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Introduccion

El presente trabajo tiene como propoésito presentar una propuesta de disefio de
evaluacién para el dispositivo Linea 144, linea telefénica de atencién, asesoramiento
y contencién a personas en situacién de violencia. La Linea es un servicio telefénico
nacional que funciona desde 2013 en el organismo nacional encargado de las politicas
publicas de prevencion y atencion de la violencia de género. El trabajo desarrolla una
propuesta de evaluacion cualitativa que busca conocer principalmente la calidad de
atencion del servicio que brinda la Linea 144, a través de sus llamadas entre los afios
2013 y 2023. Para esto, se prioriza la voz de las usuarias del servicio, con el objetivo

de conocer cual es su opinién respecto del trato recibido y la respuesta obtenida.

Para fortalecer la evaluacién se propone observar los registros de la Linea 144, los

indices de violencia y estudiar casos en profundidad.

Por otra parte, se propone evaluar también las capacidades técnicas-tecnolégicas y

presupuestarias y de qué manera influyen en la calidad del servicio.

El objetivo es presentar este disefio de evaluacion ante organizaciones interesadas
en la calidad y funcionamiento de las politicas de género en Argentina. En un contexto
de desjerarquizacion de las politicas de prevenciéon de la violencia y de
deslegitimacion del género como razén de las violencias, este disefio de evaluacién
busca poner en valor la calidad de atencion de la Linea 144 a lo largo de 10 afios,

busca visibilizar el impacto de la Linea 144 en la vida de las personas usuarias.

La estructura del trabajo se presenta de la siguiente manera: un primer capitulo que
describe en detalle a la Linea 144, su organizacion interna, su funcionamiento, su

historia, sus modificaciones y su situacién actual.

Luego, hay un segundo capitulo en el que se desarrollan los principales conceptos
tedricos que enmarcan el trabajo de la Linea 144, para esto, se usaron los materiales
elaborados por el organismo, y se detalla a qué se hace referencia cuando hablamos
de conceptos como género, violencia de género, asesoramiento, abordaje integral,
patriarcado, entre otros. Este recorrido por los conceptos resulta importante para
entender desde donde se piensan las politicas publicas de género y el abordaje y

atencion que brinda la Linea 144. Y se cierra el capitulo con la teoria de cambio.



Por ultimo, en el tercer capitulo se detalla el disefio de evaluacién propiamente dicho,
su enfoque, los objetivos, las dimensiones y variables de evaluacién, el disefio

metodoldgico, los tiempos propuestos para la evaluacién y el equipo de trabajo.



Capitulo 1. La Linea 144

Descripcion del dispositivo

La Linea 144 es un servicio telefonico gratuito que brinda atencion, contencion y
asesoramiento a personas en situacion de violencia por motivos de género. Es una
Linea telefénica gratuita que funciona las 24hs, los 365 dias del afio y recibe llamados
de todo el territorio nacional. Aborda todos los tipos y modalidades de violencia por
motivos de género: fisica, psicologica, sexual, econémica y patrimonial, simbdlica,
politica, doméstica, institucional, laboral, contra la libertad reproductiva, publica-

politica, en el espacio publico, obstétrica y mediatica.

Esta descentralizada en tres sedes, una depende de la Provincia de Buenos Aires,
una del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, y otra del Gobierno Nacional. Este
trabajo se va a focalizar en evaluar puntualmente a una de ellas, la que depende de

la gestién nacional.

La Linea 144 fue creada en 2013 para cumplir los objetivos establecidos por la Ley
26.485 (2009) Ley de proteccion integral para prevenir, sancionar y erradicar la
violencia contra las mujeres en los dmbitos que se desarrollen sus relaciones
interpersonales, que en el articulo 9, inciso o ordena “Implementar una Linea
telefonica gratuita y accesible en forma articulada con las provincias a través de
organismos gubernamentales pertinentes, destinada a dar contencion, informacion y
brindar asesoramiento sobre recursos existentes en materia de prevencion de la

violencia contra las mujeres y asistencia a quienes la padecen.”

El dispositivo forma parte de un conjunto de politicas y programas que buscan dar
respuesta a la problemética de la violencia por motivos de género a nivel nacional. Se
enmarca en un proceso que empieza con politicas de prevencion de la violencia y
alcanza programas de ayuda econdmica a familiares de victimas de femicidio. En el
medio, hay muchos aspectos en los que se puede abordar, atender y prevenir la

violencia de género.

De hecho, al momento de su creacion se moviliza un plan de difusién y sensibilizacion
en genero. Se crean programas de capacitacion de promotoras comunitarias y se
realizan capacitaciones en torno a la violencia de género en todo el territorio nacional.
A través del lanzamiento de la Linea y las politicas publicas de difusién se intenta
poner el tema de la violencia de género en agenda, incorporando una nhueva

perspectiva.



En general la dinamica de intervencion de la Linea 144 inicia cuando se recibe un
llamado, y la profesional que estad de guardia atiende a la persona, indagando los
motivos de consulta, realizando preguntas acerca de posibles intervenciones estatales
previas o existencia de denuncias realizadas, indaga los aspectos principales
vinculadas a la seguridad de la persona y al acceso a recursos. Toda la informacion
gue se va relevando durante el llamado, en simultdneo, es cargada en el sistema de
registro que arroja un nivel de riesgo segun indicadores establecidos en torno a la
violencia de género. A partir del nivel de riesgo que arroje el sistema y tomando en
cuenta el criterio profesional de la operadora que atiende la llamada, se brindan los
recursos segun corresponda: indicaciones de como denunciar, dénde hacerlo,
recursos de patrocinio juridico gratuito, servicios de salud, de acompafiamiento, etc.,

o0 se define realizar seguimiento posterior al llamado.

Es un dispositivo que no interviene de manera aislada, sino que forma parte de un
entramado de organismos que abordan violencia, tanto de los ambitos municipales,
provinciales, judiciales o del ambito de la seguridad que son los organismos a los que
deriva 0 con quienes articula. Estas son las areas mujer o de género municipales y

provinciales, los juzgados, fiscalias, comisarias de la mujer, ambitos de salud, etc.

La Linea 144 esta organizada con un sistema de guardias y coordinaciones, que
garantizan la atencion las 24hs, todos los dias del afio. Centrandonos en el dispositivo
de gestién nacional, esta organizada en ocho guardias: madrugada de lunes a viernes
(de 1 am. a 7am), turno mafiana lunes a viernes (de 7am. a 1 pm.), turno tarde, de
lunes a viernes (de 1 pm. a 7 pm.), turno noche de lunes a viernes (de 7pm. a 1 am.)
y los mismos cuatro turnos, para fin de semana o feriados. Cada guardia esta
conformada por operadoras, profesionales de diferentes disciplinas del trabajo social,

psicologia y derecho. Ademas, cada guardia cuenta con una coordinacion.

Acompafiando a las operadoras hay un equipo de salud mental que trabaja en el
bienestar y el clima de trabajo. El equipo se cre6 en el 2020 con el objetivo de
acompanfar a las trabajadoras para abordar los efectos de la tarea de contenciéon y
asesoramiento a personas en situacion de violencia. A través de la intervencion del
equipo de salud mental, se busca visibilizar e intervenir sobre aquellos aspectos
vinculados a la organizacion laboral que obstaculicen el hacer y produzcan sufrimiento
individual y colectivo. Su tarea consta de realizar una escucha empatica que permita
detectar el sufrimiento en el espacio de trabajo, y asi realizar intervenciones en pos
de disminuir los montos de ansiedad y construir herramientas que reduzcan los niveles
de agotamiento, promoviendo la participacion y la comunicacion para el logro de un

espacio saludable y confiable.



Como se menciond anteriormente las operadoras de la Linea 144 trabajan en
articulaciéon con organismo municipales, provinciales, nacionales, del poder judicial,
con las fuerzas de seguridad. El dispositivo, a través de su intervencion articula con
organismos publicos que también intervienen en el fendmeno de la violencia de
género. Para esto, fue elaborado, en conjunto con la Linea, la Guia de Recursos,
indicada en el articulo 9 inciso fi) del Decreto 1011/2010 (2010), segun el cual “El
Consejo Nacional de las Mujeres elaborara una Guia de Servicios de Atencién de
Mujeres Victimas de Violencia de todo el pais, que sera permanentemente actualizada
en conjunto con las jurisdicciones locales. Contara con una base de datos en soporte
electronico y cualquier otro medio que permita la consulta en forma instantanea y agil
de acuerdo con los requerimientos y a las distintas alternativas disponibles en cada

localidad.”

