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1. Introduccion

Antecedentes

La historia ha demostrado que crisis como los brotes de enfermedades, afectan a las mujeres y nifas de
forma diferente que alos hombres y nifios, en maneras que ponen a las mujeres y ninas en mayor riesgo
de violencia basada en género (VBG),! sobre todo en aguellos contextos en los que la desigualdad de género
ya es pronunciada. Esto puede incluir, por ejemplo, una mayor exposicion a la violencia cometida por la
pareja intima debido a las tensiones en casa bajo condiciones de confinamiento. Los problemas econdémicos
también pueden poner a las mujeres y nifias en mayor riesgo de violencia sexual y explotacién.?

Los incidentes de VBG denunciados han aumentado desde el brote de COVID-19 en varios entornos
alrededor del mundo, incluso en los paises afectados de forma maéas directa.® En otros entornos las
denuncias han disminuido, lo que ha provocado preocupacion acerca de si las sobrevivientes tienen acceso
0 no a la atencién y apoyo. Incluso en tiempos «normales», la mayoria de los incidentes de VBG quedan sin
denunciar debido a la falta de servicios de respuesta seguros, éticos y de calidad, asi como el temor de las
sobrevivientes a la estigmatizacion, la represalia y la falta de informacién sobre cémo buscar ayuda. En
entornos afectados por COVID-19, estas limitaciones pueden verse acentuadas por una serie de factores,
incluidas las restricciones de circulacion, un mayor aislamiento, las responsabilidades asistenciales, el estrés

financiero o el miedo a estar expuestas a la COVID-19 al solicitar servicios.*

' Las Directrices para la integracion de las intervenciones contra la VBG en la Accion Humanitaria del Comité
Permanente entre Organismos (IASC, por sus siglas en inglés) definen la VBG como un término general para «cualquier
actodafino que se perpetra contra la voluntad de una personay que se basa en diferencias socialmente atribuidas (es
decir, de género) entre hombres y mujeres». La VBG incluye acciones que ocasionan dafio o sufrimiento fisico, sexual
o0 mental, amenazas de dichos actos, coercidny otras privaciones de la libertad. La violencia sexual se entiende como
una forma de VBG. Las Directrices sobre la VBG del 1ASC recalcan que el término «VBG» se usa en general para
subrayar como la desigualdad sistémica entre hombres y mujeres —existente en cualquier sociedad del mundo—
actlia como una caracteristica unificadoray fundamental de la mayoria de las formas de violencia perpetradas contra
las mujeres y nifas.

2https://asiapacific.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/COVID-19_A_Gender_Lens_Guidance_Note_3.pdf

3Vea el Informe de investigacion del servicio de ayuda técnica de violencia contra las mujeres y las nifias acerca del
impactode la pandemia de COVID-19 en la violencia contra las mujeres y las nifas: https://gbvguidelines.org/wp/wp-

content/uploads/2020/03/vawg-helpdesk-284-COVID-19-and-vawg.pdf
4 Ver UNICEF, 2020. Més alla de las cifras: El significado de la pandemia de COVID-19 para la seguridad de las mujeres
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Garantizar que las mujeres y las nifias puedan acceder a los servicios de asistencia por VBG en el contexto
de la COVID-19 sigue siendo una actividad critica destinada a salvar vidas. Sin embargo, conservar la salud
y el bienestar de las gestoras de casos de VBG —y también cumplir la normativa destinada a detener la
propagacion de la pandemia— presenta desafios para los servicios presenciales de respuesta de VBG. Para
garantizar gue los servicios gue salvan vidas prosigan sin comprometer la seguridad de las gestoras de
casos de VBG o las sobrevivientes, se necesita un enfoque flexible y adaptable.®

Las decisiones sobre si continuar los servicios de gestién de casos de forma estatica o presencial, reducir
la magnitud o cambiar completamente la modalidad del servicio para continuar proporcionando servicios
dependeran de una serie de factores, incluyendo:

e |arespuesta del gobierno ante la COVID-19. Las diferentes respuestas del gobierno resultardn en
distintos niveles de riesgo y restricciones a la prestacion de servicios por VBG que hacen que ciertos
modos de prestacion de servicios sean mas posibles que otros.

e Recursos (incluida la flexibilidad de los donantes) para que la proveedora de servicios mantenga unos
estandares estrictos de Prevencion y Control de Infecciones (PCI) en todas las fases de la pandemia
y en preparaciéon para fases méas avanzadas.

e Orientacion y politicas gubernamentales que afectan la libertad de circular o la facilidad para obtener
permisos oficiales, incluidas las excepciones formales, que se requieren para dirigir los servicios
estaticos en caso de confinamiento obligatorio.

e Riesgos y percepcién de riesgos para el personal y otras personas: Considerar los riesgos reales
resulta crucial no solo para la salud del personal, sino para la salud de las demas personas que
pueden estar expuestas por la prestacion de servicios, incluso en relacion con el desplazamiento
hacia y desde los puntos de prestacion de servicios. Ademds, la percepcion de riesgos también
afecta la voluntad vy la capacidad del personal y de las sobrevivientes de continuar con los servicios
presenciales.

e Ubicacién de los servicios estaticos: Mientras que los centros de salud son propensos a permanecer
abiertos durante la pandemia, las sobrevivientes pueden encontrarse con dificultades al acceder a
los servicios de gestion de casos que se ofrecen en las instalaciones sanitarias debido al miedo a la
infeccion, la estigmatizacién o porque los centros estdn sobrecargados con la atencién a la COVID-
19. Cuando sea posible, deben establecerse puntos de servicio separados para mujeres y nifias que
sigan los protocolos de la PCI.

e Politicas de organizacion: Cada proveedora de servicios interpreta las directrices y politicas del
gobierno de una manera mas o menos flexible, lo que puede influir en la prestacion de servicios.

Adaptar la gestion de casos casos de VBG al contexto de la pandemia de COVID-19

Este recurso presenta opciones para adaptar la gestiéon de casos de VBG al contexto de la pandemia de
COVID-19 con el fin de que las sobrevivientes puedan continuar accediendo vy recibiendo servicios seguros
y confidenciales. Se centra sobre todo en la gestiéon de casos por teléfono.

En este recurso, la gestion de casos por teléfono se define como la gestidon de casos que proporcionan
las gestoras de casos mediante el teléfono para las clientes existentes® (o, en algunos casos, cuando los
recursos, la seguridad y los procesos de remisidn permiten tener clientes nuevas a través de remisiones
directas). Se puede acceder mediante citas acordadas entre la sobreviviente y la gestora de casos o
mediante llamadas que realizan las sobrevivientes cuando la gestora de casos esté disponible (es decir, no

y las nifias, https://www.corecommitments.unicef.org/covid19db/Moving-Beyond-the-Numbers-2. pdf

® Nota del serviciode ayuda técnica para el AdR sobre VBG «Gestion de casos de VBG vy la pandemia de COVID-19».

6 Este recurso usa indistintamente los términos clientey sobreviviente para referirse a las mujeres y nifias que utilizan
la gestion de casos de VBG o los servicios de atencion en linea. El término sobreviviente también se usa para referirse
a cualguier mujer o nina que ha sido expuesta a la violencia, independientemente de si ha accedido a los servicios o
no.
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esta abierto al publico o no cuenta con personal operativo 24 horas).

Este recurso también proporciona recomendaciones para ampliar los servicios de atencién por teléfono
como estrategia para proveer apoyo urgente y necesidades de referencia de las sobrevivientes y aquellas
personas en riesgo.’

Un servicio dedicado de atencion por teléfono ® es un servicio telefénico establecido que proporciona
apoyo para la crisis e informacion para cualquiera que llame. Estd abierto al publico general y en ocasiones,
pero no siempre, durante un horario extendido. En muchos contextos, los servicios de atencién por teléfono
servicio de atencién por teléfono operan con nimeros gratuitos para que las personas que llaman puedan
evitar costos.

Esta guia diferencia claramente estos dos tipos de servicios, al mismo tiempo que reconoce posibles
problemas de solapamiento, como la planificacién de la seguridad, las rutas de remisién, etc. Se basa vy trata
de sintetizar las buenas practicas que han surgido en relaciéon con el cumplimiento de las necesidades de
las sobrevivientes mediante estos métodos en el contexto de la COVID-19. Abarca problemas como:

e Establecimiento y suministro de servicios de gestion de casos de VBG por teléfono

e FEstablecimiento y suministro de servicios de atencion a la VBG por teléfono servicios de atencion
por teléfono contra la violencia basada en género

Planificacion de la seguridad y otros servicios a las clientas de alto riesgo
Actualizacion de las rutas de remision
Almacenamiento de documentacion y datos

Supervisiéon y cuidado del personal para gestoras de casos y personal de servicios de atencién por
teléfono

Prerrequisitos fundamentales para proporcionar gestion de casos de VBG por
teléfono y otros servicios de atencion por teléfono

En el contexto de la COVID-19, un primer paso decisivo para garantizar que los servicios de VBG puedan
continuar es fomentar el entendimiento entre el gobierno, los organismos de la ONU, las ONG nacionales
e internacionales y otros socios clave que abordar la VBG es esencial y salva vidas.? El paso siguiente
consiste en determinar la mejor estrategia para continuar con los servicios en contextos en los que las
restricciones por la pandemia afectan la prestacion de servicios vy la accesibilidad.

Al hacer la transicion hacia servicios por teléfono, sea para la gestion remota de casos o para servicios de
atencion por teléfono, se deben tener en cuenta dos consideraciones clave antes de seguir: el acceso ala
tecnologia vy una red telefénica, y garantizar la seguridad y la privacidad. Tras determinar que la tecnologia
puede prestar el servicio y que la seguridad puede ser bien gestionada, es posible continuar con otras
consideraciones relacionadas con el disefio y la implementacién del servicio, como se detalla en el resto de
esta guia.

Tecnologia y acceso a la red. Contar con una tecnologia fiable es fundamental para realizar los servicios
por teléfono. La tecnologia del teléfono y del celular varia de un pals a otro. La infraestructura de
telecomunicaciones de un pals o regiéon especificos determinard la viabilidad del establecimiento de
servicios por teléfono. Esto se refiere no solo a que se garantice la disponibilidad de la cobertura de la red

7 También existen otras adaptaciones que se pueden hacer a la prestacion de servicios relativos a la VBG que no se
basanen la tecnologia. El debate sobre estas opciones se puede acceder aqui.

8 Los servicios de atencion por teléfono servicios de atencidn por teléfono también pueden denominarse «lineas de
asistencia». Por coherencia, en este documento se usan el término servicios de atencién por teléfono.

9Para més informacién sobre la VBG como una intervenciéon que salva vidas en casos de emergencia, se puede
consultar el Manual del AdR sobre la VBG para la Coordinaciéon de Intervenciones de Emergencia contra la VBG

(revisado, 2019), https://gbvaor.net/sites/default/files/2019
07/Handbook % 20for % 20Coordinating% 20GBY % 20in % 20Emergencies fin.pdf
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movil en los entornos donde se lleva a cabo el servicio, sino también que esta cobertura llegue a todas las
mujeres y niflas que puedan tener acceso a los servicios. Esto también significa poder proporcionar
celulares, tarjetas SIM vy cargadores (incluidos los cargadores solares en los entornos en donde los cortes
de electricidad son una preocupacion habitual) al personal para que no utilicen sus propios dispositivos o
SuUs propios numeros de teléfono.

La tecnologia no es una consideracidn importante solo para el personal, también debe ser accesible a las
mujeres y niNas que acceden a los servicios —y no solo los celulares, sino también la capacidad de carga
del teléfono, el crédito para llamar, etc. Si los celulares no son comunes entre las mujeres y ninas del
entorno, se deben considerar otras opciones para permitir que tengan acceso a un teléfono, por ejemplo,
mediante miembros de confianza de la comunidad o colocando cabinas telefénicas en los espacios seguros
del entorno donde el acceso sigue siendo viable (las restricciones de movimiento lo permiten y se pueden
asegurar los protocolos para desinfectar los teléfonos después de cada uso).

Los puntos basicos a considerar con respecto a la tecnologia incluyen:

e A qué tipo de tecnologia tiene acceso la poblaciéon, particularmente las mujeres y nifas? ;Qué
ocurre con las mujeres y nifias méas marginalizadas?

e Hay una red telefénica v electricidad? ;Qué tan estables son? ;Qué area geogréfica abarcan?

¢Existe la opcién de un ndmero gratuito u otras estrategias para que la proveedora (en vez de la
sobreviviente) asuma el coste de la llamada?

e Es posible acceder a la funcidon de llamada de conferencia (para apoyar la traduccion, conectarse
con las supervisoras, socias de remision, etc)?

Seguridad y privacidad. La prestacion segura de servicios contra la violencia basada en género requiere
como minimo privacidad. Esto significa garantizar que las proveedoras del servicio por teléfono tenga un
espacio o0 habitacion separada donde puedan recibir llamadas. En algunos entornos, es posible que el
personal aun pueda trabajar en habitaciones privadas en un centro de servicios de gestién de casos de
violencia de género, (por ejemplo, un espacio seguro), o en algln otro centro, (por ejemplo, un centro de
salud) donde se pueda implementar protocolos y equipos de proteccion adecuados. Si recibe llamadas
desde casa, el personal debe garantizar un espacio privado donde nadie mas pueda escuchar las llamadas.
Esto no significa salir o ir al bafio cuando una llamada es programada con una cliente, sino tener un espacio
privado asignado donde no habré interrupciones y donde la confidencialidad se pueda mantener durante las
horas de trabajo designadas. Cuando se implementen, es importante que los ambientes de trabajo en el
hogar sean evaluados por supervisoras en las primeras etapas de planificacién (consultar la seccidn Il1).

Al igual que con la tecnologia disponible, la privacidad no es solo un problema para las gestoras de casos,
sino también para las personas que llaman. Se debe considerar la identificacion de varios espacios de facil
acceso, pero confidenciales y seguros, que las clientes puedan usar para realizar una llamada, como una
habitacién privada en el hogar de una muijer, (si la seguridad lo permite), un espacio seguro para mujeres y
niNas que se haya convertido en un centro de acceso telefénico cuando los servicios presenciales ya no
sean seguros o factibles, la casa de un miembro confiable de la comunidad, mezquitas, iglesias, etc. En el
contexto de la COVID-19, todas estas opciones potenciales deberdn evaluarse para que cumplan con las
restricciones gubernamentales de circulacion, asi como la capacidad para garantizar las precauciones
basicas para prevenir la transmisiéon. Cuando solo los servicios esenciales estén abiertos al publico, es
importante considerar si los teléfonos vy los lugares privados para usarlos se pueden poner a disposicion en
centros de salud, supermercados, etc., o si serd necesario distribuir los teléfonos directamente a las
clientes. Si las clientes tienen acceso a un establecimiento donde hay un teléfono compartido, se deben
establecer y mantener protocolos rigurosos para garantizar que cada teléfono se desinfecte
minuciosamente entre cada llamada y que dicho establecimiento siga los estandares de salud y seguridad.

Los puntos bésicos a considerar con respecto a la seguridad v la privacidad incluyen:

e El personal serd capaz de brindar servicios de manera segura y privada en sus hogares? De no ser
asi, ¢hay otros lugares donde se puedan proporcionar servicios gue cumplan con las restricciones
por COVID-19?



¢Existen lugares en los que las niflas y mujeres puedan realizar llamadas de manera segura vy privada,
si no es desde sus hogares, que también cumplan con los protocolos para limitar el riesgo de
transmision, no solo en el entorno en si, sino al usar el teléfono? ;Cémo serén apoyadas las clientes
para que tengan acceso de forma privada y segura a estos lugares?

¢Es necesario que las clientes dispongan de sus propios teléfonos? ¢Es esto seguro v factible?

Principios y consideraciones fundamentales a la hora de ajustar la gestion de casos
de violencia basada en género a la pandemia de COVID-19

Al considerar si hay que hacer la transicion a los servicios por teléfono y cémo hacerlo, los principios vy
consideraciones clave incluyen:'®

1.

Priorizar la seguridad y bienestar de todo el personal y las clientes. Esto es verdadero en
cualquier programa de violencia de género vy lo sigue siendo durante la respuesta a la COVID-19. Tal
como se indica a lo largo de esta guia, es importante monitorear constantemente la seguridad del
personal y de las clientes, como una parte de la etapa de disefo, con el fin de anticipar y abordar
cualquier problema de seguridad posible, asi como durante la fase de implementacién mediante la
supervision del personal, la planificacién de seguridad de las clientes vy la supervisién del programa
general.

Garantizar la solidaridad con las mas vulnerables. Algunas clientes con VBG serdn mas
vulnerables que otras, y algunos miembros de la comunidad seran mas vulnerables. Recuerde que
el distanciamiento fisico y otras medidas no son solo para proteger a las clientes, sino para que todas
hagan su parte y se protejan entre si. Tenga esto en cuenta a la hora de tomar decisiones. Para las
clientes que son particularmente vulnerables, priorice la planificacidon de seguridad y el seguimiento
periddico.

Centrarse en la humanidad sobre la productividad. Recuerde que estos son tiempos estresantes
y que los cambios v la incertidumbre aumentan los niveles de estrés para el personal, sus familiares,
clientes y comunidades. A medida que las proveedoras de servicios de VBG hacen cambios en la
programacion, es importante no acentuar mas la necesidad de una transicion sin contratiempos vy
una alta productividad. El personal necesitard tiempo para reducir la velocidad y averiguar cémo
seran los préximos dias y semanas, y recibir apoyo para gestionar las transiciones y los cambios que
siguen. Serd necesario cambiar las expectativas y las operaciones relacionadas con la carga de
trabajo. Es esencial fortalecer una cultura de cuidado, comenzando desde la parte superior de la
organizacion y en todo el personal.

Preparese, no entre en panico. Este documento destaca la importancia de prepararse para todos
los escenarios con urgencia en anticipacion a la posibilidad de cambios répidos. Sin embargo, los
cambios deben ser planificados con la mayor calma posible y presentados como pasos proactivos y
bien considerados en lugar de reacciones de panico.

Abogar por un aumento de analisis de género en toda la respuesta. Fste documento se centra
en la gestion de casos de violencia de género. Sin embargo, un analisis de género es esencial para
una respuesta fuerte para todas las comunidades y en particular para las mujeres y nifas. Las
especialistas en violencia de género deben sentirse autorizadas para compartir sus experiencias en
los foros relevantes, con el fin de proporcionar orientacidon para construir una respuesta a la COVID-
19 con mayor perspectiva de género.

10 Extraido de la consulta de investigacion del area de responsabilidad (AdR) de la VBG sobre la gestién de casos de
VBG v la pandemia de COVID-19
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2. Establecimiento y suministro de gestion de casos de VBG por teléfono
en el contexto de COVID-19

Introduccion

La gestidon de casos de violencia de género es un proceso colaborativo y multidisciplinario que valora,
planifica, implementa, coordina, monitorea y evalla las opciones y servicios para satisfacer las necesidades
de las personas mediante la comunicacién y los recursos disponibles para promover resultados efectivos y
de calidad. Un enfoque de gestién de casos es particularmente Util para las sobrevivientes con necesidades
multiples que requieren acceder a servicios de una variedad de proveedoras de servicios, organizaciones y
grupos.'! La gestién de casos también puede ser una oportunidad importante para que las sobrevivientes
reciban apoyo psicosocial.

En contextos humanitarios, la gestion de casos de VBG es un servicio de proteccion esencial y que salva
vidas vy, por lo general, se ofrece a través de puntos de prestacion de servicios estaticos como espacios
seguros para mujeres y nifas o a través de servicios moviles.!? Es fundamental que estos servicios
continlen incluso durante las medidas de aislamiento y distanciamiento fisico puestas en marcha para
detener la propagacion de COVID-19, no solo para garantizar la atencién y el apoyo continuos a las clientes
existentes, sino también para responder a los nuevos incidentes de violencia de género generados por la
pandemia vy a las medidas de salud publica relacionadas.

Sin embargo, las restricciones de movilidad relacionadas con la COVID-19 pueden hacer que resulte dificil
que las mujeres y niflas accedan a los puntos habituales de entrada para los servicios de gestion de casos.
En algunas situaciones, las regulaciones por la pandemia pueden requerir el cierre temporal de los servicios
estaticos o moviles. Por estas razones, y cuando es factible, las proveedoras de servicios de la VBG en
entornos humanitarios optan por cambiar a servicios de gestion de casos remotos que pueden continuar
incluso cuando existen restricciones de movimiento, en particular la gestion de casos por teléfono.

Si bien este enfoque garantiza la continuacion de la atencion, la transicion a la prestacion de servicios
remotos a través de la gestion de casos por teléfono requiere una reflexion y una planificacion
considerables. Hay una serie de desafios asociados a la gestidon de casos remota que debe entenderse vy
abordarse desde la etapa de disefo en adelante. Lo que es mas importante, la gestidon de casos remota
debe proporcionarse solo si se implementan medidas para garantizar la seguridad y la confidencialidad de
las gestoras de casos vy las sobrevivientes. Un servicio que pone a una sobreviviente o a su gestora de
€asos en mayor riesgo haré dafo vy, por lo tanto, no deberia implementarse.

La siguiente informacion detalla algunas de las consideraciones clave al cambiar la gestiéon de casos de los
servicios de gestion de casos en persona a los servicios por teléfono, incluida la preparacién necesaria para
el cambio, asf como las adaptaciones que se deben realizar en la prestacion de servicios. También
proporciona recomendaciones para actualizar los procedimientos operativos estandar de gestién de casos
para incluir consideraciones para la gestién de casos por teléfono, asi como temas de capacitacion para el
personal y consejos para gestionar llamadas.

Prerrequisitos para los servicios de gestion de casos de VBG por teléfono

Al considerar cambiar a los servicios de gestidon de casos de violencia de género por teléfono, o al determinar

" Consultar el manual de preparacion y respuesta ante emergencias del Comité Internacional de Rescate, pags. 46-
49: https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/04/GBV-Emergency-Preparedness-Response-Participant-
Handbook. pdf

2 Consultar las Directrices del Comité Internacional de Rescate (2018) para la prestacion de servicios moviles y
remotos contra la violencia de género (GBV); Comité Internacional de Rescate; consultado en junio de 2020 a través

de:  https://gbvresponders.org/wp-content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-Guidelines_-
final.pdf
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como se debe disefiar un servicio por teléfono, es importante tener en cuenta algunas cuestiones
fundamentales relacionadas con el servicio. Las cuestiones de tecnologia y seguridad se han esbozado en
la Seccion | anterior. Otras consideraciones importantes incluyen la dotacion de personal, la financiacion y
la flexibilidad organizativa.

Personal. La prestacién de servicios remotos a menudo requiere que el personal trabaje desde casa,
especialmente en el contexto de la COVID-19 cuando existen restricciones de movimiento. Debido a los
desafios de trabajar en el hogar, y también porque muchos miembros del personal se enfrentardn a sus
propios problemas relacionados con la pandemia, no es una buena practica esperar que el personal en el
hogar lleve el mismo nimero de casos que cuando brinda servicios en un centro fijo, como un centro de
mujeres o un espacio seguro. En algunos casos, el personal simplemente no podra trabajar desde casa
debido a las responsabilidades de los nifios u otras responsabilidades, la falta de privacidad, la falta de
cobertura telefonica, etc. Para el personal que pueda continuar con la gestién de casos a través de servicios
por teléfono, es probable que necesiten reducir la cantidad de clientes que atiendan, especialmente si tenian
una cantidad de casos completa antes del confinamiento. Para cubrir la cantidad de casos del personal que
no puede hacer la transicion a la prestacion de servicios remotos, o para recibir nuevos clientes, es posible
gue sea necesario ampliar la cantidad de personal.

Aspectos bésicos a considerar sobre el personal:

e Esta el personal, tanto las supervisoras como las gestoras de casos, predispuestas a hacer la
transiciéon y gestionar los casos por teléfono? ;Se pueden proporcionar servicios de manera rotativa
y con las precauciones de proteccién apropiadas en un centro estatico, o el personal necesitara
trabajar desde casa?

e ;Cuantas trabajadoras hardn esta transicién? Si trabajan desde casa, jse puede asegurar la
privacidad y confidencialidad? ;Hay suficiente espacio para crear una oficina en casa en donde el
personal pueda disponer de los materiales necesarios para las llamadas? ;Podrd el personal
participar del entrenamiento necesario para hacer esta transicion?

e El personal cuenta con cobertura de internet en sus hogares? Si utilizan una aplicaciéon para
gestionar los datos o para otras actividades que requieran internet, jpodra el personal acceder a
internet en sus hogares?

e Es necesario y factible contratar nuevo personal? ;Hay recursos suficientes para asegurar el
entrenamiento adicional y la supervisiéon que el nuevo personal requiere?

Disponibilidad y flexibilidad de los fondos. Si bien las donantes hacen el esfuerzo de suspender los
requisitos de presentacion de informes en el contexto de COVID-19, es importante evaluar si las donantes
gue actualmente presentan los fondos para la gestién de casos en persona estan dispuestas a permitir un
cambio hacia la prestacion de servicios a distancia. Si las donantes actuales no estan dispuestas a hacer
ajustes en los requisitos relacionados con la financiaciéon de los proyectos, esto requerird de nuevas
donantes, lo que puede llevar tiempo, impactando a su vez en la viabilidad y el tiempo de transicién a la
gestioén de casos por teléfono.

Los aspectos basicos a considerar para la flexibilidad y disponibilidad de fondos:

e ;Permitirdn las donantes actuales cambiar la modalidad de servicio? Se requiere de defensa para
asegurar que las donantes seas flexibles y se adapten?

e Si se necesitan fondos adicionales para el nuevo equipamiento o personal, jcubrirdn las actuales
donantes estos costos o permitiran cambios en las asignaciones presupuestales actuales para
acomodar estos costos?

e ;Requieren las donantes una fecha de comienzo o de finalizacién de los servicios remotos? ;Existen
otros requisitos de los donantes que puedan afectar la prestacion de servicios de gestion de casos
por teléfono?

Flexibilidad organizacional. No solo las donantes tienen que estar dispuestas a adaptarse a las nuevas
modalidades de servicio, sino que las organizaciones también tienen que apoyar esta transiciéon, y desde
los niveles mas altos de gestion. Sin el apoyo de la agencia, la probabilidad de una transicién exitosa a la
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prestacion de servicios a distancia es limitada. El apoyo puede incluir el respaldo de las donantes; el respaldo
del gobierno y de otras entidades sobre el valor vital de la gestion continua de los casos de violencia de
género a través de la prestacion de servicios a distancia; las adaptaciones organizacionales a las
regulaciones de los recursos humanos gque permitan, por ejemplo, que las empleadas trabajen desde sus
hogares; la autorizacion para contratar nuevas supervisoras y gestoras de casos para complementar el
personal existente segln sea necesario; la activacion de una cadena de suministros rapida para adquirir la
tecnologia necesaria para facilitar la transicién de la gestién de casos por teléfono (incluso teléfonos,
cargadores solares, enrutadores, etc.).

