciliacion, por ser inviables en una relacion de
sometimiento entre el Agresor y la Victima;

V. Favorecer la separacion y alejamiento del Agresor con respecto a la Victima,

®p 115
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Queremos dejar en claro que no es el Modelo de la Linea el que esta contrariando lo establecido por
la Ley, sino la practica de los y las Consejeras, quienes en términos estrictos si estan promoviendo
acciones que promueven la conciliacion, las cuales parecen partir de una idea preconcebida de lo
que debia ser el lugar de la mujer en la familia. Es por esta razén que se considera que en
ocasiones las orientaciones de los y las Consejeras no estaban libres de estereotipos o prejucios de

geénero.

De hecho, el propio Modelo plantea: Hazle saber su derecho de tener una vida digna y lo importante
que es ella como persona ademas de informarle, que una vez que Se muestran situaciones de
violencia es muy probable que se repitan, que quiza vive también episodios de arrepentimiento por
parte de su agresor y la situacion termina en reconciliacion, sin embargo esto es un circulo de
violencia que tendera a repetirse un numero ilimitado de veces, tal como se muestra en el siguiente

esquema.36

A este respecto, se pudo percibir que en la tarea de la identificacién de los factores de riesgo los
operadores generalmente minimizaban los que las propias usuarias manifestaban. Por ejemplo,
desde la asesoria legal, los factores de riesgo se enmarcaban sélo en el ambito juridico, el de lo que
estrictamente sefiala la ley, valorandose, por ejemplo, la necesidad de realizar este o aquel tramite
para garantizar el amparo de la ley. Pero las valoraciones de orden social, como por ejemplo qué
recomendar para garantizar la seguridad de la usuaria una vez interpuesta esa demanda, resultaba
muy limitada ante el riesgo latente, siempre externado por las usuarias en esa circunstancia, de

sufrir una nueva agresion.

En el caso de la orientacion psicologica, el acompafiamiento emocional funcionaba en términos
generales de manera adecuada cuando se trataba de recursos personales, no obstante, cuando se
trataba de orientar a la busqueda o generacion de alternativas de vida en aspectos sociales, como

las oportunidades de generarse un ingreso econdmico, no habia suficiente apoyo por parte de las

% Modelo de Atencion... p. 42
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Consejeras. Nunca se recomienda acudir a algun centro de capacitacién para el trabajo 0 a una

bolsa de trabajo, por ejemplo.

En relacion a la ausencia de un enfoque de derechos, muy vinculado a la falta de una perspectiva de
género, lo mas notable fue observar como ante la reiterada y evidente violencia institucional que
padecian las usuarias de la Linea en muchas de las instancias a las que fueron canalizadas, no
hubo uno solo de los Consejeros o Consejeras que la detectara y le diera a conocer a la victima que
tenia el derecho de denunciar al servidor publico que por accidn u omision, como sefiala la Ley (art.
18) discriminen o tengan como fin dilatar, obstaculizar o impedir el goce y ejercicio de los derechos
humanos de las mujeres asi como su acceso al disfrute de politicas publicas destinadas a prevenir,

atender, investigar, sancionar y erradicar los diferentes tipos de violencia.

Una conclusién final es que ante las evidencias vertidas queda en entredicho no solo la seleccion del
personal de la Linea llevado a cabo la empresa con la anuencia del Inmujeres, sino también los
alcances del Modelo de intervencion mismo, pues las deficiencias detectadas desde la vision critica

deben ser atendidas para reestructurar a fondo la Linea.
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Il PERCEPCION DE LAS USUARIAS RESPECTO DEL
SERVICIO OFRECIDO POR LA LINEA

En este Capitulo se abordara la percepcion que tienen las usuarias de la calidad y eficacia tanto de
los servicios que le son proporcionados por la Linea, como de los que le son otorgados por las
instancias externas relacionadas con la atencion al problema de la violencia contra las mujeres, a las
cuales fueron canalizadas. Asi mismo, se analizara el Costo Efectividad del Servicio. Antes de
abordar esos aspectos, en un primer término se expondra la metodologia construida con el propdsito

de recoger dicha percepcion.

1. Introduccién metodolégica del trabajo de campo

De acuerdo con lo establecido en la metodologia de trabajo, con el fin de obtener la percepcién de
las usuarias acerca de la calidad y eficacia del servicio ofrecido por la Linea, la atencidn recibida por
parte de las instancias a las cuales fue canalizada (en su caso), y el grado de satisfaccion en ambos

casos, se aplicd un cuestionario con preguntas cerradas.

Dicho cuestionario (Anexo I), se estructurd en los siguientes apartados:

l. Datos de identificacion del cuestionario

Il. Perfil de la usuaria

[l Tipo de problema que demandé el servicio

V. Eficacia del servicio proporcionado por el INMUJERES

V. Calidad

VI. Eficacia del servicio proporcionado por la instancia a la cual fue canalizada y grado de
satisfaccion de usuarias

Con la finalidad de que el cuestionario respondiera a las necesidades de la evaluacion, previo a su
aplicacién generalizada se realizd una prueba piloto de aplicacion, a partir de la cual se afin6 su

contenido, lenguaje y grado de efectividad.
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DISENO DE LA MUESTRA

Tomando en cuenta que las bases de datos con las que cuenta la Linea no incorporan informacion

suficiente para constituir un marco muestral (datos minimos de localizacién de usuarias), para

seleccionar una muestra representativa de las mujeres usuarias del servicio, se aplico la siguiente

metodologia:

1. Construccion del marco muestral

Se establecieron criterios de informacion con que debid contar el universo de mujeres a

considerar para la seleccion de la muestra, solicitando al INMUJERES que los operadores

de la Linea aplicaran estos criterios para recolectar informacion durante dos semanas

consecutivas a todas y cada una de las usuarias del servicio, garantizando la

confidencialidad de la informacion, segun lo establecido por la Ley y garantizando la

seguridad de las mujeres que utilizan el servicio.

La informacion minima que el equipo de investigacion requiri6 que los operadores de la

Linea, por conducto del Inmujeres, levantaran para la conformacion del marco muestral, fue

la siguiente:

Informacién de control

Edad

Estado civil

Escolaridad

Entidad de residencia

Ocupacion

Lugar desde el que llama (trabajo, hogar, calle, etc.)
Horario de la llamada

Dia y fecha de la llamada

Servicio proporcionado

Informacion de contacto

Nombre de pila (Gnicamente) de la usuaria.

Teléfono en el que se le puede localizar en un plazo de dos semanas
a fin de aplicar la entrevista.

Horario en el que se le puede localizar en un plazo de dos semanas
a fin de aplicar la entrevista.

Autorizacién  para
llamadas

recibir

Autorizacion para recibir una llamada de seguimiento del servicio en
15 dias: Sio No
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2. Seleccion de la muestra

Con base en el marco muestral recolectado durante las dos semanas referidas, el equipo de
evaluacién construy6é una muestra aleatoria representativa (una para cada semana), con un
rango de confianza en las estimaciones de entre el 90% y el 95%, de las mujeres usuarias

de la Linea.

A las mujeres seleccionadas en la muestra se les aplicd la encuesta telefénica en la
segunda semana de utilizado el servicio. De esta forma se obtuvo informaciéon de primera
fuente que permitio conocer la percepcion de la eficacia, calidad y satisfaccion del proceso

de atencion telefonica, asi como del servicio recibido por las instancias externas al

INMUJERES.
Semana
Segmento 1 2 3 4
16 al 22 junio 23 al 29 de junio | 30 de junio al 6 de | 7 de julio al 13 de
julio julio
1 Marco muestral Encuesta
2 Marco muestral Encuesta

El proceso de levantamiento de informacion tomé en total 4 semanas y, a pesar de los
problemas que se reportaran a continuacién, ofrecid informacién suficientemente amplia

para el diagnostico y la evaluacion del servicio.
Trabajo en campo:
Existieron algunas dificultades importantes para completar el nimero de llamadas requeridas para la

muestra en los términos originalmente planteados. Entre las principales se encuentran las

siguientes:
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- Numeros telefénicos anotados por los operadores de la Linea que son inexistentes

- Numeros telefénicos anotados por los operadores de la Linea incompletos

- Numeros telefénicos suspendidos o fuera de servicio

- No contesté nadie en los teléfonos o se encontrd contestadora o buzon en repetidas
ocasiones

- Lapersona que llamo a la linea ya no vive en el domicilio del cual se tiene el numero
registrado

- El teléfono celular proporcionado es de familiares y no de la usuaria, a quien no se
localiz6

- Contestd una persona que traté de indagar el motivo de la llamada, la forma en que
se consiguié el teléfono o la procedencia de la llamada para la encuesta, lo que
llevé a dar por finalizada la interaccion telefonica a fin de proteger a la usuaria.

- La usuaria se neg6 a contestar por los siguientes motivos: 1) no tenia tiempo; 2) se
encontraba trabajando; 3) molestias fisicas o enfermedad; 4) en el interior de la
Republica, asegurando que la llamada la cargarian a su cuenta; 5) en varios casos,
por no sentirse ayudada al llamar a la Linea, sentirse insatisfecha y por lo tanto,
creer que la encuesta no tenia sentido; 6) por encontrarse emocionalmente
indispuesta;

- Especialmente en el marco muestral de la segunda semana se encontraron varios

folios repetidos en la base proporcionada por el INMUJERES.

Estas dificultades son resultado de varios factores, por un lado la dificil realidad que enfrentan
muchas de las usuarias del servicio que origina, entre otras cosas, que sea complicado establecer
contacto con ellas, ya sea por que no tienen libertad para contestar el teléfono o bien por miedo, lo
cual las hacer dar falsos nimeros telefonicos; o ya sea por que su estado de animo no les permite

contestar un cuestionario de evaluacion.

También es importante sefialar que la informacion capturada por los operadores de la Linea mostrd

varios errores, omisiones o duplicaciones, lo cual dificultd el trabajo de campo.
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No obstante lo anterior, la informacién obtenida en el trabajo de campo (85 entrevistas en total) es

representativa del universo de usuarias, por lo cual puede ser considerada relevante para obtener

inferencias respecto del comportamiento de la poblacion en cuestion. Como se puede observar en

las siguientes tablas, las principales caracteristicas de las usuarias de la Linea son captadas por la

muestra que se realizd, lo cual se demuestra los altos grados de correlacion existentes entre los

perfiles del universo y los de la muestra. Esto fue gracias a que la seleccion se llevé a cabo de forma

aleatoria y a que se llevé a cabo una sustitucion de los contactos no exitosos para garantizar un

buen nimero de muestra.