Esta Guia resulta la herramienta fundamental para las operadoras de la Linea a la
hora de articular o derivar a alguna persona a los recursos de atencion local y es de
permanente actualizacién a cargo de un equipo que se encarga puntualmente de esta
tarea. Semanalmente se difunde entre las trabajadoras de la Linea el archivo

actualizado de la Guia de Recursos, con las modificaciones correspondientes.

La Guia de Recursos estuvo vigente hasta 2023, cuando se implementa el Sistema
Integrado de Casos de Violencia de Género (SICVG) y se incorpora la Guia de
Recursos al mismo sistema. El SICVG se disefia para fortalecer y unificar la

informacién y los datos disponibles.

Historia de la Linea 144

A partir de la sancion de la Ley de Proteccion Integral 26.485 en 2009 el entonces
Consejo Nacional de las Mujeres tuvo un periodo en que se dedicé a la difusion de la
Ley, a la promocion de la creacion de areas mujer a nivel municipal y provincial en
todo el territorio nacional, a la sensibilizacién en género y a la difusién de un nuevo
paradigma de la violencia de género. Durante esos afios, el organismo se ocup6 de
brindar talleres, espacios de formacién y apoyo institucional para garantizar la
capacitacion y equipamiento de los equipos que se iban conformando. Entonces, a la
vez que se creaba la Linea de atencion a la violencia que funcionaria todos los dias,
las 24hs, se creaban las “areas mujer” de atencién local con las que la linea articularia
los casos concretos. Fue sumamente importante el acompafiamiento y capacitacion

que brindé el Consejo Nacional de las Mujeres en ese periodo, ya que la nueva Ley



de violencia aportaba un cambio de paradigma y desde el organismo nacional se
buscaba que esa nueva manera de pensar a la violencia hacia las mujeres, llegue a

cada rincon del pais.

La puesta en marcha de La Linea 144 ocurri6 en septiembre de 2013, en cumplimiento
con la Ley de Proteccion Integral, Ley 26.485. En ese contexto el organismo a cargo
de dar cumplimiento a lo establecido por la Ley era el Consejo Nacional de las
Mujeres, organismo nacional a cargo de las politicas de género y dependiente del
Consejo Coordinador de Politicas Sociales, que era en su momento presidido por la
Ministra de Desarrollo Social Alicia Kirchner, y a su vez, dependiente del Ministerio a

su cargo.

En 2014 se sanciond la Ley 27.039 que establecio la obligatoriedad de difundir su
existencia en los medios de comunicacion. Esto le dio una enorme visibilidad y alcance
ala Linea 144. Se difundio su servicio en partidos de fatbol de alcance masivo, en los
canales de aire y se volvié una obligacion difundir la Linea 144 cada vez que se

hablaba de violencia de género en los medios de comunicacion.

En 2015, el fenédmeno Ni una menos acrecent6 exponencialmente los llamados que la
Linea 144 recibia, generando un crecimiento urgente de las guardias y la ampliacion
de dos sedes, una que iria a ser gestionada por el gobierno de la provincia de buenos
Aires, con ubicacion en la ciudad de La Plata y otra con gestién del gobierno de la

Ciudad de Buenos Aires, ubicada en la ciudad.

En 2017, con el cambio de gestion nacional, a través del Decreto 698/2017 (2017) se
crea el Instituto Nacional de las Mujeres, como organismo descentralizado del
Ministerio de Desarrollo Social, para reemplazar el Consejo y elevando el rango

institucional a secretaria, y con este cambio, obteniendo presupuesto propio.

En 2018, la denuncia publica y de gran alcance de un caso de abuso sexual infantil,
por parte de un actor famoso también disparoé los llamados de consulta. En el contexto
de la gestion 2015-2019 se incorporan algunos cambios a la Linea 144. Se crea el
sistema de coordinacién por guardia, se aplica el dia de prevencién del “burn out”,
reduciendo la jornada laboral de 35 a 26 horas semanales. Se comienza a abordar el
tema de salud mental de las operadoras, con el objetivo de trabajar y abordar el

desgaste laboral producido por la atencion de situaciones de gran complejidad.

Luego, en 2019 con la creacion del Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad,
y en un contexto de aislamiento, por la pandemia del COVID-19 se consideran algunas
adaptaciones a la Linea 144 para garantizar su alcance en un contexto tan complejo.

Se suma a la atencion telefonica, la atencion via WhatsApp, correo electronico, la app



144 y a través de comunicaciones por video llamadas destinadas exclusivamente a
personas sordas, se abordan de manera integral las consultas recibidas y se

acompafan las situaciones que asi lo requieran.

La Linea 144 result6 ser una constante, en una Linea de tiempo en la que el organismo
del que depende fue cambiando reiteradas veces de jerarquia, de gestion de gobierno,
ideologia politica y enfoque de trabajo. A pesar de los cambios permanentes, el

servicio de atencion y su alcance se mantuvo estable.

Contexto actual

A partir del cambio de gestion de gobierno nacional en diciembre de 2023, se
establecio un reordenamiento institucional de los Ministerios, con el objetivo de reducir
el tamafio del estado. Durante los primeros meses de gestion, toda la cartera que
pertenecia al Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad, se redujo a una
Subsecretaria de proteccion de la violencia de género, que pasé a depender del
Ministerio de Capital Humano, luego de casi tres meses sin autoridad, en febrero del
2024 se nombr6é como Subsecretaria a una fiscal de CABA, que asumi6 su cargo ad-
honorem. Actualmente se encuentra dentro de la estructura del Ministerio de Justicia

de la Nacion, sin una subsecretaria especifica.

Hasta el momento, el servicio que brinda la Linea 144, viene siendo una de las
politicas de mayor alcance en lo que respecta a la prevencion y atencion de la

violencia por motivos de género y ya tiene mas de diez afios de implementacion.

Como se puede ver, a lo largo de los afios ha ido variando el rango institucional, la
autonomia de presupuesto o la relevancia politica, pero a pesar de los reiterados

cambios institucionales la Linea 144 goza de cierta estabilidad en cuanto a su trabajo.

Durante los cuatro afios en los que hubo un Ministerio dedicado especificamente a las
politicas de prevencion y atencién de la violencia de género, también hubo algunos
otros programas con mucha visibilidad e importancia, pero que al dia de la fecha no
resistieron el recorte del nuevo gobierno. En ese sentido, la Linea 144 sigue siendo
uno de los servicios mas importantes en materia de violencia de género. La encuesta
de Percepcion e incidencia de la violencia contra las mujeres de la Ciudad de Buenos
Aires (2023), confirma que la Linea 144 es el segundo dispositivo de atencion mas
conocido entre las victimas de violencia, siendo mencionado por el 85,4% de las

mujeres encuestadas, muy por encima de los organismos de la policia (62,9%).



Segun la publicacién de analisis presupuestario elaborado por ELA y ACIJ, “Un ajuste
que agranda la brecha” la ejecucién presupuestaria del primer bimestre 2024 del
programa Formulacién de Politicas contra la Violencia por Razones de Género
muestra una caida del 65% respecto del mismo periodo del afio anterior.

Especificamente el presupuesto de la Linea 144, se redujo en un 12%.

Al interior del organismo durante el 2024 se vivieron meses de incertidumbre y
acefalia, en el cual las politicas que podrian seguir funcionando, porque no dependen
de proceso administrativos en los que se necesitan aprobaciones, o firmas,
continuaron, por la voluntad de sus trabajadoras. La Linea 144 es un ejemplo de esto.
A fuerza de organizacion y compromiso, se siguié atendiendo, aunque no hubiera
lineamientos claros de a quien se reportaba o quien resultaba responsable del trabajo
gue se realizaba.

El desinterés sobre las politicas publicas de atencion de la violencia de género que se
viene dando a nivel nacional es un gran motor para esta propuesta de evaluacion.
Considerando que obtener datos sobre cémo incide en la vida de las personas el
trabajo que se realiza en la Linea 144, puede ser una herramienta clave para poner

en valor al dispositivo.

Sobre la importancia de evaluar la Linea 144

Las politicas publicas de atencion y prevencion de la violencia por motivos de género
vienen estando en agenda internacional y siendo de interés publico en las Ultimas

décadas.