Aspectos bésicos a considerar sobre la flexibilidad organizacional:

e Estan todos los niveles de la organizacion de acuerdo con cambiar la gestion de casos a la
prestacion de servicios por teléfono? ;Apoyara la gerencia las estrategias que las supervisoras vy
gestoras de casos determinen que son las mejores para apovar la seguridad y el bienestar del
personal y las clientes?

e Esla organizacion lo suficientemente flexible y &gil para facilitar el cambio de forma répida, incluso
de cumplir con todas las necesidades logisticas y de recursos humanos necesarios para hacer el
cambio? Si se logra el cambio hacia la gestion de casos a distancia, /sera la organizacion capaz de
volver a la gestion de casos en persona rédpidamente cuando la situacién lo permita?

Puesta en practica de la administracion de servicios por teléfono

Ademas de evaluar las cuestiones clave relacionadas al funcionamiento de la gestién de casos a distancia,
como se ha descripto con anterioridad, hay consideraciones operacionales que serd importante tener en
cuenta al disefar los servicios por teléfono. La transicién de los programas de violencia de género de un
modelo de gestion de casos en persona a un modelo de gestién de casos a distancia incluye una importante
triada de consulta, coordinaciéon y comunicacion.

Consulta y coordinacion

Como parte de la fase de disefo, se recomienda realizar varios talleres de planificacién que incluyan
supervisoras, gestoras de casos, gerentes, personal de Tl (de ser necesario) y socias de rutas de remisién
aplicables. También se deberian realizar consultas con clientes para abordar cuestiones de disefno, asi como
con otras mujeres vy nifias de la comunidad gue puedan llegar a acceder al servicio en algin momento. En
todas estas consultas, se deberia asignar bastante tiempo a la lluvia de ideas y a cualguier expresion de
preocupacion o miedo. Para muchas personas, este proceso no tendra precedentes e incluso dard miedo;
por lo tanto, la planificacion de las discusiones deberia permitir momentos para reflexionar y participar.

Preguntas  para e ;Qué dispositivos usard el personal y cémo seran manejados (por
los supervisoras, ejemplo, cdmo se asegurara el personal que los utilice solo para trabajar,
gestoras de casos cémo seran cargados, en donde se los guardard a la noche, qué
y personal de Tl aplicaciones no estardn permitidas, qué pasard si uno se pierde o es

robado, etc.)? jLa cobertura moévil esta asegurada? Si el personal decide
qgue WhatsApp es la forma elegida para manejar las llamadas, jel internet
estaré disponible?'® ;Como recargara el personal sus teléfonos cuando
sea necesario? jNecesitara el personal de cargadores solares o baterias?

e ;Cuales son las asignaciones presupuestarias para hardware, crédito
telefonico, reembolso a las clientes por las llamadas, etc.?

3Debido a que WhatsApp requiere guardar nimeros telefonicos para acceder al servicio, serd necesario que se
desarrollen cédigos para ocultar el nimero de WhatsApp o prevenir que éste pueda ser rastreado. Por esta razon,
WhatsApp no es el método preferido; la decision sobre el uso de WhatsApp deberd ser determinada de acuerdo al
contexto.
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e ;Cudles deberfan ser los estdndares de privacidad para las gestoras de
casos? Si estan trabajando desde el hogar, jcémo se evaluaran los
entornos de trabajo? Si estan trabajando desde una oficina, ;cémo se
mantendré la distancia social del personal y se proveera del equipamiento
para garantizar la seguridad y el bienestar durante, hacia y desde el
trabajo en el contexto de la COVID-19?

e ;Coémo cambiaran las gestoras de caso sus casos a la atencion remota?
¢ Se cambiaran todos los casos o sélo los casos de alto riesgo? Sialgunos
cierran, icomo se determinara? ;Cudl sera el proceso de consulta con
clientes sobre estas decisiones? ¢Hay cambios que se pueden introducir
gradualmente, o sucederadn todos de una vez?

e ;Cual sera la carga maxima de casos para las gestoras de casos y
supervisoras para asegurar gque no se sientan exhaustas, especialmente
si trabajan desde el hogar? /Se necesitard asignar clientes a otras
gestoras de caso?

e ,Admitira el servicio a nuevos clientes, o solo se atenderan a los clientes
existentes? Si el servicio se extiende a nuevos clientes, ;como se
comunicaran los clientes con las gestoras de caso, y cémo recibiran las
gestores de casos esas llamadas? Si el servicio solo busca clientes de
alto riesgo para gestionar casos de forma remota, ;cémo se determinard
esto con los nuevos clientes?

e ;Como se hara la supervision y con qué frecuencia? ;Cémo pueden las
gestoras de caso contactar a las supervisoras cuando una emergencia
ocurre y se requiere de consulta? ;Qué tecnologia (por ejemplo,
teléfonos adicionales, internet) se requerira para que las gestoras de caso
mantengan una llamada con un cliente mientras se comunican con una
supervisora de ser necesario? (Ver también Seccion VII).

e ,;Cébmo se pueden mitigar los riesgos asociados a las gestoras de caso
gue almacenan formularios en papel o en lugares poco seguros? ;Se
pueden implementar herramientas digitales para la gestion de casos
como Primero/GBVIM+'4? (Véase también seccién VI.) En caso contrario,
se pueden proporcionar cajas de seguridad a las gestoras de caso para
almacenar de manera segura cualquier documentacién?

Preguntas para Nota: Estas son preguntas preliminares a mujeres y nifas que pueden ayudar
mujeres y ninas a guiar las decisiones sobre viabilidad del cambio a la gestién de casos por
que pueden teléfono, asi como informar sobre disefio. Pueden ser utilizadas con clientes
acceder al existentes asi como mujeres y nifias de la comunidad. Una vez que se haya
servicio establecido la gestidon del servicio por teléfono, serd importante que las

gestoras de caso realicen consultas por separado con cada cliente existente

para identificar problemas vy procesos de seguridad vy logisticos especificos

relacionados a la transmisién de servicios por teléfono, como se describe en

la seccion V.

e /Los clientes existentes se sienten comodos con el cambio a la nueva
modalidad?

e ;Cuales son los problemas de seguridad y privacidad anticipados que las
mujeres y nifas tienen gque enfrentar? ;Qué preocupaciones existen

' Para mas informacion sobre Primero/GBVIMS+ puedes mirar la introduccion de este video:

https://www.youtube.com/watch?v=gRCaDOgBVAQ, o visitar https://www.gbvims.com/primero/
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sobre la reaccion de contragolpe de los perpetradores? ;Qué pasos
deben seguirse para controlar estos problemas de seguridad vy
privacidad?

¢Qué tipos de servicios moviles pueden acceder estas mujeres y nifas?
¢Qué tipo de cobertura tienen?

Si los clientes no tienen acceso a un teléfono, shay lugares dentro de su
comunidad en donde se sientan cémodos para ir a realizar una llamada?
¢Es esto posible dado a la restriccion de movimiento?

¢Habrd algun desafio en particular para las adolescentes que quieran
hacer uso del servicio de gestiéon de casos a distancia? ;Cémo se puede
abordar esto de manera segura?

Si el servicio de gestion de casos sera ofrecido a nuevos clientes, jcual
es la mejor forma y la mas segura de promover este servicio a mujeres
y nifas?? ;Como se puede asegurar que la informaciéon sobre la
disponibilidad de la gestién de los casos alcance a las mujeres y nifias
mas marginadas?

Preguntas para
los socios de las
rutas de remision

Nota: Los socios de las rutas de remision son todos aguellos identificados
como referentes potenciales para los clientes. Los socios pueden incluir
proveedores de atencién médica, abogados, expertos psicosociales y de
salud mental, administradores de espacios seguros, oficinas de género en las
estaciones de policia, etc.

¢Qué socios actuales de las rutas de remision (por ejemplo, proveedores de
servicios ya identificados en las rutas de remisiéon existentes) continlan
abiertos a los servicios? jEstan actualizadas las rutas de remision? (Véase
Secciéon V)

;Cémo trabajardn las gestoras de caso con los socios de referencia?
¢;Cémo comunicaradn los socios de referencia a las gestoras de caso los
cambios en sus servicios, incluyendo informacion de contacto, etc.?

Si la gestién de casos por teléfono puede recibir nuevos clientes de
socios de referencia, ;como compartiran informacién los socios de
referencia con los posibles clientes sobre los servicios de administracion
remoto? ;Cémo compartirdn los socios de remisién la informacién con
las gestoras de casos o supervisoras sobre las nuevas remisiones?

iEs posible o apropiado que aquellos proveedores y proveedoras de
servicios que permanecen abiertos y tienen las precauciones adecuadas
de transmision (por ejemplo, proveedores y proveedoras de atenciéon
médica) tengan teléfonos y espacios de llamadas privados disponibles
donde las clientes puedan llamar a su gestora de casos? Si es asi, jhay
personal disponible para limpiar estos espacios y equipos después de
cada llamada?

Comunicacion

Una vez que se han determinado y acordado los planes basicos con respecto a una transicion a la gestion
de casos remota, es importante que el programa de violencia basada en género facilite una comunicacion
clara y transparente sobre como se implementara el servicio, entre el personal, con donantes, con clientes,
con socios de remisién vy, en situaciones en las que se pueden incluir nuevos clientes en los servicios de
gestion de casos remota, con mujeres y nifias en la comunidad en general. Para el personal, cualquier
comunicacion verbal debe complementarse con informacién escrita que detalle el plan de implementacién
para la prestacidon remota de servicios, asi como herramientas de capacitacién y otra orientacién técnica
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para las gestoras de casos.

Para clientes y socios externos, las estrategias clave para la comunicacién pueden incluir:

e Preparar un documento de donantes que resuma los cambios que se estan realizando y como esos
cambios afectaran las necesidades y asignaciones presupuestarias.

e Preparar una guia de discusion que sirva de referencia a las gestoras de casos cuando hablen con
las clientes sobre la transiciéon a la administraciéon remota de casos, asi como un folleto para la cliente
gue resuma los detalles de la transicion que las clientes pueden llevar consigo, si para ellas es seguro
hacerlo. Los temas tratados pueden incluir cudndo tendra lugar la transicion; lo que significara para
los clientes actuales; cémo acceder a la gestion de casos remota; como acceder a los teléfonos de
forma remota y/o como instalar aplicaciones pertinentes en los teléfonos cliente; nimeros de
servicios de atencién en linea; otros servicios fundamentales; etc. Las discusiones sobre los
problemas de seguridad y la planificacion de la seguridad son una parte importante de este
compromiso entre gestoras de casos y clientes, incluidas las preguntas sobre cémo hacer y recibir
llamadas de manera segura; cémo codificar los nombres de gestoras de casos y clientes; como
eliminar la evidencia de llamadas telefénicas y mensajes; etc.

e Preparar un documento de orientacion revisado de la ruta de remisién para los socios de remisioén,
asf como cualquier material de Informacién, Educaciéon y Comunicacion (IEC, por sus siglas en inglés)
qgue los socios de la ruta de remisién puedan compartir de manera segura sobre la transicién a la
gestion de casos remota.

e Preparar materiales de IEC para mujeres y ninas de la comunidad para garantizar gue conozcan los
servicios remotos (en el caso de que los servicios de gestion de casos remota se pongan a
disposicion de nuevos clientes), utilizando representaciones inclusivas de nifas y adolescentes,
mujeres y nifnas con discapacidades, etc.

e Preparar materiales de |[EC para la comunidad en general para ayudarla a comprender los cambios
gue se estan realizando.

e Disenar una estrategia para compartir los materiales de IEC a nivel comunitario que sea segura en
el contexto de COVID, como la distribucion a través radio y redes sociales; crear cuadros de chat
sobre COVID-19; usar megéfonos y altavoces para entregar informacién; etc.

Desarrollar Procedimientos Operativos Estandar

Después de que las preguntas y problemas sobre la puesta en préactica del cambio a la gestién de casos
por teléfono se hayan abordado de manera colaborativa con todas las partes interesadas pertinentes,
supervisoras de violencia basada en género y gestoras de casos deben trabajar juntos para elaborar un plan
de implementacion que se comparta entre el personal y cualquier otro socio pertinente. Los planes de
implementacion deben describir las actividades y responsabilidades bésicas del personal; una vision general
del programa de cobertura de la cliente; planes de divulgacion y difusion de informaciéon para el personal y
los socios; planes de capacitacién para el personal y los socios; y una visidon general de los procesos vy
horarios de supervision.

Una parte importante del plan de implementacion serd desarrollar Procedimientos Operativos Estandares,
también conocidos como protocolos de servicio. Esta orientacion es fundamental para garantizar que
gestoras de casos y supervisoras se adhieran a los estandares para la gestion de casos segura y ética en el
contexto de los servicios por teléfono. En muchos casos, el personal ya tendra orientacién relacionada con
los Procedimientos Operativos Estandar que utilizan para la gestion de casos. Estos deben actualizarse para
abordar los problemas y desafios particulares que pueden surgir al proporcionar servicios telefénicos. La
gestién de casos de violencia basada en género no debe cambiarse a servicios por teléfono sin estas
actualizaciones. Incluso cuando se dé un confinamiento rapidamente, sigue siendo importante asegurarse
que el personal tenga orientacién y capacitacién basicas antes de comenzar a realizar la gestion de casos
de violencia basada en género por teléfono.

Para gestoras de casos que trabajan desde casa, esta guia se puede compilar en una carpeta de recursos,
disponible en linea o en copia impresa para aquellas que puedan tener dificultades para acceder al internet.
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El punto clave a tener en cuenta a la hora de recopilar la informaciéon es qgue el personal pueda acceder a
ella rdpidamente cuando se encuentre en una llamada, en caso de que necesite indicaciones sobre como
tratar cuestiones especificas.

Protocolo para la atencion de llamadas. La guia escrita para las gestoras de casos {acompafhada de
capacitacion del personal sobre esta guia) debe incluir procedimientos y protocolos para la atencion de
llamadas que estén contextualizados para el entorno, pero que aborden los siguientes conceptos basicos:

e Como iniciar una llamada (por ejemplo, frases introductorias, mensajes clave que deben compartirse
desde el comienzo de la llamada);

e Confidencialidad, no solo en términos de los estdndares de comunicaciéon de confidencialidad al
comienzo de la llamada (y excepciones a la confidencialidad), sino también delineando cuéales son
las responsabilidades de las gestoras de casos para garantizar la confidencialidad;

Coémo asegurar la seguridad de la sobreviviente durante la llamada, en la medida de lo posible;
Coémo conseguir consentimiento verbal informado por teléfono;

Afirmaciones que aseguren a las clientas que la violencia no es su culpa;

Cémo llevar a cabo un plan de seguridad por teléfono;

Coémo hacer frente a las llamadas que se interrumpen, incluidas las politicas de devolucién de
llamadas;

Cébmo responder a las sobrevivientes en peligro inmediato;

Cémo responder a las personas que llamen con ideas suicidas;

e Cuéndo el personal debe involucrar inmediatamente a una supervisora para que preste apoyo o
cuando debe contratar a la seguridad o a la policia, incluso en relacién con cualquier requisito de
presentacion obligatoria de informes;

e (Como se deben terminar las llamadas (por ejemplo, qué informacion y mensajes clave deben
compartirse cuando se finaliza una llamada).

Se debe incluir orientacién sobre qué hacer si un cliente envia un mensaje de texto, asf como qué hacer si
un cliente llama y deja un mensaje solicitando una devolucién de llamada. Las decisiones de prestacion de
servicios sobre las diversas opciones para hacer y recibir llamadas, como las llamadas iniciadas por
sobrevivientes, las devoluciones de llamadas a clientes, etc., deben ser determinadas por los proveedores
y proveedoras de servicios en consulta con las mujeres de la comunidad, vy luego adaptadas para cada
cliente de acuerdo con su situacion especifica. (Ver también Seccion V).

Remisiones a proveedores/as actualizadas. Otro elemento clave de los Procedimientos Operativos
Estdndar se relaciona con las remisiones para servicios. La mayoria de gestoras de casos ya tendran rutas
de remision escritas, pero es probable que hayan cambiado considerablemente como resultado de la
pandemia. Es importante que las gestoras de casos tengan un documento actualizado que incluya, en la
medida de lo posible, referencias a la atencion médica, el apoyo psicosocial (incluidos los refugios vy los
medios de vida), las oficinas de policia, los abogados'™ vy el poder judicial y los servicios que estos sectores
ofrecen (o no) en funcién de las restricciones de COVID-19. (Véase Seccion V.)

'5 E| Area de responsabilidad mundial sobre violencia basada en género ha elaborado una guia para el sector juridico
sobre coémo proporcionar asistencia legal de forma segura en el contexto de la COVID-19. Ver

https://gbvaor.net/sites/default/files/2020-
07/Key %20Guidelines % 20for % 20Providing% 20Remote % 20L egal % 20Aid % 20t0 % 20GBV % 20Survivors. pdf
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Procedimientos Administrativos. Hay una serie de cuestiones

adicionales que deben detallarse como parte del desarrollo de Recuadro 1. Hacer y recibir
procedimientos estandar relacionados con la administracion de la llamadas. Un programa en la
gestion de casos remota. Estas incluyen: respuesta regional de Siria trabajo
e Una explicacion de las horas de trabajo esperadas y la carga con clientes para determinar la
de casos para las gestoras de casos. Las Directrices mejor manera de hacer y recibir
Interagenciales Para la Gestidon de Casos recomiendan un IIamadas de manera segura. Las
méximo de 20 casos activos por gestora de casos, siendo clientas acuerdan un momento
15 el nimero idea. Sin embargo, este estdndar es para que les venga bien. Si bien la
operaciones «normales», y es probable que deba mayoria de las clientas inician la
cambiarse en funcion de la disponibilidad de las gestoras llamada, en los casos en que la
de casos, teniendo en cuenta también los posibles factores c||enlte no Puede pagar la llamada o
estresantes adicionales para las gestoras de casos no t|eng tiempo d.e, llamadas, la
relacionados con la COVID-19 y con el trabajo desde casa. chentg tiene la opeion de flashear
También se debe alentar al personal a mantener las horas 0 enviar mensajes de texto a la
de trabajo estdndar tanto como sea posible. Las gestora de casos, quien volvera a
supervisoras deben discutir con sus equipos lo que es llamar de inmediato. ~ En otros
factible y hacer un seguimiento regular. (Ver también entornos  por el mundo, las
Seccion VI, devollumones. de llamada se
e Cudles son las expectativas en términos de papeleo vy Con3|dera|1ron inseguras, por lo gue
documentacién de casos segura y ética. (Véase también 20 se Incilyeron como_tfna opeion.
seccion V1) on cualquier opcién, tanto
| , o o gestoras de casos como clientes
e Cudles spn las expeptatwas eh termmos de pr|va0|d§d en reciben capacitacion sobre cémo
el espacio de trabajo y configuracion de un espacio de eliminar mensajes de texto e
trabajo separado si se trabaja desde casa. histaralde llamadas:
e Como el personal debe administrar su(s) teléfono(s) en
términos de costos, carga, almacenamiento, etc., y cuestiones relacionadas con la seguridad del
teléfono (por ejemplo, no almacenar ningln mensaje u otra informaciéon de identificacién en los
teléfonos; no usar el teléfono(s) para ningun otro propdsito que no sea la gestidon de casos; informar
de un teléfono perdido inmediatamente a una supervisora; etc.).
e El papel de las supervisoras en el apoyo al personal y las expectativas en torno a la supervisién, asf

como los procedimientos de emergencia para ponerse en contacto con un supervisora. Las
Directrices Interagenciales Para la Gestion de Casos recomiendan una proporcion de una supervisora
por cada 8 gestoras de casos, pero es posible que esto deba reducirse si las supervisoras son
responsables de la capacitacion y otras responsabilidades relacionadas con el cambio para eliminar
la atencién. (Ver también Seccion VII).

Codigos de conducta para todo el personal, en consonancia con las mejores practicas mundiales.

Para garantizar que el personal entienda y acepte esta orientacién, es importante que participen en
el desarrollo de la orientacién y que la consientan. Para algunos temas, como la confidencialidad,
seguridad telefénica y procesos de documentacién, el personal puede aprobar documentaciéon,
mediante la firma de un formulario, en caso de confinamiento en el que no sea posible obtener la
firma del personal, mediante la prestacién del consentimiento verbal a las supervisoras. La
administracion debe guardar las copias originales de estos formularios de consentimiento en
archivos independientes de personal.

Capacitacion de gestores de casos de VBG para proporcionar servicios telefonicos

La capacitacion de los gestores de casos cuando traspase a la prestacion de servicios telefénicos debe
comprender al menos una revisiéon de todos los Procedimientos Operativos Estdndar mencionados
previamente. También deben incluir oportunidades para que el personal de participe en juegos de roles, de
forma de que puedan practicar, en tiempo real, cdmo comunicarse por teléfono con la cliente. Si el tiempo
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lo permite, y de ser necesario o beneficioso, también podria ser Util que una supervisora proporcione
sesiones de revision sobre los temas y los conceptos basicos de la VBG. También sera importante capacitar
al personal sobre cualquier tecnologia o enfoque nuevo que se utilizare para la gestiéon de casos remota. Es
posible que los equipos tengan que ponerse al dia con los sistemas que se utilizan en la prestacién de
servicios telefénicos o en linea, las aplicaciones nuevas para la gestion de datos, etc. (Ver también Seccion
VII}.

Si por el confinamiento o es posible dar una capacitaciéon presencial, se puede capacitar al personal por
zoom, con llamadas telefénicas de practica entre supervisoras y gestoras de caso. Los planes de
capacitacion deben surgir como parte del plan de implementacion para el traspaso hacia la gestion de casos
remota y deben adaptarse al hecho de que la capacitacion en linea debe ofrecerse en intervalos menos
extensos que los de la capacitacion presencial (de dos horas por sesion de capacitacion, segun las reglas
de uso comun).

Capacitacion fundamental de las gestoras de casos que son traspasados a la
prestacion de servicios telefénicos:

Manejo de las aplicaciones correspondientes para prestar servicios remotos (p.ej.. WhatsApp);
En qué se diferencia la ayuda telefénica con la presencial, y qué adaptaciones bésicas tienen que
realizarse;

e Modalidades telefénicas fundamentales; p.ej.: saludo inicial, hablar clara y lentamente, no hablar al
mismo tiempo que la cliente, etc;

e (Capacidad de escucha, p.ej.: escucha activa y de los cambios de tono sin usar lenguaje corporal; uso
del silencio; creacion de confianza y una buena relacién en la servicios de atenciéon en linea;

e Protocolos de atencion de llamadas estdndar congruentes con los pasos basicos de gestion de casos
(p.ej.: introduccidén, evaluacion, planificacion de caso y de seguridad, remisiones, fin de la llamada;
Resolver una llamada con un menor de edad;
Gestion de llamadas con clientes que estan en riesgo inmediato y/o cuando la llamada la realiza un
perpetrador (vea la Seccion 1V);
Gestion de llamadas cuando la cliente esta asustada o tiene ideaciones suicidas (vea la Seccion 1V);
Revisidn de las rutas de remisién actualizadas y remisiones telefénicas (vea la Seccion V);

e Recopilacion de datos nuevos y responsabilidades de gestién (vea la Seccion VI).

Traspaso de los clientes existentes a la gestion de casos telefonica

Al cambiar a una gestidon de casos teleféonica por la COVID-19, los gestores de casos trabajaran
principalmente (y hasta exclusivamente) con clientes existentes. Esto significa que la gestora de casos ya
tendra relacion con la cliente, al menos ya habra realizado una valoracion inicial, elaborado un plan de caso,
y cuando sea necesario, elaborado un plan de seguridad. También se podrian haber provisto remisiones
durante la gestion de caso presencial.

Al trabajar con clientes existentes, el énfasis de la gestion telefénica de casos se determinard por dénde
estuvo ubicado el caso antes del traspaso a los servicios telefénicos. El proceso de involucramiento con la
cliente también debe considerar los cambios de las circunstancias de las sobrevivientes y respecto de la
disponibilidad de los servicios debido a la COVID-19. Esto podria exigir que la gestora de casos revise el
plan de seguridad y el plan de accion de la cliente, asi como también la elaboracién de protocolos de
seguridad especificos con la cliente sobre el hecho de hablar por teléfono. '8 (Ver también la Seccion 1V.)

'8 Consulte méas informacion sobre los pasos de la gestion de casos de VBG en Directrices Interinstitucionales para la
Prestaciéon de Servicios de VBG Moviles y Remotas: https://gbvresponders.org/response/mobile-and-remote-gbv-
service-delivery/
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Gestion telefonica de casos

Para las gestoras de casos que trabajan con clientes nuevos, las fases de participacion de la cliente podrian
convertirse al modo sumario, uno que esté mas relacionado con un modelo de gestiébn de crisis, para
garantizar que la satisfaccion de las necesidades de las sobrevivientes sea lo més eficiente posible, teniendo
en cuenta las limitaciones del contexto actual. La gestién de crisis hace referencia una adaptacion del
proceso estandarizado de gestion de casos de VBG debido al tiempo limitado que tienen las gestoras de
casos con cada sobreviviente como consecuencia de un cambio de contexto (p.ej.: la actual pandemia de
COVID-19) y/o la prestacion de servicios (p.ej: el traspaso de espacios estaticos seguros a la prestacion de
servicios telefénica). La cuestion principal a tener en cuenta sobre esta gestidon de casos sumaria es que la
gestora de casos vy la cliente hardn mas rédpidamente la evaluacion de cuestiones inmediatas, la elaboracién
de un plan de seguridad vy la elaboracién e implementaciéon del plan de acciéon que pudiese corresponder al
aplicar la gestion de casos de manera presencial durante un periodo de tiempo mas extenso.

' Imagen 1: Pasos de la gestidon de casos de la

' Cierredel
violencia basada en género (GBV)
caso
Seguimiento
Implementar
plande
Planificaci accion
" on del
R Evaluacion Plan de
i ' B ~ Accién
q Introduccion % Recursgs y
Y Imagen 2: Pasos de la gestion de casos dela mensajes clave
participacion violencia basada en género (GBV) durante crisis ) Implementacion =
Plan de
seguridad y -
Evaluacion ~ descripcién de
de = as
Introducciény . inquietudes necelsidades
“ inminentes servicios de

participacion
- abreviada saludy
seguridad

Pasos de las gestion de llamadas

Ya sea en el caso de clientes existentes o nuevos, el gestor de casos deberé tener en cuenta algunos pasos
fundamentales para cada llamada, los cuales se indican a continuacion. Estos pasos generales deberéan
adaptarse a cada situacion. La informacion relacionada con la gestidon de desafios particulares, como las
cuestiones de seguridad y las llamadas dificiles se tratardn en las Secciones Il y V.