OCUPACION

Base
2008

Muestra

AMA DE CASA

38%

52%

EMPLEADA DOMESTICA

1%

0%

EMPLEADA/O

37%

28%

ESTUDIANTE

4%

6%

JUBILADA/O PENSIONADA/O

1%

0%

POR SU CUENTA

10%

13%

Correlacion

94%

ESCOLARIDAD

2008

Muestra

MAESTRIA O DOCTORA

1%

1%

PREESCOLAR

0%

0%

PREPARATORIA O BAC + TECNICA

33%

31%

PRIMARIA

10%

5%

PROFESIONAL

20%

33%

SECUNDARIA

25%

29%

SIN INSTRUCCION

1%

0%

Correlacion

93%

ESTADO

2008

Muestra

AGUASCALIENTES

0%

0%

BAJA CALIFORNIA

1%

1%

BAJA CALIFORNIA SUR

0%

0%

CAMPECHE

0%

0%

CHIAPAS

1%

0%

CHIHUAHUA

1%

0%

COAHUILA

1%

1%

COLIMA

0%

0%

DISTRITO FEDERAL

34%

38%

DURANGO

1%

0%

ESTADO DE MEXICO

30%

36%

GUANAJUATO

2%

1%

GUERRERO

1%

1%
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HIDALGO 2% 1%
JALISCO 4% 2%
MICHOACAN 2% 0%
MORELOS 2% 4%
NAYARIT 0% 0%
NO INFORMA 4% 0%
NUEVO LEON 1% 0%
OAXACA 1% 0%
PUEBLA 2% 0%
QUERETARO 2% 4%
QUINTANA ROO 0% 0%
SAN LUIS POTOSI 1% 0%
SINALOA 1% 0%
SONORA 1% 0%
TABASCO 1% 0%
TAMAULIPAS 1% 4%
TLAXCALA 1% 0%
VERACRUZ 2% 2%
YUCATAN 0% 1%
ZACATECAS 0% 0%

Correlacion 99%

Forma de violencia 2008 Muestra

ECONOMICA 7% 15%
FISICA 24% 32%
NO APLICA 23% 9%
PATRIMONIAL 3% 7%
PSICOLOGICA 40% 69%
SEXUAL 2% 9%

Correlacion 86%

Lugar donde sucedié 2008 Muestra

COMUNITARIO / SOCIAL / CALLE 3% 26%
ESCUELA 1% 7%
HOGAR 71% 71%
NO APLICA 0% 0%
NO INFORMA 14% 0%
OTRO 10% 9%
TRABAJO 2% 9%

Correlacion 90%

Fuente: elaboracién propia
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2. Descripcion del perfil de las mujeres entrevistadas y evaluacidén de los servicios
proporcionados por Linea

Perfil de las mujeres entrevistadas:

En total se entrevistaron a 85 personas, de las cuales 94% son mujeres y 6% son hombres. EI mayor
numero llamadas de entrevista fueron realizadas al estado de México y el Distrito Federal (74% del
total), lo cual, como sefialamos anteriormente, se corresponde con la procedencia principal de las
llamadas de la Linea.

Entidad Federativa de las personas entrevistadas

Frecuencias

Entidad Federativa Nimero Porcentaje %
ND 3 3.50%
Coahuila 1 1.20%
Distrito Federal 32 37.60%
Ensenada, B C 1 1.20%
Estado de México 31 36.50%
Guanajuato 1 1.20%
Guerrero 1 1.20%
Hidalgo 1 1.20%
Jalisco 2 2.40%
Morelos 3 3.50%
Querétaro 3 3.50%
Tamaulipas 3 3.50%
Veracruz 2 2.40%
Yucatén 1 1.20%

Fuente: elaboracion propia

En general, las personas entrevistadas fueron mujeres jovenes que oscilan entre los 21 a 45 afios en
su gran mayoria (72% de las entrevistadas se ubicaron en este rango de dad), siendo la edad
promedio de 36 afios. La persona de menor edad entrevistada fue de 16 afios y la mayor de 69

anos.
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Edad de las personas entrevistadas
Frecuencias

10 ~ oy

Frequency

Mean = 36.06
Std. Dev. =11.166
N =85
1 |
60 70

Edad

El 46% de las entrevistadas mencion6 estar casada y el 15% sefal6 vivir en union libre, lo cual
arroja que casi el 60% de las mujeres entrevistadas viven en pareja; el 26% manifestd ser soltera
mientras que el 13% restante manifesto estar divorciada, separada o viuda. De acuerdo con la base
de datos de la Linea, esta composicion relativa en cuanto al estado civil de las entrevistadas se

corresponde con el universo de mujeres usuarias en 2008.
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Estado Civil

Viuda

Separada 1%

7%
Divorciada
5% Soltera
26%

Union libre
15%

Casada
46%

Fuente: elaboracién propia

Como se puede observar en el siguiente cuadro, una tercera parte de las entrevistadas tiene nivel de
estudios profesionales, otra tercera parte estudio hasta bachillerato y casi el 30% estudi6

secundaria, lo cual nos muestra un nivel de escolaridad de las entrevistadas por encima de la media

nacional.
Escolaridad
Entrevistadas

Escolaridad Numero Porcentaje %
No aplica 0 0.00%
Primaria 4 4.70%
Secundaria 25 29.40%
Bachillerato 26 30.60%
Profesional 28 32.90%
Posgrado 1 1.20%
Sin instruccion 0 0.00%
No sabe o no

contesta 1 1.20%

Fuente: elaboracion propia
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La mitad de las entrevistadas se dedica a las labores del hogar, casi un 30% es empleada y un

12.9% es trabajadora por su cuenta.

Ocupacion
Entrevistadas

Ocupacion Numero Porcentaje %
Labores de la casa 44 51.80%
Empleada 24 28.20%
Obrera 0.00%
Campesina 0.00%
Patrona o empleadora 0.00%
Trabajadora por su cuenta 11 12.90%
Trabajadora en negocio familiar,

con pago 4 4.70%
Trabajadora en negocio familiar,

sin pago 0.00%
Estudiante 5.90%
Profesionista independiente 2 2.40%
Otro 10 11.90%
Total 85 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Con esta informacién obtenida, podemos afirmar que la mayoria de las mujeres usuarias del servicio
de la linea son adultas jovenes, casadas o con vida de pareja, con estudios superiores a la
secundaria, residentes principalmente del DF y el estado de México, dedicadas en mayor medida a

las labores del hogar 0 empleadas.

Acerca de las llamadas

Como se muestra en el siguiente cuadro, las situaciones de violencia padecidas directamente por las
usuarias del servicio son el motivo central de las llamadas (dos terceras partes de ellas obedecen a
esta causa); mientras que las llamadas de denuncia o peticién de asesoria respecto de situaciones
de violencia padecidas por terceras personas representan menos del 9% y la solicitud de otro tipo de

servicios representa poco mas del 15%.
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Motivo de llamada a linea

Motivo de llamada a linea Namero Porcentaje %

Situacion de violencia padecida
personalmente 56 65.90%

Situacion de violencia de alguna persona
conocida 7 8.20%

Necesidad de informacién de programas

de apoyo a la mujer 1 1.20%
Divorcio 1 1.20%
Pensiones alimenticias 4 4.70%
Aborto 0 0.00%
Salud reproductiva 0 0.00%
Otro 14 16.50%

Fuente: Elaboracion Propia

Casi un 70% de las llamadas de las personas entrevistadas fueron relativas a violencia psicolégica,
una tercera parte fue por violencia fisica, el 15% sufrid violencia econémica y el resto fue por

violencia sexual patrimonial o de otra indole.

Tipo de Violecia que motivé la llamada

Otro, 9.40%

Sexual, 9.40%

Econémica, 15.30%

Psicoldgica, 69.40%

Patrimonial, 7.10%

Fisica, 32.10%

La mayor parte de la violencia reportada en las llamadas de muestra sucedié en el &mbito del hogar

(70%), seguido por el ambito comunitario (26% de las llamadas). En una muy significativa menor
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medida las llamadas reportan situaciones de violencia sucedidas en el trabajo, la escuela o alguna

institucion publica.

Lugar de ocurrencia de la violencia

Comunidad (calle, transporte,
lugares publicos) 25.90%

Escuela 7.10%

Porcentaje %
Lugar

Fuente: Elaboracion propia

Integrando esta informacion, tenemos que dos terceras partes de las llamadas (aproximadamente el
70%) son de personas que viven situaciones de violencia psicologica, padecida personalmente
dentro de los hogares; adicionalmente, existe un 32% de las personas usuarias que, a la par o de
manera independiente, viven también situaciones de violencia fisica. Lo cual ofrece un marco
interesante de referencia acerca del tipo de problematica que mueve a las personas para acudir a la
Linea, asi como aporta elementos para ubicar el tipo de servicio que se espera, lo cual sera

enriquecido con la informacion que se muestra a continuacion.
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Acerca de los servicios proporcionados por la Linea

Como ha sido sefialado en apartados anteriores, la Linea ofrece como servicios principales
orientacion psicologica, asesoria juridica, canalizacion a instancias de atencion a victimas de
violencia, asi como orientacién acerca de los programas que ofrece el Inmujeres. De acuerdo con los
resultados de la encuesta, la mayor parte de las personas entrevistadas (68%) sefialé que recibid
orientacion o apoyo psicologico por parte de la Linea, un cuarenta por ciento recibio, adicional o
unicamente, asesoria juridica, y 8 de cada 10 mujeres recibié informacion para su canalizacién a
alguna instancia competente de acuerdo con el tipo de problemética enfrentada y la demanda

especifica de la usuaria.

Servicios que le han p .
proporcionado en la linea MERERD) FEICENELS ¥
Orientacién o apoyo psicolégico

(platica) 58 68.20%
Asesoria juridica 35 41.20%
Orientacién sobre servicios

INMUJERES 5 5.90%
Canalizacion a otra instancia 69 81.20%
Otro 4 4.70%

Fuente: Elaboracién propia

De estas mujeres demandantes del servicio, mas de un 60% era usuaria por primera vez de la
Linea; el resto habia hablado ya en otras ocasiones, lo cual nos muestra un porcentaje considerable
de usuarias que han repetido el servicio de la Linea y pudieran representar incluso ser usuarias

frecuentes.

Calidad

Con la finalidad de medir la calidad del servicio proporcionado por la Linea como una dimension del

desempefio de la Linea, construimos los siguientes tres indicadores, cuya fuente de informacion es

la percepcidn de las mismas usuarias.
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En general, como vamos a ver a continuacion, los resultados muestran que la calidad del servicio

proporcionado por la Linea es altamente valorada por las usuarias.

