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Linea 100: hacia un servicio mas

especializado y colaborativo

Evento publico

Wilson Hernandez (GRADE); Susana Chavez (Promsex); Patricia Ruiz (Grupo Sofia); Ana Maria Mendieta (Programa
AURORA); Marcela Huaita (exministra MIMP)

RESUMEN: Con la finalidad de fortalecer el servicio especializado y gratuito que

brinda el MIMP, a través de la Linea 100, para otorgar contencion
emocional, orientacion e informacion en temas de violencia familiar y
abuso sexual, se realizo el estudio titulado ‘Al6, tengo un problema:
Evaluacion de impacto de la Linea 1007*. Este trabajo fue premiado en
el XXI Concurso Anual de Investigacion CIES 2019, en la categoria de
proyecto grande. Sus conclusiones y comentarios se presentan en la
siguiente nota.

PALABRAS CLAVE: Protocolo de atencion de llamadas, estrés, sindrome de agotamiento

profesional (SAP), usuarias, operadoras

El trabajo expuesto por el investigador del Grupo
de Analisis para el Desarrollo (Grade), Wilson
Hernandez Brena', evaltua el impacto del disefio e
implementacidn de un nuevo protocolo de atencidn
de llamadas en la Linea 100 del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP).

También se midi6 el efecto de un programa
de tratamiento del estrés para las operadoras,
ademas de analizar descriptivamente el perfil de
sus usuarios y el flujo temporal de las llamadas.

El estudio estuvo a cargo de un equipo, integrado
también por Jennie Dador?, Monica Cassaretto® y
Andrea Burneo, como asistente de investigacion.

Durante la presentacion del documento, luego
de analizar las dificultades en el servicio, el cual
aumentd sudemandadesde el 2019, el expertodioa
conocer el disefio de un nuevo protocolo de atencion
de llamadas, que contempla la implementacion de
una serie de nuevas caracteristicas para mejorar la
calidad de las atenciones.

*Estudio ganador del XXI Concurso Anual de Investigacion CIES 2019, con la cooperacion del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), el Ministerio de Energia y
Minas (Minem), y con el auspicio de la Fundacién Manuel J. Bustamante de la Fuente.

'Master en estudios comparados de desarrollo de la Escuela de Altos Estudios en Ciencias Sociales de Paris, y con estudios de maestria en Gerencia Social por la
Pontificia Universidad Catolica del Pert (PUCP). Es investigador en temas de violencia, género, seguridad y corrupcion. Entres sus libros, estan Violencias contra las
mugjeres. La necesidad de un doble plural y Género en el Perii. Nuevos enfoques, miradas interdisciplinarias.

*Abogada de la UNFV, tiene un diplomada en Género por la PUCP, y en Procesos de Democratizacién y Derechos Humanos por la Universidad de Chile. Cuenta con
estudios de maestria en Ciencia Politica en la misma casa de estudios. Es directora del Movimiento Manuela Ramos. Ha sido directora del Programa Nacional contra
la Violencia Familiar y Sexual del Ministerio de la Mujer en Pert.

*Doctora en Psicologia, Psicologa Clinica y de la Salud. Es docente asociada al Departamento de Psicologia de la PUCP. Es investigadora y autora de articulos en temas
de psicologia de la salud; entre ellos, la adaptacion de instrumentos psicologicos e investigacion sobre salud en contexto universitario, estrés y afrontamiento. También
es investigadora Concytec y psicoterapeuta cognitivo-conductual especializada en el tratamiento de nifios y adolescentes.
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https://www.cies.org.pe/es/investigaciones/alo-tengo-un-problema-evaluacion-de-impacto-de-la-linea-100-del-ministerio-de-la
https://www.cies.org.pe/es/investigaciones/alo-tengo-un-problema-evaluacion-de-impacto-de-la-linea-100-del-ministerio-de-la
https://www.facebook.com/342664855864/videos/140920714258408

Tras diversas reuniones con el MIMP, detallo, se
elaboré una propuesta que contiene aspectos de
como brindar un servicio basado en una valoracion
objetiva de riesgo, un marco tedrico de mayor
profundidad, establecimiento de un perfil de las
operadoras e identificacién de buenas practicas de
las propias operadoras, entre otros. La iniciativa
consideré también establecer puntos focales, el
tratamiento para llamadas falsas (silentes) y la
informacion para la gestién de casos.