Desde 2009 con la sancién de la Ley 26485 se comenz0 a visibilizar, sensibilizar y
trabajar con una definicién de violencia de género nueva, que reconocia nuevos tipos
y modalidades de violencia, sacandola Gnicamente del ambito doméstico y privado, y
de los vinculos Unicamente de pareja. Fue un periodo largo en el que afio a afio se
fue avanzando con la visibilizacion y problematizacion de la violencia por motivos de

género.

La Linea se crea en 2013, con cerca de 100 trabajadoras atendiendo desde la ciudad
auténoma de Buenos Aires casos de violencia de todo el pais, las 24 hs. La apertura
de la Linea 144 fue generando otras demandas, que dieron contexto para crear
nuevas politicas publicas, ya que se convirti6 una boca de entrada de consultas y

demandas hacia el organismo.



Como se menciond previamente fue clave en los momentos de auge del feminismo
en nuestro pais. EI movimiento Ni una menos que surge en 2015, luego la lucha por
la interrupcién voluntaria del embarazo en 2018 y 2020. Y el actual retroceso en
materia de derechos para las mujeres y LGBTI+. El contexto de pandemia y la

adaptacion de la Linea 144 con una app, WhatsApp, mail.

Ante este contexto e historizacion de permanente cambio institucional y en simultdneo
la aparente estabilidad que muestra tener el dispositivo, se considera de gran interés
conocer y estudiar a la Linea 144 como politica y sobre todo teniendo en cuenta que

hasta el momento no se ha realizado una evaluacion en profundidad.

Evaluar a la Linea 144 también puede aportar en términos de eficacia y eficiencia,
caracteristicas de gran interés de quienes gobiernan hoy en dia.

La evaluacion puede servir como aprendizaje institucional, otorgarle un lugar a la
observacion, a la mirada critica para considerar mejoras. Es por esto que se propone
una evaluacion acotada, acercada a lo real del dispositivo y partiendo de los criterios

y definiciones propios de quienes llevan adelante el trabajo en la Linea 144.
¢ Por qué es importante evaluar a la Linea 1447

Hasta el momento se han realizado evaluaciones e informes sobre la Linea 144 que
dan cuenta del alcance de su servicio en términos cuantitativos. Si bien esta
informacidn nos puede aportar elementos de analisis para la toma de decisiones sobre

las politicas de abordaje y prevencion de la violencia, esta puede ser limitada.

Cuando hablamos de violencia de género, debemos entender que es un fenémeno
sumamente complejo, multicausal, y que se ancla en patrones culturales que
reproducen la violencia y que muchas veces se encuentran naturalizados o

invisibilizados.

Esto es importante entenderlo, y sobre todo en estos tiempos, en los que, por un lado
los feminismos han logrado importantes avances en la conquista de derechos, pero
por el otro, el avance de la derecha de los ultimos afios ha puesto en cuestionamiento

esto y ha logrado instalar discursos de odio hacia los feminismos.

Ademas, nos encontramos en un contexto de cuestionamiento del estado, de su
eficiencia, de sus politicas publicas, de sus trabajadores. Esta en auge una postura

de vaciamiento del Estado.

No es menor el contexto en que se presenta este disefio, ya que la gestion de gobierno
actual considera que las politicas publicas con perspectiva de género son un gasto

innecesario para el estado. Actualmente la Linea 144 sigue funcionando en el marco
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del Ministerio de Justicia de la Nacién, pero su capacidad de gestion y de intervencion
se va reduciendo mes a mes. En junio de 2024 se redujo el equipo que brinda atencion

y con los cambios de organigrama la Linea va perdiendo su jerarquia.

Con el traspaso al ministerio de Justicia, se viene considerando la unificacion de la
Linea 144, con la Linea 137. La Linea 137 también es un dispositivo de asistencia y
acompafamiento para victimas de violencia de género, pero que funciona en Buenos

Aires, Misiones y Chaco.
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Capitulo 2. Aspectos conceptuales

Definiciones conceptuales

La Linea 144 interviene sobre una problemética compleja como la violencia por
motivos de género. Segun la definicion de la Ley 26485 (2009), “la violencia de
género es toda conducta, accién u omisién, que de manera directa o indirecta, tanto
en el &mbito publico como en el privado, basada en una relacion desigual de poder,
afecte su vida, libertad, dignidad, integridad fisica, psicoldgica, sexual, econémica o
patrimonial, como asi también su seguridad personal. Quedan comprendidas las

perpetradas desde el Estado o por sus agentes.”

En este sentido, la misma Ley sancionada en 2009 establece la obligatoriedad de
establecer un servicio de telefonia gratuito para dar contencién, informacién y brindar
asesoramiento sobre recursos existentes en materia de prevencién de la violencia

contra las mujeres y asistencia a quienes la padecen.

La violencia de género atenta contra la vida de las personas, en el sentido de que
obstaculiza los proyectos de vida, la autonomia, los vinculos. Cuando una persona
esta inmersa en un vinculo de violencia, pierde inmediatamente derechos humanos y
libertades fundamentales, incluso la violencia de género tiene graves implicaciones en
la salud de las personas que la sufren. Tal como lo define el Cuaderno de Trabajo.
Médulo 3 (2015) “La diferencia entre la violencia de género y otro tipo de violencias
es que el riesgo o vulnerabilidad se da por el hecho de ser mujeres.” Para entender
esto, a veces sirve la pregunta de si los relatos de las mujeres en situacién de
violencia, podrian trasladarse a varones, y si se considera que la situacién podria
equipararse. Con este ejercicio se ponen en evidencia las cuestiones culturales que

nos atraviesan y que naturalizan la violencia hacia las mujeres.

Esta definicién de violencia sobre la que se basan las politicas publicas de nuestro
pais desde 2009, propone un cambio de paradigma de lo que se venia contemplando
hasta el momento. Esta definicion reconoce a la violencia de género como un
problema social, que aun sucediendo en el ambito privado y en su mayoria de las
veces en el &mbito familiar, es una cuestién puablica de la cual el estado debe
ocuparse, ya no corresponde a un problema de pareja, que se resuelve puertas
adentro. De hecho, en su definicién reconoce que la violencia de género no se reduce

a cuestiones de pareja o de familia, sino que puede ser ejercida por el propio estado.
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Como se menciond la definicion de violencia utilizada en nuestro pais, reconoce
diferentes tipos y modalidades: la violencia fisica, psicoldgica, sexual, econdémica o
patrimonial y simbdlica. Y estos tipos pueden darse en el &mbito doméstico,
institucional, laboral, contra la libertad reproductiva, obstetricia y en el &mbito
mediatico. Luego a través de la Ley Olimpia 27736 (2023) se incorpora a la violencia
digital o telemética, se reconoce la modalidad de violencia contra las mujeres en el
espacio publico y se incorpora también la violencia politica como un nuevo tipo de

violencia.

Esta definiciébn publica de la violencia, entiende también que parte de afrontar la
violencia por motivos de género implica trabajar en la prevencion y con la sociedad en
su conjunto. En sus inicios, el Consejo Nacional de las Mujeres toma entonces esta
doble tarea, de trabajar con la violencia de género a través de la atencion de la
problematica, pero ademas, trabajar profundamente sobre la prevencién, a través de
la remocion de patrones culturales, para esto difunde a través del Cuaderno de
Trabajo del Diploma de Operador/a Social en Prevencion de Violencias de Género y
Promocion de la Equidad Médulo 1 (2015), algunos conceptos centrales y reconoce
que el organismo “tiene como horizonte promover una transformacion socio-cultural
basada en la plena e igualitaria participacion de las mujeres en la vida social, politica

y cultural del pais.”

Para poder hablar de violencia de género, tal vez antes, debamos definir el concepto
de género. Para esta definicién utilizaremos conceptos propios del Cuaderno de
Trabajo Mddulo 1 (2015), que fue una herramienta que se utiliz6 desde el Consejo
Nacional de las Mujeres, para brindar capacitacion a quienes serian agentes claves
en el abordaje de la violencia. Desde este material de difusion, se define que “el rol de
género se forma con el conjunto de normas que dictan la sociedad y la cultura sobre
el comportamiento femenino o masculino. Corresponde a la division sexual del trabajo
mas primitiva: las mujeres paren a los hijxs, y por lo tanto, los cuidan”. Esta divisién
sexual del trabajo ubica a las mujeres en el ambito doméstico y a los varones en la
vida publica, abocados a la produccion de bienes, a la administracion de la riqueza, y
a las tareas relativas al trabajo en general. “El sistema sexo-género permite visualizar
aquello presentado como diferencia y en realidad es cruda desigualdad, es el conjunto
de disposiciones escritas y tacitas que construyen, legitiman y naturalizan la opresion
generalizada de las mujeres”. Entonces, esta division cultural entre la masculinidad y
la feminidad, crea lo que llamamos estereotipos de género. Los estereotipos de
género son ‘representaciones simplistas y generalizaciones impuestas culturalmente

segun el sexo de las personas.” Algunos estereotipos que nos pueden servir como

13



ejemplo son: las mujeres son mejores cuidadoras, las mujeres son mas sensibles, son
naturalmente mejores para la crianza. Y algunos estereotipos sobre la masculinidad,
es que los varones son fuertes, naturalmente valientes, son protectores, son
racionales. Estos estereotipos sobre los que la sociedad es criada reproduce ciertos
tipos de relaciones sociales, relaciones desiguales. Si seguimos avanzando, podemos
entender que las relaciones desiguales de poder, pueden llevar a relaciones de
ejercicio de la violencia, a partir de esa desigualdad previa. Esta definicion también
reconoce desigualdades estructurales. Se reconoce al patriarcado como sistema
opresor.