Nombre del Indicador

Férmula

Resultado

Claridad en la Informacion

NUimero de usuarias que perciben que la
informacion proporcionada por la Linea es clara o
muy clara / Nimero total de usuarias
encuestadas * 100

94.1%

Atencion brindada

Nimero de usuarias que perciben que las/os
consejeras las atendieron bien, las escucharon,
las orientaron y les dieron la informacién que
necesitaban / Numero total de usuarias
encuestadas * 100

95.2%

Duracién de la llamada

NUmero de usuarias que perciben que la
duracion de la llamada fue la necesaria / Nimero
total de usuarias encuestadas * 100

87%

Fuente: Elaboracion propia

Més del 90% piensa que la informacidn proporcionada por las/os consejeras fue muy clara o clara,

en contraste, Unicamente el 3.5% la percibe como confusa. Asimismo, el 95% piensa que las/os

consejeros “las atendieron bien, las escucharon y las orientaron” y un 87% considera que el tiempo

de duracién de la llamada no fue ni muy largo ni muy corto, sino el necesario. En este ultimo aspecto

es importante resaltar, como se vera en el siguiente cuadro, que un 8% piensa que el tiempo que

duré la llamada fue muy largo, sobre todo por las preguntas que les hacen o el tiempo que tardan en

transferir de la psicdloga/o al / la abogado /a.

Detallando mas la informacién sintetizada en los indicadores anteriores tenemos los siguientes

resultados que arrojan una visidbn mas completa acerca de la percepcion de las entrevistadas

respecto de la calidad del servicio ofrecido por la Linea:

Aspecto a evaluar Percepcion Porcentaje %
Muy clara 57.60%
Claridad de la informacion Clara 36.50%
proporcionada por la linea Regular 2.40%
Confusa 3.50%
Aspecto a evaluar Percepcion Porcentaje %
Me atendi6 bien, me
Atencion brindada en la linea escugho y me °”ef‘,t 0 9.20%
Me dio la informacién que
necesitaba 0.00%
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Fue indiferente, no me senti
escuchada 0.00%
No me entendi6, no me hizo
caso
0.00%
Fue grosera(o), me humill
0.00%
Otro 4.80%
Aspecto a evaluar Percepcion Porcentaje %
. El necesario 87.10%
:I?::cnon delallamadaala Muy corto 470%
Muy largo 8.20%

Fuente: Elaboracion propia

Con el fin de enriquecer la informacion cuantitativa mostrada anteriormente, a continuacion

mostramos algunos de los comentarios positivos mas significativos mostrados por algunas usuarias:

- Las personas que atienden son muy amables

- No cortan la comunicacion en la Linea, permiten expresarse el tiempo necesario
- No hay un namero limitado de llamadas, a diferencia de SAPTEL

- Los /as Consejeros/as muestran solidaridad, calidez

- Es facil comunicarse a la Linea

- Se sienten escuchadas

- Es como platicar entre amigos

- Las personas que atienden estan capacitadas para atender las problematicas
- Es una opcion si no tienen dinero, para recibir asesoria psicolégica o juridica
- Se siente confianza para exponer los problemas

- Al 'ser mujeres quienes brindan la atencion, les genera confianza

- El hecho de hablar sin conocer a la persona, permite explayarse ampliamente

- Felicitaciones, reconocimientos y agradecimientos profundos por la ayuda brindada

Estos comentarios reflejan aspectos importantes de la percepcion de usuarias respecto de servicio
ofrecido por la Linea. Valoran que es un servicio de escucha, que les genera confianza y les permite
expresar libremente sus problemas y sentimientos. Es muy significativa también la valoracién que

hacen respecto de que sea un servicio telefénico, lo cual garantiza la confidencialidad y el hecho de
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hablar con alguien que no las conoce, lo cual es fundamental en el contexto en que muchas mujeres

victimas de violencia sienten verglienza de que se conozca la situacion de violencia en que viven.

No obstante que la mayoria de los comentarios vertidos acerca de la Linea telefonica fueron
favorables, existieron comentarios de quienes sentian que la ayuda recibida habia sido deficiente,

sintiéndose muy a disgusto

Algunos de los comentarios negativos mas significativos vertidos por las usuarias, fueron los

siguientes:

- La atencion es buena, escuchan, pero no me dieron muchas opciones para resolver mi
problema

- Lallamada era muy larga, me sentia cuestionada

- Se tardaban mucho para dar una respuesta y para canalizar

- No hay atencion personalizada, sobre todo en casos de crisis

- Se tardan mucho en contestar, especialmente, para transferir con el abogado; se necesita
esperar mucho, o no se puede contestar por encontrarse ocupado el equipo de abogadas/os

- No hay seguimiento a las llamadas

- En algunos casos muy especificos no les ofrecieron alternativa alguna: por ejemplo,
orientacion sobre empleo para una persona con impedimento fisico; orientacion para una
mujer migrante; un caso de violencia fisica ejercida hacia una joven, ante lo cual le

sugirieron la cambiara de escuela; amenazas a una mujer en su correo electronico

No obstante estos comentarios negativos, el grado de satisfaccion de las usuarias con la atencidn
brindada por la Linea es alto, pues casi la mitad se declard totalmente satisfecha con el servicio
prestado y el 43% se declard satisfecha, lo cual significa mas del 90% de satisfaccion con la
atencion. Esta percepcion se refuerza con el hecho de que méas del 95% declar que recomendaria
el servicio de la Linea a conocidas y/o familiares.
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Satisfaccién con la atencién recibida en la Linea

] Muy insatisfecha
Insatisfecha 1%

7%

Muy satisfecha
48%

Satisfecha
44%

Porcentaje %

Recomendaria el servicio de la | Si 96.50%

linea No 3.50%
Fuente: Elaboracién propia

A la luz de los resultados de la escucha del equipo de evaluacion respecto de llamadas hechas a la
Linea, presentados en el Capitulo anterior, es importante sefialar que estos resultados cuantitativos
altamente favorables respecto de la calidad del servicio estan permeados por multiples factores: por
un lado, efectivamente la calidez, empatia y transmision de confianza de algunos consejeros
constituyen elementos que abonan a la alta valoracién del servicio, sin embargo, por otro lado es
importante considerar que la percepcion de las mujeres esta influenciada por la situacion especifica
por la que atraviesan; muchas de ellas viven directamente situaciones de violencia y maltrato, por lo
cual valoran muy alto la escucha y empatia, aunque, como se vio, existan aspectos en la atencion

directa que deben revisarse y mejorarse.
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Eficacia

Partimos de considerar a la eficacia como una dimension del desempefio de cualquier proyecto o
programa que implica el cumplimiento de sus objetivos. En el caso especifico de la Linea, el objetivo

general consiste en:

Brindar un espacio de escucha activa, de consulta y reflexion para las victimas de violencia, que
involucre un proceso de toma de decisiones y ejecute la vinculacion con los servicios especializados

que atiendan esta problematica.

Por lo tanto la valoracion acerca de la eficacia de la Linea implica valorar el grado en el cual ésta
cumple con el objetivo descrito en el parrafo anterior; es decir, representa un espacio de escucha
activa, de consulta y de reflexion para la victima de violencia e involucra un proceso de toma de

decisiones y vinculacion con servicios especializados.

Dado que el objetivo de la Linea expresa aspectos cualitativos de dificil mensurabilidad, y mas aun,
de dificil valoracion en un solo indicador, el equipo de evaluacion construyé una serie de indicadores
proxy de la eficacia de las llamadas, a partir de la percepcién de las usuarias sobre diversos topicos
considerados en el objetivo general, referidos a los efectos de las llamadas en la mejoria de su

situacion. De esta forma los topicos indagados y sus respectivos indicadores fueron los siguientes:

Topicos Indicadores Resultados

1. Apoyo de la Linea para que las usuarias | % de usuarias que perciben que la | 88%
se sientan mejor y de esta manera se | platica en la Linea le ayudd a sentirse
fortalezcan en la toma de decisiones | mejor

(escucha activa)

2. Apoyo de la Linea para que las usuarias @) % de usuarias que perciben que la | a) 61.1%

encentren opciones para mejorar su asesoria juridica recibida en la b) 69.5%

situacion (consulta y reflexién) Linea le ayudd a encontrar '
opciones para resolver su
problema

usuarias que perciben que el apoyo
ico recibido en la Linea le ayudé a

r opciones para resolver su problema
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3. Vinculacion a las usuarias con servicios | % de usuarias que perciben que la | 77.6%
especializados para atender su problema | Linea le brindd la informacion
(vinculacién) necesaria para saber a donde acudir
para atender su problema o necesidad

4. Percepcion de las usuarias respecto de la | a) % de usuarias que percibenquela | a) 74.1%
utilidad de la llamada y su contribucién a la llamada a la Linea fue util

0,
solucibn o mejoria de la situacion de | b) % de usuarias que perciben que el b) - 58.8%
violencia que origind la llamada (toma de problema que originé la llamada a
decisiones) mejorado o0 se ha solucionado
después de recibir el apoyo de la
Linea

Fuente: Elaboracion propia

Resultados alcanzados:

Topico 1.

Como se puede ver en la gréfica posterior, el 88% de las usuarias entrevistadas que tuvieron apoyo
psicoldgico considerd que hacer la llamada a la Linea le ayudo6 a sentirse mejor, un 5% considerd

u u u iun 7% ider6 qu udé )
e le ayudo regularmente y casi un 7% considerd que le ayudd poco o nada

La platica (apoyo psicolégico) laayudé a
sentirse mejor

Poco
3.49% Nada
3.4%
Regular

5.1%

ucho
88.1%

Fuente: Elaboracion propia

Como lo muestran las dos tablas que se muestran a continuacién, el resultado anterior esta
relacionado con el hecho de que las usuarias, en su mayoria, se sintieron comprendidas, atendidas y

apoyadas por parte de las/os consejeras/os de la Linea, asi como en confianza para expresar
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abiertamente la situacion de violencia que motivo su llamada. En este sentido, podemos considerar
que, de acuerdo con la percepcidn de las usuarias, la Linea, en un grado alto, funciona eficazmente

como un espacio de escucha, que inspira confianza y respeto en las usuarias.