Paso 1: Introduccion breve y participacion

En general, durante la gestién de casos presencial, la gestora de casos tendrd mas tiempo para hacer una
presentacion. En la gestién de casos remota, es importante gue la introduccién sea mas rapida, y al mismo
tiempo, asegurarse de cubrir aguellos puntos mas importantes. En la primera llamada con un cliente luego
del cambio a la modalidad remota, especialmente si el contacto se interrumpié durante un tiempo (o en
caso de hablar con un cliente nuevo), podria ser Util revisar los puntos estadndar, como las cuestiones de
confidencialidad, la obligacién de informar, la duracién estimada de la llamada, etc.
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También es fundamentalmente importante, ya que es el
primer paso de una llamada, determinar si la cliente puede
hablar por teléfono en el momento de la llamada, ya que si
el horario de la llamada se programa con antelacion, podrian
cambiar las circunstancias. Se pueden realizar posibles
preguntas para confirmar la proteccion vy la seguridad de la
persona que llama, de manera que respondan mediante un
“si” oun “no”, para que en caso de que la sobreviviente no
esté en lugar seguro, nadie mas sepa de qué esta hablando:

¢Estd en un momento adecuado para hablar ahora?
¢(Estéd de acuerdo en continuar esta charla por
teléfono? ;O prefiere fijar un horario diferente? ;O
prefiere no responder la llamada y enviar un mensaje
de texto cuando esté lista?

;Es este el nUmero correcto? ;O prefiere llamarme
a alguno de los nimeros alternativos?

;Estéd hablando desde una habitacién que garantice
la privacidad y la confidencialidad de la
conversacion?

Recuadro 2. Contrasefas de llamadas.
En Uganda, el socio del IRC, Karamoja
Women Umbrella  Organization, ha
trabajado con  sobrevivientes para
establecer “contrasefas verbales” al

inicio de cada llamada de gestion de
casos de violencia basada en el género.
Si la gestora de casos escucha la
contrasefa, sabra que no es un momento
seguro para hablar y cambiara el tema de

la conversacidn a las medidas de

prevencion de la COVID-19.

Comité Internacional de Rescate, 2020. The
Essentials for Responding to Violence Against
Women and Girls During and After COVID-19
[Elementos Fundamentales para Responder a la
Violencia contras las Mujeres y las Nifias durante
la COVID-19 y con posterioridad a estal.
https://www.rescue.org/sites/default/files/docum

ent/4981/essentialsofgbvduringandaftercovid-

;Cree que alguien podria interrumpir nuestra 19625vfupdateds29.pdf

conversacion?
¢ Se siente segura y tiene la privacidad necesaria para que hablemos?
¢Esta bien actualmente?

Una vez que quede claro que es seguro continuar con la llamada, el gestor de casos debe repasar algunas
medidas de seguridad béasicas que se pueden implementar en caso de que se interrumpa la llamada. La
gestora de casos v la sobreviviente pueden acordar una palabra o un cédigo clave que indique la necesidad
de cambiar de tema a uno mas neutral o de finalizar la llamada. La gestora de casos y la sobreviviente
también pueden hablar sobre posibles medidas a tomar relacionadas con distintos escenarios, entre los que
se incluyen los siguientes:

Alguien le pregunta a la sobreviviente qué esta haciendo y/o con quién estan hablando por teléfono.
Alguien del nucleo familiar contesta el teléfono.

La sobreviviente tiene que finalizar la llamada.

La sobreviviente tiene que cambiar de teléfono.

RECUERDE: Si la sobreviviente no suena coémoda y/o escucha cualquier ruido de presencia de otras
personas durante la llamada, no la continle y dele la opcién de que se comunique con usted cuando se
sienta mas cémoda para hablar, a través de los medios previamente establecidos, como la llamada perdida,
el mensaje de texto, la contrasefa escrita o cualquier otra estrategia que se haya considerado segura.

Paso 2: Evaluacion de inquietudes
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En este paso, la gestora de casos evaluard cualquier cuestiéon nueva o en curso, como la protecciéon
y la seguridad en el hogar, las necesidades médicas/de salud, asi como también cualquier otra
cuestion relacionada con la seguridad v el bienestar. En el contexto de la COVID-19, cuando surjan
obstaculos para acceder a los servicios, es particularmente importante que se determine cémo la
cliente lidiard con dichos cambios. En esta etapa, la gestora de casos debera:

Escuchar, asegurarse de destinar tiempo para asegurarse de que la sobreviviente ha sido escuchada;
Prestar apoyo emocional mediante mensajes reconfortantes, la validacién y la empatia, asi como
también mediante cualquier divulgacion de informacién que sea Util y ayude a la sobreviviente a
afrontar la situacion;

Repasar y hacer una sintesis de lo que entendié de los dichos por la sobreviviente respecto de su



seguridad vy otras necesidades.

Paso 3: Plan de seguridad

El plan de seguridad es una parte fundamental de la gestién de casos remota. Aungue una sobreviviente
no haya expresado inquietudes sobre su seguridad, es importante verificar si la sobreviviente tiene
inquietudes sobre seguridad para el futuro. Durante este proceso, la gestora de casos puede:
e I|dentificar las circunstancias en las que la sobreviviente estd en mayor peligro;
e Evaluar los riesgos de la escalada de violencia;
e Enfocarse en temas relacionados con la seguridad en situacion de escalada, creando zonas seguras
en casa, evitando estar en espacios con armas, etc.;
e Avyudarla a identificar su sistema de apoyo y recursos—esto puede incluir a personas a las que acudir
en caso de huida. (Ver también la Seccién 1V.)

A través de las evaluaciones y la planificacion de la seguridad,

S JoL Recuadro.3. Recordar siempre:
la gestora de casos debera vigilar toda indicacion de que la

sobreviviente tiene pensamientos de autolesion. Si existen La cliente es el actor principal en la

sugerencias de que la sobreviviente es suicida, la gestora de gestion de casos, incluso cuando esta

casos deberia estar preparada para efectuar una evaluacién se lleva a cabo por teléfono.

de propensién al suicidio, como explicado en la Seccién V. El plan de accién se desarrolla en
colaboracion con la cliente y debe

Paso 4: Plan de implementacion reflejar sus deseos y decisiones. Enel

contexto de la pandemia de la COVID-

Este paso implica proporcionar apoyo emocional inmediato, 2
asi como identificar remisiones. En este paso, es muy 19, cuando los servicios puedan estar
importante que la gestora de casos esté equipada con limitados, es importante poder ofrecer
informacién de remision actualizada, y sea capaz de informar mfor_mamon aeilalizeck . sebre  los
a la sobreviviente sobre cualquier retraso de los servicios. servicios para que la cliente pueda
Para cada remisién que solicite la sobreviviente, se deberia tomar decisiones realistas.

obtener consentimiento verbal informado en caso de que la El objetivo es empoderar a la cliente vy
gestora de casos vaya a iniciar contacto con un proveedor en asegurar su implicacion en todos los
nombre de la sobreviviente. La gestora de casos también aspectos de la planificacion y la
deberia establecer si el proveedor de servicios (0 gestora de prestacion del servicio.

casos) puede dar seguimiento al cliente sobre el servicio de
remision como sea necesario, y como hacerlo.

Paso 5: Proporcionar recursos y mensajes clave

El quinto paso implica cerrar la llamada con la sobreviviente de forma segura. Esto incluye proporcionar
informacion y mensajes clave sobre cuestiones como:

e (Como vy cuando puede llamarte, incluyendo como usar alertas silenciosas (si es posible con la
tecnologia de la que disponga la sobreviviente), ademas de proporcionarla con informacién sobre
qué hacer si no puede contactar contigo.

e Contactar con proveedoras de servicio en nombre de la sobreviviente, o proporcionar a la
sobreviviente la informacién de contacto de la proveedora—incluyendo coémo esta informacion se
puede compartir de forma que no ponga en peligro a la sobreviviente, si es posible que el perpetrador
retenga su teléfono—por ejemplo, usando palabras en clave con proveedores diferentes.

e [Evaluando los sentimientos, sensaciones y pensamientos de las sobrevivientes para finalizar la
sesién de gestion de casos remota de forma segura, prudente y comprensiva.
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3. Establecer proporcionar servicios de atencion por teléfono contra la
violencia basada en género en el contexto de la COVID-19

Introduccion

Un servicios de atencion por teléfono es un servicio telefénico establecido, normalmente gratuito, que
proporciona apoyo para la crisis e informacién para cualguier persona que llame. Esta abierta al publico
general y en ocasiones, pero no siempre, durante un horario extendido, e incluso a toda hora. Los servicios
de atencion por teléfono se pueden desarrollar para cumplir con las necesidades urgentes de grupos de
poblacidn especificos (p.e]. suicida, violencia cometida por la pareja intima, agresion sexual, divulgacion de
informacion con la policia, etc.).

En el contexto de la COVID-19, sobre todo cuando la restriccibn de movimiento impide que las
sobrevivientes de violencia basada en género vy aquellos en peligro accedan a servicios en persona, un
servicio de atencion por teléfono con personal formado en violencia basada en género puede ser un punto
de entrada de cuidado y apoyo para salvar vidas. Este es el caso particularmente cuando los servicios de
gestion de casos de violencia basada en género remotos no aceptan clientas nuevas directamente, debido
a obstaculos como el compartir o hacer pUblicos los nimeros de teléfono de gestoras de casos remotas.

Dependiendo del entorno y de los recursos disponibles, se puede desarrollar un servicio de atencién por
teléfono contra la violencia basada en género especifica, o afadir servicios a una linea de atencién existente.
La planificacion deberia tener en cuenta los posibles obstadculos al establecer un servicio de atenciéon por
teléfono desde cero, sobre todo si la linea de atencién se introduce para sustituir o suplementar la gestiéon
de casos remota en el contexto de la COVID-19. Frecuentemente, serd méas dificil establecer un servicio de
atencion por teléfono que pasar de la gestidon de casos en persona a la gestién de casos por teléfono.

El alcance de los servicios puede variar levemente entre lineas de atencidn, pero generalmente un servicio
de atencion por teléfono contra la violencia basada en género escuchard a la persona que llama vy
proporcionara primeros auxilios psicolégicos y apoyo para la crisis; realizard un plan de seguridad y una
evaluacidon de la crisis segun sea necesario; compartirad informacion sobre servicios disponibles para apoyo
adicional, y proporcionard remision a estos servicios. Los servicios de atencion por teléfono no suelen
servicios de atencién por teléfono proporcionar cuidado, apoyo o gestién de casos continua, y puede ser
gue la persona que llama no siempre pueda hablar con la misma operadora de la linea de atencién si llaman
varias veces. Incluso asi, la persona que llama puede desde luego contactar con un servicio de atencion por
teléfono varias veces, cuando sea que estén en crisis y/o necesiten informacién sobre una posible remision.

Dado el alcance limitado de los servicios, los servicios de atencién por teléfono contra la violencia basada
en género no deberian en ningln caso sustituir la gestiéon de casos de violencia basada en género. Sin
embargo, pueden ser un servicio suplementario importante. Los servicios de atencién por teléfono tienen
varias ventajas para abordar la violencia basada en género. Estos incluyen:

e Anonimato: Los servicios de atencién por teléfono pueden proporcionar una forma anénima de
reportar incidentes de violencia basada en género y buscar apoyo inmediato. La sobreviviente se
pueden sentir mas segura llamando a un servicio de atencion por teléfono por teléfono que visitando
a una proveedora de servicio en persona por primera vez (si es que las proveedoras estan disponibles
en el contexto de la COVID-19).

e Accesibilidad: Lo ideal es que los servicios de atencién por teléfono operen con una linea gratuita,
lo que puede hacer la linea de atencién mas accesible para la sobreviviente que no pueda pagar el
transporte ni acceder a servicios en persona.

e Disponibilidad: Un servicio de atencién por teléfono servicio de atencién por teléfono estd
frecuentemente disponible fuera del horario de trabajo. Esto puede ser importante sobre todo para
las sobrevivientes que se enfrenten a una emergencia.

e Confidencialidad: Un servicio de atencion por teléfono servicio de atencion por teléfono suele tener
funciones vy protocolos integrados que aseguran confidencialidad al hablar con la persona que llama.

e Remision rapida: Dado que los servicios de atencion por teléfono muchas veces se enfocan en
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poder ofrecer una gran variedad de remisiones, la operadora de la linea de atencién contra la violencia
basada en género deberia tener una lista actualizada de servicios para poder facilitar una asistencia
urgente.

Al disefar e implementar servicios de atencidén por teléfono contra la violencia basada en género, se deben
considerar muchas cuestiones para asegurar que el servicio sea seguro y efectivo para las personas que
llaman, y que el servicio se atenga a los principios enfocados en las sobrevivientes. Ademas, incluso en los
casos en los que se pueda establecer un servicio de atencidon por teléfono contra la violencia basada en
género o incorporar la provision de servicios contra la violencia basada en género, esto no significa que las
mujeres querran o se sentiran seguras al acceder a la linea de atencidon. Asegurar que los servicios de
atencion por teléfono satisfacen las necesidades de las mujeres y chicas afectadas requiere comunicacion

con ellas sobre si esta opcidn es segura, y sobre cudl serfa la forma mas fécil de acceder al servicio."”

La siguiente informacion resume algunos de los aspectos clave que se deben considerar al desarrollar un
servicio de atenciéon en linea, asi como estandares y procesos operacionales.

Prerrequisitos para establecer servicios de atencion por teléfono servicios de
atencion por teléfono contra la violencia basada en género

La tecnologia, la seguridad vy la privacidad, deben estar entre las primeras cuestiones a tener en cuenta a la
hora de considerar la posibilidad de establecer una linea directa, o de determinar su disefio (véase la Seccion
l). También se deben considerar otras cuestiones, sobre todo las relacionadas con la disponibilidad del
personal, y de la existencia de servicios de remisiéon para cuidado y apoyo continuo para la sobreviviente,
como se explica a continuacion. Probablemente serd més dificil establecer rdpidamente un nuevo servicio
de atencion por teléfono que la transicidén de los actuales servicios de gestion de casos a una modalidad
telefénica.

Recursos humanos: Los servicios de atencién por teléfono servicios de atencién por teléfono se centran
en las personas vy el servicio. Las personas a cargo de gestionar y proporcionar el servicio son clave para su
éxito. El nUmero de operadoras y supervisoras del servicio de atencién por teléfono dependera del tamano
y de las horas de servicio. En todo caso, operadoras y supervisoras deben estar adecuadamente formadas
para atender las llamadas relacionadas con la violencia basada en género (ver abajo). En lugares en los que
se hablen varios idiomas, serd importante tener operadoras con una variedad de capacidades linguisticas.
En algunos contextos, se puede trasladar las gestoras de casos de violencia basada en género a servicios
de atencién por teléfono servicios de atencidn por teléfono si se abre un nuevo servicio debido a la COVID-
19, o podrian repartir sus responsabilidades entre el trabajo como operadora del servicio de atencion por
teléfono y la provision de gestion de casos a clientas existentes. En este caso, se deberia considerar
atentamente la viabilidad de que el personal gestione sus nuevas responsabilidades, no sélo por la logistica,
Si no para asegurar que el personal no esté sobrecargado.

Cuestiones basicas a evaluar en relacion con los recursos humanos:
e ;Cuanto personal se necesitard para cubrir el servicio de atencion en linea?
e ;Cual es la densidad de poblaciéon en el area de alcance, y el nimero de llamadas previstas?
e ;Se requiere un servicio multilingte?
e /Hay especialistas disponibles para atender el servicio de atencién en linea, o las operadoras

necesitan formacion en conceptos y procedimientos estandares relacionados con la violencia basada
en género?

e ,;Qué capacidad de gestién se necesita para supervisar el servicio de atencion en linea?'®

7 GBVIMS, 2020. Gestion de casos, violencia basada en género (GBVIMS/GBVIMS+) y la pandemia de COVID-19.
https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/interagency-gbv-case-management-quidelines final 2017 low-
res.pdf

'8Los grandes servicios de atencidn por teléfono servicios de atencién por teléfono suelen tener una coordinadora de
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Rutas de remision solidas y recursos informativos: Las operadoras de los servicios de atencidon por
teléfono deben estar equipadas con una via de remision sdlida y actualizada, para poder proporcionar
informacion relevante y realizar remisiones de forma répida y eficiente mientras estadn en una llamada (véase
la seccidon V). Lo anterior requiere que las operadoras cuenten con una lista de referencia por escrito, que
se actualice con regularidad, de las organizaciones y servicios. La preparacién de esta lista requiere la
cartografia de los servicios VBG, no solo por su disponibilidad, sino también por su calidad. Los servicios de
atencién por teléfono son también un importante recurso de informacion para los que llaman y por lo tanto
los operadoras deben contar en general con informacion actualizada y exacta acerca de la mitigaciéon de
riesgo, prevencion y respuesta de violencia basada en género.

Puntos bésicos de evaluacion con relacion a las remisiones:

e ;lLos servicios estan disponibles en toda el drea geogréfica que cubren los servicios de atencién en
linea?

e Existe alguna ruta de remision en toda el area geogréfica cubierta por el servicio de atencion en
linea?

e Se necesita actualizar, especialmente en el contexto de la COVID-19? ;Incluye informacién sobre
la calidad de la atencién médica?

e Sj el servicio de atencidén por teléfono cubre grandes &reas geograficas, ;como se accederd a la
informacién actualizada?

e las limitaciones en las remisiones son claras para las operadoras, de modo que esas limitaciones
puedan compartirse con las personas que llaman?

Conceptualizacion de los servicios de atencion en linea

Ademas de evaluar las cuestiones clave relacionadas con el funcionamiento del servicio de atencién en
linea, tal y como se ha descrito anteriormente, hay consideraciones operativas que son importantes de
tener en cuenta a la hora de disefar un servicio de atencién en linea. Como parte de la fase de disefio, se
recomienda realizar varios talleres de planificacion que incluyan a las gestoras, al personal del servicio de
atencion por teléfono propuesto, al personal de Tl (si es necesario) y a las socias de la via de remisiéon
aplicables. También se deben llevar a cabo consultas con mujeres y chicas en la comunidad para responder
a las preguntas de disefio e implementacion.

Los problemas operacionales clave a ser atendidos como parte de la etapa de planeacion son:

e Determinar los procedimientos para gestionar los dispositivos que utilizara el personal.
¢Cémo se van a cargar? ;jDdénde se van a almacenar durante la noche? ;Qué aplicaciones no estan
permitidas? ;Qué pasa si alguna de ellas se extravia o es robada?

o Identificar asignaciones de presupuesto para hardware, crédito de teléfono, vy la operacién de una
linea gratuita o el rembolso a las personas que llaman.

e Determinar las horas de operacion para el servicio de atenciéon en linea. ;Son factibles las 24
horas, especialmente si las operadoras del servicio de atencidn por teléfono y las supervisoras deben
trabajar desde casa? jHay otros servicios de atencion por teléfono de emergencia en el area hacia
donde se puedan desviar las llamadas en la noche? De no ser asi, el servicio de atenciéon por
teléfono utilizard una contestadora durante las horas en que no haya personal para atender? ;Cudl
serfa el protocolo para devolver una llamada recibida en la contestadora?

la linea, una formadora o compafera de formaciény una supervisora por cada diez operadoras de la linea de atencion.
Los servicios de atencion por teléfono servicios de atencion por teléfono més pequefias suelen tener cuatro o cinco
gestoras de casos que también operan el servicio de atenciéon en linea, y una supervisora cuyorol también incluye la
coordinadora del servicio de atencién por teléfonoy una instructora. Ver Kate Stratteny Robert Ainslie (2003) Crear un
servicios de atencion en linea: Guia de campo; Centro de Programas de Comunicacion de la Escuela de Salud Publica
Johns Hopkins Bloomberg; consultado en junio 2020 en: https://pdf.usaid.gov/pdf docs/PNACU541.pdf
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e Desarrollar normas de privacidad y seguridad para las operadoras de los servicios de atencion
en linea. Si el personal est4 trabajando desde casa, asegurarse de que cuenta con un espacio aparte
y privado para tomar las llamadas. Desarrollar una estrategia sobre cémo sera evaluada por la
direccion. Si el personal trabaja desde un espacio de oficina, asegUrese de que se mantiene el
distanciamiento y se proporciona el equipo de proteccidon para apoyar la seguridad y el bienestar
durante, hacia y desde el trabajo en el contexto de la COVID-19.

e Determinar el horario por turno y las horas por semana del personal. Teniendo en cuenta las
necesidades y capacidades del entorno, determine el tiempo maximo por turno para las operadoras
del servicio de atencién por teléfono (se recomienda no superar las cuatro horas si el personal trabaja
desde casa), y el nimero médximo de turnos por semana para garantizar que no se agoten,
especialmente si trabajan desde casa.

e Plan de provision de supervision. Identificar cudntas supervisoras se requerirdan para que las
operadoras del servicio de atencion por teléfono puedan llamarlos no solo para emergencias, sino
también contar con una supervision constante para gestionar los problemas relacionados con el
servicio. ;Qué tecnologia (por ejemplo servicios de atencion por teléfono adicionales) se requerird
para las operadoras de las lineas de ayuda con el fin de mantener una llamada con un clienta mientras
gue al mismo tiempo se llama a una supervisora de ser necesario?

e Anunciar los servicios de atencion en linea Consultar con mujeres y chicas para determinar la
mejor y mas segura manera de anunciar los servicios de atencion en linea. ;Cémo se pueden
promover los servicios de atencidn por teléfono de manera que no sea estigmatizante y que
promueva busqueda de ayuda? ;Coémo se garantizara que la informacion sobre la disponibilidad del
servicios de atencion por teléfono llegue a las mujeres y nifias mas marginadas?

e Actualizar las rutas y procesos de remisiéon. Asegurarse de que las operadoras de los servicios
de atencion por teléfono puedan referir a las mujeres que contactan por teléfono a los servicios
pertinentes. Asegurarse de gue las socias de referencia sepan cémo compartir la informacién acerca
de los servicios de atencién en linea. (Véase Seccion V.)

Desarrollar Procedimientos Operativos Estandar

Una vez que se hayan abordado las cuestiones relativas a la puesta en marcha del servicio de atencion por
teléfono en colaboracién con todas las partes interesadas, las gestoras de la linea de atencion telefénica
deben elaborar un plan de implementacion que se comparta con el personal y con cualquier otra socia
relevante. Los planes de implementacion deben describir las actividades principales vy las responsabilidades
de los diferentes miembros del personal; una vision general del calendario de cobertura del servicios de
atencion por teléfono directa; planes de divulgacion y difusién de informacion para el personal y los socios;
planes de formacién para el personal y los socios; y una vision general de los procesos y calendarios de
supervision.

Una parte importante del plan de implementacion serd desarrollar Procedimientos Operativos Estandares,
también conocidos como protocolos de servicio. Esta guia es de vital importancia para asegurarse de que
las operadoras y supervisoras se adhieran a los estédndares para la operaciéon segura vy ética del servicios de
atencion en linea. Aungue tal vez tome algo de tiempo el desarrollar estos protocolos, un servicio de
atencion por teléfono no deberd intentar funcionar sin estos.

Para las operadoras de los servicios de atencion en linea, los Procedimientos Operativos Estandares deben
incluir politicas y guia sobre los problemas de violencia basada en género; procedimientos para atender
llamadas; cémo responder a las preguntas frecuentes, etc. Los procedimientos también deben atender la
gestion y los problemas administrativos de los servicios de atencion en linea. Esta guia se puede recopilar
en un folder de recursos para el personal. El punto clave a tener en cuenta a la hora de recopilar la
informacion es que el personal pueda acceder a ella répidamente cuando se encuentre en una llamada, en
caso de gue necesite indicaciones sobre cdmo tratar cuestiones especificas. También significa recopilar
informacion de manera que se pueda anadir, conforme se vaya desarrollando la guian aln més con el fin de
responder a las necesidades especificas que surgen en el contexto. Esto podria significar que todo el
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personal disponga de una gran carpeta de anillas con pestafias que indiquen la diferente informacién que
debe llevar consigo cuando responda a todas las llamadas y que pueda actualizarse periédicamente.

Protocolo para la atenciéon de llamadas. La guia por escrito debe incluir los protocolos para la atenciéon a
llamadas que resuelvan lo siguiente (remision y contextualizaciéon la guia en este documento, asi como en
otros recursos identificados en la secciéon de Recursos Clave):

e Como iniciar una llamada (por ejemplo, frases introductorias, mensajes clave que deben compartirse
desde el comienzo de la llamada);

e Confidencialidad, no solo en términos de los estandares de comunicacién de confidencialidad al
comienzo de la llamada (y excepciones a la confidencialidad), sino también delineando cuales son
las responsabilidades de las gestoras de servicios de atencién por teléfono para garantizar la
confidencialidad;

e Informacién que debe y no debe recoger la operadora del servicio de atencion por teléfono de una
persona que llama en una hoja de seguimiento {véase la seccién VI);

e (Como asegurar la seguridad de la sobreviviente durante la llamada, en la medida de lo posible (ver
Recuadro 3);

Cémo conseguir consentimiento verbal informado por teléfono;

Afirmaciones que aseguren a las clientas que la violencia no es su culpa;

Cémo llevar a cabo un plan de seguridad;

Coémo hacer frente a las llamadas que se interrumpen, incluidas las politicas de devolucién de
llamadas;

Qué hacer con clientas que llaman repetidas veces;

Coémo responder a las sobrevivientes en peligro inmediato;

Coémo responder a las personas que llamen con ideas suicidas;

Coémo manejar las llamadas de broma, los maltratos y el acoso en el servicio de atencion en linea;
Cuéndo el personal debe involucrar inmediatamente a una supervisora para que preste apoyo y/o
cuando debe contratar a la sequridad o a la policia;

e (Como se deben terminar las llamadas (por ejemplo, qué informacion y mensajes clave deben
compartirse cuando se finaliza una llamada).