Marcela Lagarde (1996) nos aporta una definicion del patriarcado: “es un orden social
genérico de poder, basado en un modo de dominacién cuyo paradigma es el hombre.
Este orden asegura la supremacia de los hombres y de lo masculino sobre la
inferiorizacion previa de las mujeres y lo femenino. Es asimismo un orden de dominio

de unos hombres sobre otros y de enajenacion de las mujeres.”

Entender estos conceptos resulta clave para poder ver a la violencia por motivos de

género como un fenémeno social, y no como hechos aislados.

Cuando hablamos de la violencia en el ambito doméstico, suele darse una dinamica
particular y ciclica que se nombra como el ciclo de la violencia, compuesto por tres
momentos o etapas que suelen reproducirse circularmente y en escalada. Para
definirlos se utiliza el Cuaderno de Trabajo. Médulo 3: Estrategias de intervencién en
relacion a la violencia de género (2015) segun el cual estos momentos son:
acumulacion de tensidn “se caracteriza por incidentes menores que van
incrementandose en intensidad y hostilidad. En esta fase la violencia consiste en
ataques contra la autoestima de la mujer, en insultos, menosprecios, provocando un
debilitamiento progresivo de sus defensas psiquicas. La mujer cree que adaptandose
a las demandas logrard contener la violencia, incluso llegando a ‘comprender’ las
agresiones vividas”. Luego sigue la etapa de explosién, que es “el momento en el que
se produce una descarga desenfrenada de la tension originada en la acumulacion de
tension. Este incidente agudo puede variar en gravedad e ir desde un empujon hasta
el homicidio. La falta de control y su grado de destructividad distingue este incidente
agudo de los otros menores de la etapa anterior. Las mujeres, luego del episodio,
quedan en estado de shock, se retraen, viven una indefension aprendida. Refuerzan
su aislamiento en el intento de ocultar las lesiones. En esta etapa pueden producirse
violencia sexual y embarazos no deseados”. La restante etapa es la Luna de miel o
manipulacion afectiva, en la que el agresor decide “cuando empieza y cuando termina.

Durante esta fase se completa el proceso que convierte a la mujer agredida en una
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victima. El vardn pide disculpas, promete que no lo va a hacer mas, que va a cambiar,
le regala objetos y la seduce”. Este ciclo vuelve a comenzar, en general cada vez con
mayor escalada de la violencia y con mayor frecuencia. Estos conceptos son claves
para entender la violencia de género en su complejidad, y nos ayuda a evitar la
culpabilizacion de la persona en situacion de violencia, cuando no logra salir de ese
vinculo. Este fenébmeno del ciclo de la violencia puede verse representado en registros
de casos, en los que la persona pide ayuda en mdultiples momentos, y luego pone
distancia por volver al vinculo violento. Por todo esto, resulta clave cada oportunidad
gue se tienen desde la Linea 144 de trabajar algunos aspectos centrales de la
violencia en el llamado, ya que puede ser una oportunidad de ofrecer una vision

diferente u opciones de salida de los vinculos atravesados por la violencia.

El concepto de ruta critica también es central también en el trabajo que realiza la
Linea 144. Se utiliza para nombrar el recorrido por el que atraviesan las personas en
situacion de violencia, durante el proceso, implica la realizacién de la denuncia, el
pedido de asesoramiento, el paso por los organismos judiciales. Justamente ese

proceso es que la Linea acompafa a través del asesoramiento y acompafiamiento.

Si bien el dispositivo trabaja con el objetivo de disminuir la violencia hacia las mujeres
y LGTBIQ+, se entiende que no puede resolver una problematica tan compleja como
la violencia por motivos de género e incluso tampoco puede resolver los casos
puntuales por si sola. Como se mencion6 anteriormente es un servicio que funciona
en articulacion con recursos locales y el éxito de sus intervenciones, articulaciones y
sugerencias, en gran medida dependen también de las intervenciones de otros
dispositivos. Por todo esto decimos que el servicio que brinda la Linea es de
contencién, asesoramiento e informacién. Estos son los productos mas concretos
de la Linea 144.

Entendemos que a través de la atencion de la Linea 144 se brindan instrumentos para
afrontar una situacién de violencia, y se entiende que las personas que llaman
obtienen las herramientas y orientacién para la toma de decisiones, a su vez que se

recibe un trato contenedor y profesionalizado.

Cuando decimos que la Linea brinda contencion, es porque los llamados de pedido
de ayuda muchas veces se dan en momentos de crisis 0 angustia. En este sentido,
se busca que el abordaje que realizan las operadoras sea contenedor, para que
ademds recibir informacién concreta sobre cédmo accionar frente a la situacion de
violencia, la persona se sienta escuchada, alojada y reciba un buen trato. La

contencidn se brinda también a través de lo que llamamos escucha activa que, segun
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la propia definicion del Ministerio de Mujeres, a través de la publicacion Violencias por
motivos de Género (2021) “tiene la finalidad de generar un encuentro donde la
persona pueda sentirse comprendida, segura, en confianza y generar condiciones
para que pueda expresarse y no sentirse juzgada.” La escucha activa implica también
no realizar interpretaciones, sino repreguntar, no indicar que es lo que se debe hacer,
sino generar acuerdos con la persona, en base a los deseos y posibilidades. Quien
realiza una escucha activa, no pone en duda lo que la persona dice, el relato es

tomado como verdad.

El asesoramiento e informacién refiere a brindar recursos de atencién concretos,
pero también puede ser la ayuda y el acompafiamiento en la visibilizacion e
identificacion de una situacion de violencia, nombrando derechos vulnerados,
reforzando el derecho a una vida libre de violencia y remarcando opciones o acciones

se pueden motorizar con ese objetivo.

Cuando hablamos de acompafamiento, en el mismo material (2021) el organismo lo
define como el acto de “sostener y acompanar un proceso a través del cual las
personas pueden recuperar la posibilidad de decidir en torno a su proyecto de vida,
cuerpo, salud, entre otros aspectos”. Para poder acompariar a una persona, en estos
términos, es necesario que se sienta contenida y que confie en quien la acompafa.
En otra publicacion de la editorial Mingeneros Guia de herramientas para el
acompafiamiento de personas en situacion de violencia de género (2023), se expresa
“el acompafiamiento se emprende cuando una persona que atraviesa una situacion
de violencia de género pide ayuda y busca un espacio de confianza y empatia para
poder hablar.” Cuando hablamos de demanda, se hace referencia a lo que busca la
persona que se comunica a la Linea 144. Todo llamado se realiza con alguna
expectativa de respuesta frente a alguna cuestién puntual. La demanda puede
aparecer explicita en el discurso y algunas veces identificarla es un trabajo conjunto

entre la solicitante y la operadora.

La respuesta es el servicio que da la Linea 144, el producto concreto que se traduce
en la informacién con la que se queda la persona luego del llamado, el aprendizaje
gue puede generarse a partir del intercambio, en la informacion acerca de donde

denunciar, o donde acceder, segun las necesidades de cada caso.

El enfoque tanto desde la Linea 144, como desde el organismo en general, a partir de
la implementacién de la Ley de proteccidn Integral, es el abordaje integral de la
violencia. Con esto hacemos referencia a que no se busca Unicamente trabajar sobre

la situacion puntual que se plantea como problemética o la que sucede en la
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emergencia, sino que se busca maodificar las condiciones estructurales que sostienen
las situaciones de violencia por motivos de género. La violencia de género es un
fendmeno multicausal, complejo y que atraviesa todos los aspectos de la vida de las

personas, y por eso debe ser atendido de manera integral.