Se elabord una propuesta que
contiene aspectos de como
brindar un servicio basado

en una valoracion objetiva de

riesgo.”

(\ XXXI SEMINARIO ANUAL
=Y DE INVESTIGACION 2020

Problematica

Distintas percepciones sobre la finalidad de la Linea 100 entre las

operadoras

Aplicacion de valoracion de riesgo subjetiva
No hay atencion especializada diferenciada (todas atienden todo)

Limitada orientacion en manejo de llamadas en silentes y llamadas en

crisis

No hay seguimiento a las quejas de la Linea 100 contra malas

actuaciones policiales

Indagacion de violencia en llamadas que no llaman por ello

No existe evaluacion de satisfaccion de llamadas
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Al momento de recoger la informacién para el
estudio, se encontré que habia una discrepancia
en las propias operadoras sobre la finalidad de
la Linea 100. “Algunas operadoras pensaban que
era una linea de emergencia, otras de consejeria
0 solo un espacio de orientacién, lo que explica
que la identidad del servicio esté dispersa. Por lo
tanto, las propias trabajadoras aseguran que se
ofrece atencidn diferenciada”, sefialé6 Hernandez.

Manifestd que, incluso en algunos paises, las
operadoras de la linea son solo psicélogas porque
tienen mayores herramientas para manejar cierto
tipo de llamadas. En el caso del Peru, la Linea
100 cuenta con abogadas y psicologas. No
obstante, se considera que es necesario evaluar
este esquema vy privilegiar la presencia de estas
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ultimas para ofrecer un servicio mas acorde con
lo que necesitan quienes llaman.

Se afirma que no hay una atencion especializada
diferenciada; es decir, que todas atienden las
comunicaciones de adultas mayores, problemas
de pareja, adolescentes, entre otros. “En este
caso, el MIMP deberia apostar por una mayor
especializacion de las operadoras”, indicé.

Otro tema, advirtié, esta relacionado con las
quejas de las usuarias que luego de derivarse a
las comisarias no son atendidas adecuadamente.
En estos casos, no hay un seguimiento a dichas
quejas sobre las malas actuaciones policiales y
tampoco hay una medicion de la satisfaccion de
los usuarios.
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Son situaciones mas
complejas y las victimas
parecen preferir acudir
directamente a una comisaria
o al Centro de Emergencia
Mujer, y en otras
circunstancias callar lo
ocurrido.”

Este equipo de investigacion realiz6 también
una evaluacion de impacto de un programa que
disefnaron y que tuvo como objetivo disminuir el
sindrome de agotamiento profesional (SAP), que
es un estrés cronico muy intenso vinculado al
trabajo. Durante las entrevistas, se conocieron
distintos aspectos relacionados con la institucion,
la organizacion del trabajo y los factores externos
gue generan un estrés medio.

Explicé que este agotamiento esta relacionado,

COMUNICACIONES

AGOTAMIENTO PROFESIONAL

Hernandez explic6 que la demanda por los
servicios de la Linea 100 creci6 significativamente
entre el 2019 y el 2020, lo cual no se condice con
la caida de la prevalencia de violencia reportada
por la Encuesta Demografica y de Salud Familiar
(Endes) del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI).

“Historicamente, la Linea 100 registro mas casos
de violencia fisica y psicoldgica. Las llamadas
por violencia sexual se reportan con muy poca
frecuencia, lo que genera la interrogante de si
este servicio es el canal adecuado para este tipo
de atenciones. Son situaciones mas complejas y
las victimas parecen preferir acudir directamente
a una comisaria o al Centro de Emergencia Mujer,
y en otras circunstancias callar lo ocurrido”, dijo.
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IMPACTOS DE
MEJORAS EN
LA LINEA 100

por ejemplo, con la presion, que es la demanda
de las wusuarias para resolver su problema
inmediatamente; asimismo, existe un exceso de
las llamadas perturbadoras, ya que del 90% de
ellas son malintencionadas, bromas o insultos, y
problemas de coordinacion con la Policia Nacional
del Peru (PNP).