Las personas que contestan en la

linea me entendieron y pusieron Porcentaje %
atencién a mi situacion
Totalmente de acuerdo 60.00%
De acuerdo 38.80%
En desacuerdo 1.20%
Totalmente en desacuerdo

0.00%
Cuando llamé ala Linea me senti en
confianza para expresar abiertamente Porcentaje %
mi situacion
Totalmente de acuerdo 65.90%
De acuerdo 34.10%
En desacuerdo 0.00%
Totalmente en desacuerdo

0.00%

Cuando llamé a la linea me senti .
Porcentaje %

apoyada

Totalmente de acuerdo 62.40%
De acuerdo 34.10%
En desacuerdo 2.40%

Totalmente en desacuerdo

1.20%

Fuente: Elaboracién propia

Sin embargo, como se vio en el Capitulo anterior, esta percepcion contrasta con la escucha de las
grabaciones que hizo el equipo evaluador, en la cual se encontraron algunos problemas importantes
en la actitud de algunos Consejeros, respecto del criterio de mantener una escucha activa. Este
contraste entre la valoracién del equipo de evaluacion y los resultados de la encuesta puede tener
varias explicaciones. Como habia sido sefialado anteriormente, por un lado, la situacién emocional
especifica por la que atraviesan muchas de las usuarias, que padecen personalmente una situacion
de maltrato, lo cual influye para que sobrevaloren la escucha; por el otro lado, la parte de la escucha
activa que hacen los consejeros se enfoca a prestar atencion con respeto a las usuarias, pero
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descuidan la parte activa de realizar preguntas precisas y asertivas enfocadas a clarificar la situacién

por la que atraviesan y delinear opciones de solucion.3’

Topico 2.

Como vimos en el topico anterior, si bien para el 88% de las usuarias la llamada le ayudé a sentirse
mejor, el porcentaje disminuye cuando se le preguntd a las mujeres acerca de si los servicios
prestados por la Linea les ayudaron a encontrar opciones para solucionar el problema que motivo la

[lamada.

En el caso de la asesoria 0 apoyo psicoldgico, el 69.5% de las usuarias percibe que el apoyo
recibido las ayudd a encontrar opciones para solucionar su problema y en el caso de la asesoria
juridica la proporcidn disminuye a 61%. Sin bien este porcentaje representa mas de la mitad de las
usuarias, nos refleja que existe cerca de un 40% de usuarias que no perciben una utilidad

significativa de la linea en la busqueda de alternativas de solucion.

3 Textualmente, de acuerdo con el Modelo de Atencion de la Linea, “Escucha activa: Significa prestar
atencion, con respeto y apertura al tono de voz que cada usuaria/o utiliza en su conversacion telefonica, lo
cudl le permitira realizar preguntas precisas y asertivas que clarifiquen la situacién. Esto es importante
para ambos (orientador/a-usuaria/o). Al orientador/a le permite identificar con claridad cudl es la demanda
especifica que le sirve para orientar en forma adecuada. A las/os usuarias/os les ayuda a clarificar la
emociones, asi como clarificar las acciones que quieran llevar acabo.”
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El apoyo brindado por la Lineale ayud6 a encontrar opciones para
resolver su problema

Nada, 16.70%

" Regular, 20.309

100.00%

80.00%

60.00%

Mucho, 69.50%

40.00% Mucho, 61.10%

NN

20.00%

0.00%

Apoyo Psicologico Asesoria Juridica

Fuente: Elaboracion propia

Como fue sefialado con anterioridad, algunas de las mujeres que no perciben que la llamada les
ayudo a encontrar opciones para resolver su problema, los sintetizaron de la siguiente forma:
- La atencion es buena, escuchan, pero no me dieron muchas opciones para resolver mi

problema

Si bien, los/as Consejeros/as de la Linea no tienen ni pueden solucionar el problema que padecen
las usuarias, si tienen la encomienda, de acuerdo con el Modelo de Atencién, de apoyar y/o facilitar
la toma de decisiones por parte de las mujeres, lo cual necesariamente implica ayudarlas a clarificar
la situacion por la que atraviesan y ubicar opciones reales para avanzar en la mejoria de su
problema. Sin embargo, como hemos sefialado, los Consejeros no practican de manera
generalizada una actitud activa en las llamadas que incluya ofrecer opciones respecto de la variedad
de apoyos o instancias a las cuales las mujeres pueden acudir, dependiendo de su situacion y
contexto especifico, asi como informacién clara y precisa acerca del tipo de servicio que puede

encontrar en cada caso Y los posibles problemas a los que se puede enfrentar.
De hecho varias usuarias entrevistadas sefialaron que los consejeros de la Linea no les informaron
de los servicios completos que ofrece la misma Linea y que en particular cuando recibieron asesoria

juridica no les informaron que también les podian ofrecer apoyo psicoldgico, y viceversa, que cuando
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les dieron apoyo psicoldgico no les informaron que contaban también con asesoria juridica; asi como
tampoco les informaron de la variedad de instancias especificas de atencién a mujeres victimas de

violencia que existen y de la diversidad de servicios que ofrecen.

Es importante considerar que la ruta critica que siguen las personas victimas de violencia, sobre
todo en el ambito familiar, para lograr una vida libre de violencia es larga, compleja y atravesada por
multiples factores, por lo cual dificilmente se puede esperar que una llamada telefénica resuelva el
problema. Sin embargo, en el avance positivo en esa ruta critica, es importante que las mujeres
perciban que al atreverse a buscar ayuda, a “romper el silencio”, en este caso a partir de hablar a la
Linea, se abrieron escenarios de posibilidades que pueden marcar un camino hacia una vida libre de

violencia.

Como sefalan varios estudios en el tema, de los cuales hemos retomado en el Capitulo anterior
algunas ensefianzas derivadas de la experiencia en América Latina, la respuesta que obtienen las
mujeres victimas de violencia, desde las instituciones, representa un factor que puede impulsar o

inhibir a una mujer a buscar ayuda y encontrar soluciones.

Por ello resulta fundamental que las mujeres perciban que al atreverse a llamar fueron apoyadas
para construir opciones o alternativas de solucion, pues de no ser el caso, la llamada lejos de
representar una influencia positiva en la busqueda de soluciones puede representar el riesgo de ser
un factor inhibidor al desanimar a las personas usuarias y reforzar sentimientos de imposibilidad en

la busqueda de una vida libre de violencia.

Es significativo que en el caso de la asesoria juridica, casi un 17% de las entrevistadas sefialé que el
apoyo de la Linea no le sirvié en nada para encontrar opciones de solucién a su problema, lo cual,
sumado con el 8.3% que sefal6 que le ayudd poco, nos configura un panorama en el que una cuarta
parte de usuarias del servicio de asesoria juridica perciben como poca o nula la contribucién de la
Linea en la busqueda de opciones de solucion. Esta percepcion es diferente en el caso del apoyo

psicoldgico recibido, pues unicamente el 6.8% perciben que no les ayudé nada y el 3% que poco.
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Cruzando los resultados obtenidos en este punto con la valoracion de las llamadas reales hechas
por este equipo y con algunas de las quejas de las usuarias en el sentido de que la transferencia con
el juridico fue lenta o dificil, consideramos importante que se haga un fortalecimiento de la consejeria

juridica a fin de que brinde un apoyo mas activo y empatico a las usuarias.

Topico 3

Como se puede apreciar en la gréfica siguiente, el 77% de las usuarias afirmd que obtuvo
informacién de la Linea sobre donde acudir para atender su problema o necesidad, pero el 22%
restante no la obtuvo, lo cual representa un porcentaje significativo en el escenario de que la Linea
es una atencién de primer contacto, que tiene como una de sus finalidades centrales la canalizacion
de las usuarias a las instancias que atiendan especificamente las problematicas por las cuales

demandaron el servicio.

Obtuvo informacién de lalinea sobre dénde acudir para atender su
problema o necesidad

No, 22.40%

Si, 77.60%

Fuente: Elaboracién propia

De las personas que recibieron canalizacion, casi el 18% consideré que la instancia a la cual la

enviaron no era la adecuada para resolver su problema. De hecho varias de ellas sefialaron que era
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conveniente que en la Linea les dieran varias opciones de instancias a las cuales acudir, pues en
varios casos los datos que les dieron no eran correctos o los lugares a los que las remitian estaban
muy lejanos a su lugar de residencia (otro municipio o inclusive otro estado) o no eran los

pertinentes, de acuerdo con la problematica especifica que padecian.

Considera que lainstancia a la cual la
canalizaron era la adecuada para atender su Porcentaje %
problema
Si

82.10%
No 17.90%

Fuente: Elaboracion propia

Topico 4

No obstante que cerca de un 40% de las usuarias consideran que la Linea no les ayudo a encontrar
opciones de solucion, al indagar acerca de la percepcion de las usuarias respecto de la utilidad de
las llamadas, encontramos que dos terceras partes de las entrevistadas (74%) perciben que la
llamada a la Linea fue de mucha utilidad, el 17% valora como regular esa utilidad y unicamente el
8% la califica como poca o nula. Esta valoracion esta fundada en la utilidad que perciben de poder
desahogarse y ser escuchadas, aunque no en todos los casos implique la busqueda o definicién de

alternativas de solucion.
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Utilidad de lallamada de la linea

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Mucho Regular Poco Nada

Fuente: Elaboracién propia

Sdlo el 5.9% de las usuarias comentd que el problema que origino la llamada se ha solucionado

después de haber utilizado los servicios de la Linea, mientras que el 52.9% considera que ha

mejorado. En contraste el 36.5% considera que sigue igual y el 4.7% percibe que ha empeorado.
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Después de lallamada a la line, el problema que la motivé ....

60.00% —

50.00%

40.00% —

30.00%

20.00%

10.00%

Se soluciond o se atendié Ha mejorado Sigue igual Ha empeorado

Fuente: Elaboracién propia

Es de resaltar que la mayor parte de las usuarias (92.6%) que perciben que su problema mejoré o se
solucion6 consideran que la llamada telefénica tuvo un efecto positivo en estos resultados. Aunque
el tiempo transcurrido entre la llamada a la Linea y la entrevista de evaluacion es muy corto para
poder dimensionar realmente los efectos de la llamada en la solucién del problema de violencia
padecido por las usuarias, es significativa esta percepcion, pues puede representar una expectativa
favorable en un porcentaje de mujeres, respecto de haber tomado la decisiéon de decidirse a hablar
acerca de su problema y buscar apoyo, lo cual, como sefialamos anteriormente, la puede fortalecer

en su ruta critica para forjarse una vida libre de violencia.
Asimismo, es importante sefialar que, como habia sido mostrado, un 40% de las usuarias han

llamado en mas de una ocasién a la Linea, por lo cual es probable que ya hayan percibido un efecto

positivo de las llamadas en la evolucion del problema que enfrentan.
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A manera de conclusion acerca del servicio de la Linea, les solicitamos a las usuarias que nos
sefialaran su grado de acuerdo con un conjunto de sentencias que describen sintéticamente

aspectos centrales del funcionamiento de la Linea.