En este sentido, el abordaje integral no se realiza Unicamente desde la Linea 144,
sino en su complementariedad con el resto de los programas del organismo, que
buscan trabajar en la sensibilizacién, en la capacitacion, en la remocién de patrones

culturales, en el trabajo con varones con juventudes, con los espacios de trabajo, etc.

En la Guia de herramientas para el acompafamiento de personas en situacion de
violencia de género (2023), se define “como un enfoque para el disefio e
implementacion de politicas publicas que buscan construir las condiciones subjetivas
y materiales para que las personas en situacion de violencia de género puedan
fortalecer su independencia. Es decir, modificar las estructuras que producen y
reproducen las violencias de género.” El abordaje integral invita a pensar la violencia
de género con una mirada integradora de la vida de la persona. Esta postura entiende
gue no se resuelve la violencia de género interviniendo Gnicamente sobre los aspectos
concretos de la violencia, sino que es necesario intervenir en otros aspectos de la vida
de la persona, que puede ser el ambito laboral, de salud, familiar, de vivienda, etc. El
abordaje integral trata de mirar a la persona como un todo y promueve una

intervencion profesional mas compleja y profunda.

En el mismo sentido, se reconocen nuevos conceptos en torno a la violencia que
amplifican su abordaje y profundidad. La Guia de herramientas para el
acompafiamiento de personas en situacion de violencia de género (2023), reconoce
el caracter interseccional: “La perspectiva interseccional permite analizar como el
género se entrecruza con otras formas de opresion y visibiliza el modo en que las
distintas violencias afectan de forma diferencial a las personas en términos de
desigualdad en el acceso a derechos.” Esta mirada interseccional también complejiza
las intervenciones y entiende que es necesario tener en cuenta multiples aspectos
para intervenir en la vida de las personas, que hay poblaciones que tienen menor
acceso a los organismos publicos, por distancia, por discriminacién, por acceso. Tener
en cuenta estos aspectos, hace que el abordaje de la violencia sea con mayor
complejidad y alcance. Para identificar elementos que complejizan la situacion, se
cuenta con la herramienta de evaluacién de riesgo. Este es un instrumento que nos
permite analizar una determinada situacion, en funcion de algunos indicadores y

obtener resultados sobre el nivel de riesgo que se desprende. Es una herramienta que
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permite dar sustento a las decisiones que se tomen para abordar una situacién de

violencia.

Otro concepto importante de este trabajo es el de los patrones socioculturales, que
segun el Decreto Reglamentario de la ley de violencia, 1011-2010 (2010) “Se
consideran patrones socioculturales que promueven y sostienen la desigualdad de
género, las précticas, costumbres y modelos de conductas sociales y culturales,
expresadas a través de normas, mensajes, discursos, simbolos, imagenes, o
cualquier otro medio de expresion que aliente la violencia contra las mujeres o que
tienda a: 1) Perpetuar la idea de inferioridad o superioridad de uno de los géneros; 2)
Promover o mantener funciones estereotipadas asignadas a varones y mujeres, tanto
en lo relativo a tareas productivas como reproductivas; 3) Desvalorizar o sobrevalorar
las tareas desarrolladas mayoritariamente por alguno de los géneros; 4) Utilizar
imagenes desvalorizadas de las mujeres, o con caracter vejatorio o discriminatorio; 5)
Referirse a las mujeres como objetos.” Estos patrones son los que busca modificar la
Ley 26485 a través de sus campafias de difusion, ya que son estos los que sostienen

los escenarios en los que se habilita la violencia por motivos de género.

Cuando se habla de las mujeres que sufren violencia, hay mas de una posicién en
cdmo nombrarlas: una postura las llama victimas y otra, mujeres en situacién de
violencia. El caracter victima se utiliza desde el ambito judicial y en algunos casos
otorga determinado acceso a derechos. El uso del término victima es cuestionado en
tanto que invisibiliza otros aspectos de la persona. Una mujer ademas de ser victima,
puede ser trabajadora, madre, estudiante, etc., y se considera que la etiqueta de
victima invisibiliza todo lo otro que se es y coloca a la persona en un lugar estanco,
“se es victima”, en cambio el concepto de “mujer en situacion de violencia” considera
gue es un momento puntual y que se puede salir de esa situacion. Esta ultima

concepcion es la que toma el organismo y la Linea 144 en particular.

Por dltimo, resulta relevante hacer algunas aclaraciones en torno al concepto de
operadora y usuarias. Ambas categorias se utilizaron siempre en femenino. En esta
decision no se da por sentado que todas las personas que atienden en la Linea usen
pronombres femeninos, pero su gran mayoria si. Respecto del concepto de usuarias,
se utiliza como una simplificacion linglistica para que la lectura de este trabajo sea
mas dinamica. Con usuaria de la linea, se hace referencia a todas las personas que
se comunican por una situacién de violencia por motivos de género. El uso del
femenino también se explica porque es un servicio destinado especialmente a mujeres
y poblacion LGTBIQ+.
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En este recorrido por los principales conceptos se puede ver que, si bien hay algunos
cambios de criterio o de definiciones a lo largo de los afios de la Linea, todas las
autoridades que pasaron por el organismo, desde la Ley 26485 adhieren en la postura
gue la violencia de género es un problema social, que debe enfrentarse con politicas
publicas. También hay cierto acuerdo sobre el modo de abordar la violencia: las
politicas publicas no pueden ser Unicamente de asistencia o atencién, sino que deben
ser complementadas con estrategias de prevencion y difusion.

Puede pensarse que, en torno a la definicion de conceptos hubo una amplitud de
derechos y de reconocimientos a partir de la creacion del Ministerio de Mujeres,
Géneros y Diversidad. Es en este periodo en el que la persona usuaria del servicio de
la Linea y de las politicas de género es una poblacibn mas amplia. Ya no son
Unicamente las mujeres cis las reconocidas como principales victimas de violencia de
género, sin0 que se reconocen intersecciones y se comienza a disefiar politicas
publicas focalizadas en determinados grupos vulnerados por la violencia por motivos

de género y por las desigualdades de las sociedades patriarcales.

Teoria de cambio

La Linea 144 se crea entendiendo que es escasa la informacién sobre los derechos
de las mujeres a vivir una vida libre de violencia. Supone también que se les dificulta
pedir ayuda ante una problematica que se desarrolla en el &mbito doméstico y privado,
y entiende a la violencia de género como una problematica transversal a todos los
sectores sociales, culturales y regionales. Se entiende también a la violencia por
motivos de género como una problematica compleja, multicausal basada en patrones
socioculturales y que no se acota al ambito doméstico. Intervenir sobre esta realidad
compleja es entender que no se tratan de casos individuales, sino entenderla como
una problematica social, y que por las caracteristicas que tiene, debe existir apoyo del
estado las 24hs, entendiendo que el pedido de ayuda puede darse en cualquier

momento y desde cualquier lugar.

También se crea bajo el fundamento de que hay tratados internacionales a los que
Argentina ha adherido, como la CEDAW y la Convencién de Belén Do Par4, que obliga
a los estados a impulsar normas y politicas a fin de prevenir y erradicar la violencia

contra las mujeres.

En este sentido, se considera que la Linea 144 a través de su servicio de atencion

telefénica otorga informacién sobre cémo actuar ante una situacion de violencia, de
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esa manera las personas en situacion de violencia adquieren herramientas y
conocimiento de sus derechos a vivir una vida libre de violencia. Brindando contencion
y atencion de calidad a personas que normalmente se encuentran solas, aisladas, y
muchas veces la Linea es la primera vez que reconocen estar en una situacion de
violencia. Se espera que este servicio sea realizado desde una perspectiva de género,
dando valor a las historias de quienes llaman, sin juzgar ni estigmatizar a las personas
en situacion de violencia, rompiendo de esta manera con patrones culturales historicos

segun los cuales se culpabiliza a la victima.

A su vez, se espera que en la difusién de que ejercer violencia tiene consecuencias
legales, judiciales, modifique las conductas de futuras generaciones y en
complementariedad con politicas de prevencion y sensibilizacién se espera remover

los patrones culturales que reproducen la violencia.
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Capitulo 3. Disefio de Evaluacion de la Linea
144

La propuesta de evaluacién tiene como objetivo aportar herramientas de analisis en
profundidad para construir una lectura cualitativa sobre la calidad de respuesta que
se brindo a través del servicio de la Linea 144 entre los afios 2013 y 2023.