Material de referencia general. Las orientaciones escritas deben incluir también la informaciéon que las
operadoras pueden necesitar como referencia a lo largo de la llamada a efectos de compartir la informacién
con las mujeres que llaman por teléfono. Parte de esta guia puede presentarse como hojas de consejos de

«preguntas frecuentes». Ejemplos de materiales de referencia incluyen:'®
e Tipos de violencia basada en género;
e |as reacciones comunes que tal vez presente una sobreviviente a diferentes tipos de violencia
basada en género, la dinamica y el ciclo de violencia de pareja intima (VPI), etc.;
Problemas particulares relacionados con el cuidado de nifios sobrevivientes;

Hojas informativas sobre la salud (por ejemplo, sobre la anticoncepcién de emergencia, la profilaxis
posterior a la exposicion, etc.);

Explicacion de los requisitos de informe obligatorios;

Estatutos bdsicos legales y procesos relacionados con los derechos en el acceso a la justicia;
Plan de prevencion del suicidio;

Cémo pueden los amigos vy la familia apoyar a los sobrevivientes;

Informacién basica relacionada con la COVID-19.

% Varios de los temas anteriores se cubren en las Guias de Gestion de Casos de violencia basada en género de
Interagencia http://www.gbvims.com/gbv-case-management-guidelines/.
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Remisiones a proveedores/as actualizadas. Otro elemento clave de los Procedimientos Operativos
Estédndar para los servicios de atencion por teléfono se relaciona con las remisiones para servicios. Es
importante que el personal de los servicios de atencion por teléfono cuente con un documento accesible
gue describe las rutas de referencia accesibles, incluyendo todos los proveedores de servicios identificados
en las ubicaciones cubiertas por los servicios de atencién en linea. Estas se deben alinear con el enfoque
multisectorial, e incluir en la medida de lo posible, la referencia a los servicios de salud, apoyo psicosocial
(incluidos los refugios y los medios de subsistencia), departamento de policia, abogados y poder judicial.
También deben existir remisiones para las organizaciones y redes de mujeres locales. (Véase Seccién V.)

Recuadro 4. Atencion de los problemas de seguridad que surjan durante las llamadas. Si una
persona que llama expresa su preocupacion por que pueda ser interrumpida durante la llamada por el
agresor, la operadora del servicios de atencion por teléfono puede aconsejar a la mujer que llama por
teléfono que utilice una sefal que le indique que tiene que dejar de hablar de la violencia y asumir un
papel/narrativa diferente, y luego terminar rapidamente la llamada. Por ejemplo, la operadora de los
servicios de atencién por teléfono podria pedirle a una sobreviviente que diga que «eres el maestro de
la escuela/consultorio médico. No me registré en la clase», si estd en peligro y necesita terminar la
llamada.

Otra estrategia Util para los supervivientes gque llaman a un servicio de atencién en linea—que funciona
cuando es probable que alguien vuelva a llamar a la linea directa cuando se necesita asistencia
urgente— es trabajar con la sobreviviente para activar una cadena de alerta. En este enfoque, una
sobreviviente puede marcar el nUmero del servicio de atencion por teléfono y pedir ayuda mediante
una palabra clave, la cual a su vez envia la sefal al operadora del teléfono de emergencia en la que se
requiere la asistencia de emergencia. Por ejemplo, una sobreviviente podria llamar y fingir que ordena

una pizza (u otra cosa relevante para el contexto), y proporcionar la direccion para la entrega, que podria
ser la sefal de la peticidon de la sobreviviente para que intervenga la policfa. Este enfoque no solo es
relevante para los servicios de atencion en linea; también puede ser usado por gestoras de casos de
violencia basada en género cuando una clienta esté viviendo una situacion activa de maltrato.

Sin embargo, no debemos hacer llamadas a terceros en nombre de mujeres que usan los servicios de
atencion por teléfono (aparte de remisiones), a menos de que haya sido acordado explicitamente con
la persona que llama. Esto es con el fin de proteger la seguridad de las mujeres gue usan el servicio
de atenciéon en linea. Si quien llama requiere de servicios de emergencia, es preferible que llame ella
misma. En una situacion donde una mujer se siente incapaz de llamar al servicio de emergencia vy le
pide a la operadora del servicio de atencion por teléfono que haga esto por ella, podria ser importante
mantenerse en linea con la mujer hasta que el servicio de emergencia llegue. Especialmente en
entornos en los que la respuesta de la policia no estd centrada en la superviviente, puede ser Util
identificar otra intervencion para apovar la seguridad de la superviviente, como llamar a los transelntes
capacitados para interrumpir una escalada de violencia.

Procedimientos Administrativos. Hay algunos temas adicionales que se deben abordar en los
Procedimientos de Operacién Estandar que se relacionan con la administracién del servicio de atencién en
linea. Estas incluyen:

e Horas de trabajo previstas estandarizadas y principales responsabilidades de la operadora.
Esta informacion debe detallar cronogramas diarios para las operadoras que incluyan descansos vy
comidas, tiempo para recibir llamadas personales, etc. Esta informacién también debe detallar las
responsabilidades de las operadoras para informar de los problemas que se plantean al final de un
turno con la supervisora o la siguiente operadora de turno, incluidos los que pueden pasar al
siguiente operadora, v las responsabilidades de traspaso, como los procedimientos para el desvio
de llamadas al final del turno o el traspaso de la(s) tarjeta(s) SIM a la siguiente operadora si no hay
varias lineas disponibles. Aparte de estos procedimientos estandares, las supervisoras deben
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elaborar una lista que sea actualizada regularmente (ver Recuadro 4).

Expectativas del personal en relacion a papeleo y documentacion. El personal debe mantener
hojas de control o registros (ver Anexo XX) para identificar el nimero de llamadas, el tiempo de cada
llamada, la edad y sexo de quien llama, el tipo de violencia denunciada, y las remisiones
proporcionadas. A menos de que sea especificamente solicitado para proporcionar una remision, las
operadoras no deben tomar otros datos identificatorios de quienes llaman. Si el personal se lleva
informaciéon de la cliente, debe haber disposiciones para almacenar la informacién de forma segura
y confidencial (por ejemplo, en una aplicacion o en una caja de seguridad proporcionada por la
organizacion de prestacion de servicios). También se debe proveer orientacion al personal en como
almacenar registros de llamadas con las supervisoras. (Ver también en Seccion VI.)

Expectativas respecto a la privacidad en el lugar de trabajo. Respecto al personal que trabaja
desde casa, deben recibir las llamadas en una habitacion privada, donde nadie pueda escuchar la
conversacion, y deben asegurarse de que no habran interrupciones durante la llamada. El lugar de
trabajo debe ser suficientemente grande para acomodar los materiales de referencia que se
necesitaran para proporcionar informacion y remisiones a las mujeres que llaman por teléfono.
Responsabilidades del personal en cuanto al manejo de su/s teléfono/s. Acd se incluye
informacién sobre coémo manejar y registrar cualquier costo relacionado al uso del teléfono, carga,
almacenamiento, etc., y a temas relacionados a llamar de forma segura. Por ejemplo, el personal no
debe guardar ningln mensaje u otra informacién identificatoria en teléfonos o usar el/los teléfono/s
con fines diferentes al servicios de atencién en linea. El personal ademas debe conocer los procesos
para reportar un teléfono perdido inmediatamente a su supervisora.

Responsabilidades del supervisora de apoyo del personal. Las supervisoras deben estar
disponibles para las operadoras durante todo el horario en que el servicio de atenciéon por teléfono
esté abierto en caso de alguna emergencia, y el personal debe conocer los protocolos especificos
para contactar a una supervisora cuando estan en una llamada con una clienta (es decir, usar un
teléfono diferente para llamar a la supervisora mientras la cliente se mantiene en el servicio de
atencion en linea). Asimismo, las supervisoras deben organizar reuniones de supervision semanales
con cada operadora para revisar cualquier problema, inquietud o conocer las necesidades de cada
operadora. {(Ver también Seccion VII).

Una lista de intérpretes en caso de que el personal no hable el idioma de quien llama, y cdmo
contactarse con un/a intérprete para la llamada.

Cédigo de conducta para el personal del servicio de atencion en linea, acorde a las mejores practicas
globales.

Para asegurar que el personal entienda y acepte esta guia, €s importante que participen en la elaboracion
de la guia y que la aprueben. Para algunas cuestiones, como la confidencialidad, la seguridad telefénica vy
los procesos de documentacion, el personal puede dar su visto bueno a la documentacién, ya sea firmando
directamente un formulario o, en el caso de un confinamiento en el que no sea posible obtener las firmas
del personal, dando su consentimiento verbal a una supervisora. La administracién debe guardar las copias
originales de estos formularios de consentimiento en archivos independientes de personal.
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Recuadro 5. Elaborar un cronograma del servicio de atencion por teléfono. Un cronograma del
servicio de atencion por teléfono es un calendario de las horas de trabajo del personal de la linea de
atencion. Suele hacerse mensualmente y, a menudo, son necesarios varios intentos antes de elaborar
un calendario viable. Los servicios de atencién por teléfono pequefios con una linea telefénica, un grupo
de 20 operadoras voluntarias o menos y horas de funcionamiento limitadas tendran un cronograma
simple, donde cada operadora trabajara cierta cantidad de horas semanales. Mientras mas grande sea el
servicio de atencién en linea, més complicado sera el cronograma. Por ejemplo, un servicio de atencién
por teléfono con seis lineas, 30 operadoras a tiempo completo y que opera 10 horas al dia requiere de
una planificacion meticulosa para elaborar el cronograma. Algunos consejos para elaborar un cronograma
son:

Registrar las horas en que las llamadas son efectuadas para determinar las horas punta.
Registrar el nimero de llamadas por dia para determinar el volumen y los dias de mayor actividad.
Registrar el incidente denunciado para monitorear tendencias en las denuncias.

Conocer el nUmero de operadoras del servicio de atencion en linea, tanto pagadas como voluntarias, que
estan disponibles cada mes.

Conocer las horas de funcionamiento para programar operadoras pagadas del servicio de atencion por
teléfono y voluntarias correspondientemente. (Por ejemplo, las voluntarias podrian trabajar fuera de
horario o fines de semana).

Basado en un turno de maximo cuatro horas y maximo de cinco dias de trabajo por semana por operadora,
determinar el nimero de horas que las operadoras deben trabajar por mes, considerando vacaciones y
licencias por enfermedad.

Planificar almuerzo y pausas de tal modo que siempre haya alguien disponible para contestar el teléfono.
Decidir cuando las operadoras recibirdn capacitaciones continuas.

Con esta informacién, puedes elaborar un cronograma que se ajuste de mejor forma a la actividad de tu
servicio de atenciéon en linea. Un cronograma gestionado adecuadamente deberia garantizar que las
operadoras del servicio de atencién por teléfono no sufran de agotamiento laboral o aburrimiento y que
la Iinea pueda afrontar los horarios punta. Conforme a las Directrices Interagenciales para la Gestion de
Casos, una supervisora no deberia supervisar a mas de 8 funcionaras de respuesta. Quiza lo anterior se
tenga que ajustar para servicios de lineas de atencién y acorde al contexto.

Adaptado de: Kate Stratten and Robert Ainslie (2003) Crear un servicio de atencién en linea/Linea de Ayuda Guifa de campo;

Centro de Programas de Comunicacién de la Escuela de Salud Publica Johns Hopkins Bloomberg; consultado en junio 2020 en:
https://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PNACU541.pdf

Capacitacion del Personal del servicio de atencion por teléfono

Con el fin de que el personal del servicio de atencién por teléfono pueda proporcionar apoyo seguro, ético,
apropiado vy eficiente a quienes llaman, deben recibir una capacitaciéon preliminar antes de comenzar su
trabajo, como también capacitaciones continuas para perfeccionar sus habilidades. Como requisito minimo
para trabajar en un servicio de atencién por teléfono de violencia basada en el género, las operadoras
potenciales deben demostrar competencias basicas, tales como compromiso interpersonal, empatia,
respeto por los derechos y necesidades de sobrevivientes, etc., asi como también fiabilidad y
responsabilidad. Se debe ofrecer desarrollo de habilidades al personal (incluso aquellos/as con experiencia)
gue incluya sesiones en temas y conceptos basicos, asi como también capacitaciones especificas sobre
co6mo operar un servicio de atencion por teléfono y contestar una llamada. Las capacitaciones deberian
cubrir un resumen de todos los Procedimientos de Operacion Estandar mencionados arriba. También deben
incluir conceptos basicos, asi como también oportunidades para el personal de participar en juegos de roles,
de forma que puedan practicar, en tiempo real, cdmo comunicarse con la persona gue llama. Los juegos de




roles deben ofrecerle a la operadora la oportunidad de responder a una serie de desafios.?°

Se deben elaborar planes de capacitacion como parte del plan de implementacion de la linea de atencion.
En el contexto de la COVID-19, este plan debe incluir estrategias para capacitaciones remotas y se debe
acomodar al hecho de que las capacitaciones en linea se deben ofrecer en intervalos mas cortos que
aquellas presenciales (y cada capacitacion debe durar dos horas como regla general).

Las capacitaciones en nociones basicas de violencia basada en género pueden incluir:

Principios Humanitarios Fundamentales Conceptos basicos relacionados a la violencia
basada en género

e No causar dano e Tipos de violencia basada en género
e Participacién y empoderamiento e (Causas fundamentales de la violencia basada
e Acceso significativo en genero
e Rendicién de cuentas en todo nivel e Factores influyentes
e Enfoque basado en derechos e Impacto en individuos, familias vy
comunidades
e Razones por las cuales los sobrevivientes no
buscan ayuda
e Enfogue multisectorial a la asistencia y apoyo
de sobrevivientes
e Ciclo de la violencia cometida por la pareja
intima
e Interseccionalidad
Principios fundamentales en el trabajo con Informacion general de normas de seguridad
sobrevivientes
Seguridad e Recomendaciones de ética y seguridad para
Confidencialidad documentar violencia basada en género

Respeto (Véase Seccién V)

No discriminacion

Rendicion de cuentas del perpetrador (por
ejemplo, asegurar que la sobreviviente
entienda que la violencia no es su culpa, que
es responsabilidad del perpetrador)

La formacion para la modalidad de prestacion de servicios mediante lineas de atencion puede
incluir:

e Introduccion a las lineas de atencién como punto de entrada para los servicios y como funcionan;
e Funcionamiento de la linea de atencién y protocolos bésicos de prestacién del servicio;

2Un método para asegurar que las operadoras tengan la oportunidad de participaren un juego de roles es que la
supervisora del serviciode atencion por teléfono llame a la la operadora actuando como una sobreviviente buscando
apoyo en el serviciode atencion en linea. Las supervisoras deben informar que es una llamada de prueba y presentar
diferentes casos hipotéticos, de forma que las trabajadoras de apoyo del servicio de atencién en linea puedan practicar
como responder a una gama de tematicasy potenciales sobrevivientes. Todas las llamadas de prueba deben ser
seguidas por una sesion de retroalimentacion para ayudar a la operadora del servicio de atencién en linea a reconocer
buenas practicas y qué pueden hacer diferente en el futuro, y donde la supervisora ofrezca apoyo y orientacion al
personal.
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Proporcionar ayuda a través de una linea de atencién es diferente que en persona, y qué
adaptaciones basicas necesitan realizarse;

Comportamiento esencial para el trabajo por teléfono;
Uso y gestion bésicos de guias de recursos y rutas de remision;
Responsabilidades de la informacién relacionada con las lineas de atencion;

Satisfacer las necesidades de las distintas personas que llaman, incluyendo amigos/as y familiares
gue pueden llamar como sobrevivientes, asi como aquellas personas que llaman por motivos
externos al objetivo de las lineas de atencién.

La formacion especifica para ayudar en la respuesta de violencia basada en género (VBG) puede

incluir:

Los fundamentos para la gestién de casos de VBG;
Resumen de la ayuda en situaciones de crisis para VBG;

Capacidad de escucha en la Linea de atencién — escucha activa y para los cambios de tono sin usar
lenguaje corporal; emplear el silencio; crear confianza y una buena relaciéon en la linea de atencion;

Intervencion para ayuda en caso de crisis de la sobreviviente - primeros auxilios psicolégicos,
seguridad inmediata y facilitar el acceso al cuidado y servicios sanitarios urgentes;

Protocolos estandar de la gestién de llamadas;
Resolver una llamada con un menor de edad;
Planificacion de la seguridad (ver Seccion 1V);

Comprender el consentimiento informado, las rutas de remision y la facilitacién de remisiones,
incluso para menores;

Lineas de atencién para la gestion de informacion de VBG para ayuda en caso de crisis;

Limites personales en la ayuda para la gestién de crisis en la linea de atencion;

Protocolos para gestionar a las personas suicidas gue llaman (Véase Seccion V),

Protocolos para otras llamadas complejas (ver abajo);

Trabajar con traductores/as (silos servicios de traduccién estan incorporados en la linea de atencién).

Guia general para responder a una llamada

Los elementos bésicos de un protocolo para la atencién de llamadas incluyen:

atender la llamada de acuerdo con un guion estandar;

resumir los estandares y los limites a la confidencialidad;

recopilar informacion de entrada y entender cudles son las principales
preocupaciones de la persona que llama;

proporcionar ayuda emocional y psicosocial;

proporcionar informacion precisa sobre los problemas que afectan a la
persona que llama;

lidentificar las necesidades de remision, solicitar el consentimiento informado
y remitir a la persona que llama a los recursos;

terminar la llamada de forma comprensiva;

completar el papeleo segun se exija.

Aunqgue el proceso parezca relativamente claro, existen muchos elementos importantes para garantizar que
la persona que llama es asistida de forma segura, comprensiva y ética. Debajo se resumen algunos consejos
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relacionados con la asistencia para la sobreviviente.

Técnicas para responder a una llamada

Qué hacer al responder a una llamada

Deje que el teléfono suene un par de veces antes de contestar. Esto permitird que la sobreviviente
tenga tiempo de relajarse. Recuerde que puede ser la primera vez que se pone en contacto con
la linea de atencién o que ha confesado a otra persona el maltrato recibido, y puede que se sienta
muy nerviosa.

Tener una intervencidn de entrada para hacer que la sobreviviente se sienta comoda, por ejemplo:
«Hola, soy [nombre de la persona o de la linea de atencién, lo que sea mas apropiadol, sen qué
puedo ayudaria?».

Si la sobreviviente ofrece su nombre, Uselo durante la llamada para ayudar a crear una relacién de
confianza.

Puede decir su nombre si la sobreviviente esta muy nerviosa.

Asegure a la sobreviviente que la linea de atencién es confidencial, si es necesario, pero
asegurese de explicar cualquier riesgo asociado.

AverigUe desde dénde llama la sobreviviente y verifiqgue que la sobreviviente puede hablar sin que
nadie méas escuche la conversacion. Preglntele si se encuentra sola. Si la sobreviviente indica
que se encuentra con alguien, pregunte: «/Es seguro hablar ahora?». Esto permite que la
sobreviviente pueda responder si/no sin revelar la conversacion al abusador u otra persona que
esté escuchando.

Si no puede oir o entender a la sobreviviente, no tenga miedo de decirselo de forma amable.
Resulta peor si la sobreviviente piensa después que no le ha prestado atenciéon, y se queda
sintiéndose ignorada.

Haga las suficientes pausas para dejar hablar a la sobreviviente. Recuerde que puede ser la
primera vez que ha tenido la oportunidad de hablar sobre el abuso, o puede que no esté
familiarizada con la busqueda de ayuda por teléfono.

Utilice técnicas de escucha activa, haciendo sonidos de afirmacién cuando hable la sobreviviente.
Si le esta proporcionado informacion relacionada con el acceso a los servicios, etc., asegurese de
que ella tiene un boligrafo y papel de ser necesario y que es seguro para ella escribir informacion.
Tenga en cuenta los posibles problemas de lectura al dar informacion. Si no estd seguro/a de la
informacion, digale a la sobreviviente que necesita comprobar la informacion vy si puede llamar de
nuevo (si es seguro hacerlo) o si ella puede llamar de nuevo.

Proporcionar técnicas de adaptacion y relajacion cuando sea el caso.

Sea consciente de los servicios y las agencias a las que puede remitir a la sobreviviente, y sea
realista respecto a lo que pueden hacer por ella.

Sea consciente de los limites personales y manténgalos.

Qué no hacer al responder a una llamada

No pregunte el nombre de la sobreviviente a no ser que lo necesite para la remision.

No hable demasiado; la mayor parte del trabajo de una linea de atencién consiste en escuchar.
Nunca proporcione remisiones o cualquier otro tipo de informacién de la que no esté seguro/a.
No sature a la sobreviviente con demasiada informacién. Si esta triste durante la llamada, resulta
mas apropiado centrarse en escuchar que en dar informacion.

No comparta su informacion personal de contacto. Nunca llame o reciba llamadas de
sobrevivientes desde su teléfono personal.
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Técnicas para finalizar una llamada

Cuando la llamada se vaya acabando, pregunte a la persona que llama si tiene méas preguntas. Asegurese
de que ha abarcado lo siguiente:

Ha establecido un entorno de seguridad para la sobreviviente;

Ha provisto ayuda proporcionada;

Ha dado la informacién solicitada y ha hecho remisiones;

Ha revisado el plan de seguridad;

Ha recordado a las sobrevivientes que borren el registro de la llamada de su teléfono o cualquier

mensaje (si se usan) (Véase Seccién 1V);

e Haasegurado gue la persona gue llama sabe cémo acceder de nuevo a los servicios si ella lo necesita
0 quiere;

e Ha dado las gracias a la persona que llama por haber llamado y la ha animado a llamar de nuevo si
€S necesario.

«Me alegro mucho de que haya llamadon».

«Sé gue ha necesitado mucho valor para llamar esta noche».

«Recuerde que no es su culpa».

«Por favor, vuelva a llamar si lo necesita»:

«Tenga cuidado. Permanezca a salvo».

O O O O

Recuerde: LA COMUNICACION NO VERBAL ES DISTINTA por teléfono.

Como la operadora de la linea de atencidon y la persona que llama no se pueden ver, algunos tipos
importantes de comunicacion no verbal en conversaciones cara a cara o gestion de casos son menos
importantes en conversaciones telefénicas (por ejemplo, postura del cuerpo, contacto visual,
expresiones faciales). Otros tipos de comunicacion no verbal son méas importantes. Por ejemplo, la voz
y las pautas de conversacion de la operadora de la linea de atencién son de la maxima importancia
durante la conversacion telefénica. Esto incluye el tono de voz, las pautas de respiracién, las pausas,
el ritmo del habla y la vacilacion.

La operadora de la linea de atencién también debe recurrir al tono de voz de la persona que llama vy
otras sefales, como el tiempo de pausa, ya que no es posible ver sus expresiones faciales o la posicion
del cuerpo. Cuando el tono o la cadencia de la persona que llama cambia, la operadora debe preguntar
algo como: «;Podemos continuar?». O: «sEs un buen momento para seguir hablando?». La seguridad
de la persona que llama es crucial, asi que en cualguier momento de la conversacion telefénica
compruebe con la persona que llama para garantizar que sigue pudiendo hablar. Si estd haciendo una
pregunta, recuerde a la persona que llama que es libre de saltarse cualquier pregunta. Esto ayuda a
crear confianza y asegurar que no se incumplen las éticas. (Ver informacion debajo sobre personas que
llaman en silencio).

Responsabilidades tras una llamada
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e Todas las llamadas deben ser registradas en una hoja de control o registro de llamadas con solo la
informacion no identificativa basica con el fin de rastrear el nimero total y el tipo de llamadas (Véase
Seccion VI);

e Finalice la hoja de control o registro de llamadas segun las directrices éticas o de seguridad, vy siga
compartiendo con la supervisora;

e Contacte con la supervisora para hacer un informe tras llamadas dificiles o particularmente
complejas;

e Informe sobre cualquier llamada particularmente compleja en el traspaso en caso de que la persona
que llama vuelva a llamar durante el siguiente turno de la operadora de la linea de atencion.



Estrategias de comunicacion para ayudar a la sobreviviente:
Inférmele a la sobreviviente que no esta sola en su sufrimiento.
Ayude a la sobreviviente a centrarse en cosas positivas, por ejemplo, el hecho de que haya
podido realizar la llamada, etc.
Elogie y reconozca los pasos que ya ha realizado para manejar la situacion.
Use palabras de animo y afirmacion.
Use afirmaciones fortalecedoras como: «Me alegro de que haya llamado. No es su culpa.
Es normal sentirse como se siente». «Estoy aqui para escuchar».
Repase los asuntos tratados en cada etapa de la llamada.

Vuelva a tratar el problema principal por el que la sobreviviente ha llamado si la llamada
comienza a descentrarse (reconocer que los sobrevivientes puede que no revelen de forma
inmediata su preocupaciéon central o principal, asi que enumere siempre las
preocupaciones mas urgentes).

Sea honesto/a con la sobreviviente acerca de la realidad de su situacion vy la disponibilidad
de la asistencia.

Evite cualguier impulso de querer proporcionar consejo a la sobreviviente.

Haga que la sobreviviente vuelva a la realidad tras la llamada. A lo mejor diciendo: «;Cémo
se encuentra ahora?».

Sugiérale que haga algo bonito o agradable para ella misma tras la llamada.

Anime a la sobreviviente a pensar en sus necesidades, tiene derechos y merece ser feliz,
etc.

Si la persona que llama estd molesta por como va la llamada y esta claramente enojada, a
lo mejor decir algo como. «Puedo escuchar que se encuentra frustrada/decepcionada con
nuestro servicio en estos momentos, pero le hago saber que siempre estaremos aqui Si
necesita hablar».

Ayude a que la sobreviviente sea capaz de llevar a cabo pasos pequenos por ella misma —
cuando sienta que no hay nada que puede hacer para cambiar la situaciéon, o parece que
todo queda muy lejos, estd bien darle ideas sobre pequenos pasos que puede realizar para
avanzar hacia su objetivo.

Como manejar llamadas especialmente dificiles en la linea de atencion

Cada llamada a la linea de atencién es uUnica. Por tal motivo, es importante que las operadoras vy las
supervisoras de la linea de atencién tengan la habilidad vy la capacidad personal de ser creativos y pensar
con rapidez. También es importante que los proveedores de la linea de atencién cuenten con estrategias
por escrito para manejar llamadas especialmente dificiles, y que las operadoras y sus supervisoras estén
capacitados y se sientan comodas al emplear dichas estrategias. Para obtener informacién sobre cémo
abordar los aspectos de seguridad en torno a una persona que llama en situaciéon de riesgo inmediato de
violencia por parte del agresor, o con indicios de sentimientos suicidas, véase la Seccién |V. Mas abajo se
presentan algunos puntos clave relativos al manejo de otros tipos de llamadas dificiles.