Como se puede ver en la siguiente matriz, considerando las sentencias que generaron mayor
acuerdo entre las usuarias, podemos apuntar que las mayores fortalezas de la Linea estan
relacionadas con que es facil comunicarse y ser atendidas, que es un espacio que genera confianza
en las usuarias para expresar sus problemas, que éstas se sienten apoyadas por las personas que

las atienden lo cual esta relacionado con el hecho de que perciben que las/os consejeras/os las

entienden y les ponen atencion.

Totalmente de En Totalmente en
Sentencias acuerdo De acuerdo |desacuerdo desacuerdo
Fue facil comunicarme a la Linea y ser
atendida 67.10% 24.70% 5.90% 2.40%
Cuando llamé a la Linea me senti en
confianza para expresar abiertamente mi
situacion 65.90% 34.10% 0.00% 0.00%
Cuando llamé a la Linea me senti
apoyada 62.40% 34.10% 2.40% 1.20%
Las personas que contestan en la Linea
me entendieron y pusieron atencion a mi
situacion 60.00% 38.80% 1.20% 0.00%
Llamar a la Linea me ayudé a encontrar
alternativas para resolver mi situacion 50.60% 41.20% 4.70% 3.50%
Las personas que contestan en la Linea
estan plenamente capacitadas para
atender a quien llama 45.90% 54.10% 0.00% 0.00%
La Linea es un servicio Gtil para apoyar a
las mujeres a resolver problemas de
violencia 44.70% 52.90% 2.40% 0.00%

Fuente: Elaboracién propia

En congruencia con lo que hemos analizado hasta este punto, los resultados de esta parte de la
encuesta reflejan que existe menor acuerdo en considerar que la Linea les ayudd a encontrar
alternativas para resolver su situacion, que las personas que las atendieron estan plenamente
capacitadas y que la Linea es un servicio util para apoyar a las mujeres a resolver problemas de

violencia.
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De esta manera, podemos sefialar que la Linea se percibe como un espacio de escucha, de facil
acceso en el cual las usuarias se sienten en confianza y apoyadas, aunque no en todos los casos se

sienten fortalecidas para encontrar alternativas reales de solucién a su problema.

El Modelo de Atencion sefiala que un factor importante en el cumplimiento del objetivo de la Linea es
el perfil del personal que atiende la Linea, dentro del cual destacan como un aspecto importante la
Habilidad para identificar la demanda de apoyo de las usuarias y los usuarios; evaluar sus recursos
personales, familiares y sociales; detectar riesgos y trabajar medidas de proteccion y autocuidado;

acompafiarle en la construccion de alternativas para atender su demanda.>®

Esta habilidad es fundamental para poder cumplir con la Fase 3 del Modelo de Interaccion

Telefonica contenido en el Modelo de Atencion de la Linea, que en sintesis sefiala lo siguiente:

FASE 3: Elaboracion de un Plan de Accion.

Involucra las acciones para facilitar al publico usuario la construccion de un plan de de accion,
congruente con su proyecto de vida y acorde a sus recursos y habilidades que le conduzcan a lograr
el objetivo especifico de su demanda. Incluye escuchar y acompanar a las usuarias y usuarios, asi
como proporcionar informacion, asesoria o contencion emocional necesaria para llevar acabo su
plan exitosamente.

Algunas veces las personas usuarias del servicio tienen establecido ya una ruta que sdlo falta que
un profesional en la materia les ayude a orientar o confirmar dicha ruta, en ese sentido sera
necesario establecer, mediante el parafraseo y las preguntas directas cual es su ruta establecida y
sobre todo darle sequimiento en la orientacion.

Esta fase consta de tres pasos que son de suma importancia:

3.1.- Construccion y eleccion de alternativas de solucion.

3.2.- Generacion de nuevas alternativas de solucion y evaluacion de éstas.

3.3.- Toma de decision de la alternativa.

En este sentido, y en correspondencia con lo sefialado en el Capitulo anterior, se sugiere que se

fortalezca la habilidad de los consejeros para cumplir con la Fase 3 del Modelo que consiste en el

% Modelo de Atencion de la Linea. P.6
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apoyo a las mujeres para la construccion de alternativas de atencion a fin de lograr en mejores

términos el Objetivo General que tiene planteado.

3. Percepcion de las usuarias respecto de la atencion recibida y de la eficacia
del servicio de las instancias externas relacionadas con la atencién al problema
de la violencia contra las mujeres.

Antes de iniciar con este apartado es importante sefialar que los datos e informacion que se
presentan a continuacion son indicativos de la percepcion del grupo de mujeres encuestadas, que
pueden servir de referencia para ubicar algunos aspectos respecto del trato y funcionamiento de las
instancias de atencién a las cuales la Linea canaliza a las usuarias. Sin embargo, dado el alcance y
los objetivos del estudio actual, asi como los tiempos del proyecto y el lapso entre la llamada de las
personas a la Linea y el levantamiento de la encuesta, no se constituye en una muestra
representativa de la cual se puedan desprender conclusiones definitivas acerca del funcionamiento
de dichas instancias. Para ello hubiera sido deseable que se contara con un marco muestral mas
amplio y un mayor lapso entre las llamadas a la Linea y el levantamiento de la encuesta, a fin de dar
mas oportunidad de que las usuarias acudieran a las instancias y valoraran con mas elementos su

funcionamiento.

Sin embargo, a pesar de este acotamiento, la informacion resultante es ilustrativa y puede arrojar

puntos de reflexién a futuras valoraciones.

Como sefialamos anteriormente, el 77% de las usuarias fue canalizada a alguna institucién de
atencion especializada. De ellas, en el momento de la encuesta solo el 56% habia acudido a alguna
(s). Entre las razones fundamentales de por qué no acudié el otro 44%, se encuentran el que todavia
no ha tenido tiempo, que no la atienden por que hay mucha demanda, que le queda lejos, que es
incorrecta la direccién o teléfono que le dieron, que tiene miedo a que su pareja se entere y se enoje.
En el rubro de otro, contestaron una gran variedad de razones entre las que destacan el estado de
depresion en el que se encuentran, la falta de recursos para trasladarse o pagar los servicios, o las

vicisitudes porque trabajan y la atencion se proporciona dentro de sus horarios de trabajo, o el hecho
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de que las instancias a las cuales las han canalizado son aquellas a las cuales las usuarias ya

habian recurrido con anterioridad sin tener una respuesta satisfactoria.

Razones por las que no acudié a la instancia canalizada

Razén por la que no ha acudido Porcentaje %
No ha tenido tiempo 29.50%
Le queda muy lejos 6.80%
No la atienden 18.20%
Por miedo 4.50%
Porque su esposo o pareja la amenaz6 0.00%
Porque la convencieron sus familiares de no

hacerlo 0.00%
Por vergiienza 0.00%
Porque piensa que la situacion se resolvera

sola 0.00%
Porque no es correcta la direccién o el

teléfono que me dieron 4.50%
Otra 36.40%

Fuente: Elaboracién propia

En mayor medida las mujeres fueron canalizadas a centros de atencién a violencia estatales o

municipales, incluyendo los DIF o centros de atencién a mujeres; una parte importante fue

canalizada a instancias de procuracion de justicia, ya sea federal, estatal o municipal, y en menor

medida las canalizaron a organizaciones de atencion sociales o civiles.

Lugares que le sugirié la Linea para atender su problema

Personas Personas que

Tipo de Instancias canalizadas |acudieron % de asistencia
Procuracion de Justicia Federal 1 1 100.0%
Procuracion de Justicia Estatal 12 7 58.3%
Procuracion de Justicia Municipal 7 3 42.9%
Centro de atencién estatal (DIF, Centros de

Atencion a Violencia o de apoyo a la Mujer,

entre otras) 17 9 52.9%
Centro de atencion municipal 9 2 22.2%
Centro de atencién de OSC 0 AC 8 4 50.0%
Otro 10 10 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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La valoracion del servicio que hacen las mujeres que acudieron a las instancias canalizadas es
variable, dependiendo de la instancia especifica a la cual las encauzaron y del &mbito de gobierno al

cual corresponden. Sin embargo, en términos generales su apreciacion es la siguiente:
Respecto de la atencién que recibieron, el 63% refirid6 que la atendieron bien, la orientaron e
informaron, mientras que, en oposicion, el 16% sefialé que no hicieron nada o no le hicieron caso, el

8% que la humillaron o trataron mal y el 3% que tardaron mucho en atenderla.

Atencion de las personas en la instancia a la que acudio

La atendieron bien, la

orientaron e informaron 63.2%

No hicieron nada, no le
hicieron caso 15.8%

La humillaron o trataron
mal 7.9%

Tardaron mucho en

atenderla 2.6%

No la atendieron porque
cobraban mucho 0.0%
Otro 10.5%
No sabe 0 no contest6 0.0%

Fuente: Elaboracion propia

La valoracion de las usuarias respecto del apoyo de las instancias para atender su problema no es
muy favorable. Menos de la mitad de las usuarias considera que la instancia a la cual fue canalizada
le ayud6é mucho a resolver su problema, pero una cuarta parte considera que no le ayud6 nada y un

11% que la ayuda fue poca.

En qué medida esa instancia le ayudo a atender su problema

Mucho 48.6%
Regular 16.2%
Poco 10.8%
Nada 24.3%

Fuente: Elaboracion propia
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De igual forma, el grado de satisfaccion de las usuarias respecto del servicio brindado por las
instancias canalizadas es bajo, unicamente el 35% se consider6 muy satisfecha y el 40.5%
satisfecha, lo cual nos da un 75.6% de satisfaccion, mientras que casi el 25% se declar6 insatisfecha
o totalmente insatisfecha. Lo anterior contrasta con la percepcion de las usuarias respecto del

servicio de la Linea, con el cual mas de un 90% se mostro satisfecha o muy satisfecha.

Satisfaccion con la atencién recibida en la instancia

Muy satisfecha 35.1%
Satisfecha 40.5%
Insatisfecha 10.8%
Muy insatisfecha 13.5%

Fuente: Elaboracion propia

Por tipo de instancia canalizada la percepcion de las usuarias respecto del servicio recibido es la

siguiente:

Los centros de atencién de organizaciones sociales o civiles fueron los que registraron un mayor
porcentaje de personas que piensan que las atendieron bien, las orientaron e informaron, seguidas
por los centros de atencion estatales y las instancias de procuracion de justicia municipales. En el
caso de otro tipo de instancias a las cuales se les canalizo (despachos de abogados particulares,
refugios, comision de derechos humanos, etc.), también se considera en un porcentaje alto que las
atendieron bien, aunque, como vamos a ver a continuacion la percepcion y satisfaccion con el trato

de este tipo de instancias es mas heterogénea.