Este disefio tiene el objetivo de dejar a disposicion una herramienta de evaluacion que
permita conocer fortalezas y aspectos que se podrian mejorar del servicio, poner en
valor la informacién y hacer uso de ella para disputar en la agenda publica, las politicas
publicas que atienden la problematica de la violencia por motivos de género en general
y la Linea 144 en particular. Se crea pensando en que puede ser de utilidad para
alguna organizacion social o institucion interesada en difundir informacién acerca de

la agenda de género.

Hasta el momento, las evaluaciones que se han realizado del dispositivo, han sido
evaluaciones internas, con intencién de monitorear y dimensionar el trabajo que se
realiza. Segun el informe publicado en 2023, Linea 144. 10 afios, Una década del
Dispositivo Federal de Atencién de las Violencias de Género, “la Linea no admite
respuestas estandarizadas”, por eso es importante entender qué respuestas da, cémo
podemos conceptualizarlas y evaluarlas. En la propia descripcion del organismo se
considera que “siempre hay una respuesta acorde a una demanda”. Esta idea resulta

interesante de investigar y de contrastar con los registros.

En este sentido, esta propuesta de disefio puede ser un insumo fundamental para
conocer en profundidad el servicio que se otorga desde el dispositivo y conocer el
valor social que tiene para las usuarias del servicio. Este disefio propone construir una
caracterizacion cualitativa de la Linea 144, de su capacidad de brindar respuesta a las
demandas que tiene, caracterizar el tipo de respuestas que brinda, su calidad, segun
sus usuarias y las profesionales que alli trabajan o trabajaron. Esta evaluacion podria
orientar la toma de decisiones en torno a proyectar mejoras en una futura gestion de

gobierno.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Objetivo general de la evaluacion

El objetivo general es evaluar el funcionamiento de la Linea 144 y los resultados

de su intervencion.

Es decir, indagar la incidencia que tiene la intervencién de la Linea 144 en las
situaciones puntuales de violencia por las que llaman las usuarias. Para esto, se
consideran algunos objetivos especificos que serviran para entender el valor en

términos cualitativos.

Objetivos especificos

Caracterizar el tipo de respuestas que da la Linea 144

Evaluar la calidad de atencion de la Linea 144 en funcién de su capacidad de brindar
respuesta a las demandas que recibe.

Evaluar la calidad de atencién en funcion del nivel de satisfaccion de las usuarias.

Evaluar el aspecto “educativo” que tiene la Linea 144, a través de su capacidad de

remover patrones culturales de la violencia a lo largo de su implementacion.

Identificar la influencia de los discursos sociales vigentes de la violencia de género,

en los tipos de casos de consulta.

Identificar como influye los aspectos politico administrativos en el trabajo que se

realiza.

Identificar la influencia de los aspectos técnicos o tecnolégicos en la calidad de

atencion del servicio.

Algunas preguntas que guian este disefio, y que me propongo que sean respondidas

con la concrecién de esta propuesta son:

¢La Linea 144 da respuesta diferenciada y personalizada? ¢Como se realiza una

atencion personalizada en el marco de un servicio tan masivo?

¢, Cudl es la calidad de la respuesta que brinda la Linea 144, en funcién de las

demandas que llegan?

¢, Cual es el valor de la Linea 144 para las personas usuarias?
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¢ Se identifican momentos diferenciados en torno a la respuesta que da la Linea, a lo

largo del periodo de analisis?

Estos objetivos se concretan en dimensiones y variables de andlisis que se detallan a

continuacion.

Dimensiones, variables e indicadores

Dimensiones sustantivas, son aquellas que refieren a los aspectos centrales de la
Linea 144, las que hacen al propésito del servicio, tal como lo explica Nirenberg et al.
(2000) “sus nombres seran parecidos a los de las principales lineas de accién del
respectivo programa o proyecto, hayan sido éstas explicitadas o no.” Los propoésitos
centrales de la Linea 144 son brindar contencion, asesoramiento e informacion a
personas en situacion de violencia de género. En este sentido, evaluar estos aspectos
como dimensiones sustantivas, acota considerablemente el objetivo de la evaluacion,
en tanto que se limita a identificar si la Linea brinda y en qué medida contencién,
asesoramiento e informacién. Ademas de eso, se considera que es un valor evaluar

especialmente la calidad del servicio.

Entonces, se ha definido como dimensién sustantiva para esta propuesta de

evaluacién, la siguiente dimension:
Calidad de atencion.

Esta dimension se puede evaluar a partir de variables como, la capacidad de
responder a las demandas. Para identificar el vinculo entre demanda y respuesta,
sera necesario conocer si se pueden categorizar las demandas por un lado y las
respuestas por otro y posteriormente conocer el vinculo entre estas tipificaciones. De
esta manera podremos saber si hay respuestas estandarizadas, si hay tipos de
demandas reconocibles facilmente o si hay mucha diversidad en las consultas que
llegan. En funcién de este vinculo entre demanda y respuestas, podremos evaluar si
las respuestas que se brindan son acordes a los problemas que se plantean o a los
casos directamente. Este analisis es central para poder evaluar la calidad de atencion.
¢En funcién de qué establecemos la calidad? Se propone evaluarla a través de los
criterios de las propias usuarias, manifestados en sus demandas, es decir, en lo que

ellas van a buscar cuando llaman a la Linea 144.
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Otra variable para evaluar la calidad de atencién se vincula a la contencion recibida
en las llamadas, es decir a la calidad de atencion en relacion al trato y la capacidad
de escucha. Esto sera evaluado a través de los indicadores como el nivel de la
contencién recibida y la percepcion de escucha que tienen las usuarias, del trato
recibido. Esto se prevé indagar mediante preguntas a las usuarias directamente:
¢, COmo se sintieron durante el llamado a la Linea 1447? ¢ Se sintieron escuchadas?

¢ Contenidas? ¢ Como califican el trato recibido por las operadoras?

Se considera que a través de indicadores de cada una de estas variables se podra
construir una visibn mas completa de las respuestas que da la Linea 144 a través de
los llamados que recibe, y podremos, desde la voz de sus usuarias identificar cémo

evaluan la atencién que reciben del servicio.

La ultima variable respecto de la calidad de atencién se representa en el resultado
de las llamadas. Esta ultima variable busca conocer como incide la Linea 144 en la
toma de decisiones de la persona que esta atravesando la situacion de violencia y
hace uso del servicio. La propuesta es conocer el nivel de informacién obtenida a partir
del llamado vy la incidencia de esta informacion en la vida de la persona en situacion
de violencia. ¢La informaciéon obtenida en el llamado a la Linea 144, repercute en la
toma de decisiones posteriores? ¢Ha obtenido informacién o asesoramiento de

utilidad para su situacién?

También podria indagarse en ¢,como cree que hubiera sido el desenlace si no hubiera
sido usuaria del servicio?, de manera que ese ejercicio nos muestre las acciones mas

concretas que produce la atencion de la Linea 144, en situaciones puntuales.

Las dimensiones instrumentales o gerenciales, son aquellas que ofician de medios
para que se puedan lograr las dimensiones sustantivas. Son las que hacen posible
gue las politicas publicas cumplan sus objetivos. Para este disefio, se consideran
como variables instrumentales: los aspectos organizacionales, la calidad del soporte

técnico tecnoldgico y el presupuesto.

Los aspectos organizacionales resultan de gran relevancia, porque esta dimension
puede tener gran influencia en la calidad del servicio que se brinda, pueden contribuir
al cumplimiento de objetivos u obstaculizar. Aspectos como el clima de trabajo, el
bienestar de las trabajadoras o la formacién en género de las operadoras pueden ser
variables que tengan injerencia en el funcionamiento y calidad del servicio. ¢ Se puede
garantizar la perspectiva de género de las operadoras? ¢Se puede garantizar la

calidad del servicio en un contexto de precarizacion laboral? En este sentido, a través
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de entrevistas con operadoras, se buscara conocer cédmo influyen estos aspectos en

el servicio que brinda la Linea.

Por otra parte, los aspectos técnico-tecnoldgicos juegan un papel central cuando
pensamos en la calidad de atencion. ¢Los equipos de techologia que se utilizan,
resultan suficientes para garantizar la atencién 24hs? ¢Qué tan frecuente es que

tengan fallas técnicas? ¢ COmo repercuten estos aspectos en la atencion de casos?