Llamadas perdidas o interrumpidas

Si una operadora de la linea de atenciéon recibe una llamada perdida (p. e]., mientras estd atendiendo otra
llamada o si la linea de atencidn tiene un contestador telefénico), o si se interrumpe la llamada, la operadora
debe decidir si regresaréd o no la llamada. Esta decision debe basarse en las politicas de la linea de atencion.
En situaciones en las que, por cuestiones de conectividad, exista la posibilidad de que las llamadas se
interrumpan con frecuencia, o cuando las sobrevivientes tengan que pagar por las llamadas y que por ello
pueda terminarse su crédito, deben sopesarse los beneficios de regresar la llamada contra los riesgos. Si la
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politica de la linea de atencién es regresar la llamada en situaciones especificas, ello debe explicarse al
principio de cada llamada. Ademas, debe acordarse con la persona que llama alglin procedimiento mediante
el cual pueda confirmar que es seguro hablar (p. ej., mediante una palabra clave).

Persona que llama angustiada

Hay ocasiones en que las lineas de atencién pueden recibir llamadas de personas muy angustiadas y ello
puede ser un desafio para las operadoras de la linea de atencién. Una persona que llama angustiada puede
estar muy alterada, llorando a todo pulmdn y en panico, o puede sonar confundida, incoherente vy dificil de
entender. En primer lugar, cercidrese de que la sobreviviente estd a salvo. Una vez que esto sea seguro,
algunos de los puntos clave que las operadoras de la linea de atencién deben recordar al tratar con una
persona gue llama angustiada son:

e Que no cunda el panico; usted puede con ello.
e Respire profundamente, esté consciente de su respiracidon y mantenga la compostura, con los pies

en el suelo.
e Sosiegue la situacidon para la persona que llama vy para usted: “puedo oir lo terrible que esto es para
usted/lo alterada que esta...”, “estoy aqui para ayudarle».

e Repare en la respiracion de la persona que llama; note si la respiracién es corta y con muestras de
panico. Si es el caso, tome esto en cuenta y ayude a la persona a respirar profundamente; p. gj.
“Puedo oir lo alterada que esta, vamos a respirar profundamente y luego podremos continuar”:
guiela para que respire despacio y profundamente varias veces.

e Escuche activamente, permita que la persona vierta su emocion; responda con indicaciones verbales
simples, como “oh”, “yva veo”, “aja”, para que la persona que llama se dé cuenta de que usted la
esta escuchando.

e Diga a la persona que llama que usted puede escuchar lo alterada que estd y que lo comprende:
esto puede ayudar a validar sus sentimientos.

e No plantee muchas preguntas, ya que una persona angustiada puede percibirlo como desafiante y
podria empeorar su angustia.

e (Cuando la situacion se haya calmado un poco, trate de establecer la causa de la angustia, p. e].
“Puedo oir lo alterada que estd, digame qué ha ocurrido/;por qué llama a la linea de atencion?”

Personas que llaman enojadas

Las personas gue llaman enojadas pueden ser especialmente dificiles de manejar, pero con la practica, es
posible apoyar incluso a las personas mas agresivas. Es muy importante mantener la calma al enfrentarse
a la ira, pues la mayoria de las personas que llaman se tranquilizarédn si la operadora de la linea de atencion
esta tranquilo y cuando se sienten escuchadas vy validadas. Recuerde que muchas sobrevivientes no pueden
descargar suira y frustracion en la persona que los maltrata. Como consecuencia, a veces la descargan en
otros. Algunos de los puntos que las operadoras de la linea de atenciéon deben recordar en esta situacion
son:

e Esclchelas y trate de establecer la razén de su enojo. Recuerde gue su enojo no esté dirigido a
usted ni es causado por usted. Es probable que sea por la situacion que estan viviendo y sus
experiencias. Deje que desahoguen su arrebato y escuchelas, empleando indicaciones verbales
cortas como “ya veo”, “aja”, etc., para que se den cuenta de que las estd escuchando.

e Reconozca su enojo mediante afirmaciones identificativas, como “puedo oir que estd enfadada
por...”, “puedo entender por qué se siente tan enfadada...”

e Ayude ala persona que llama a entender que puede buscar ayuda para lo que esta ocurriendo y que
podemos continuar con la llamada como un apoyo.

Si no se disipa la ira de la persona que llama o si la dirige a usted, la llamada se volvera dificil y debera
concluirla lo mas pronto posible. Recuerde que usted no debe ser objeto del abuso o de la ira de ninguna
persona gue llame, incluso si se trata de una sobreviviente de violencia.
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Llamadas silenciosas

las llamadas silenciosas son aquellas que al contestar el teléfono usted percibe que hay alguien en la linea,
pero la persona no habla con usted. Quiza solo pueda oir la respiracion o algin movimiento. Las llamadas
silenciosas pueden ser muy valiosas en cuanto al apoyo y deben manejarse en el supuesto de gue es una
mujer la que llama para buscar apoyo. Puede ser que la persona no pueda encontrar las palabras para hablar
en ese momento.

e Es preciso mantener el equilibrio para este tipo de llamadas entre ofrecer apoyo y no permanecer
en la linea por mucho tiempo. También es importante reconocer que el silencio puede provenir de
un perpetrador tratando de rastrear una llamada, por lo tanto, ha de tenerse cuidado de no compartir
demasiada informacion sobre el servicio. Algunos palabras Utiles que se pueden decir en una llamada
silenciosa son;

o «Sé que puede ser dificil encontrar las palabras para hablar de lo que esta pasando, tdmese
su tiempo, estoy aqui para escuchar si quiere hablar conmigo».

o «Sé que puede ser dificil encontrar las palabras para hablar de lo que estd pasando, quiero
gue sepa gue no compartiré ninguna informacién personal».

o «Sé que puede ser dificil hablar de lo que estad pasando: si no desea hablar ahora, puede
volver a llamar en cualquier otro momento».

e Hay un equilibrio entre una llamada silenciosa que brinde apoyo y entrar en un espacio en el que ya
no se perciba como apoyo. La operadora reconocerd este espacio cuando se empiece a sentir
incomodo, 0 quiza incluso repetitivo. Puede proceder delicadamente a concluir la llamada diciendo
algo como, «Solo quiero recordarle que estamos aqui para escuchar y brindarle apoyo cuando sienta
que pueda hablar. Por ahora, voy a concluir esta llamada, pero sepa que estamos aqui para brindarle
apoyo en cualguier momento en gque necesite llamar». Haga una pausa en caso de que la persona
que llama decida hablar, y sino lo hace, cuelgue el teléfono. Puede concluir la llamada sabiendo que
la persona que llama se habré sentido apoyada, escuchada y que se le ha ofrecido la opcién de volver
a llamar.

Llamadas largas

Algunas llamadas de apoyo a una linea de atenciéon pueden ser largas, pero jcuando es demasiado larga?
Hay una serie de ocasiones el las que una llamada puede considerarse demasiado larga, entre ellas:

e Cuando la persona que llama empieza a darle vueltas al asunto o pierde la concentracion.

e Cuando la persona que llama empieza a hablar sobre asuntos que no estén relacionados.

e Cuando el trabajador empieza a perder la concentracién o la atencion, o se siente cansado.

Es importante tomar medidas para concluir una llamada que se ha vuelto demasiado larga, de otra manera
no ofrecerd ningln apoyo si permitimos que continde sin prestar atencién. Podemos concluir estas llamadas
de forma respetuosa, al tiempo que sigue poniendo el servicio a disposicién de la persona que llama para
otro momento. Algunas frases Utiles para concluir una llamada son:
«Hemos hablado mucho en esta llamada, ;cdmo se siente ahora?»
«Hemos hablado mucho en esta llamada, ;he respondido a todas sus preguntas?»
«Tal vez quiera tomarse el tiempo para pensar sobre lo que hemos hablado hoy y puede llamar en
otro momento para hablar un poco mas».
e Sila persona que llama no responde a estos indicadores de cierre, puede usar una frase més directa
y sefalar: «Llevamos mucho tiempo hablando y espero que le haya servido de apoyo, pero la linea
de atencion esta muy ocupada y tengo que irme ya. Puede volver a llamar en cualguier momento si
desea mas apoyo».
o «Me temo que la linea de atencién estd muy ocupada en este momento, asi que tendré que dejarla,
pero sepa que puede volver a llamar si necesita apoyo».
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Llamadas de sobrevivientes masculinos

Una linea de atenciénpara situaciones de violencia basada en género ofrece apoyo a mujeres y niflas que
son victimas de violencia y sufren angustia psicosocial. Sin embargo, la linea de atencién nunca se negara
a ofrecer apoyo a cualquier persona que llame en apuros y que necesite ayuda. Cuando la persona que llama
es un hombre o un nifo, debe recibir el mismo nivel de empatia y respuesta de apoyo que las demas
personas. Sila persona que llama revela que es o ha sido victima de violencia, las operadoras de la linea de
atencion deberén escucharla y apoyarla para explorar sus opciones de ayuda, al igual que con cualquier otra
sobreviviente. Los responsables de la linea de atencion deben contar con nimeros de remision para tratar
las cuestiones que la linea de atencidon en situaciones de violencia basada en género no pueda abordar por
no tener la preparacion especifica, como cuestiones de salud mental y apoyo psicosocial especializado en
situaciones de emergencia (MHPSS, por sus siglas en inglés) y otro tipo de apoyo para hombres o nifios
gue llamen, personas con discapacidad, violencia o maltrato relacionado con orientacion sexual o identidad
de género, etc.

Llamadas de un perpetrador

A veces, la linea de atencién recibe llamadas de perpetradores de violencia. Estas llamadas pueden
presentarse bajo diferentes formas. El hombre puede fingir ser una victima de la violencia basada en género
gue busca ayuda, o puede pedir directamente informacion sobre una mujer que haya utilizado el servicio de
atenciéon en linea, p.ej. una hermana, una madre o una esposa que haya llamado a ese nimero. También
puede llamar para desafiar al servicio.

Si sospecha que el hombre que llama es un perpetrador pero busca apoyo como victima de la violencia, es
importante asumir gue la solicitud de ayuda es real y gestionar la llamada igual que se gestiona cualquier
otra llamada de ayuda. Sin embargo, si es evidente que la llamada es de un perpetrador, deberd pasar a
gestionarla como si se tratara de una llamada de broma o de una persona que llama enfadada.

Si el hombre que llama busca informacién sobre una persona que haya utilizado el servicio de atencién en
linea, es esencial que la operadora de la linea de atencidon mantenga la confidencialidad en todos los casos.
Puede observar que la politica de la linea de atencidn es no hablar de nadie que utilice los servicios. A
continuacion, deberd reiterar el objetivo de la linea de atencion vy finalizar la llamada.

En los casos en los que un perpetrador haya cogido el teléfono de la sobreviviente y exija saber de qué se
trata la llamada, la operadora de la linea de atencién no debe confirmar ni negar que hablaran con la
sobreviviente o que la conoce. En ese momento, la operadora de la linea de atencidon puede decir que la
linea de atencidn se utiliza para diversos servicios, incluido el de proporcionar informacién a las personas
gue llaman preguntando sobre los servicios de atencion sanitaria para mujeres y nifias, asi como sobre
donde acceder a la informacion sobre otros servicios disponibles en la comunidad. Los empleados no tienen
gue compartir ninguna informacién, sino que pueden limitarse a repetir la misma informacién y mantener
una actitud positiva y buena con la persona que llama, a la vez que se preparan para finalizar la llamada.

Llamadas de broma / falsas

Una llamada falsa es una llamada que pretende ser una «broma», en la que la persona gue llama se pone
en contacto con el servicio y en realidad no necesita ayuda. Esto puede ocurrir con las lineas de atencién
gratuitas. Si piensa que la llamada es falsa, es importante mantener la cortesia y el respeto hacia la persona
gue llama hasta que esté seguro de que se trata de un engafo, para que llamada no se convierta en agresiva
o violenta. Si estd seguro de que la llamada es falsa, puede proceder a terminar la llamada, indicando que
la linea de atencidon es para personas en peligro y que va a finalizar la llamada. Puede hacerlo con la
tranquilidad de saber que si estd ocupado con una llamada falsa, una mujer que necesite el servicio no podra
ponerse en contacto.

Si una persona hace llamadas falsas repetidamente al servicio, puede ser una buena idea dejar de atender
las llamadas durante un breve periodo de tiempo. De este modo no recibird respuesta a su llamada vy asi
puede aburrirse y pasar a otra cosa.
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Llamadas que no estan relacionadas con la violencia basada en género

Las llamadas a la servicio de atencidon en linea que se centran en cuestiones no relacionadas con la violencia
basada en género, como las quejas sobre el programa, consultas sobre COVID-19, etc., no son
responsabilidad de la linea de atencién. Para no mantener a la espera a mujeres y nifias que necesiten
ayuda, es importante terminar estas llamadas rdpidamente. Siempre que sea posible, la operadora debe
proporcionar informacién si esta disponible, como por ejemplo dénde obtener informaciéon relevante sobre
COVID-19.

A veces, una persona que llama por primera vez puede «probar» la linea de atencién hablando de temas no
relacionados con el maltrato. Si cree que este puede ser el caso, estas son algunas de las preguntas Utiles
para comprobar si la persona que llama necesita ayuda:

o «;Cual es su problema mas importante hoy?»

e «;Qué esperaba conseguir con la llamada de hoy?»

Si la persona que llama identifica problemas no relacionados con la violencia basada en género, inférmele
respetuosamente de que el servicio de atencién por teléfono no estd en condiciones de ayudarla, remitala
al servicio apropiado si es posible y proceda a finalizar la llamada. De todas formas, hay que tener cuidado
de no reconocer que el servicio de atencién por teléfono atiende a sobrevivientes de violencia, en el caso
de que la llamada sea de un perpetrador.

e «lLamentablemente, no puedo ayudarlo con esto, pero puedo darle los datos de “XX", por si quiere
ponerse en contacto con ellos para ver si lo pueden ayudar con este temap.
Si la persona que llama no responde a estas sefales, entonces:
«Me temo que las lineas estdn muy ocupadas ahora mismo, asi que tendré que terminar la llamada» .
Si la persona que llama se vuelve desafiante con el servicio:
«Noto que estad molesto con la respuesta. Siento no poder ayudarlo con este tema».

«Noto que estd molesto con la respuesta. Si no estd satisfecho con el servicio, estaria encantado
de pedirle a mi superior que lo llame para que pueda hablar con ella sobre este tema.»

Llamadas de los medios de comunicacion / periodistas

De vez en cuando, los periodistas pueden ponerse en contacto con el servicio de atencién en linea para
buscar informacién sobre la violencia basada en género. Un servicio de atencién por teléfono nunca debe
hacer ningln comentario a periodistas bajo ninguna circunstancia. Todas las llamadas deben remitirse a las
supervisoras o a la linea de administracion si existiera.

4. Planificacion de la seguridad y otras ayudas a las sobrevivientes de alto
riesgo

Introduccion a la planificacion de la seguridad

La planificacién de la seguridad es un componente integral de la gestién de casos de violencia basada en
género, tanto si la gestién de casos se realiza en persona como a distancia. La planificacion de la seguridad
también es una herramienta (til para que las gestoras de casos a distancia y el personal de atencién en
linea tengan a mano en caso de que una persona que llame exprese su preocupacion acerca de los riesgos
inmediatos o futuros de la exposicion a la violencia. El plan de seguridad es una intervencién que ayuda a
las sobrevivientes a analizar los riesgos de daifo en sus vidas y a identificar las acciones concretas
que puedan llevarse a acabo para reducir esos riesgos. Los planes de seguridad pueden reducir la
probabilidad de que las sobrevivientes sufran dafios en el futuro, pero para que sean eficaces, cada plan
requiere un enfoque individualizado.

La planificacion de la seguridad suele centrarse en las siguientes cuestiones:
e | apercepcion de la sobreviviente sobre su propia seguridad;
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Las circunstancias exactas en las que la sobreviviente (y sus hijos, si procede) corren mas peligro;
Si la sobreviviente corre riesgo o no de sufrir danos fisicos que pongan en peligro su vida;
Las estrategias y recursos existentes con los que cuenta la sobreviviente y las formas en las que
pueden desplegarse si los riesgos de seguridad aumentan;

e Siprocede, estrategias para incluir a los hijos de la sobreviviente en la planificacion de la seguridad.

El proceso del desarrollo de un plan de seguridad es particularmente relevante durante la pandemia de la
COVID-19, va que las restricciones de movimiento y los confinamientos significan que muchas
sobrevivientes, sobre todo las sobrevivientes de violencia cometida por la pareja intima, estan confinadas
en sus hogares con sus abusadores. Es posible que las gestoras de casos que trabajen con clientes
existentes tengan que revisar y modificar los planes de seguridad teniendo en cuenta el aumento de los
riesgos, las restricciones de movimiento vy las limitaciones de los servicios. Cuando se trabaja con clientes
nuevos a través de la gestion de casos por teléfono, o cuando se lleve a cabo la planificacion de la seguridad
por medio de un servicio de atencion por teléfono, la planificacion de la seguridad puede ser una parte muy
importante y sélida del proceso de asistencia a la sobreviviente. La informacion que figura a continuacion
sirve como recordatorio de las consideraciones clave y de los elementos fundamentales para la planificacion
de la seguridad, asf como la forma de contextualizar la planificacién de la seguridad a las restricciones de
movimiento relacionadas con la COVID-19.

Consideraciones clave en la planificacion de la sequridad

e Siempre es importante recordar que al crear un plan de seguridad, no estamos sugiriendo de ninguna
manera que la sobreviviente tenga la responsabilidad de gestionar (o tener el control) sobre cuando
y dénde sufre la violencia. Cualquier gestora de casos u operadora de la linea de atencién que trabaje
con las sobrevivientes debera reiterarles que la violencia NO es culpa suya. Solo el abusador
puede controlar cuando decide ser violento.

e La planificacion de la seguridad puede ser un proceso desafiante. Muchas gestoras de casos u
operadoras de la linea de atencion pueden querer «resolver» los problemas de seguridad de la
sobreviviente; sin embargo, a menudo no es posible. La planificacion de la seguridad consiste en
intentar convertir una situacion potencialmente peligrosa en menos peligrosa. También se
trata de ayudar a la sobreviviente a reconocer sus fortalezas y sus recursos.

e Dados los retos relacionados con la planificacién de la seguridad, es muy importante que las gestoras
de casos trabajen con sus supervisoras para resolver los problemas, especialmente en los casos en
los que el riesgo es de moderado a alto. Del mismo modo, las operadoras del servicio de atencion
por teléfono deberén revisar los procesos de planificacion de la seguridad como parte habitual de la
supervision, con el fin de garantizar que la operadora reciba apoyo continuo para desarrollar sus
habilidades en la planificacion de la seguridad. Para los casos de alto riesgo, las gestoras de casos y
las operadoras de la linea de atencién deberan tener un sistema para ponerse en contacto con sus
supervisoras mientras estdn en las llamadas con la cliente para tratar cualguier cuestién de
emergencia. Cuando la gestion de casos remota signifique que la gestora de casos o la operadora
de la linea de atencién no trabaje en el mismo espacio fisico que las supervisoras, l0s protocolos vy
procedimientos deben ser claros en cuanto a la forma en que las gestoras de casos o las operadoras
de la linea de atencidon puedan ponerse en contacto con las supervisoras para obtener ayuda
inmediata cuando sea necesario (p.ej. en una linea telefénica aparte). (Véase Seccion V).

e En muchos contextos humanitarios, y en particular en el contexto de la COVID-19 vy otras crisis
inmediatas que limitan la movilidad, habra pocas opciones seguras y sostenibles para que una mujer
deje de manera permanente a su abusador. Incluso si se quiere ir, existen muchas barreras para
poder hacerlo. Por lo tanto, las gestoras de casos o las operadoras del servicio de atencion por
teléfono nunca deben dar por hecho ni comunicar que marcharse va a ser lo mejor para la
sobreviviente. El papel principal de una gestora de casos que trabaja con sobrevivientes sobre la
seguridad es centrarse en las formas en que las sobrevivientes puedan reducir su riesgo de violencia
fisica y el de sus hijos, y ayudarles a pensar en lo que harfan si tuvieran gue marcharse temporal o
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permanentemente.

e Se hace referencia mas cominmente a la planificacion de la seguridad en relacién con los riesgos
asociados a la violencia cometida por la pareja intima. No obstante, la planificaciéon de la seguridad
puede ser un proceso valioso cuando aborda también otras formas de violencia, incluida la violencia
sexual, el matrimonio infantil, la violencia dirigida a mujeres y niflas con una orientacién sexual o
identidad de género diversa, mujeres y nifas de un origen étnico, religién u otro grupo determinado,
y mujeres y ninas con discapacidad. Por ejemplo:

o Las mujeres y nifias que revelan la violencia sexual corren un alto riesgo de sufrir mas
violencia o dafio de los perpetradores, de las personas que protegen a los perpetradores, o
de los miembros de su propia familia debido a conceptos de ‘honra’ de la familia. En este
caso la planificacion de la seguridad puede centrarse en si el perpetrador tiene acceso a ella,
quién sabe del incidente, quién sabe que ella estd buscando ayuda, y cudles son las
reacciones probables de los miembros de la familia.

o En el caso del matrimonio infantil, usted debe realizar la planificacion de la seguridad con la
nifa si identifican juntos que hay riesgos actuales o potenciales de seguridad o bien de su
(actual o futuro) marido, de los miembros de la familia o de los miembros de la comunidad.

o La seguridad serd una consideracion clave para las mujeres y nifias de orientacion sexual o
identidad de género diversa, sobre todo en contextos donde las leyes penalizan las
identidades lesbiana, homosexual, bisexual, transgénero, intersexual y queer (o en
cuestionamiento). Las gestoras de casos podrian averiguar con la sobreviviente sus
experiencias con la policia y otras autoridades, asi como también en la comunidad. Debido al
estigma implicado, la sobreviviente podria no disponer de una red de apoyo y encontrarse ya
aislada. Esto puede hacer dificil que la persona encuentre a otros en quienes pueda confiar
y a quienes pueda recurrir en busca de seguridad. Las sobrevivientes lesbianas,
homosexuales, bisexuales, transgénero, intersexuales y queer (o0 en cuestionamiento) corren
un alto riesgo de suicidio, sobre todo si han sido repudiadas por la familia y la comunidad y
se encuentran aisladas. Esto no significa que usted debe suponer que las mujeres y nifas
de orientacién sexual o identidad de género diversa que son sobrevivientes de la violencia
basada en género tengan tendencias al suicidio, pero usted debe estar atento a sefiales de
alerta, y como con todas las sobrevivientes, tomarse en serio las expresiones de
pensamientos suicidas.

o Los planes de seguridad para las sobrevivientes con discapacidad deben ser altamente
individualizados y tomar en cuenta la discapacidad especifica de la persona y su situacion de
vivienda, asi como las formas en que un perpetrador puede aprovecharse de la discapacidad
de la sobreviviente para aislarla, impedirle que se vaya o seguir causandole dafio. Es
importante considerar cdmo la discapacidad de la sobreviviente puede afectar la ejecucion
de su plan de seguridad, y ajustar el plan segln sea necesario, estudiando qué objetos
especificos para su discapacidad pueda necesitar la persona si aplica el plan de seguridad,
tales como medicamentos, dispositivos 0 equipamiento de ayuda, o la documentacién
pertinente para asistencia sanitaria o juridica.

*IMPORTANTE*

Recuerde a la sobreviviente que su papel en la mitigacién de la violencia es para su propia seguridad y de

NINGUNA MANERA indica que es responsable de cualquier violencia perpetrada contra ella o que pueda
directamente ejercer el control cuando su abusador se vuelve violento. Solo su abusador tiene el control
y es responsable de sus actos de violencia y de maltrato.




Pasos basicos para la planificacion de la
seguridad

Si usted es gestora de casos y habla por teléfono
con una sobreviviente de cuyo caso se hace cargo
actualmente o si es alguien que usted apoyd en el
pasado, es probable que haya elaborado ya un plan
de seguridad con ella. De hecho, como parte del
cambio a la gestidn de casos remota, esperamos
gue usted haya tenido la oportunidad de reunirse
con todas las clientes para compartir con ellas la
informacién sobre el cambio, asi como hablar sobre
los problemas de seguridad que puedan ocurrir
como resultado del cambio a la gestidon de casos
remota, y de cualquier problema que pueda surgir
como resultado del confinamiento u otras
restricciones de movimiento en relacién con la
COVID-19 (vea el recuadro 5).

Si usted ha cambiado a la gestién remota de casos
sobre la violencia basada en género como
consecuencia de la COVID-19, le recomendamos
que adapte este plan para garantizar que refleja las
restricciones actuales y el contexto. Alguna de las
preocupaciones concretas puede ser: ¢se le
permite salir de su casa? Si la respuesta es no, /se
relaciona ella a distancia con otra persona que no
sea su pareja intima o abusador? ;Qué recursos del
plan de seguridad anterior todavia estan
disponibles? sHa cambiado o aumentado la
violencia? ;De qué manera se tiene que cambiar los
componentes del plan en vigor de acuerdo con su
nueva realidad?

Si usted es operadora del servicio de atencién en
linea, o si es una gestora de casos que trabaja con
una cliente nueva, puede serle (til tener una guia de

Recuadro 5. Planificacion de la seguridad
con las clientes actuales antes de cambiar a
la gestion de casos remota

Es importante que las gestoras de casos
ayuden a sus clientes a prepararse para las
posibilidades que les esperan y a tener un
sentido de control en un momento cadtico,
sobre todo para las clientes de alto riesgo. Las
cuestiones clave y las medidas que se deben
estudiar incluyen:

¢Tienen las clientes alglin lugar seguro donde
quedarse que no sea con el abusador
actualmente o en el caso de confinamiento?

Si no es el caso, jpueden las clientes tomar
algunas medidas que les ayuden a minimizar el
dafo en casa? jHay armas en casa que se

pueden retirar?

;Tienen amigos de confianza o parientes con
quien contactarse?

¢;Cémo pueden alertar a alguien que necesitan
ayuda de forma segura? ;Hay formas de que las
clientes establezcan un plan con sus vecinos
para sefnalar que necesitan ayuda?

¢Tienen las clientes un lugar donde guardar de
forma segura los nimeros de las gestoras de
casos, el servicio de atencion por teléfono u
otros proveedores de apoyo? (Sugiera gue Si
tienen un teléfono, guarden el nimero con un
nombre en clave, o la gestora de casos puede
imprimir  tarjetas minUsculas faciles de
esconder).

planificacién de la seguridad para utilizarla como ayuda en las cuestiones relativas a la seguridad vy rellenar
un documento de planificacién de la seguridad con la sobreviviente. Cuando proceda, el plan de seguridad
puede ser documentado como parte del plan de acciéon del caso o ser documentado aparte. No obstante,
en todos los casos, es crucial seguir buenas practicas para la gestion de casos sobre la violencia basada en
género, que incluyen cémo codificar y guardar la informacion confidencial, sobre todo si una gestora de
casos relacionados con la violencia basada en género o una operadora de la linea de atencién trabaja desde
la casa (vea la seccién VI). Si usted documenta algo, aseglrese de seguir las directrices de gestidon remota
de la informacién sobre la violencia basada en género.?’