La atendieron bien, la orientaron e informaron

Procuracion de Justicia Federal
0.0%
Procuracion de Justicia Estatal
50.0%
Procuracion de Justicia Municipal
P 66.7%
Centro de atencion estatal
70.0%
Centro de atencién municipal
P 50.0%
Centro de atencion de OSC o AC
75.0%
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Otro

70.0%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto de la percepcion de las usuarias de la ayuda que le proporcionaron las instancias de

canalizacion para resolver su problema, encontramos que las mejor calificadas son de nueva cuenta

los centros de atencion de organizaciones civiles o sociales seguidas por las instancias de

procuracion de justicia municipales.

Las instancias de procuracion de justicia federal y estatal no son bien valoradas en este aspecto. En

el primer caso la persona que acudi6 piensa que no le ayudé en nada a atender su problematica y

en el segundo, un 50% también considera que acudir a esa instancia no le ayudo en nada.

En qué medida esa instancia le ayudé a atender su problema

Mucho 0.0%
L, - Regular 0.0%
Procuracion de Justicia Federal Poco 0.0%
Nada 100.0%
Mucho 25.0%
. - Regular 25.0%
Procuracion de Justicia Estatal
Poco 0.0%
Nada 50.0%
Mucho 66.7%
L - . Regular 0.0%
Procuracion de Justicia Municipal
uract usticia Municip Poco 0.0%
Nada 33.3%
Mucho 55.6%
L, Regular 22.2%
|
Centro de atencion estata Poco 0.0%
Nada 22.2%
Mucho 50.0%
L - Regular 0.0%
Centro de atencién municipal
P Poco 50.0%
Nada 0.0%
Mucho 75.0%
e Regular 0.0%
Centro de atencion de OSC o AC
Poco 25.0%
Nada 0.0%
Otro Mucho 50.0%
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Regular 20.0%
Poco 20.0%
Nada 10.0%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto de los niveles de satisfaccion con las instancias tenemos que, confirmando las tendencias

anteriores, las instancias de procuracion de justicia municipal y los centros de organizaciones

sociales o civiles son los que mayores grados de satisfaccion tienen, en contraste con las instancias

de procuracion de justicia estatal o federal, en las cuales un porcentaje importante de usuarias se

declaré insatisfecha o muy insatisfecha.

Satisfaccion con la atencién recibida en la instancia

Muy satisfecha 0.0%
Procuracién de Justicia Federal Satlsfecha 0.0%
Insatisfecha 0.0%
Muy insatisfecha 100.0%
Muy satisfecha 0.0%
L, - Satisfecha 62.5%
Procuracién de Justicia Estatal Insatisfecha 12.5%
Muy insatisfecha 25.0%
Muy satisfecha 66.7%
- - - Satisfecha 33.3%
Procuracién de Justicia Municipal Insatisfecha 0.0%
Muy insatisfecha 0.0%
Muy satisfecha 44.4%
L, Satisfecha 33.3%
Centro de atencion estatal Insatisfecha 22 20
Muy insatisfecha 0.0%
Muy satisfecha 0.0%
L, - Satisfecha 50.0%
Centro de atencion municipal -
Insatisfecha 50.0%
Muy insatisfecha 0.0%
Muy satisfecha 50.0%
Centro de atencion de OSC o AC Satlsfecha 20.0%
Insatisfecha 0.0%
Muy insatisfecha 0.0%
Muy satisfecha 50.0%
otro Satisfecha 30.0%
Insatisfecha 0.0%
Muy insatisfecha 20.0%
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Dentro de los comentarios, tanto positivos como negativos, emitidos por las personas entrevistadas

respecto de su experiencia en las instancias canalizadas, destacamos los siguientes:

Positivos Negativos
- La atencion fue muy buena, se sintieron - Se tardan mucho para atender, no les
muy satisfechas daban buena atencion, habia mucha
- Las apoyaron para resolver su gente
problemética - Cobran mucho
- Se sintieron escuchadas - No representan alternativas, son las
- Las respetaron instancias que ellas ya conocian o
incluso habian acudido sin obtener
respuesta

- En la Procuraduria, por ejemplo, para
poner una denuncia, no les dan
facilidades ni son sensibles; les dicen
que no es posible denunciar situaciones
de violencia si no traen moretones o
lesiones visibles, provocando enojo e
impotencia a las usuarias

- No son lugares que representan
solucion a la problematica (por ejemplo,
DIF), no hacen caso a las mujeres; una
usuaria comento que incluso se burlaron
de ella (MP)

- Piden muchos requisitos

Fuente: Elaboracion propia

En sintesis podemos sefalar que la percepcion de las mujeres respecto de la atencién recibida por
parte de las otras instancias no es muy positiva, observandose problemas serios como la burla, la
no atencion, la falta de respuestas claras o los cobros excesivos. En las valoraciones hechas por las
usuarias, los centros de las organizaciones sociales y civiles asi como los centros de atencion
municipal son los mejor valorados, mientras que las instancias de Procuracion de Justicia son las

que menor satisfaccion generaron.
Varias personas sugirieron, a partir de la experiencia con las instituciones, que la Linea pudiera

proporcionar varias opciones y no sélo una, a las cuales acudir, a fin de contar realmente con una

gama de alternativas posibles.
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En este aspecto es importante sefialar que de acuerdo con el Modelo de Atencién, con el fin de dar
seguimiento a la atencion recibida por las mujeres en las instancias de canalizacion se solicita a las
mismas que realicen una llamada a la Linea una vez que hubieran acudido a dichas instancias.
Como se observa en la siguiente grafica, la realidad que arrojan los resultados de la encuesta es que
esto no sucede en la mayoria de los casos, por lo cual el Inmujeres desconoce la calidad del servicio
proporcionado por las otras instancias, asi como no brinda algin acompafiamiento a las mujeres en

SU Proceso.

Tuvo alguna comunicacion con la Linea espués de acudir a lainstancia

Si, 17.90%

No, 82.10%

Fuente: Elaboracién propia

Textualmente el Modelo de Atencidn sefiala lo siguiente:

Siempre que haya canalizacion es importante invitar a la persona a que nos llame nuevamente, para
reportar si la atencion que recibié por la institucion canalizada fue apropiada y si no ofrecerle una
segunda alternativa de canalizacion, puesto que uno de nuestros principales objetivos es fungir
como puente afectivo entre las/os usuarias/os y las instituciones.

Si la persona reporta no haber recibido la atencion esperada se hara un reporte por separado, (Sin
que la/el usuaria/o lo sepa) acerca de la institucion y la experiencia que relate, para su envio al
Instituto Nacional de las Mujeres. Independientemente del servicio que ofrezcan las Instituciones es
indispensable no omitir juicios en contra de ninguna institucion asi como no ofrecer ningin apoyo
mas alla de la llamada telefénica y la canalizacion.
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Tal reporte sdlo es informativo que permitira al Instituto Nacional de las Mujeres monitoree las
actividades de las otras instancias y si lo considera apropiado emitira las recomendaciones
necesarias.

De tal forma que, dada la poca respuesta de las mujeres a realizar las llamadas de seguimiento, el
INMUJERES no cuenta realmente con un monitoreo que le permita conocer la atencion recibida por
parte de las mujeres de las ofras instancias, y de esta manera emitir recomendaciones o
valoraciones acerca del funcionamiento del conjunto de instancias encargadas de atender a las

mujeres victimas de violencia.
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4. Andlisis del Costo Efectividad del Servicio.

De acuerdo con los objetivos del estudio definidos en la propuesta técnica y metodoldgica
proporcionada por el equipo de evaluacion y validada por el Inmujeres, se debe realizar un anélisis
del Costo efectividad del servicio, sin embargo, para que ello fuera posible seria indispensable
contar, por lo menos, con los datos minimos referidos al presupuesto anual ejercido en la operacion

del servicio, el niumero de llamadas y el nimero de personas beneficiarias, anualmente.

La unica informacion proporcionada por el INMUJERES con la que contamos para realizar las

estimaciones necesarias es la que se muestran a continuacion:

Afio Empresa Llamadas presupuesto Ejercido
reportadas

2003 One Digit 5,640 ND ND

2004 Grupo Publicorp 11,396 ND ND
[Telshop

2005 Fundacion Origen | 20,524 ND ND

2006 Fundacion Origen |30,615 $5,875,596 $5,875,596

2007 Tlematica Lefic, 28,718 $5,175,000 $3,361,274.32
S.A.de C.V.

2008 Contact Line $5,175,000 ND

Fuente: Informacion proporcionada por el INMUJERES.

A partir de esta informacién podemos construir el siguiente indice de costo efectividad, pero

unicamente para los afios 2006 y 2007:

Costo unitario de llamadas:
Presupuesto anual ejercido / Nimero total de llamadas atendidas anualmente
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Resultados:
Afo Llamadas reportadas Presupuesto Ejercido | Costo Efectividad
2006 30,615 $5,875,596 $191.9
2007 28,718 $3,361,274.32 $117.0

Para poder realizar un mayor analisis en el tema seria necesario contar con informacion que

permitiera estimar el costo por usuaria asi como un consecutivo en la evolucion de dichos costos. En

tal escenario se sugiere que, como parte de las adecuaciones de la Linea, se lleve un mayor

seguimiento financiero que permita obtener informacion bésica para monitorear los costos de

operacion de la Linea, asi como el niumero de usuarias que se atienden anualmente, pues aunque

se cuenta con el numero de llamadas, no se conoce cuantas de ellas son de usuarias nuevas o de

usuarias ya atendidas en varias ocasiones.

En ese sentido se sugiere que el Inmujeres incorpore como indicadores de costo efectividad los

siguientes, a los cuales les de seguimiento anual a fin de monitorear la efectividad de la Linea y

emprender las medidas correspondientes a fin de lograr los mayores beneficios a los menores

costos posibles:

1) Costo unitario de llamadas:

Presupuesto anual ejercido / Numero total de llamadas atendidas anualmente

2) Costo unitario por usuaria atendida:

Presupuesto anual ejercido / Nimero total de usuarias atendidas anualmente
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IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Alcances y limitaciones de la Linea

De acuerdo con los resultados del estudio se concluye que la Linea funciona adecuadamente como
un espacio de escucha, de facil acceso, para las mujeres victimas de violencia, en el cual las
usuarias se sienten en confianza y apoyadas para dialogar acerca de la situacién de violencia que
padecen. Por lo cual resulta un servicio de un gran valor e importancia social, dada la enorme tarea
del Estado Mexicano de atender, prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres; tarea
en la cual el INMUJERES tiene un papel relevante en virtud de su responsabilidad como Secretaria
Ejecutiva del Sistema Nacional de Prevencion, Atencidn, Sancion y Erradicacion de la Violencia

contra las Muijeres, establecido en la Ley.