Por ultimo, la asignacién de presupuesto resulta una dimension clave y necesaria para
el cumplimiento de las dimensiones sustantivas. Es por esto que se preveé realizar una

comparacion del presupuesto asignado y ejecutado a lo largo de los afios.

Por ultimo, las dimensiones de contexto, son aguellas que debemos tener en cuenta
al momento de evaluar que, si bien pueden no tener que ver directamente con las
politicas que estamos evaluando, pueden obstaculizar o facilitar el cumplimiento de
los objetivos. Son dimensiones externas que es preciso considerar al momento de

evaluar.

Se ha identificado que la sensibilizacion en género resulta una dimension de contexto
gue puede tener gran influencia en el cumplimiento del trabajo que realiza el
dispositivo. Si bien la tarea de sensibilizar en género, es asumida por la Linea 144 a
través de su servicio, también debe ser acompafada necesariamente por otros
dispositivos y el cumplimento de este trabajo complementario resulta fundamental. Es
por esto que a través de esta dimension de contexto se busca conocer si la
sensibilizacion en género ayuda, obstaculiza o cémo influye en el cumplimiento de los
objetivos del dispositivo. ¢ Podemos pensar que, si no se logra cierta sensibilizacion
en género, o cierta problematizacion y reflexion, es dificil abordar la violencia por

motivos de género?

A través de las variables de remocion de patrones culturales y la percepcion social de
la violencia, se busca que esta dimension evalle como se comporta la cuestion de
género a lo largo de los diez afios de analisis, para luego vincularlo con la atencién

gue brinda la Linea.

Entendiendo que la violencia de género es un fenédmeno cultural y que se registran
ciertos cambios a lo largo de los afnos, respecto de los patrones culturales o
estereotipos hayan cambiado, resulta interesante conocer como estos pueden
modificar en los tipos de consultas que llegan a la Linea 144. Esta dimension busca
hacer una lectura de la linea de tiempo y analizar si el servicio que brinda la Linea 144

se moldea segun los discursos de género vigentes o si esto no modifica el tipo de
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respuestas que brinda. Analizar esta adaptacion a los discursos vigentes, puede ser

un insumo interesante para luego evaluar la calidad del servicio.

En el mismo sentido, se considera que es sumamente relevante conocer los discursos
hegemonicos sobre la violencia de género, considerando que se presume ciertas
modificaciones en los afos de referencia. Para esto, las variables de analisis son los
indices de la violencia y las definiciones de violencia de género presente en los
principales discursos.

Los indices de violencia son un dato que pueden hacer un gran aporte, porque dan la
pauta del reconocimiento de violencia a nivel social. Previo a la Ley 26485, no habia
denuncias por violencia psicoldgica, y hoy en dia es el principal tipo de violencia
denunciado. Esta informacién resulta un termoémetro de los tipos y modalidades de
violencia reconocidos y desnaturalizados. En el mismo sentido, los medios de
comunicacion masivos juegan un papel central en la definiciébn de conceptos, por lo
tanto, analizar los discursos mediaticos de la violencia vigentes resulta informacion de
calidad para aportar contexto a los datos de la linea 144 a lo largo del tiempo de

analisis.

Matriz de dimensiones

En Anexo se detallan las dimensiones, indicadores, y variables en una tabla como

instrumento para facilitar su lectura de manera completa.

Disefio metodoldgico

Este disefio propone evaluar a la Linea 144 en términos de resultados del periodo
2013 a 2023, pensando en que esta evaluacién podria poner en valor todo el trabajo

realizado a lo largo de mas de diez afios.

En este sentido, entender la calidad de las respuestas y el tipo de demandas que
llegan a la Linea 144 puede servir como insumo para otorgarle valor y decidir sobre
su continuidad, en funcién no solo de datos cuantitativos (cantidad de llamados y
personas acompafadas) sino sobre todo en el tipo de atencidon que se brinda cada

vez que suena el teléfono.

En este contexto, comienza a parecer que los nimeros no son suficientes para

defender algunas politicas publicas y en este sentido, hacer un aporte cualitativo, que
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dé a conocer como las politicas publicas repercuten de manera directa en la vida de

las personas puede aportarnos nuevos elementos para defenderlas.

Este disefio busca acercarse y encontrarse en las definiciones que propone Nirenberg
et al. (2000) de cédmo debe ser un modelo evaluativo: debe ser holistico, modular,
involucrarse en el proceso de gestion, ser flexible, incorporar las perspectivas de

diferentes actores y contribuir al aprendizaje institucional.

Caracteristicas de la evaluacion

La propuesta de este disefio es evaluar a la Linea 144 en términos de resultados
poniendo foco en evaluar la calidad de atencién del servicio a lo largo de los 10 afios
de implementacion de la Linea 144, entre 2013 y 2023.

Para esto, se prevé una evaluacion mixta, que incorpora perspectivas y técnicas
cuantitativas y cualitativas, considerando que la triangulacién entre ambas me

permitira llegar a resultados mas confiables.

En este sentido, el disefio prevé que gran parte del trabajo sea cualitativo. La decision
se justifica en que la Unica informacion disponible que existe de la Linea 144 es
cuantitativa. Los Unicos informes disponibles son informes de gestién, con una

orientacion cuantitativa.

Por otra parte, observar y evaluar un servicio de atencién de las violencias en términos
cuantitativos, puede limitarnos en el entendimiento de la probleméatica. Podemos
entender, cuantos llamados se recibieron, cuales son las provincias en las que mas
llamados se hacen a la Linea 144, podemos conocer el nivel de riesgo de los casos
por los que se consultan, podemos conocer quiénes son quienes mas llaman a la
Linea 144, si las personas que atraviesan situaciones de violencia, si sus familiares,
Si sus amigos 0 amigas. ¢Y como evaluamos si ese servicio es suficiente? ¢En
relacion a que podemos medir la cantidad de llamados de la Linea 1447 ¢ O en relacién
a qué podemos cruzar el dato del nivel de riesgo? Aca nos encontramos con un
problema en relacion a los datos nacionales sobre la violencia por motivos de género
y es que no estan unificados. Cada provincia tiene sus propios registros. El Gnico
registro nacional es el de la Corte Suprema de Justicia, que anualmente aporta un

informe sobre femicidios a nivel nacional.

Esta cuestion de los datos, fortalece la eleccién o decision de que una evaluacion mas
cualitativa, puede permitirnos conocer aspectos nuevos que no estan observandose

a través de los numeros.
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1)

Una evaluacion interpretativa e inductiva nos puede aportar aspectos nuevos, darle
sentido a las definiciones y conceptos, y conocer en profundidad la Linea 144, a través

del servicio que brinda logra cumplir con sus objetivos de manera mas profunda.

Ademads, todo esto teniendo en cuenta que nos estamos moviendo en el universo de
lo social, y de entender que la violencia de género es un fenémeno cultural, aprendido
y que el entramado que lleva a la violencia por razones de género es complejo,
multidimensional, transversal a todos los aspectos de la vida.

La parte cualitativa de este disefio de evaluacion se prevé recabar a través de
entrevistas. Como se menciond anteriormente, va a tener un enfoque principalmente
cualitativo, pero la idea es que sea una evaluacion mixta, ya que también se van a
evaluar en funcibn de datos cuantitativos que nos ayudan a entender

complementariamente la informacion que se ir4 obteniendo.

Para la construccion de las fuentes, la propuesta es hacer uso de los datos
cuantitativos en relacién a la distribucioén de llamadas por provincia, para construir la

muestra que se propone evaluar.

Al ser una evaluacién que no necesita generalizarse, porque el universo de estudio es
un programa puntual y acotado, no necesitamos que los resultados a los que se
lleguen puedan ser generalizables. En este sentido, la investigacion cualitativa

robustece la evaluacion.

Este disefio busca incluir la perspectiva de los actores, y en este caso las usuarias
son actores claves para dar a conocer su mirada y sus opiniones sobre el servicio de
la Linea 144.

Técnicas

Este disefio contempla varias técnicas de recoleccion de informacion, que permitirian

evaluar a la Linea 144, segun los criterios y definiciones de este trabajo.

Encuestas a usuarias

A través de la técnica de encuestas con preguntas cerradas se prevé indagar acerca
de la opinion y valorizacion que le dan las usuarias, al servicio. La implementacién de
esta técnica busca conocer el nivel de satisfaccién de las usuarias, el nivel de

contencidn recibida y su percepcion de la escucha.
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Se realizard telefonicamente y se calcula una duracién aproximada de cinco minutos,

comenzard con una breve introduccion y luego con el desarrollo de ocho preguntas.