Paso 1. Recordarle que es ella que conoce mejor su situacion

Reafirme a la sobreviviente que ella es la experta y ella misma es su mejor recurso. Ella es una
sobreviviente, tiene fuerza y resiliencia, y ya esta aplicando muchas tacticas para mitigar el maltrato. ;Qué
hace ella para mitigar la violencia antes de que ocurra? En casos de violencia cometida por la pareja intima,

2Véase también el capitulo 6 de la serie sobre el Sistema de gestion de informacion sobre la violencia basada en
género/COVID-19: confidencialidad y documentacion: http://www.gbvims.com/covid-19/
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aun cuando haya restricciones impuestas recientemente, puede
haber vivido con su abusador y puede haber pasado el
confinamiento en casa con él, o por él. Estas experiencias pueden
informar de su situacion actual.

Paso 2. Ayludela a identificar la ‘habitacion mds segura’.

En caso de violencia, identifique un area de la casa sin armas (tales
como cuchillos en la cocina) a donde pueda moverse y donde haya
una salida, tal como una puerta o ventana para llegar a otra
habitacion o salir de la casa. Algunas sobrevivientes, sobre todo las
gue han pasado la cuarentena en casa con el abusador durante la
COVID-19, no se sienten seguras en ninguna habitacién, asi que
hablamos de la “habitacion més segura”.?? El objetivo es identificar
las zonas de menor riesgo con el fin de reducir el dafic. Ayldela a
identificar habitaciones o espacios con multiplos puntos de entrada
(es decir, ventanas y puertas). Ayudela a identificar habitaciones o
espacios peligrosos que contengan armas U otros objetos que se
pueden utilizar como armas. Si no hay ninguna habitaciéon segura,
entonces al menos ayUdela a identificar las habitaciones que debe
evitar (de nuevo, tal como la cocina, donde hay cuchillos y ollas
grandes, o armarios pequefios sin salida, etc.). En funcion de las
leyes especificas del pais y el contexto, una sobreviviente deberia
estar autorizada legalmente a escapar de la violencia en casa,
incluso durante un confinamiento. Es importante para una gestora
de casos sobre la violencia basada en género conocer los derechos
de las sobrevivientes y cémo les afectan las restricciones en
situaciones de crisis.

Paso 3. Ayudela a planificar con los hijos (si corresponde).

Si la sobreviviente tiene hijos, ayludela a pensar en cémo transmitir
una urgencia o un peligro a ellos. Algunas sobrevivientes prefieren
usar una sefal o cédigo fisico. Por ejemplo, una sobreviviente abre
los brazos vy su hija sabe que significa que vaya corriendo hacia ella
para ponerse a salvo. Otras crean una “palabra clave” para sus hijos
que significa que tienen que ir a la “habitacion mas segura” en la
casa que vya ha sido designada. Comente con ella si sus hijos tienen
edad suficiente y si se siente segura para compartir los nombres
de los contactos o los nimeros de teléfono con sus hijos en caso
de emergencia. Hay aspectos que pueden variar dependiendo del
contexto vy la disponibilidad, pero la edad vy la habilidad de los nifics
deberia ser también un factor para tomar esta decision. Si la
violencia se torna amenazante para la vida, los nifos podrian llamar

Paso. 1. Consejos/indicaciones
para las gestoras de casos
sobre la violencia basada en
género y las operadoras de la
linea de atencion:

¢Cudles son las sehales que
sugieren que el abusador se

esta volviendo agresivo?

¢Qué hace ella para mitigar la
violencia antes de que ocurra?

¢ Qué hace ella para disuadir o
disipar la violencia una vez que
estd sucediendo?

Paso 2. Consejos/indicaciones
para las gestoras de casos sobre
la violencia basada en género vy
las operadoras de la linea de
atencion:

;Cudles habitaciones o espacios
estan abiertos y tienen multiples
puntos de acceso (es decir,
puertas o ventanas)?

Si no hay ninguna habitacién mas
segura, entonces identifiguemos
las habitaciones que deben
evitarse. jHay armas en su casa?
¢Guarda usted cuchillos u otras
herramientas punzantes en
cualquier otro lugar que no sea la
cocina? Recuérdele evitar
armarios pequenos U  Otros
espacios pequefnos sin salida.

(Hay algin mueble o cosas
especificas que su abusador ha
utilizado en el pasado para
hacerle dano?

a la policfa o alertar a algun vecino. Debe haber consideraciones sobre qué y cémo se informa a los ninos,
teniendo en cuenta que ellos podrian también ser victimas del abusador, y podrian, de forma accidental,

informar al abusador sobre las palabras clave o los planes de seguridad.

22Refugios para las familias, planificacion de la seguridad durante la COVID-19: https://sanctuaryforfamilies.org/wp-

content/uploads/2020/04/Safety-Planning-EN. pdf
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Paso 4. Ayudela a identificar su red de apoyo (especialmente con las nuevas restricciones).

El nivel de restricciones relacionadas con la COVID-19 varian dependiendo del pals. Dependiendo de su
situacién, es posible que la sobreviviente no pueda acceder a su actual red de apoyo u Otros recursos.
Ayudela a identificar una nueva red de apoyo o nuevos puntos de acceso para el apoyo. En los casos donde
la violencia se torna muy fuerte, y la sobreviviente teme por su vida, ella podria estar de acuerdo con que si
un/a amigo/amiga la llama mas de dos o tres veces y ella no responde, ese/a amigo/amiga tendria que
encontrar alguna forma de revisar si todo esta bien en casa o enviar a alguien a la casa.

Aseglrese de que ella tenga un cédigo de palabras o signos para sefalar a algun vecino, familiar o
confidente en caso de que el maltrato se intensifique o si es amenazante para la vida.

Aseglrese de que ella sepa donde y cuando acceder a ayuda a través de alguien de confianza con
experiencia en violencia basada en género dentro de su comunidad, o dénde buscar ayuda de algun
profesional experto en violencia basada en género.?®

En el caso de las sobrevivientes que estan completamente aisladas, con apoyo limitado o ningdn tipo
de apoyo, y sin la posibilidad de salir de sus hogares, se debe explorar el bienestar psicolégico y la
seguridad a través del empoderamiento propio:

Identifique un objetivo o algo que la sobreviviente quiera lograr o aprender, y en lo que pueda trabajar
para lograrlo;

Invitela a crear un espacio para €lla;

Recuérdele acerca del poder de pensar de forma positiva {ayldela a ver como ella es importante para
su familia, para su comunidad o para su vecindario);

Ayldela a practicar cuidados personales; recuérdele que debe ser amable consigo misma, y no ser
demasiado critica con ella misma, en particular cuando ocurre algln episodio de violencia, ©
inmediatamente después de que ocurra.

Paso 4. Consejos/indicaciones para las gestoras de casos sobre la violencia basada en género vy las
operadoras de la linea de atencion:

¢ Tiene ella un teléfono para hacer llamadas?

Si ella tiene teléfono pero sin saldo para hacer llamadas, ¢hay personas que puedan comunicarse con
ella a menudo?

¢Puede salir de la casa para ir de compras o a la farmacia?
¢A quién puede ella ver?
¢Qué tipo de servicios puede ella acceder si esta fuera de su casa durante un lapso aceptable?

;Tiene ella un cédigo de palabras o signos para sefalar a algtin vecino o familiar de confianza en caso
de que el maltrato se intensifique o sea amenazante para la vida?

¢A qué recursos tiene ella acceso todavia?

¢Puede ser el empleado de una tienda a quien ella ve regularmente?

¢Podrfa poner ella una nota debajo de la puerta de un vecino en caso de una emergencia?

ZPara mas informacion sobre como contactar a especialistas en la violencia basada en género que puedan apoyar a
mujeres y nifas en riesgo de violencia, o para que las mujeres y niflas puedan acceder a cuidados y apoyo, refiérase
ala guia del UNICEF sobre este tema: No solamente servicios de atencion por teléfono y teléfonos celulares: Servicios
de violencia basada en género durante la pandemia de la COVID-19 https://www.unicef.org/documents/gender-based
violence-service-provision-during-covid-19
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Paso 5. Ayudele a determinar un plan de escape si ella decide irse de su casa.

Ayudela siempre a hacer un plan en caso de que ella decida que irse de su casa es la opcidbn mas segura
para ella. Es importante sopesar los beneficios, riesgos v realidades de la COVID-19, vy recuérdele que el
momento de dejar a su pareja abusiva es a menudo el momento mas peligroso para la sobreviviente.
Aseglrese de que ella tenga un bolso para emergencias empacado y escondido (o que alguien de su entera
confianza se la guarde), en caso de que se tenga gue ir de repente. También debe tener listo un plan sobre
a donde ir, a quién notificarle (si corresponde), y cudl va a ser el plan con sus hijos (si los tiene). Recuérdele
gue no ponga nada en su bolso para emergencias que deberia permanecer en su casa, de modo que el
abusador no sospeche sobre su plan para huir. Recuérdele que siempre deberia estar lista para responder
preguntas sobre su bolsoc para emergencias en caso de que su abusador lo encuentre. Ayude a la
sobreviviente a identificar personas con las que ella pueda quedarse, y quién la ha apoyado en el pasado, o
algun lugar donde el abusador no pueda encontrarla. Hable sobre el mejor tiempo para huir, mientras el
abusador no esté en la casa, y preferiblemente que pase un buen tiempo antes de que el abusador se
entere de que ella ya no estd en la casa.

Paso 6. Pidale que se memorice el plan, o al menos los aspectos mads importantes para su
situacion.

Escribir las cosas en papel puede ser peligroso para la sobreviviente, de modo que debe hablar sobre el
plan con la sobreviviente, para que ella pueda memorizar los aspectos mas importantes. Recuérdele que
debe revisar su plan {(mentalmente) en momentos de panico, o si se siente sin esperanzas y sola. Asi se
puede calmar, reenfocarse y sentirse empoderada.

Consideraciones adicionales para la planificacion de la seguridad a través del servicio
de atencion en linea

Las recomendaciones mencionadas anteriormente generalmente se aplican a cualquier interaccién por
teléfono con la sobreviviente. Sin embargo, los procesos gue se mencionan podrian ser acelerados o
abreviados en el servicio de atencion en linea. Las operadoras del servicio de atenciéon por teléfono podrian
no estar familiarizados con la persona que llama, y como las mujeres que llaman usualmente lo hacen
cuando estén en alto riesgo, las operadoras deberfan priorizar la planificacion de la seguridad esencial con
la persona que llama durante el tiempo limitado que estén hablando, o en caso de que lallamada se termine
de forma abrupta. Tenga en cuenta la informacion clave de su situacién y repitala, ya que usted va a ayudarla
a desarrollar su plan de seguridad. Podria hacer seguimiento de otros detalles si el tiempo lo permite (vea
la Figura 2).

RESUMEN

Ayude a la sobreviviente a (1) mitigar la violencia e identificar zonas seguras dentro de la casa; (2
identificar apoyo, incluso sies limitado o restringido; (3) reafirmar el plan de seguridad, y qué hacer en
caso de que ella decida huir.

Recuérdele que ella nunca esté sola, incluso si se encuentra aislada.
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;Te encuentras en peligro inminente? Continuar con los
procedimientos de gestion

de casos de la linea directa

Si

+ ¢Doénde estas?

¢Te comunicas desde un + ¢Puedes llegar a casa de manera
: ?
teléfono celular? segura?
+ ¢Puedes buscar ayuda?

« ¢Estas detras de una puerta cerrada?
¢Puedes encerrarte alejandote del
. perpetrador?
Si « ¢El perpetrador tiene armas?
+ ¢Puedo llamar a alguien que pueda ir
a ayudarte mientras esperasen la

linea?
¢Puedes quedarte en linea? Si + ¢Deberiamos llamar a la policia? ¢Con
la llamada se interrumpe, no que lideres de la comunidad has
podremos llamarte Si trabajado?
nuevamente por razones de + ¢Puedes dirigirte hacia algin vecino?
seguridad. ¢Podras llamar a + ¢Puedes dirigirte hacia alguna puerta
la linea directa nuevamente y alejarte de superficies duras?

cuando estés a salvo?

Figura 2. Como identificar que una persona que llama esta en peligro inminente

Como interactuar con una persona potencialmente suicida

Una de las consecuencias méas graves de la violencia basada en género es el riesgo de suicidio de las
sobrevivientes. Puede esperarse que algunas de las sobrevivientes tengan deseos de morir, de acabar con
su vida o de «desaparecer»” Si la sobreviviente expresa alguno de estos sentimientos, es importante que
esto se evalle a profundidad. El hecho de que la sobreviviente hable sobre sus sentimientos suicidas o
acciones para acabar con su vida puede generar conmocién. Es normal que la gestora de casos o la
operadora de la linea de atencién se sienta asustado, estremecido o con panico. Aungue estos sentimientos
son normales, estos no deberian impedir que se ayude a la persona que llama; que se le escuche y se le
ofrezca apoyo puede ser muy valioso para las personas que se sienten angustiadas, sin esperanza, o que
sienten que ya no vale la pena seguir viviendo.

La tarea mas importante que debe hacerse de inmediato es determinar si se trata solo de un sentimiento,
0 un sentimiento con la intencién de acabar con la propia vida. A algunos integrantes del equipo de trabajo
les preocupa que si le preguntan a la persona si tiene pensamientos de suicidio, puede provocar que la
persona gue llama piense en suicidarse. No existen pruebas gue sugieran que esto sea cierto. Si la
sobreviviente expresa algin deseo de acabar con su vida, las gestoras de casos y las operadoras del servicio
de atencién por teléfono deben evaluar los pensamientos actuales o del pasado relacionados con el suicidio,
el riesgo de gue estos pensamientos se conviertan en acciones, y los apoyo de seguridad que puedan
implementarse de acuerdo con los siguientes pasos. Sin embargo, antes de empezar a explorar esto con la
cliente, es importante asegurarle que es normal sentir tristeza o querer morir, y que lo que sea que ella esté
sintiendo es normal. También es muy importante que si la cliente dice que esta pensando tomar acciones
de acuerdo con sus sentimientos, se comunigue de inmediato con una supervisora para determinar la mejor
manera de abordar esta situacion. Esto significa que hay que tener un protocolo para contactar a la
supervisora, asi como también tener otro teléfono para llamar a la supervisora mientras la sobreviviente
esta al otro lado de la linea.

Para comenzar una evaluaciéon sobre propensién al suicidio:
Preglntale a la persona que llama cémo se siente.
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Presta atencién a las caracteristicas de su voz - el tono y las palabras que use.
Trata de evitar usar la palabra «suicidio» a menos que la persona que llama la use primero.
Si la sobreviviente te cuenta que se quiere hacer dafio o se quiere matar, puedes hacer preguntas
tipo si/no:
o «¢Quisieras hablar de como te sientes?”
o «¢Quisieras hablar sobre lo que estas pensando en este momento?”

Si la respuesta es afirmativa, anima a que la sobreviviente te cuente como se siente y por qué se siente
asi. Pregunta si algo especifico ocurrié hoy o hace pocos dias y que haya desencadend estos pensamientos.

Pregunta si se ha sentido de la misma forma en el pasado. Si se ha sentido asi antes, indaga sobre cémo
manejo estos sentimientos antes y si cree que lo que siente ahora es parecido o no.

Indaga si ella tiene mas que simples pensamientos de suicidio, por ejemplo, ¢si ha pensado en como se
haria dafo? Indaga si alguna vez ha intentado (si ha tomado alguna accidn especifica) suicidarse antes.

Si la sobreviviente es incapaz de explicar un plan sobre coémo se quitaria la vida, o si no hay historial de
intento de suicidio, el riesgo es menos inmediato. En este punto, deberias apoyar a esa persona explorando
estrategias para lidiar con sentimientos o pensamientos dificiles, y si es necesario, desarrollar un plan de
seguridad con la sobreviviente - esto puede incluir a alguien que esté pendiente y pueda acudir si ella tiene
estos pensamientos; algo que pueda hacer para distraerse de sus pensamientos; algo agradable que la haga
sentir mejor (una caminata, leer, etc).

Si la usuaria comenta o usted sospecha que ella ha estado considerando o planeando suicidarse:

e Reconozca su valentia al hablar del tema y asegurale que en realidad sentirse de esa manera no es
inusual; muchas personas se sienten asi. Por ejemplo: “Comprendo cémo te estds sintiendo y
lamento que asi sea. Sé que no es facil para ti compartir esto. Eres realmente valiente al contarmelo.
Para mi es muy importante que no te lastimes a ti misma. Y me gustaria que pensemos juntos en
un plan para ayudarte a que esto no suceda. «jTe parece bien?»

e Apovya a la usuaria para que explore e identifique los factores desencadenantes de pensamientos y
sentimientos de suicidio y lo que ocurre con su estado de animo o comportamiento cuando los tiene.

e Aliente a su cliente a que comparta qué es lo que ha estado pensando y/o planeando hacer, por
ejemplo: “Cuéntame cdémo pondrias fin a tu vida. ;Qué harias? ;Pensaste ddonde o cudndo lo
harias?”

e Siella menciona un método especifico, investigue junto a ella si este método (por ejemplo, un arma
o pastillas) se encuentra en su casa o a su disposicion.

e I|dentifigue las estrategias que ella ha utilizado, o que puede desarrollar, para encontrar apoyo cuando
tiene estos pensamientos y se siente de esta manera, por ejemplo:

o Contactarse con otras personas, familiares, amigos, un servicio de atencién en linea, etc.

o Emprender actividades de apoyo, como por ejemplo cocinar en familia; actividades
placenteras, como caminar o leer.

o Mantenerse segura, lejos de cosas que pudieran utilizarse para la autolesion; lejos del alcohol
o de otras drogas que pudieran disimular sus sentimientos.

e |dentificar alguna persona confiable a la cual ella pueda acudir si esas estrategias no calman esos
pensamientos y emociones. Si es un caso de alto riesgo, proponga contactar a esta persona para
que esté con la sobreviviente durante el periodo préximo (24 horas) para apovyarla: “Quiero ayudarte
a que estés a salvo. ¢Se te ocurre alguien de tu familia o un amigo que podria hacerte compafia?
¢Podemos trabajar en equipo para convencer a esa persona de que te haga compafiia y te mantenga
a salvo?”

e Sila persona no puede identificar a alguien que pueda estar con ella, averigle si quisiera que la
ayude a conseguir una trabajadora de la salud o un profesional en salud mental para obtener mas
apoyo. “¢Puedes decirme dénde te encuentras? ;Puedo enviarte ayuda?”
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Consideraciones adicionales para tratar la propension al suicidio a través de un servicio de atencion
en linea

e Ocasionalmente puede suceder que una operadora del servicio de atencién por teléfono reciba una
llamada de una persona en crisis que haya realizado alglin acto (por ejemplo, tomar pastillas) para
terminar con su vida justo antes de la llamada. Durante estas llamadas es sumamente importante
mantener la calma, aln si su instinto es desesperarse.

e Pida ala persona que llama que le diga su nombre.

Digale que estda muy preocupado por su seguridad y consulte si hay alguien a quien pueda llamar
para que vaya a ayudarla: “Quiero ayudarte a que estés a salvo. ;Se te ocurre alguien de tu familia
0 un amigo que podria hacerte compafia? ;Podemos trabajar en equipo para convencer a esa
persona de que te haga compafia y te mantenga a salvo?”

o Silas mujeres que llaman por teléfono no puede identificar a alguien que pueda estar con
ella, averigUe si quisiera que la ayude a conseguir una trabajadora de la salud o un profesional
en salud mental para recibir més apoyo. Tenga en cuenta que necesitara el nombre vy la
ubicaciéon de la persona para realizar una remision: “jPuedes decirme dénde te encuentras?
¢Puedo enviarte ayuda?”

e Sila persona que llama no se predispone a ofrecer esta informacion, intente preguntarle como usted
puede ayudarla, qué es lo que esperaba obtener cuando lo llamé.

e Explique que no puede ayudarla si no sabe quién es o dénde se encuentra. Vuelva a preguntar si se
siente en condicién de compartir esta informacién con usted de manera que pueda ayudarla a recibir
mas ayuda.

e Sila persona se rehlsa a compartir su nombre o su ubicacién o la informacion de contacto de un
familiar de apoyo, considere decirle que tiene que llamar a alguien que sepa donde se encuentra ella
y que pueda ir a ayudarla, o llamar a una ambulancia/trabajadora de la salud.

e Esté seguro de que en estas situaciones, su supervisora esta en linea, o desde un teléfono distinto,
para ayudarlo con la persona que llama durante la duracién de la llamada.

5. Actualizacion de las rutas de remision en el contexto de COVID-19

Introduccion

Una ruta de remision es un mecanismo verséatil que conecta de forma segura a las sobrevivientes con
servicios tales como la atencién a la salud, el apoyo psicosocial, la gestién de casos, la seguridad personal
y la ayuda judicial y legal. 195 Un sistema de remisién funcional de proveedores de servicios multisectoriales
centrados en las sobrevivientes apoya la salud, la recuperacién y el empoderamiento de las mismas. Los
sistemas de remision deben priorizar la seguridad y la confidencialidad de la sobreviviente y respetar sus
decisiones. Los sistemas de remisién son la base para:
e Coordinar la prestacion de servicios.
e Mejorar el acceso seguro y eficaz a servicios de calidad para las sobrevivientes de la VBG.
e Priorizar la seguridad y confidencialidad de la sobreviviente y respetar sus decisiones.
e (arantizar que las sobrevivientes participen activamente en la determinacion de sus necesidades y
la decision sobre qué respuesta y opciones de apoyo son las mejores para atender esas
necesidades.

De esta manera, las rutas de remision son una herramienta indispensable para que las gestoras de casos y
las operadoras de los servicios de atenciéon por teléfono puedan apoyar el acceso de las sobrevivientes a la
ayuda y asistencia multisectoriales. Basadas en mapeos de los servicios vy la infraestructura, las rutas de
remision normalmente recogen informacion sobre organizaciones multisectoriales relevantes, incluyendo
los nombres de puntos focales clave, nimeros telefénicos, direcciones de correo electronico, direcciones
fisicas, prestacion de servicios, horas de atencion y costos de los servicios.

44



Establecer un sistema de remisiéon es la tarea de coordinar mecanismos tales como un grupo de
trabajo sobre la VBG. Ante la ausencia de un equipo de coordinaciéon, los agentes de un programa sobre
la VBG deben llevar a cabo su propio mapeo vy evaluacion para poder informar y establecer un sistema de
remision, luego de contactarse con todos los prestadores de servicios en el drea local. Se recomienda a
modo de buena practica que la lista sea actualizada de manera regular, por lo menos cada seis meses. En
situaciones de emergencia, puede gue sea necesario actualizar la ruta de remisidon al menos cada tres
meses, dado que los servicios tienden a cambiar con mayor rapidez.

En el contexto de la COVID-19, las rutas de remision deberian ser actualizadas cada mes si la disponibilidad
de los servicios continda cambiando como resultado de los cambios en la respuesta a la pandemia. En
lugares donde el confinamiento parcial o total es obligatorio, es probable que muchos prestadores de
servicios modifiguen sus modalidades de atencion, o incluso suspendan los servicios presenciales si estos
no son considerados esenciales o si no se encuentran disponibles los recursos para realizar los ajustes
necesarios a la prestacion del servicio. Estos cambios en la disponibilidad y alcance de los servicios deben
reflejarse en las rutas de remision actualizadas.

Actualizar las rutas de remisidn exige que se revisen los servicios que ya existian antes de la pandemia de
COVID-19 vy se determine cuéles de ellos se encuentran aln vigentes. En caso de que asi sea, por medio
de una evaluacion de los servicios activos se debe analizar si estos son seguros; en especial, si cumplen
con las directrices relacionadas con la COVID-19 y si estan enfocados en las sobrevivientes. Esta evaluaciéon
también debe determinar si la modalidad de prestacion del servicio se ha modificado de alguna manera, por
ejemplo, al haber pasado de una prestacion presencial a una prestacién remota del servicio. Incluso si aln
no ha habido un cese de las actividades de estas organizaciones debido a las restricciones por COVID-19,
la evaluacion debe incluir algun anélisis sobre la posible planificacién por parte de las organizaciones de un
cese a futuro dependiendo de los diferentes escenarios de respuesta ante la pandemia.

Si los recursos son limitados y la necesidad de actualizar la ruta de remisidén es mas urgente, se recomienda
qgue el foco de la actualizacidon sea puesto de forma prioritaria sobre los prestadores de salud, el apoyo
psicosocial, la gestidon de casos de VBG vy los servicios de seguridad personal, incluyendo organizaciones
locales de mujeres, con el fin de identificar cuédles servicios para la VBG continuardn vigentes durante la
pandemia de COVID-19 para las sobrevivientes. Las actualizaciones deben incluir tanto como sea posible
informacién sobre servicios dirigidos a sub-poblaciones especificas de mujeres y nifas, como adolescentes,
mujeres vy nifas con discapacidad, mujeres y nifas lesbianas, bisexuales y transexuales o transgénero,
mujeres y nifias embarazadas, etc.

Para todos los casos, es necesario obtener la aprobacién de la direccién de cualquiera de las organizaciones
que estén en las listas de la ruta de remision.

Consideraciones clave a la hora de actualizar la ruta de remision

La evaluacién de la capacidad organizacional le ayudara a determinar cudles organizaciones incluir en la ruta
de remisidon actualizada. Algunos de los aspectos clave a investigar incluyen:

e Quiénes prestan servicios aun.

e Las opciones de remisiéon y los tipos de ayuda que cada una puede proveer.

e |a modalidad de prestacion del servicio, si son adn presenciales o han pasado a ser remotos o
moviles.

e Cualquier limitacién particular relacionada a la prestacién del servicio dentro del contexto de la
COVID-19, tal como:

o Cambios en los horarios de disponibilidad de los servicios.
o Reduccién en el nimero de trabajadoras.

o Riesgo de exposicion a la COVID-19 y los esfuerzos por parte de la organizacion para abordar
o reducir tales riesgos.

o La accesibilidad a los servicios, incluyendo si es necesario usar el transporte publico para
acceder al mismo, o si el servicio posee fondos u otros sistemas disponibles para facilitar el
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transporte seguro de las sobrevivientes, especialmente en situaciones donde hay
restricciones de la movilidad.
Si el servicio es considerado esencial o no.
Otros aspectos clave relacionados con la atencién segura y ética, como si el servicio incluye la
exigencia de informes obligatorios, por ejemplo, en casos de maltrato de menores o de inmigrantes
ilegales, o cualquier otro aspecto relacionado con la calidad de la atencién.