Los niveles de satisfaccidn y valoracion por parte de las usuarias del servicio son francamente altos,
alcanzando una calificacién promedio, desde el punto de vista de las encuestadas, de 9 puntos en
una escala de 10, en virtud de lo cual mas de 90% de ellas declararon que recomendarian el servicio
a familiares o conocidas que lo necesitaran; los resultados anteriores son reflejo de que el 88% de

las usuarias entrevistadas consideré que hacer la llamada a la Linea le ayudd a sentirse mejor.

En concordancia con los datos anteriores, dos terceras partes de las entrevistadas (74%) perciben
que la llamada a la Linea fue de mucha utilidad. Esta valoracion esta fundada en la utilidad que
perciben de poder desahogarse y ser escuchadas, aunque no en todos los casos implique que las
usuarias perciban que la Linea las apoy6 en la busqueda o definicion de alternativas, pues existe
cerca de un 40% de ellas que no perciben una utilidad significativa de la Linea en la busqueda de

alternativas de solucion.

A la luz de los resultados del presente estudio, se encontrd que, no obstante los altos niveles de

satisfaccion de las usuarias en el servicio de la Linea, su funcionamiento muestra deficiencias
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importantes que repercuten sobre todo en los siguientes aspectos: el apoyo a la construccion de
alternativas reales de solucion para las usuarias, la adecuada canalizacion a instancias de atencion
especializadas y el seguimiento en su proceso de atencion institucional, lo cual merma su potencial
de impacto y aprovechamiento institucional en la prevencion, atencion, sancion y erradicacion de la

violencia contra las mujeres.

Entre las limitaciones mas importantes del funcionamiento de la Linea que ocasiona las deficiencias

en el servicio sefialadas en el estudio, encontramos las siguientes:

a. Ausencia de un documento conceptual rector del funcionamiento de la Linea.

La Linea no cuenta con un documento conceptual rector en el cual asiente su disefio, que contenga
cuando menos la perspectiva y base conceptual y normativa en la que se enmarca; la definicion
clara y precisa del problema que pretende atender; el diagndstico de las caracteristicas, dimensién,
evolucién de dicho problema; la poblacion potencial y objetivo que pretende atender asi como sus
caracteristicas y magnitud; los servicios que brinda en congruencia con el problema; el proceso
operativo integral; asi como el proceso de seguimiento y evaluacion, con indicadores de desempefio

e impacto.

b. Inconsistencias conceptuales del Modelo de Atencion,

El Modelo de Atencidn tiene varias incongruencias e inconsistencias en su redaccion que afectan en
la direccionalidad del servicio de la Linea y generan confusién acerca de aspectos nodales como el
problema a atender y la poblacidén objetivo. La mayor contradiccion se encuentra en sefialar a la
violencia contra las mujeres como el problema a atender y al mismo tiempo considerar a los hombres
como sujetos de atencidn, lo cual muestra una falta de correspondencia entre el problema vy la
identificacion de la poblacion potencial y objetivo’?; la cual se deriva del la ausencia del disefio de la

Linea sefialados anteriormente.

% De acuerdo con la definiciones del Consejo Nacional de Evaluacién (CONEVAL) la poblacién potencial es
aquella que presenta el problema o necesidad que atiende la accion institucional. En ese sentido si el
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De igual forma es confuso el tipo de instrumento del cual se trata, pues por su redaccion en ciertos
apartados parece ser un Manual para el Operador y en otros, un marco normativo o conceptual (pero

insuficiente) de la Linea.

Asimismo, como se detallé en el capitulo 1, el conjunto de objetivos establecidos para la Linea
parece disperso y demasiado amplio para los alcances reales de la Linea, por ejemplo, se sefiala
como objetivo particular la atencion integral de las usuarias sin que estén contenidos los elementos

concretos que garanticen que la Linea lo podra cumplir.

c. Ausencia de planeacion estratégica de corto mediano y largo plazo de la Linea,

Como consecuencia de que no hay claridad respecto del status operativo de la Linea dentro del
Inmujeres, no existe una planeacion estratégica u operativa de corto mediano o largo plazo en la
cual se asienten politicas, estrategias, actividades relevantes, metas a lograr e indicadores; lo cual
permitiria orientar su devenir cotidiano y conjuntar esfuerzos hacia la consecucion de resultados y
objetivos. Por lo mismo, a lo largo de 5 afios de servicio no se observa alguna evolucién significativa
ni en términos de cobertura (tanto en términos cuantitativos como geograficos) o ni de estrategia en
la atencion a mujeres victimas de violencia. Asi como tampoco se observa un aprovechamiento de
su experiencia en términos de las funciones del INMUJERES es otros ambitos o acciones de la

atencion, prevencidn, sancion o erradicacion de la violencia de género.

d. Falta de seguimiento y acompafiamiento a la Linea por parte del IMUJERES,

Dado el contexto institucional en el cual surge la Linea y la modalidad de operacidn existente basada
en la contratacion de empresas externas, ha existido un notorio desapego del Instituto hacia la
operacion y supervision cotidiana del servicio. Como se evidencio a lo largo del estudio, no existen
mecanismos adecuados, certeros y sistematicos de monitoreo, seguimiento, acompafiamiento y

evaluacién; la vinculacién que existe esta fundamentalmente suscrita en términos administrativos

problema, de alguna manera, definido en el Modelo de Atencion es la violencia contra las mujeres, los
hombres no pueden ser considerados como poblacion potencial y, por lo tanto, tampoco poblacién objetivo.
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mediante la emisién de informes cuantitativos por parte de la empresa o el cumplimiento de ciertos
requisitos formales. Sin embargo, el acompafiamiento y monitoreo a los consejeros respecto de la
atencion brindada, los criterios para la resolucion y atencion de situaciones complejas, la
actualizacion del Directorio, la adecuada canalizacion a las instancias de atencion o el seguimiento a
las mujeres canalizadas es eventual o casuistica, sin que existan esquemas claros, sistematicos y

continuos.

e. Insuficiencia en la capacitacion brindada a los operadores de la Linea,

Tanto la capacitacion brindada por la empresa contratada por el servicio, como la que proporciona el
Inmujeres es deficiente. En el afio 2008 unicamente se reportaron en total 4 cursos de capacitacion
(dos del Indujeres y dos de la empresa) de 8 hrs. en promedio cada uno. Dado el perfil de los/as
consejeros/as que operan actualmente la Linea y que, en su mayoria cuentan con poca experiencia
en la atencion directa a mujeres victimas de violencia, bajo una perspectiva de género y derechos, y
considerando las necesidades en cuanto a la adquisicion de conocimientos, el desarrollo de
capacidades y habilidades que requiere un trabajo tan especializado como el de la atencién directa a
mujeres victimas de violencia, es indispensable que se de prioridad al desarrollo de procesos de

capacitacion continua.

Al hacer la escucha directa de grabaciones de llamadas reales fue claro que hace falta una mayor
capacitacion a lo/as consejero/as sobre todo en temas centrales como la perspectiva de género y
derechos en la atencién a victimas de violencia y el acompafiamiento a victimas para la deteccion de

alternativas y configuracion de planes de accion.

f. Falta de actualizacién del Directorio de instancias publicas y sociales de

atencidn a mujeres victimas de violencia

Uno de los principales problemas encontrados en el funcionamiento de la Linea fue que el Directorio
de instancias publicas y sociales de atencién a mujeres victimas de violencia no es completo ni se
encuentra actualizado, lo cual tiene como implicaciones mas importantes el que no se cuente con

referencias de instancias acordes a las problematicas planteadas y geograficamente adecuadas
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para una parte importante de las usuarias, asi mismo en varios casos las usuarias refirieron que los
numeros telefonicos o direcciones que les proporcionaron no existen. Lo cual representa una de las
causas por las cuales una parte significativa de las usuarias refieren que no encontraron apoyo en la

ubicacién de alternativas de solucion.

Al respecto es importante sefialar que de acuerdo con los acuerdos administrativos establecidos*?, el
Inmujeres no participa en la actualizacion de Directorio, unicamente valida las actualizaciones al

mismo que realiza la empresa encargada de operar la Linea.

De acuerdo con las entrevistas realizadas a lo/as operadore/as de la Linea, el Directorio Unicamente
se actualiza por Internet, pues desde las oficinas de la Linea no es posible hacer llamadas
telefénicas. Lo anterior representa un problema de inicio para pues no siempre estan en Internet los

datos actualizados de todas las instancias posibles.

Dada la importancia de contar con un Directorio actualizado y completo de las instancias existentes,
se considera fundamental revisar y adecuar el mecanismo de actualizacion, ademas que dar una
mayor vinculacion entre otras areas del Inmujeres y la propia Linea pues es un hecho que ellas
tienen un soporte informatico de muchas instancias que no so6lo pueden sino deben ser parte de las
instancias para apoyar a las mujeres que sufren violencia usuarias de la Linea, sobretodo a la luz de
que tiene como una de sus actividades relevantes el Actualizar y difundir el Directorio nacional de

organizaciones de la sociedad civil con acciones hacia las mujeres.*!

g. La canalizacion no siempre es adecuada

Como se sefiald en la investigacion, el 77% de las usuarias afirmd que obtuvo informacién de la
Linea sobre dénde acudir para atender su problema o necesidad, aunque de ese porcentaje casi el
18% considerd que la instancia a la cual la enviaron no era la adecuada para atender su problema y

otro grupo de ellas sefialé que en varios casos los datos que les dieron no eran correctos o los

“0 Entrevista con la responsable de la Linea por parte del Inmujeres.
*1 POA del Inmujeres 2005.
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lugares a los que las remitian estaban muy lejanos a su lugar de residencia (otro municipio o

inclusive otro estado).