Hay otras limitantes como aquella en la que
las operadoras sienten que la capacitacion es
insuficiente.
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‘El estrés que se produce en personas que
trabajan con victimas suele ser intenso, a tal grado
que las propias operadoras adoptan sintomas
similares a los de las propias victimas”, advirtio.

Ante esta situacion, comenté que la investigacion
disen6 e impartié un programa para reducir el SAP
que tuvo una duracion de siete semanas. Se tratd
de un experimento, mediante el cual se asignaron

Desde el punto de vista de la directora del
Centro de Promocion y Defensa de los Derechos
Sexuales y Reproductivos (Promsex), Susana
Chavez*, los estudios realizados plantean —entre
otros aspectos— la previsibilidad para que las
operadoras determinen si hay riesgo y grado de
violencia, siempre con capacitacion para que
brinden la respuesta oportuna.

El riesgo lo determinan los indicadores aislados
o también las personas que asisten las llamadas,
porque son ellas las que pueden medir si las
circunstancias son mas complejas.

Tras felicitar al equipo de investigacion, destacé
la evaluacion del impacto del programa antiestrés.
“Esrelevante que se hayaincluido entre los defectos
propios del servicio el cansancio o agotamiento, lo

PREVISIBILIDAD

aleatoriamente alas operadoras al grupo de control
o tratamiento, y se monitorearon a lo largo de siete
meses.

El programa logré reducir ciertas formas de SAP,
especialmente cuando las operadoras tenian
competencias previas que les permitian afrontar
mejor el estres.

cual es una mejora estructural”’, manifesto.

Otro punto para analizar —indic6— es la escasa
cultura de salud mental. “Un aspecto que me
llamo la atencidn es saber cual es la importancia
del desarrollo profesional y quiénes en el futuro
atenderian las llamadas telefénicas”.

A su juicio, se tendria que analizar qué causaria
el desanimo, y si es pertinente establecer el perfil
de la persona que laborara en esta area.

‘Al evaluar las competencias técnicas que
deberian solicitarse a las operadoras del servicio,
me quedo con la duda sobre si debian tener una
profesion de abogada, psicéloga o de trabajadora
social. Es un tema de estructura organizativa.”,
asevero.

“ Al evaluar las competencias técnicas que deberian solicitarse a las operadoras del
servicio, me quedo con la duda sobre si debian tener una profesion de abogada,
psicéloga o de trabajadora social. Es un tema de estructura organizativa.”

A su turno, la representante del Grupo Sofia,
Patricia Ruiz Bravo®, destacd la trascendencia
de los estudios que ayuden a comprender
sistematicamente lo que ahora Illamamos ‘la
pandemia de la violencia”, por lo que planted la
reformulacion de algunos aspectos.

“Se debe reflexionar por qué la violencia sexual no
aparece en la Linea 100, lo cual podria obedecer a

REFORMULACION

la manera en que se presenta al publico en general.
¢, Como hacemos con este tema? ;Y qué paso en
la pandemia con esa situacion?”, planteo.

En su opinidn seria importante que, ahora que se
reformula el servicio, se estudie como hacer para
atender estos casos de violencia sexual.

Le restd importancia a la disminucion de las

*Feminista, obstetra, tiene una maestria en Salud Publica y es especialista en politicas publicas y salud sexual y reproductiva. Es directora y fundadora de Promsex, y
secretaria ejecutiva del Consorcio Latinoamericano Contra el Aborto Inseguro.

*Doctora en Ciencias Sociales con mencion en Desarrollo, Poblacién y Medio Ambiente por la Universidad Catélica de Lovaina, Bélgica. Asimismo, es magister
y licenciada en Sociologia por la PUCP. Es investigadora en temas de género, educacion superior, cultura y desarrollo y consultora en evaluacion de proyectos de
desarrollo rural y género. Actualmente, se desempeiia como decana de la Facultad de CC.SS. en la PUCP y como directora de la Catedra UNESCO de Igualdad de
Género en Instituciones de Educacion Superior de la misma casa de estudios.
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llamadas a la Linea 100, lo que atribuyé a la
consternacion por la pandemia.