A la hora de evaluar organizaciones en el contexto de la COVID-19, la restriccién de la movilidad puede
implicar que estas evaluaciones se realicen de forma remota.?* Algunos de los métodos para la actualizacion
remota de las remisiones incluyen el uso de teléfonos, plataformas de internet en linea o la programacion
de conferencias en las que realizar entrevistas con informantes clave. Si la tecnologia lo permite, también
puede resultar Gtil organizar debates tematicos grupales virtuales con gestoras de casos para discutir
posibles nuevos riesgos para los prestadores de servicios, asi como cuestiones sobre la calidad de la
atencion. También se debe alentar a los socios de la coordinacién de la violencia basada en género a que
actualicen periddicamente las "6W" durante la COVID-19 (idealmente a través de un formato en internet)
con informacién relevante sobre el funcionamiento durante la pandemia.

Otras preguntas que deben formar parte del proceso de actualizacién de la via de remisién analizaran la
comunidad en general, en particular cualquier apoyo comunitario disponible para las sobrevivientes:

¢Qué actividades comunitarias continuaran (de haber algunas)?

¢Hay anticonceptivos de emergencia disponibles en las farmacias?

¢Qué otras organizaciones existen de forma local?

¢Hay restricciones de movimiento o de transporte?

¢Hay toques de queda?

¢ Seguira habiendo opciones de transporte seguras alternativas o basadas en la comunidad?

¢Las diferentes poblaciones tienen acceso a la documentacion necesaria para acceder a los servicios
0 para trasladarse si es necesario?

24 Las herramientas recomendadas para la evaluacion de la violencia basada en género en situaciones de emergencia
que forman parte de la Iniciativa de Preparaciony Respuesta en Emergencias ante la Violencia Basada en Género se
puede encontrar en: https://gbvresponders.org/emergency-response-preparedness/emergency-response-
assessment/.

46



Recuadro 6. Elementos centrales de un sistema de remision funcional

Al menos un proveedor de servicio de salud, apoyo psicosocial, gestion de casos, proteccion vy
seguridad, y, seglun proceda y sea viable, asistencia juridica y otro tipo de apoyo, en una éarea
geogréfica determinada.

Las rutas de remision identifican todos los servicios disponibles y son documentados, diseminados,
actualizados y evaluados de forma regular, en un formato que se puede entender facilmente. (por
ejemplo, a través de imagenes o diagramas).

Los servicios se prestan en una manera consistente con los Principios Rectores de la Violencia
basada en Género.

Todos los proveedores de servicio comprenden a donde remitir las sobrevivientes para servicios
adicionales y como hacerlos de forma segura, confidencial y ética.

Todos los proveedores de servicio cuentan con un mecanismo para el seguimiento de las
remisiones para asegurarse que las mismas han sido completadas. Por ejemplo, los proveedores
de servicios remitentes deben utilizar un comprobante de devolucién o una lista de verificacion para
indicar el estatus de los servicios recibidos por la sobreviviente de violencia basada en género.

Todos los proveedores de servicio demuestran un enfoque coordinado para la gestion de casos,
incluyendo al compartir informacién confidencial y la participacion en reuniones regulares de gestion
de casos para asegurar gque las sobrevivientes tengan acceso a servicios multisectoriales (Véase
norma 6: Gestién de casos de la violencia basada en género).

La recopilacion de datos sobre violencia basada en género entre todos los proveedores de servicio,
incluidos los formularios estandarizados de admisién y remision, es segura y ética.

Todos los proveedores de servicio priorizan la respuesta a las sobrevivientes de la violencia basada
en género.
De: Area de responsabilidad sobre violencia basada en género y Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas, 2019.

Normas minimas interinstitucionales para la programacion de la violencia basada en género en contextos de emergencia.
https://mwww.unfpa.org/sites/default/files/pub-pdf/19-200_Minimun_Standards_Report_ ENGLISH-Nov.FINAL _.pdf

Recomendaciones para compartir la ruta de remision

Al igual que las restricciones de movilidad pueden prevenir el acceso a los servicios, estas restricciones
pueden presentar desafios al difundir rutas de remisién actualizadas. No solo es importante que los
proveedores de servicio tengan acceso a estas rutas de remision actualizadas, también es critico compartir
las rutas de remisién actualizadas con las sobrevivientes y aquellas en riesgo. Algunas de las estrategias
para la difusion incluyen:

Usar varias tecnologias, como WhatsApp, SMS, MMS, Facebook, Chatbots, etc.;

Asegurarse que el contenido sea producido en formatos de baja resolucion porque las sobrevivientes
pueden tener bajo acceso a internet;

Proveer capacitacion y otro tipo de apoyo y servicios gubernamentales sobre como difundir las rutas
de remision;

Considerar, cuando sea apropiado para el contexto, el uso de espacios publicos y mensajes para
difundir informacién, por ejemplo con megafonos o a través de altavoces de minarete de mezquita.

Por Ultimo, en entornos donde se han suspendido muchos servicios, puede ser (til compartir una de las
gufas complementarias de las directrices del IASC sobre violencia basada en género, una ‘guia de bolsillo’
sobre cdmo apoyar a las sobrevivientes de violencia basada en género cuando una agente de violencia
basada en género no esta disponible.?

25 Para la guia de bolsilloy la guia de usuario asociada, consulte https://gbvguidelines.org/en/pocketquide/
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6. Almacenamiento de documentacion y datos

Introduccion

Cuando el personal sobre violencia basada en género proporciona servicios (apoyo psicosocial individual,
gestidn de casos y/u otros servicios a las sobrevivientes y aquellas en riesgo de violencia basada en género),
a menudo recopilamos informacién personal. Esto puede incluir:

e Datos de la sobreviviente, como el nombre, edad, comunidad, si la sobreviviente vive con una
discapacidad, etc.;

e Detalles del(los) incidente(s) de violencia basada en género, como el tipo de violencia, localizacion
del incidente, relacion de la sobreviviente con el perpetrador, etc.;

e |a gestion de datos de los casos, incluida informacion sobre el apoyo proporcionado a la
sobreviviente de forma individual a través del proceso de gestion casos, notas de las sesiones del
apoyo psicosocial, etc.

Esta informacién personal es sensible; de ser conocida por miembros de la comunidad, no solo
comprometera la privacidad de la sobreviviente, sino también pueden exponer a las sobrevivientes a un
mayor riesgo de represalias, estigma u otro dafo. En la gestion de casos de la violencia basada en género,
la confidencialidad se mantiene por medio de practicas estrictas cuando se comparte informacién basada
en principios de compartir Unicamente lo que es absolutamente necesario a aquellos que participan en el
cuidado de la sobreviviente con el permiso de esta persona. Siempre es necesario proteger los datos
escritos de una sobreviviente, o de un caso, a través de practicas seguras de recopilacion y almacenamiento
de datos.

En el contexto de la COVID-19 y la gestion de casos remota, las gestoras de casos deben tomar
precauciones especiales para asegurar la seguridad de los datos de los clientes, incluyendo no almacenar
informacion escrita del caso en sus hogares u otros hogares donde puedan estar llevando a cabo la gestion
de casos remota. Los servicios de atencién por teléfono solo recopilaran los datos necesarios para realizar
un seguimiento de la informacidon sobre la aceptacion de los servicios, a menos gue sea necesario para
recopilar informacién para proporcionar remisiones.

La informacion a continuacion describe alguna de las consideraciones clave para cumplir con la
documentacién y el almacenamiento de datos de forma segura y ética al llevar a cabo la gestion de datos
remota. También ofrece informacién sobre la aplicacién de PRIMERO/GBVIMS+, la cual tiene muchas
ventajas relacionadas con la recopilacion de datos en el contexto de la gestién de casos remota. Sila gestion
de casos o los servicios de atencidn por teléfono utilizan o no aplicaciones de entrada digital, cualquier
procedimiento estandar debe incluir orientacion sobre la recopilacion, el analisis y el almacenamiento de los
datos para garantizar que se ajusten a las recomendaciones que figuran a continuacion.

Consideraciones clave relacionadas con la documentacion y el almacenamiento de
datos para la gestion de casos por teléfono

e | as organizaciones que proporcionan gestion de casos sobre violencia basada en género deben
sopesar los riesgos frente a los beneficios de los diferentes tipos de recopilacién y almacenamiento
de datos en funcién de la duracion y el alcance del confinamiento vy los requisitos de la provision de
servicios. Debido a que el uso de archivos en papel introduce la oportunidad de violacion de la
confidencialidad vy la pérdida de datos, se recomienda encarecidamente que no se guarden copias
impresas de los archivos de casos de violencia de género o cualquier otra informacion de
identificacion en el hogar de una trabajadora social o supervisora. Esto incluye el consentimiento, la
admisién y cualquier otras formas de gestiéon de casos como los planes de acciéon vy los planes de
seguridad. En su lugar, el consentimiento debe ser obtenido verbalmente para la gestion de casos,
las remisiones y para registrar datos utilizando aplicaciones moéviles como PRIMERO/GBVIMS+
(mirar a continuacion).

e |as gestoras de casos deben evitar tomar notas escritas. Asi mismo, las supervisoras no deben

48



tomar notas durante la supervisiéon remota con las gestoras de casos de violencia basada en género.
Tanto las gestoras de casos como las supervisoras que se trasladen a la gestiéon de casos remota
deben firmar un acuerdo de proteccién de datos.?®

e Silos nimeros telefonicos de las sobrevivientes necesitan ser registrados para que las gestoras de
casos recuerden cémo contactar sus clientes, es recomendable que las gestoras de casos utilicen
codigos andénimos en sus teléfonos. Los archivos separados protegidos por contraseha en las
computadoras portatiles de las gestoras de casos pueden conectar nombres a nimeros de teléfono
cuando sea absolutamente necesario.

e Lainformacion que debe ser registrada para facilitar la remision de la sobreviviente o el acceso a la
asistencia en efectivo (por ejemplo, el nombre y el nimero telefénico de las sobrevivientes), debe
ser anotada y compartida solamente para facilitar la asistencia necesaria y luego destruirse,
preferiblemente siendo quemada para que no queden pruebas de la documentacion.

e |as organizaciones que suelen depender de archivos en papel deben considerar la posibilidad de
adoptar nuevas tecnologias que admitan la recopilacion segura y confidencial de datos durante la
prestacion remota de servicios. PRIMERO/GBVIMS+ es la aplicacidon més reciente que permite que
las trabajadoras humanitarios sobre violencia basada en género recopilar, almacenar, administrar y
compartir datos para la gestién de casos y el monitoreo de incidentes. También incluye una
aplicacién movil para permitir al personal de primera linea rastrear los incidentes de violencia basada
en género y el progreso en los servicios de gestién de casos. La aplicacion moévil ha sido disefada
para asegurar que los datos de la gestion de casos no sean conseguidos por un tercero. (Mirar mas
informacién a continuacioén.)

Consideraciones clave relacionadas con la documentacion y el almacenamiento de
datos para los servicio de atencion en linea

La mayorfa de las lineas de atencidn querrdn mantener un registro de las personas que llaman para
monitorear y analizar tendencias en la captacion del servicio de atencién en linea. Aun asi, en el suministro
del servicio de atencién por teléfono es una buena préctica registrar la informacién de identificacion; el
servicio opera como un apoyo para la crisis en el que dicha informacion no es requerida para ofrecer el
servicio. En su lugar, el personal del servicio de atencion por teléfono solo debe anotar los detalles de la
llamada anonimizados, como la fecha y hora de la llamada; la duracion de la llamada; los tipos de incidentes
que se informan o las razones de la solicitud de asistencia; y cualquier remisién ofrecida.

Los proveedores del servicio de atencion por teléfono no deben recopilar la informaciéon de las personas
gue llaman, a menos que sea absolutamente necesario para hacer una remision a los servicios. Para las
operadoras que trabajan desde casa, esta informacion debe ser destruida al final de la llamada, o tan pronto
como se realice la remision. Si esta informaciéon no puede destruirse de forma segura, debe guardarse en
una caja de seguridad proporcionada por la agencia de servicios hasta que pueda destruirse.

La Unica excepcidn a esto seria en contextos donde los servicios de atencién por teléfono puedan usar el
GBVIMS, o el PRIMERO/GBVIMS+ (mirar a continuacién). Si el GBVIMS o el Primero/GBVIMS+ ya fue
implementado y esta siendo usada como herramienta interinstitucional de recopilacién y gestiéon de datos
sobre viclencia de género, entonces puede ser posible utilizar la herramienta digital para la entrada de datos
en linea si la tecnologia lo permite. Cabe sefialar que para los servicios de atencion por teléfono, sin
embargo, las operadoras solo tendrdn que rellenar ciertos campos para la entrada digital y estos necesitan
ser determinados con anticipacidon y el personal debe recibir capacitacion suficiente para adaptar la
herramienta digital para el uso de la linea de atencion.

%Una muestra del acuerdo de proteccion de datos estd disponible en http://www.gbvims.com/wp/wp-
content/uploads/Staff-Data-Protection-Agreement. pdf
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Compartiendo informacion en el contexto de la supervision

Todas las gestoras de casos, asi como los empleados del servicio de atencién por teléfono deben ser
capacitados sobre como compartir informacién con las supervisoras cuando participan en consultas a
distancia o en reuniones de supervision semanales. Las gestoras de casos, el personal del servicio de
atencion por teléfono y las supervisoras deben tener claro que al hablar de los casos por teléfono o por
mensajes, la informacién de la sobreviviente no debe ser compartida y las supervisoras deben reforzar esta
practica cuando hablen con las personas supervisadas. Las supervisoras también deben hablar con las
gestoras de casos y personal del servicio de atencidon por teléfono el hecho que los protocoles de seguridad
y confidencialidad se extienden a todos los espacios de apoyo entre companeros del personal (por ejemplo,
grupos de WhatsApp, llamadas grupales) que se establecen durante este tiempo.

Si esta usando una herramienta de gestiéon de casos de violencia basada en género, las supervisoras
deberian establecer un cronograma para la revision de un numero de archivos seleccionados al azar de cada
gestora de casos, 0 de unas pocas gestoras de casos, o revisar dos archivos por gestora de caso por
semana. Deben tomar nota de cualquiera de los desafios de una gestora de casos enfrenta con la
documentacion de casos, o cualguier desafio comuin que surge entre los archivos en el equipo. Las
supervisoras también pueden compartir comentarios con regularidad sobre las tendencias observadas en
la revision del expediente del caso con las gestoras de casos. Las supervisoras y gestoras de casos deben
utilizar las funciones de alerta de software, las discusiones individuales v las llamadas grupales para analizar
dichos comentarios.

Utilizar primero/GBVIMS+ para recoleccion de informacion y almacenamiento de
gestion remota de casos de violencia basada en género por teléfono

Primero/GBVIMS+ es un sistema de gestion de informacién relacionada con la proteccion. Se trata de una
aplicacion desarrollada para que las agentes humanitarias puedan recopilar, almacenar, gestionar y compartir
datos de forma segura para el seguimiento de incidentes relacionados con la proteccion y la gestion de
casos. Primero/GBVIMS+ es un mdédulo enfocado en las sobrevivientes dentro del sistema que utiliza las
mejoras de la tecnologia para acompanar el proceso de gestidon de casos de violencia de género, gestionar
casos individuales y remisiones, asi como el seguimiento de incidentes agregados.?’

La implementacion de Primero/GBVIMS+ requiere una capacidad sdlida y preexistente de gestion de casos.
Por lo tanto, antes de participar en la implementacion de Primero/GBVIMS+, las organizaciones y/o el
personal de coordinacion interinstitucional deben asegurarse de que las organizaciones brinden servicios
de gestion de casos de calidad. El equipo global de GBVIMS también lleva a cabo un control de la calidad
de la atencién mediante la administracién de una lista de verificacion de calidad integrada de gestién de
casos y gestion de la informacién con cada organizacidén de usuarios potenciales.

Primero/GBVIMS+ se ajusta particularmente bien para asegurar y reforzar una prestacion del servicio de
gestion de casos de violencia de género durante la pandemia de COVID-19 si la provisién del servicio de
violencia de género se necesita brindar de manera remota a través de teléfonos celulares, versus
personalmente o en un prestacion de servicio estatico, por las siguientes razones:

e Permite su uso en contextos de conectividad a Internet baja/infrecuente, que puede ser el caso si
las gestoras de casos de violencia basada en género se encuentran en sus hogares y no tienen una
conexion a Internet regular, y permite que las gestoras de casos no usen papel, 1o que brindard una
solucién a los problemas de almacenamiento de archivos en papel. que las trabajadoras sociales de

?’Desde el 2015, bajo el liderazgo de UNICEF, el Comité directivo del GBVIMS ha desarrollado y respaldado
Primero/GBVIMS+ como una herramienta interinstitucional de gestion de casos de violencia de género, que se utiliza
en conjunto con el legado GBVIMS. Actualmente, Primero/GBVIMS+ se estd implementando en Bangladesh, Libia,
Libano, lrak y Nigeria, y se utiliza por mas de 250 miembros del personal de prestacion de servicios en siete
organizaciones. Para mas informacion, visite http://www.gbvims.com/primero/ y https://www.primero.org. Si tiene
preguntas especificas, contacte el Equipo Global GBVIMS en gbvims@gmail.com
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casos de violencia de género pueden enfrentar cuando trabajan desde casa. Si bien la versién de
Primero/GBVIMS+ se puede usar desde una computadora conectada a internet y disfruta de la mas
alta funcionalidad, Primero/GBVIMS+ también se puede usar sin conexién para ingresar informacion
en un dispositivo mdvil, como un teléfono inteligente o una tableta. Esta version funciona
completamente sin conexién vy luego puede sincronizar la informacion en la nube una vez que el
usuario pueda acceder desde una conexion a internet segura. Esto significa que la informacion no
se guarda en papel 0 en la computadora de escritorio del usuario. Ademas, si se utilizan dispositivos
moviles, se puede usar una solucidon de gestion de dispositivos méviles (MDM) para asegurar la
seqguridad vy la confidencialidad de la informacién guardada.

Cuando las gestoras de casos y sus supervisoras estén confinadas en sus hogares, lo que limita la
supervision en persona, las supervisoras de las trabajadoras sociales pueden usar Primero/GBVIMS +
para realizar una supervision remota, como la revision del expediente de cada gestora de casos que
supervisan. Los resultados de las revisiones de archivos de casos se pueden debatir en las sesiones
de supervision individuales o grupales. Las supervisoras también pueden usar la caracteristica
‘aprobaciones’, por medio de la cual una gestora de casos puede solicitar la aprobacién de un
supervisora, la revision y los comentarios de un plan de accién, o el cierre del caso. También se
pueden beneficiar de la caracteristica ‘indicador’, cuando las supervisoras pueden agregar un
‘indicador’” a un caso para llamar la atencién de un asunto concreto e insertar una razén. Para utilizar
eficazmente la funcionalidad de supervisién a distancia de Primero/GBVIMS+, habria que revisar, en
consecuencia, los SOPs de Gestion de Casos.

Cuando las gestoras de casos estén trabajando desde casa y la movilidad sea limitada, puede
resultar dificil consolidar los datos de cada miembro del personal. Con Primero/GBVIMS+, los datos
se alojan en una nube en Internet, lo que significa que se elimina la necesidad de compilar los datos,
internamente, en una organizacion: los datos de cada gestora de casos se compilan
automaticamente en linea. Estos datos se pueden exportar, por el punto focal de la organizacion
usuaria, desde la plataforma Primero/GBVIMS+ al Registrador de Incidentes (IR), y luego el anélisis
(y el intercambio interinstitucional de estadisticas agregadas y anonimizadas) puede realizarse segun
el proceso habitual del GBVIMS.

Primero/GBVIMS+ ofrece una mayor seguridad. Esta fue una parte primordial del desarrollo de este
sistema. Primero esta construido en un marco seguro y, antes de probarse, sobre el terreno, se
realizaron pruebas de amenazas

Si ya utiliza Primero/GBVIMS+, adaptarlo a la gestién remota de casos es relativamente sencillo (véase la
figura 3). Las gestoras de casos simplemente tienen acceso al sitio web, una manera de ingresar
informacién, de manera privada, y acceso al apoyo de supervision, a fin de resolver problemas, si surge
alguno. A la hora de adaptarlo para su uso, en los servicios de atencién por teléfono, los campos que se
espera que rellenen las operadoras deben acordarse, antes de implementar la entrada de datos digitales,
ya que muchos campos relacionados con la gestion de casos pueden no ser relevantes para la recopilaciéon
de datos de las lineas directas.
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Aseglrate de que los gestores de casos
tengan acceso a internet en sus casas

En la aplicacién web (buscador)

Corrobora el ingreso seguro de datos (por
ejemplo, si estan compartiendo un
ordenador portatil). ;Tienes un cuarto
privado para completar el ingreso de datos?)

Aseglrate de que el personal tenga crédito
suficiente para el enlace de datos (3G/4G)

Pénganse de acuerdo en como coordinar el
nuevo lanzamiento (actualizaciones) de la
aplicacién movil
Aseglrate de que el personal tenga crédito

suficiente para el enlace de datos (3G/4G
P ( ) Aseglrate de que el personal tenga acceso

regular a internet para sincronizar la
aplicacion movil a la web (al menos una vez
por semana)

Si estas usando
Primero/GBVIMS+

Aseglrate de que la solucién de Gestién de
Dispositivos Méviles (MDM) esté instalada
para asegurar la seguridad de los
dispositivos y la resolucién de problemas

Revisa la Gestidn de Casos SOP para incluir
Ambos —_— supervision remota basada en las
funcionalidades de Primero

Figural Consideraciones al Utilizar Primero/GBVIMS+ en la Web o el Dispositivo Movil

7. Satisfacer las Necesidades de las Gestoras de Casos y del Personal del
servicio de atencidn por teléfono: Supervision y Cuidado del Personal
de Plantilla, en el Contexto de COVID-19

Introduccion

La pandemia de COVID-19 ha creado inseguridad y un cambio que ha sido estresante e incluso traumatico
para muchos individuos, familias, y comunidades. Este estrés y trauma se pueden exacerbar por la
sensacion de desconexidon vy soledad creada por las restricciones de movilidad relacionadas a la pandemia.
Para los especialistas en violencia de género cuyo trabajo se ha trasladado a la gestién de casos remotos
como consecuencia de la COVID-19, o para las operadoras del servicio de atencion por teléfono, que
también trabajan a distancia, las redes habituales de apoyo en persona -incluido el apoyo de las supervisoras
y de las colegas- se han visto interrumpidas. Esto puede anadirse al ya estresante trabajo de responder a
las necesidades de las supervivientes de la violencia de género.

Todas las organizaciones tienen la obligacién de cuidar a su personal y a los voluntarios, de forma continua.
Sin embargo, a veces, e incluso sin darse cuenta, las organizaciones pueden exacerbar el estrés del personal
al establecer sistemas que fomentan la desconexidon. En el contexto de la COVID-19, por ejemplo, cuando
toda la comunicacién sobre la forma en que las organizaciones estan gestionando la COVID-19 se lleva a
cabo en los niveles superiores de la organizacién, esto puede contribuir a que el personal se sienta
impotente. Cuando se le pide al personal que realice su trabajo, desde casa, sin suficiente apoyo de las
supervisoras, esto puede contribuir a sentimientos de aislamiento. Cuando se espera que el personal asuma
las cargas de trabajo habituales (antes de la pandemia) sin reconocer esta carga, 0 sin apoyo para gestionar
la carga, esto puede contribuir al agotamiento.

Las organizaciones, los gerentes y el personal comprometidos con el bienestar de los empleados y la calidad
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de la atencidon a los supervivientes, deben promover oportunidades para mantener al personal conectado
con sus supervisoras, con otros empleados, con su organizacién y con sus propias necesidades de salud
mental. Para las gestoras de casos para la violencia de género que han pasado a utilizar sistemas de apoyo
a las sobrevivientes, por teléfono u otros sistemas remotos, asi como para los que trabajan en servicios de
atencion por teléfono , que reciben llamadas de violencia de género, las supervisoras, en particular, tienen
un papel fundamental que desempenar en la capacidad y el bienestar del personal, garantizando, que se
mantenga la supervisién de estos trabajadores y que se preste especial atencion al cuidado del personal,
incluida la promocién del autocuidado, La informacién siguiente resalta algunas de las maneras importantes
en que las responsabilidades de la supervision se deben ajustar a las necesidades de las gestoras de casos
y el personal del servicio de atencidon por teléfono, asi como también hay maneras adicionales en las cuales
se puede apoyar la atencién del personal.

Consideraciones Claves en la Supervision de gestoras de casos para la Violencia de
Género y el Personal del servicio de atencion por teléfono

La supervision es la reunién continua vy regular de una supervisora y una supervisada que evallUa y controla
las habilidades vy la practica, de una manera solidaria 2. Todas las organizaciones que ofrecen gestion de
casos de violencia de género o apoyo, en crisis a través de servicio de atencién por teléfono, deberian tener
al menos una supervisora. responsable de garantizar que el personal esté formado y preparado para su
funcién de gestién de casos o linea de atencion telefénica. La proporciéon recomendada de supervisoras a
gestoras de casos es de 1:5 y la norma minima es de 1.8, segun las Directrices Interinstitucionales de
Gestion de Casos de Violencia de Género (2017) y las Normas Minimas Interinstitucionales para la
Programacion de la Violencia de Género en Situaciones de Emergencia (2019).

La supervisora facilita sesiones regulares de apoyo para debatir casos y brindar el apoyo necesario para que
las gestoras de casos y el personal del servicio de atencién por teléfono brinden atencién y apoyo de calidad.
De acuerdo con la practica segura y ética violencia basada en género, también se espera que las
supervisoras estén disponibles para consultas inmediatas, en situaciones de emergencia de los clientes.
Idealmente, las supervisoras son personas con afos de experiencia directa en el trabajo de casos de
violencia de género.