Lo que se pudo observar directamente en la escucha de llamadas reales es que comunmente los
consejero/as recomiendan a las mujeres la instancia del Directorio que queda mas cerca del
domicilio de la victima (comunmente procuradurias locales o instancias de atencién estatales) y no
instancias mas acordes a la necesidad especifica de las mujeres o aquellas que atienden este tipo
de problemas mas integralmente; incluso se detectaron casos en que el/la Consejero/a o es quien
da opciones, sino la usuaria la que debe darle opciones, pues ellos toman como base siempre la

ubicacion, descuidando el tipo de servicio que requiere cada usuaria.

h. Insuficiente seguimiento a la atencion brindada por las otras instancias a las

usuarias,

De acuerdo con el Modelo de Atencién, con el fin de dar seguimiento a la atencidn recibida por las
mujeres en las instancias de canalizacion se solicita a las mismas que realicen una llamada a la
Linea una vez que hubieran acudido a dichas instancias. Sin embargo, como fue detallado en la
investigacion, la realidad es que esto no sucede en la mayoria de los casos (82% de las
entrevistadas sefialé que no hizo la llamada de seguimiento), por lo cual el Inmujeres no cuenta
realmente con un monitoreo que le permita conocer la atencion recibida por parte de las otras
instancias, y de esta manera acompafiar a las usuarias en su proceso; asi como tampoco aprovecha
el potencial que representa tener un servicio de atencién directa como la Linea Telefénica para
contar con informacioén de primera fuente que contribuya a emitir recomendaciones o valoraciones
acerca del funcionamiento del conjunto de instancias encargadas de atender a las mujeres victimas

de violencia.

9) Percepcion de las usuarias respecto de la atencion recibida y de la eficacia del

servicio de las instancias externas a las que se les canalizd

Como fue sefialado anteriormente, el 77% de las usuarias fue canalizada a alguna institucion de

atencion especializada. De ellas, en el momento de la encuesta solo el 56% habia acudido a alguna
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(s). Entre las razones fundamentales de por qué no acudio el otro 44%, se encuentran que el que
todavia no ha tenido tiempo, que no la atienden por que hay mucha demanda, que le queda lejos,
que es incorrecta la direccion o teléfono que le dieron o que tiene miedo a que su pareja se entere y
se enoje. La valoracion del servicio que hacen las mujeres que acudieron a las instancias depende
de la instancia especifica a la cual las canalizaron y del ambito de gobierno al cual corresponden.

Sin embargo, en términos generales su apreciacion es la siguiente:

El 63% refirio que la atendieron bien, la orientaron e informaron, mientras que, en oposicion, el 16%
sefiald que no hicieron nada o no le hicieron caso, el 8% que la humillaron o trataron mal y el 3%

que tardaron mucho en atenderla.

La valoracion de las usuarias respecto del apoyo de las instancias para atender su problema no es
muy favorable. Menos de la mitad de ellas considera que la instancia a la cual fue canalizada le
ayudo mucho a resolver su problema, pero una cuarta parte considera que no le ayud6 nada y un

11% que la ayuda fue poca.

De igual forma, el grado de satisfaccion de las usuarias respecto del servicio brindado por las
instancias canalizadas es bajo, unicamente el 35% se considerd muy satisfecha y el 40.5%
satisfecha, lo cual nos da un 75.6% de satisfaccién, mientras que casi el 25% se declaro insatisfecha
o totalmente insatisfecha. Lo anterior contrasta con la percepcion de las usuarias respecto del

servicio de la Linea, con el cual mas de un 90% se mostro satisfecha o muy satisfecha.

En sintesis podemos sefialar que la percepcion de las mujeres respecto de la atencidn recibida por
parte de las otras instancias no es muy positiva, observandose problemas serios como la burla, la no

atencion, la falta de respuestas claras o los cobros excesivos.
En las valoraciones hechas por las usuarias, los centros de las organizaciones sociales y civiles asi

como los centros de atencién municipal son los mejor valorados, mientras que las instancias de

Procuracion de Justicia son las que menor satisfaccion generaron.
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Varias personas sugirieron, a partir de la experiencia con las instituciones, que la Linea pudiera

proporcionar varias opciones y no sélo una, a las cuales acudir, a fin de contar realmente con

alternativas posibles.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados del estudio, el equipo de evaluacion hace las siguientes recomendaciones

a fin de fortalecer el servicio de la Linea e incrementar su potencial de impacto:

1. Elaborar un documento conceptual que contenga el Disefio de la Linea. Minimamente se

sugiere que el documento contenga:

a.
b.

5 Q@

La perspectiva, base conceptual y principios en los que se enmarca;

La definicidn clara y precisa del problema que pretende atender;

El diagnéstico de las caracteristicas, dimensidn, evolucion de dicho problema;

La poblacién potencial y objetivo que pretende atender asi como sus caracteristicas y
magnitud;

Los servicios que brinda en congruencia con el problema que atiende;

El proceso operativo integral;

El proceso de seguimiento y evaluacion,

Indicadores de desempefio e impacto

Los Lineamientos para su operacion por parte de un agente externo al INMUJERES
(bases minimas para licitar, con los requisitos que deben formalizarse en el contrato y

cumplirse por parte de la empresa, etc.)

2. Revisar y replantear el Modelo de Atenciéon como un Manual de Operacién de la Linea

congruente con el documento conceptual; asi como elaborar los Manuales de Capacitacion

para los Operadores/as.

3. Elaborar planes estratégicos de corto mediano y largo plazo de la Linea, que contengan

politicas, estrategias, acciones relevantes y metas para los indicadores. Dentro de los planes

se considera importante definir acciones concretas de difusion, promocién, seguimiento y

evaluacion de la Linea.
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4. Fortalecer el seguimiento y acompafiamiento a la Linea por parte del Inmujeres, para lo cual
es indispensable que se cuente con un area especifica encargada de ello, con personal
adscrito de manera exclusiva a esta funcion. Este aspecto se considera fundamental para
potenciar el trabajo de la Linea a la luz de las nuevas encomiendas legales que tiene el
Instituto en el marco de la Ley general de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de
Violencia.

De manera puntual se sugiere que el Inmujeres fortalezca la supervision en los siguientes
aspectos:
a. la contratacién de los/as consejero/as (perfil, experiencia, capacidades y
habilidades);

b. la calidad del servicio prestado, a partir de monitorear el desarrollo de las

llamadas;
c. la conformacion y actualizacion del Directorio;
d. el seguimiento a las mujeres canalizadas;

la capacitacién a operadores/as.

f. Las condiciones laborales de los operadores/as, pues una posible causa de
algunos de los problemas detectados en la atencion telefonica puede ser el
desgaste emocional de dichos operadores/as, la necesidad de una mejor

contencidn, la alta rotacion laboral y los salarios tan bajos.

Inclusive, como una recomendacion de mas largo plazo se sugiere revisar la conveniencia
de que la Linea siga siendo operada mediante la contratacion de empresas externas, pues
ello ha significado delegar el funcionamiento de un espacio de atencién directa a mujeres
victimas de violencia, lo cual resulta fundamental en el quehacer institucional, a una

empresa de la cual el Inmujeres no tiene totalmente el control.

Aun en el escenario de considerar al Instituto como una instancia basicamente normativa, la
existencia y buen funcionamiento de la Linea representa un asunto estratégico que puede
aportar elementos sustantivos en la tarea de prevenir, atender, sancionar y erradicar la

Violencia contra las Mujeres.
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En la valoracion de la conveniencia de integrar directamente la operacion de la Linea en la
estructura propia del Instituto se debe aquilatar tanto el costo financiero que representa
como los potenciales beneficios estratégicos, operativos y en la calidad del servicio que se

preveen.

5. Elaborar un plan de capacitacion anual para los/as operadores/as de la Linea asi como una
estricta supervision del Inmujeres a la empresa contratada a fin de que se cumpla, tanto en
sus términos como en sus contenidos y calidad. Dicho plan de capacitacion debiera ser
instrumentado tanto por la empresa, en los términos del contrato vigente, como por el

Inmujeres en el marco de sus atribuciones y capacidades.

De manera particular se considera importante fortalecer la capacitacidén en aspectos como la
perspectiva de género y derechos en la atencién a mujeres victimas de violencia, el
desarrollo de habilidades para el apoyo en el disefio de planes de accion o rutas criticas y la
construccion de alternativas para lograr una vida libre de violencia, el empoderamiento de
las mujeres y el fortalecimiento de ideas y sentimientos de autoproteccion; la deteccién de

situaciones de riesgo de vida, entre otros.

6. Adecuar el mecanismo de actualizacion del Directorio de instancias publicas y sociales de
atencién a mujeres victimas de violencia, permitiendo la realizacion de llamadas telefénicas
desde la Linea para este fin, asi como generando una mayor participacién del Inmujeres

para este proceso.

7. Establecer un mecanismo mediante el cual se le pueda dar seguimiento a las mujeres
canalizadas a fin de monitorear la atencién de las instancias externas, entre otros se
sugieren incluir las siguientes acciones:

a) hacer llamadas de seguimiento a las usuarias, bajo alguna metodologia de
muestreo aleatorio;

b) establecer convenios de canalizacion entre el Inmujeres y las instancias de
atencion a mujeres victimas de violencia mediante la cual se generen

compromisos de atencion. Para dar seguimiento a estos compromisos se
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sugiere ubicar un numero de canalizacién por usuaria con el cual se solicita a
las instancias de canalizacion que reporten al Inmujeres acerca de la atencion

que ofrecieron;

8. A fin de obtener informacién mas objetiva se sugiere que la evaluacién de la Linea que
hacen las usuarias de manera cotidiana, al finalizar cada llamada, la realice otro consejero o

mejor aun el supervisor, no directamente la persona que las atendio.

9. Respecto de la Sistematizacion de Informacion en términos de su captacion,

ordenamiento y utilizacion se hacen las siguientes recomendaciones:

a) Se considera que la base de datos de la Linea, en principio, contiene
elementos importantes para conocer el desempefio de la misma, no
obstante se deben integrar nuevos campos que permitan monitorearla y
evaluarla en términos de su eficiencia y eficacia. Sin embargo, en términos
de la informacién sustantiva para diagnosticar el problema de la violencia
hacia las mujeres, se necesita enriquecerla a fondo.

b) Es necesario revisar los campos de captura a la luz de los indicadores de
desempefio que se construyan en el eventual documento conceptual de la
Linea. Por ejemplo en los Informe 2004 y 2005, se reportaban datos
referidos a la productividad por turno, Consejero, dia de la semana, mes,
etc.

c) Para aportar informacién al diagndstico del problema de la violencia hacia
las mujeres, se precisa establecer indicadores cualitativos sobre el
fendmeno, los cuales se deben partir tanto los que se han construido en el
marco de estudios sobre el mismo, como lo que se ha venido construyendo
en el marco del Sistema de Informacion sefialado en la Ley.

d) En particular, en este ultimo aspecto se debe enriquecer en cuestiones
como a) homologar los campos de informacién a los tipos y ambitos de
violencia sefialados en la Ley; b) Precisar la ruta critica de los servicios

solicitados por las usuarias, procurando que cuando sean varios estos
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queden registrados debidamente; c) esto se complementa con enriquecer

ampliamente registro de la canalizacion a las usuarias y del seguimiento
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