“Tal vez hubo una reduccion en el numero
de comunicaciones, pero la violencia aumentod
significativamente”, lamenté.

Durante la pandemia, el confinamiento en las
viviendas representaba un lugar seguro para
evitar el contagio, pero en algunas circunstancias
fue todo lo contrario para las mujeres que sufrieron

Por su parte, la directora ejecutiva del Programa
Nacional para la Prevencion y Erradicacion de
la Violencia contra las Mujeres e Integrantes
del Grupo Familiar (Aurora) del MIMPV, Ana
Maria Mendieta®, manifestd6 el compromiso
gubernamental para mejorar la calidad de todos los
servicios relacionados con su cartera de camino
hacia el bicentenario.

Tras destacar la

relevancia de la
investigacion en este
contexto, recordo

que, para brindar Ia
atencion a las victimas,

MEJORA DEL SISTEMA

violencia.

Al respecto, enfatizé que es necesario establecer
politicas para prevenir esta situacion.

“Una aspecto relevante es la contencion
psicologica para las propias operadoras
teleféonicas, porque, si se conoce que siete de
cada diez mujeres son victimas de violencia, de
hecho, ellas pueden recibir algun tipo de violencia”,
advirtio.

fortalecer, para finalmente lograr la proteccion y
la prevencion. “La linea de ayuda amiga era 0800
e inicié sus operaciones en el 2000, y luego se
transform6 en la Linea 100 porque nos permite
una facil recordacién”, indico.

Si bien es cierto que existe desde el 2002,

Linea 100 ampli6 su cobertura también para
ninos y adolescentes, pero
posteriormente no se elaboro
otro protocolo. “Por ello,
esta evaluacion servira para
mejorar paulatinamente Ia
calidad de la atencion”.

el programa se articula
con la PNP, el Ministerio
Publico y el Poder
Judicial; sinembargo, se
debe involucrar a otras
instituciones y otorgar
una proteccion integral,
lo cual es la finalidad del
sistema.

Esos servicios,
agregd, por mucho
tiempo se brindaron de
manera fragmentada, y
durante la pandemia no
estuvieron funcionando

Investigaciones
cientificas son
tan necesarias y
se convierten en
instrumentos que
debemos utilizar
para definir
politicas publicas
pertinentes...”

Respecto al trabajo
presentado, Mendieta
agradeci6é el valioso aporte
para mejorar el protocolo, las
rutas,losperfiles,lasituacionde
riesgo; asimismo, destaco los
comentarios y observaciones
de las panelistas que la
antecedieron.

Garantizé que se tomaria
en cuenta en el proceso
de validacion al protocolo
trabajado por la investigacion,
asi como el programa para
reducir el sindrome de

o lo estaban haciendo
en su minima expresion.

No obstante, el programa también realizo
un esfuerzo para establecer herramientas
tecnoldgicas que permitan seguir la atencion desde
los domicilios de los operadores.

Destaco que la Linea 100 cumple la funcion de
orientacion, derivacion, atencion y articulacion
con otros servicios y se convierte en la puerta
de entrada al sistema de justicia que queremos

agotamiento personal, tanto

para los trabajadores de la
Linea 100 como para extenderlo a trabajadores de
los demas servicios.

“Las investigaciones cientificas son tan
necesarias y se convierten en instrumentos que
debemos utilizar para definir politicas publicas
pertinentes, sobre todo, en aquellos servicios que
son esenciales para la defensa y proteccion de los
derechos humanos y sectores que trabajan con
poblaciones vulnerables”, enfatizo.

°Directora ejecutiva del Programa Nacional para la Prevencion y Erradicacion de la Violencia contra las Mujeres e Integrantes del Grupo Familiar (Aurora), del
MIMPV. Es exministra de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2018-2019), y exviceministra de la Mujer (2014 -2016). Abogada por la PUCP, egresada de la Maestria
en Derecho Constitucional por la Universidad Nacional Federico Villarreal, cuenta con Diploma de Post Titulo en Derechos Humanos de Mujeres por la Universidad

de Chile. Es expresidenta de la Comision Interamericana de Mujeres.
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