La supervision regular de las gestoras de casos de violencia de género siempre es importante, para el
desarrollo continuo de la capacidad del personal, para garantizar la calidad de la atencién y apoyar el
bienestar del personal dados los impactos psicosociales de trabajar en la violencia basada en género. Sin
embargo, en el contexto de la COVID-19, cuando los servicios se ofrecen a través de una modalidad remota,
es probable que las supervisoras no estén fisicamente presentes, donde los asistentes sociales o el
personal de servicios de atencién por teléfono presten servicios a las supervivientes de la violencia de
género. Esto hace la supervision mas dificil, pero no imposible. De hecho, lo ideal es que el nivel de
supervision aumente en las situaciones de gestién de casos, a distancia, y que sea la misma supervisora
con la que trabajaba la gestora de casos el personal de servicios de atencién en linea, antes del cambio a la
prestacion remota de servicios. Las organizaciones pueden ayudar a las supervisoras a cumplir con sus
responsabilidades, asegurdndose de que se implementen las siguientes estrategias y se cuente con los
recursos adecuados.

Antes de cambiar a servicios remotos

Todos las supervisoras y gestoras de casos que se cambien a trabajo remoto deben recibir un teléfono de
la agencia y asignaciones de comunicacién (recarga/tarjetas telefénicas/tiempo aire) para facilitar la
comunicacion regular, entre las gestoras de casos y las supervisoras, en los horarios acordados y segun
sea necesario, durante las horas de trabajo designadas para la gestora de casos.

ZDjrectrices Interinstitucionales para la Gestiéon de Casos de Violencia Basada en Género, Material de Entrenamiento,
Modulo 18: Supervision.
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Se deberia identificar tecnologia especifica, para facilitar la comunicacién entre el personal y las
supervisoras, como también entre los miembros del personal en si, incluidos WhatsApp, Skype y Zoom, y
se deberia capacitar al personal en el uso de dicha tecnologia.

A lo largo de la prestacion de servicios a distancia

Es indispensable la comunicacién continua entre las supervisoras y las gestoras de casos de violencia
basada en género v el personal de servicios de atencion por teléfono, que brindan servicios por teléfono.
Esto incluye, pero no se limita, a una supervision semanal (véase a continuacién). Las supervisoras deberian
estar a disposicion de las personas supervisadas, durante todo el tiempo en que estas se encuentren
trabajando. En cuanto a los casos de alto riesgo, las supervisoras deben implementar un procedimiento
acelerado para las gestoras de casos vy el personal de atencién por teléfonos través de llamadas telefénicas,
mensajes de texto u otros servicios de mensajeria como WhatsApp. Los procedimientos deben estar
escritos y a disposicién de todo el personal de la gestién de casos v el personal de atencién por teléfono.

Las supervisoras deben llevar a cabo controles de entrada vy salida diarios, tanto grupales como individuales,
con los miembros de sus equipos que ofrecen gestidon de casos y apoyo para la crisis por teléfono. Estos
controles no deben ser necesariamente extensos, pero si deberian ser habituales. La atencién no sdlo
deberia centrarse en cualquier respuesta inmediata del superviviente y en cuestiones de calidad de la
atencién, sino que también deberia ser una oportunidad para que las supervisoras evallen el bienestar de
las supervisadas.

Las supervisoras deberian establecer llamadas telefénicas de supervisién semanales permanentes (o tan
frecuentes como sea necesario) con cada una de las personas supervisadas. Al igual que en el caso de las
revisiones periddicas, esta supervision mas intensiva deberia ir mas all4 de la revisiéon de los casos y/o de
la documentacion del caso. Las supervisoras deberian explorar los impactos psicosociales del trabajo y de
la situacion de la persona supervisada, como también cualquier necesidad de apoyo. Garantizar que esta
supervision continlie con e transcurso del tiempo (y que, de ser necesario, se incremente la frecuencia con
la que sucede) es un mecanismo de apoyo fundamental para el personal, incluso en el contexto del trabajo
remoto. Para facilitar esta supervision, las supervisoras deberian adaptar las herramientas de supervision
habituales para satisfacer las necesidades de las nuevas modalidades de la prestacion del servicio, como la
escala de actitud enfocada a las personas sobrevivientes, la evaluacion del conocimiento de la gestion de
casos, y la lista de control de calidad de la gestion de casos.?®

Las supervisoras deben apoyar las sesiones grupales de supervision del personal {por ejemplo, a través de
WhatsApp, Skype o Zoom). Si bien no es necesario celebrar sesiones de personal en grupo, cada semana,
pueden ser una estrategia importante para mantener la cohesion y el apoyo mutuo del personal. Las
sesiones grupales también tienen el potencial de facilitar el intercambio entre expertos. Durante las
sesiones grupales, se puede incentivar a las gestoras de casos de violencia basada en género vy al personal
de atencién por teléfono a compartir estrategias de afrontamiento y a ayudarse colectivamente a atravesar
las dificultades de la prestacion remota de servicios.

Tanto la organizacién como las supervisoras deberian identificar y utilizar herramientas que permitan la
capacitacion constante del personal. Ante la ausencia de capacitaciones y orientaciones presenciales,
existen diversas herramientas de capacitacién que las organizaciones deberian tener en cuenta:

e |as sesiones de capacitacion y orientacion se pueden brindar mediante llamadas telefénicas con el
personal. En caso de que el personal tenga conectividad a internet, estas capacitaciones se pueden
brindar a través de Zoom u otras plataformas similares. Si los miembros del personal tienen acceso
a internet y se les brindé paquetes de datos suficientes para descargar informacién, se pueden
utilizar podcasts, videos [incluida la series de podcasts y videos del sistema de gestiéon de
informacién de violencia de género (GBVIMS)] y breves mensajes de voz de las supervisoras para

Estas herramientas se encuentran disponibles en las directrices interinstitucionales para la gestién de casos de
violencia basada en género http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-
Guidelines Final 2017.pdf
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compartir los puntos clave y brindar apoyo técnico, en que los miembros del personal pueden
acceder a su propio ritmo.

Las supervisoras deben controlar y apoyar los cuidados personales de los miembros del personal descriptos
a continuacion.

«Cuidados personales» hace referencia a las estrategias individuales y grupales utilizadas para
garantizar el bienestar propio. Es personal y Unico de cada prestador de servicios y deberfa contar
con el apoyo de las supervisoras vy las organizaciones. Las supervisoras pueden incentivar al
personal a desarrollar un plan de cuidados personales que delimite las actividades diarias o
semanales de las que participan, siguiendo las siguientes pautas:

Ser CONSCIENTE de lo que sucede y de cémo estos problemas pueden afectarles (y reflexionar
sobre ello),

Encontrar un EQUILIBRIO entre el trabajo, el descanso y el ocio; el tiempo a solas y con otros; lo
que brindan y lo que reciben,

Buscar CONEXION con otras personas (amigos, familiares y colegas) en quienes confien, a quienes
respeten y por quienes se preocupen.

Consideraciones Clave en el Cuidado del Personal

El cuidado del personal se define como la responsabilidad de la organizacién y de la supervisora de garantizar
la aplicacion de medidas y directrices que prioricen el bienestar y la seguridad de los miembros del personal.
A fines de prevenir el sindrome de desgaste profesional, conocido como sindrome de burnout, y de facilitar
la capacidad del prestador de servicios de brindar la mejor atencion y servicios a las personas sobrevivientes,
las organizaciones deben comprometerse, explicitamente, con el bienestar del personal e implementar
estrategias especificas para promoverlo.

Como se explicd anteriormente, puede ser particularmente desafiante gestionar casos y brindar apoyo
psicoldgico a través de llamadas telefonicas en el contexto de la pandemia de COVID-19, cuando las
personas sobrevivientes carecen de muchas opciones 0 acceso a la atencion. El personal de respuesta de
casos de violencia de género puede sentirse incapacitado de brindar apoyo a las personas sobrevivientes,
lo que a su vez puede causar angustia. También puede resultar extremadamente desafiante establecer
limites para el personal cuando se brinda un servicio de gestién de casos de manera remota. Las personas
sobrevivientes pueden llamar en cualquier momento, durante el dia o la noche, en especial cuando se brinda
un servicio de linea de atencién, poniendo incluso més presién sobre las gestoras de casos. Las gestoras
de casos pueden encontrar particularmente desafiante desconectarse y enfocarse en otros asuntos para
mantener su bienestar personal. A su vez, las gestoras de casos pueden enfrentar estos desafios junto con
otros factores estresantes personales, como también el temor general relacionado a la pandemia.

Cada organizacion necesitard desarrollar sus propias estrategias y enfoques para la atencion del personal,
en funciéon de los recursos vy la estructura.®® En todos los casos, las reacciones ante el estrés deberian
entenderse como un hecho habitual, pero particular para cada individuo. Es importante que las
organizaciones, las gerentas, las supervisoras y las gestoras de casos comprendan que el estrés puede
manifestarse de diversas formas para diferentes personas. Las organizaciones deben desarrollar una
variedad de procesos que faciliten el cuidado del personal, en el contexto de la COVID-19, como aquellos
gue ayuden al personal a priorizar su bienestar, incluidos: alimentacion, higiene del suefo, actividad fisica,
descansos, conexién con los seres queridos y otras redes de apoyo.

La supervision, detallada anteriormente, es un mecanismo del cuidado del personal. La relacion entre la
supervisora y el personal es esencial para apoyar el bienestar de este Ultimo, mediante comunicaciones
habituales a fin de analizar experiencias y factores de estrés, ofrecer ayuda con estrategias de afrontamiento
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y definicién de limites, incentivar a pedir ayuda de manera activa y poner en contacto con otros apoyos
psicosociales disponibles. Las supervisoras también pueden ser el ejemplo a seguir para sus equipos, en
cuanto a cuidados personales.

Antes de modificar la prestacion del servicio de gestién de casos por teléfono o servicios de atencién por
teléfono, las supervisoras y el equipo de respuesta de casos de violencia basada en género deberfan analizar
cémo mantener los limites necesarios, al trabajar de manera remota. Las supervisoras deben evaluar:

¢ Se encuentran comodos las gestoras de casos y el personal de ayuda psicosocial mediante gestion
de casos y brindando servicios psicosociales por teléfono desde sus casas?

¢ Cudl es su situacion de vida y cudles son sus responsabilidades? ;Cuédles son sus necesidades en
términos de flexibilidad laboral y jornada reducida para facilitar la atencion?

¢Las gestoras de casos y el personal de ayuda psicosocial tienen un espacio privado, en su hogar,
desde donde puedan brindar servicios sin interrupciones?

¢Cémo organizan las gestoras de casos las devoluciones de llamada y otras politicas relacionadas a
realizar o recibir llamadas?

;Qué recursos tienen las gestoras de casos para sostener su bienestar, incluidas las actividades
sociales y de entretenimiento con el equipo para promoverlo?

Otros ejemplos de las acciones que las supervisoras {y las organizaciones) pueden llevar a cabo son:

Organizar el caudal de trabajo y la jornada laboral. Esto incluye garantizar que la supervisora controle
el caudal de trabajo y lo ajuste, segln sea necesario, para garantizar que el personal no se encuentre
saturado y que no se sobrepasen los limites en las horas en que pueden ser contactados. Si una
gestora de casos se encuentra ayudando a un ndmero determinado de usuarios, con necesidades
particularmente complejas, puede ser necesario debatir si seria Util brindarle ayuda adicional o
asignar una cierta cantidad de casos a otro miembro del personal.

Garantizar que todas las listas de turnos de la linea de atencién incluyan el tiempo para las pausas,
las comidas, el trabajo administrativo, el tiempo de finalizacidén vy la entrega, al final del turno de
servicio.

Mantener un esquema habitual de supervisién en el que se lleven a cabo controles con el personal
para garantizar su bienestar.

Utilizar herramientas de atencién del personal para facilitar las conversaciones sobre el bienestar
con las gestoras de caso v el personal de atencién en linea, como el Inventario de Autocuidado,
disponible en el material de formacion de las Directrices de Gestién de Casos de violencia basada
en género del IASC. Las supervisoras pueden incentivar al personal a crear planes de cuidados
personales que pueden ser confidenciales o compartidos con otros miembros del personal (o
supervisoras), para que los colegas puedan ayudarse entre ellos a cumplir sus objetivos de cuidados
personales.

Garantizar que los gestores de casos comprendan que tienen el «derecho a retractarse», si no se
sienten comodos con un cliente.®’

Conversar con los equipos de gestién de casos y de linea de atencion directa, si seria de ayuda
poner en marcha otros sistemas para que las gestoras de casos compartan datos y recursos de
cuidados personales. Se deberian establecer limites claros para los grupos creados con respecto al
objetivo del grupo, la informaciéon que se puede compartir y gue no se puede compartir (por ejemplo,
los grupos pueden decidir no compartir articulos de noticias, informacién angustiante o novedades
sobre tareas relacionadas al trabajo) y los momentos, en los que el grupo se puede utilizar o no.
ROSA es una aplicacion desarrollada por el Comité Internacional de Rescate, para la valoracion de
habilidades y el desarrollo de capacidades del personal de primera linea y para crear un espacio

31La politica del «Derecho a Retractarse» da permisoy apoya al personal a tomar decisiones, considerando su propia
seguridad y bienestar, sin causa para practicas de represalia. Esto deberia encontrarse escrito en las politicas
institucionales.
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comunitario para el aprendizaje y la capacitacién entre expertos. Utiliza valoraciones de
conocimientos y habilidades establecidas en las Directrices Interinstitucionales de Gestion de Casos
de Violencia Basada en Género. La aplicacién puede respaldar el conocimiento de la gestora de
casos sobre la violencia basada en género y refuerza la gestion de casos, la comunicacion y las
habilidades y actitudes enfocadas en las sobrevivientes. Al descargar la aplicacidon en un dispositivo
movil (tableta, celular inteligente) con anticipacién, los usuarios pueden acceder al contenido, incluso

con baja o nula conexién.

Recuadro 7. Consideraciones especificas para el cuidado del personal de atencion en linea

Se recomienda que los turnos de la linea de atencién en linea se limiten a 4 horas como Maximo y
gue el personal no trabaje mas de un turno, en un periodo de 24 horas. El nimero total de turnos
por semana se debe determinar considerando lo que resulte practico y Util para todos los miembros
del equipo. Dos equipos de trabajo deberian estar disponibles en todo momento.

Si a los gerentes, con un numero de casos a cargo, los cambian a servicios de atencion en linea,
pero conservan algunas de las responsabilidades de su gestion de casos, se deberia tener mucho
cuidado sobre la cantidad de clientes y horas entre ambos servicios.

Las supervisoras deben controlar las expectativas relacionadas con los indices potenciales de pocas
llamadas, en especial la linea de atencién por teléfono es nuevo.

Los equipos pueden pensar en implementar un sistema de companerismo, en donde el turno
entrante inicia con una entrega del turno saliente. Esto incluiria revisar cualquier llamado desafiante,
acciones que se estén llevando adelante o aspectos que los nuevos integrantes deban saber para
estar preparados, cuando inicien su turno. También puede ser una oportunidad para chequear el
bienestar de los integrantes del equipo de trabajo que finalizan el turno del servicio.
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Recursos Claves

Gestion de Casos por Teléfono

Ceri Hayes; Afrontar la Violencia Basada en Género con Tecnologia: Estudios de Caso sobre Intervenciones
en la Tecnologia Celular e Internet, en Paises en Via de Desarrollo; STATT; consultado en junio 2020 en:
http://www.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT %20Tackling%20GBY %2 0with %20Technology.pdf

Dorcas Erskine (2020) No son solamente servicios de atencidon por teléfono y Teléfonos Celulares: Proveer
el servicio para la violencia de género, durante la pandemia COVID-19; UNICEF; consultado en junio 2020
en: https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV %20Service % 20Provision % 20During%20COVID-19.pdf

Kate Stratten and Robert Ainslie (2003) Crear un servicio de atencién en linea/Linea de Ayuda Guia de

campo; Centro de Programas de Comunicaciéon de la Escuela de Salud Publica Johns Hopkins Bloomberg;
consultado en junio 2020 en: https://pdf.usaid.gov/pdf docs/PNACUS41.pdf

VBG AdR (2019) Manual para la Coordinacion de Intervenciones en Violencia Basada en el Género en
Emergencias; consultado en junio 2020 en: https://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-
content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-
emergencies/Handbook for Coordinating GBV in Emergencies fin.01.pdf

GBVIMS, 2020. Gestién de casos, violencia basada en género (GBVIMS/GBVIMS+) y la pandemia de
COVID-19.  http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIM S-
and-the-COVID-19-Pandemic GBVIMS March 2020.pdf

GBVIMS Gestiéon de Caso y Series de Video de COVID-19: Receptar una llamada de emergencia: ¢qué decir
y como decirlo? https://www.youtube.com/watch?v=l OtAEBOb2 Jw&feature=youtu.be

Violencia Basada en Género Subclase; Nigeria (2020) Violencia Basada en Género (VBG) Informe de
Asesoramiento Réapido vy Gestion de la Linea de Atenciéon; consultado en junio 2020 en:
https://www.humanitarianresponse.info/site s/iwww .humanitarianresponse.info/files/documents/file s/gbv
helpline_mgt-rapid_assessment_report. final.pdf

Inter-agencias VBG Directrices de Gestién de Caso (2017) y Herramientas de Entrenamiento
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

IFRC, 2020. Servicios de atencion por teléfono para Urgencias.
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf

CIR (2018) Directrices para la Violencia Basada en Género (VBG) de Manera Remota y por Telefonia, Servicio
de Entrega; Comité Internacional de Rescate; consultado en junio 2020 en: https://gbvresponders.org/wp-
content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-directrices_-final.pdf

ILO; iniciativas practicas de trabajo para prevenir y atender el acoso sexual y la violencia, instrucciones 7.1
Punto 5: Creacion y puesta en marcha de Hotline/Helplines vy lineas de ayuda; Centro Internacional de
Formaciéon de la Organizacion Internacional del Trabajo; consultado en junio de 2020 a través de:
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.htm|

Division de Justicia Penal de Nueva Jersey (1994) Manejo de una Llamada de Violencia Doméstica
Capacitacién en Servicio para Despachadores de Policia: Manual de Instructor; consultado en junio 2020 en:
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf

Robyn Yaker y Dorcas Erskine (2020) Violencia Basada en Género, Gestién de Casos y Pandemia COVID-
19; SDDirect para la Mesa de Ayuda de VBG y Area de Responsabilidad; consultado en junio 2020 en:
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-manage ment-and-covid-19-pandemic-updated-version-
19052020.pdf

Guia de soluciéon silenciosa; Oficina Independiente de Conducta Policial; policia del Reino Unido; consultado
en  junio 2020 en: https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-
learning/Silent_solution guide.pdf
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https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf
https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-learning/Silent_solution_guide.pdf

OMS, 2020. Creacién y Gestion de los servicio de atencion por teléfono COVID-19.

VBGS Grupo de Trabajo en Jordania, abril 2020. Prestacion durante el COVID-19 en Jordania y una mirada
hacia adelante para reanudar los servicios de forma segura, https://reliefweb.int/report/jordan/guidance-
note-gbv-service-provision-during-covid-19-jordan-and-forward-look-safe

Fuentes varias, https://gbvdirectrices.org/cctopic/COVID-19/

Lineas de atencion

Ceri Hayes; Afrontar la Violencia Basada en Género con Tecnologia: Estudios de Caso sobre Intervenciones
en la Tecnologia Celular e Internet, en Paises en Via de Desarrollo; STATT; consultado en junio 2020 en:
http:/Amww.gendermatters.co.uk/pdfs/STATT % 20Tackling%20G BV % 20with % 20Technology.pdf

Dorcas Erskine (2020) No son solamente servicios de atencién por teléfono y Teléfonos Celulares: Proveer
el servicio para la violencia de género, durante la pandemia COVID-19; UNICEF; consultado en junio 2020
en: https://www.unicef.org/media/68086/file/GBV % 20Service % 20Provision % 20During%20COVID-19.pdf

Kate Stratten and Robert Ainslie (2003) Crear un servicio de atencion en linea/Linea de Ayuda Guia de
campo; Centro de Programas de Comunicacion de la Escuela de Salud Publica Johns Hopkins Bloomberg;
consultado en junio 2020 en: https://pdf.usaid.gov/pdf docs/PNACUS41.pdf

VBG AdR (2019) Manual para la Coordinacion de Intervenciones en Violencia Basada en el Género en
Emergencias; consultado en junio 2020 en: htips://www.un.org/sexualviolenceinconflict/wp-
content/uploads/2019/06/report/handbook-for-coordinating-gender-based-violence-interventions-in-
emergencies/Handbook for Coordinating GBV in Emergencies fin.01.pdf

GBVIMS, 2020. Gestién de casos, violencia basada en género (GBVIMS/GBVIMS+) vy la pandemia de

COVID-19.  http://www.gbvims.com/wp/wp-content/uploads/GBV-Case-Management-GBVIMS-GBVIM S-
and-the-COVID-19-Pandemic_GBVIMS March 2020.pdf

GBVIMS Gestion de Caso y Series de Video de COVID-19: Receptar una llamada de emergencia:équé decir
y como decirlo? https://www.youtube.com/watch?v=l OtAEBOb2 Jw&feature=youtu.be

Violencia Basada en Género Subclase; Nigeria (2020) Violencia Basada en Género (VBG) Informe de
Asesoramiento Répido vy Gestion de la Linea de Atencién; consultado en junio 2020 en:
https://www.humanitarianresponse.info/site s/www.humanitarianresponse.info/files/documents/file s/gbv
helpline _mgt-rapid assessment report. final.pdf

Inter-agencias VBG Directrices de Gestion de Caso (2017) y Herramientas de Entrenamiento
https://gbvresponders.org/response/gbv-case-management/

IFRC, 2020. Servicios de atencion por teléfono para Urgencias.
https://www.communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/02/200128_Full-toolkit.pdf

CIR (2018) Directrices para la Violencia Basada en Género (VBG) de Manera Remota y por Telefonia, Servicio
de Entrega; Comité Internacional de Rescate; consultado en junio 2020 en: https://gbvresponders.org/wp-
content/uploads/2018/10/GBV-Mobile-and-Remote-Service-Delivery-directrices -final.pdf

ILO; iniciativas practicas de trabajo para prevenir y atender el acoso sexual y la violencia, instrucciones 7.1
Punto b: Creacion y puesta en marcha de Hotline/Helplines v lineas de ayuda; Centro Internacional de
Formaciéon de la Organizacion Internacional del Trabajo; consultado en junio de 2020 a través de:
https://gbv.itcilo.org/index.php/briefing/show_paragraph/id/107.htm|

Division de Justicia Penal de Nueva Jersey (1994) Manejo de una Llamada de Violencia Doméstica
Capacitacién en Servicio para Despachadores de Policia: Manual de Instructor; consultado en junio 2020 en:
https://www.njpdresources.org/dom-violence/dv-dispatcher-instr.pdf

Robyn Yaker y Dorcas Erskine (2020) Violencia Basada en Género, Gestidon de Casos y Pandemia COVID-
19; SDDirect para la Mesa de Ayuda de VBG y Area de Responsabilidad; consultado en junio 2020 en:
http://www.sddirect.org.uk/media/1968/gbv-case-manage ment-and-covid-19-pande mic-updated-version-

19052020.pdf
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GBVIMS (2020), gestién de casos y Series de video COVID19: Planificacion de la Seguridad para la
sobreviviente de violencia basada en género en Lineas de Atencion:
https://www.youtube.com/watch?v=/BZxf9|6jTg&feature=youtu.be

Guia de solucién silenciosa; Oficina Independiente de Conducta Policial; policia del Reino Unido; consultado
en junio 2020 en: https://www.policeconduct.gov.uk/sites/default/files/Documents/research-
learning/Silent_solution_guide.pdf

Actualizacion de las rutas de remision

GBVIMS, 2020. Gestion de Casos y Series de Video COVID19: Adaptar las Rutas de Remision.
https://www.youtube.com/watch?v=4SV17TQQCDg&feature=youtu.be
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VBG SC-lrag Ruta de Remision durante el brote de COVID-19
https://drive.google.com/drive/folders/16N5ytjys7RSe ANCORAIX-da3ZloK94 6t

Almacenamiento de documentacion y datos

GBVIMS COVID-19 Series/Episodio 1: COVID-19, GBVIMS, Gestion de Caso, Gestion de Datos vy
Almacenamiento : Este episodio del podcast inicia una nueva serie dedicada a la actual pandemia de COVID-
19. El equipo técnico de GBVIMS debate sobre cémo la COVID-19, en relacién con las restricciones y
confinamientos, impacta en el GBVIMS vy la recoleccidn y almacenamiento de datos de gestidon de casos.
Ademés, deliberaremos cdémo nuestra plataforma digital nueva, Primero/GBVIMS+, permite que los
proveedores de servicios sigan proporcionando servicios de gestion de caso que salvan las vidas de las
sobrevivientes de violencia basada en género. Se puede encontrar el podcast agui.

GBVIMS COVID-19 Series/Episodio 6: Confidencialidad y documentacion: Cuando se cambia de los
servicios de gestién de casos desde espacios seguros a prestacion remota de servicios, se tendrd un
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basada en género. Este episodio muestra estrategias sobre coémo se puede gestionar esta adaptacion y qué
organizaciones se pueden considerar. El video se puede encontrar en [inglés] [francés] [arabe] [Espaiol] vy
el podcast se puede encontrar en] [S].[inglés] [francés] [arabe] [espafol].
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Linea de Asistencia para Area de responsabilidad sobre violencia basada en género

La linea de asistencia para el Area de responsabilidad sobre
violencia basada en género es un servicio Unico de
investigacion y asesoramiento técnico que tiene como
objetivo inspirar y apoyar a los actores humanitarios para
ayudar a prevenir, mitigar y responder a la violencia contra
las mujeres y las nifias, en contextos de emergencia.
Administrada por Social Development Direct, el servicio de

Servicio de ayuda
técnica para el Area de
responsabilidad sobre

violencia basada en

ayuda técnica para el Area de responsabilidad sobre
violencia basada en género cuenta con una lista de
expertos/fas en género y VBG que estdn listos/as para
ayudar a los actores humanitarios de primera linea, en la
prevencion de la VBG, la mitigacion de riesgos v las medidas
de respuesta, segln los estandares, las directrices y las
mejores practicas internacionales. Los puntos de vista o las
opiniones expresadas en los productos de asistencia para el
Area de responsabilidad sobre violencia basada en género
no reflejan necesariamente los de todos los miembros del
AdR sobre VBG, ni los de todos los/las expertos/as de la lista
de la Linea de asistencia de SDDirect.
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género

Usted puede contactar con la linea
de asistencia para el AdR sobre

VBG enviandonos un correo
electronico a:

enquiries@gbviehelpdesk.org.uk

La Linea de asistencia esta
disponible de 09.00 a

17.30 GMT de lunes a viernes.

Nuestros servicios son gratuitos vy
confidenciales.
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