Algunas preguntas o temas sobre los que se indaga es:

¢ Cuantas veces llamaste a la Linea
1447

1vez
Entre 2y 5 veces
Mas de 5 veces

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion sobre

la atencion recibida?

Muy satisfactoria

Satisfactoria

Ni satisfactoria ni insatisfactoria
Insatisfactoria

Muy insatisfactoria

¢, Cémo puntuarias el trato recibido?

Entre 1y 10
1 es el peor trato recibido y 10 el

mejor trato recibido.

¢ En qué medida consideras que la

Linea 144 respondi6 a tu demanda?

. No respondieron a mi demanda.
. Respondieron parcialmente mi
demanda

. Respondieron casi totalmente mi
demanda

. Respondieron totalmente mi

demanda

¢, Recomendarias a alguien que llame
a la Linea 144, ante un problema de

violencia de género?

. Si, recomendaria
. No, no recomendaria

. No sabe, no contesta

¢ Consideras que podrias llegar a la
misma situacion actual o resultado, si

no hubieras llamado a la linea 1447

.Si, llegaria por otros medios
.No, el resultado seria otro.

.No sabe, no contesta

¢,Con qué caracteristicas definirias el

trato recibido? (seleccion multiple)

Caracteristicas:

Escucha atenta
Desinterés

Aceptable

Empatia

Claridad en la informacion
Amabilidad

Profesionalismo
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Confidencialidad
Insegura

Trato indiferente

No me senti comprendida
Senti que me ayudaron

Profesionalismo

Muy importante

. ) ) Importante
¢, Qué importancia le das a que exista _
8 N ) Moderadamente importante
un servicio como el de la linea 1447 _ _
De poca importancia

Sin importancia

2) Entrevistas a usuarias

Las entrevistas se realizaran con el objetivo de indagar principalmente acerca del trato
y calidad en relaciébn a la atencion. Se prevé realizar un nimero reducido de
entrevistas (aproximadamente 8), ya que su procesamiento requiere mucho tiempo.
Resulta una herramienta para contrastar y profundizar los datos obtenidos en las

demas técnicas.

Se comenzara con tres usuarias que hayan respondido las encuestas, tratando de
elegir a quienes hayan contestado con mas diferencia, para garantizar la
representacion de opiniones. Luego se solicitara a las entrevistadas, a través de la
técnica bola de nieve, que nos pongan en contacto con alguna persona conocida que
se haya contactado alguna vez, con la linea 144. Utilizaremos esta técnica hasta llegar

a las ocho o diez entrevistas.

Pauta de entrevista a usuaria

Bloque introductorio

Presentacion de la evaluacion y del objetivo de la misma.
¢ Desde cuando conoces la Linea 144?

¢ Cuando fue la primera vez que llamaste a la Linea 144?

¢, Si te acordas, cudl era la situacion por la que llamaste?
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¢,Como evaluarias la respuesta que te dieron aquella primera llamada? ¢Respondieron a
tu consulta?

¢,Hubo mas llamadas? ¢ Como fue la atencion en las siguientes llamadas?

¢,Coémo consideras que hubiera sido la situacion si no hubieras contado con la Linea 1447

Nivel de atencioén recibida
Mas alla de la respuesta concreta, ¢ Como fue el trato recibido?
¢ Como te sentiste luego de hablar con la Linea 1447

Cierre
Si tuvieras que definir a la Linea 144 en hasta 5 palabras, ¢ cuéles serian?
¢ Hay algo que le modificarias?

¢ Hay algo que consideres importante mencionar?

3) Entrevistas a operadoras

El objetivo de incluir entrevistas como parte del relevamiento de datos, tiene su
justificacién en considerar que, si bien podemos llegar a resultados robustos a través
de los muestreos, las entrevistas con operadoras de la Linea pueden aportarnos
mayor profundidad al analisis, por un lado y por el otro contrastar los datos obtenidos

a través de los registros.

Por otra parte, puede servir para conocer si los registros del trabajo realizado reflejan
los tipos de atencion y las percepciones que las trabajadoras tienen sobre el trabajo

gue realizan y sobre las expectativas de quienes solicitan el servicio.

En este sentido las entrevistas son bastante abarcativas, por 1o que se estima que
pueden tener una duracion de una hora. Se prevé realizar 4 entrevistas a operadoras,

buscando diversidad en sus profesiones y en el afio de ingreso a la Linea.

Pauta de entrevista a operadora

Bloque introductorio
Presentacion de la evaluacion y del objetivo de la misma.
¢ Trabajas actualmente en la Linea 1447 ¢Desde cuando trabajas? ¢Cdmo

definirias tu paso por la Linea 1447?

31



Blogue sobre demanda y respuesta
¢, Qué tanta uniformidad o diversidad hay en los llamados? Podrias definirnos para

VoS, ¢ qué tipos de llamadas recibe la linea?

¢, Cudl es el servicio concreto que brindas en un llamado?

¢Encontras diferencia en relacion a las respuestas brindadas ahora, que las que
se brindaban desde el mismo dispositivo cuando empezaste?

¢, Siempre sabes qué responder? ¢ En qué situaciones no?

¢Hay comportamientos que no son identificados como violencia por parte de las
consultantes? ¢ Como varian estos a lo largo del tiempo de atencién?

¢, Como se da cierre a un llamado?

¢ En algiin momento recibiste alguna capacitacion por parte del organismo?

Bloque clima de trabajo
¢,Como definirias el clima de trabajo?
¢, Consideras que el clima de trabajo tiene injerencia en el trabajo que realizas? ¢,De

qué manera?

Bloque soporte técnico
¢ Tienen las herramientas de trabajo que se necesitan para abordar la tarea?

¢, Suelen haber problemas técnicos? ¢ Como se resuelven?

Cierre

¢, Hay algo que consideres importante mencionar?

4) Andlisis de casos en profundidad, para contrastar resultados del muestreo.

Esta técnica se realizard un muestreo acotado de casos que se analizaran en
profundidad, a través de una guia que buscara identificar la demanda en el relato, la
respuesta que da la Linea en términos de producto, la cantidad de comunicaciones
promedio que tiene un caso, y cantidad de tiempo desde la primera hasta la ultima

llamada.
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Se van a seleccionar casos similares en cuanto a nivel de riesgo, y representativos de

las provincias que mas casos se registran, y representativo de diferentes periodos.

Blogque demanda
¢, Se puede identificar en el registro la demanda de la consultante? ¢Se encuentra

de manera explicita? ¢ La demanda se mantiene a lo largo del tiempo o se modifica?

Tipo de vinculo con el servicio
¢, Cuéntos llamados a la Linea realiz6? ¢ Qué periodicidad tienen estos llamados?

¢Aparece una demanda clara en cada llamado o es reiterativa?

Respuesta

¢, Se identifica la respuesta concreta que da la Linea 144? ¢ Las respuestas tienen
vinculo directo con la demanda identificada o son respuestas genéricas?

¢, Se pueden identificar los efectos de la intervencién de la Linea 1447 ¢ Se puede
identificar una linea temporal de intervencion en los registros? ¢ Se identifica un

cierre en los casos? ¢ Como se cierran?

Percepcién de la violencia y patrones culturales
¢ Se identifican diferentes tipos de casos, en los diferentes periodos? ¢Como

considera que influyen los discursos sobre la violencia vigentes?

5) Analisis de datos
- Sobre los registros de la Linea 144.

Se propone realizar un primer andlisis de los datos cuantitativos registrados en el
SICVG, en base a datos de acceso publico en los que se puede reconstruir
informacion sobre la cantidad de llamadas por afio, por provincia y por nivel de riesgo.
Esto servira para construir las muestras y para tener una vision completa del servicio

a lo largo de los diez afos.

Por otra parte, se utilizaran los datos publicados del Registro Unico de Casos de
Violencia contra las Mujeres (RUCUVM), que fue un registro elaborado en conjunto
entre INDEC vy el Instituto Nacional de las Mujeres, para comparar los tipos e indices

de violencia publicados por este organismo para cada uno de los afios de referencia.

Se realizara también un andlisis comparativo presupuestarios, entre los afios 2013 y
2023, para conocer el presupuesto asignado a la Linea 144, su grado de

implementacion y prioridades en cada periodo de gestion.
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Por ultimo, se realizara un estudio sobre fuentes periodisticas con el objetivo de
conocer los discursos sobre la violencia de género presentes en cada periodo. Se
indagara sobre los principales conceptos que aparecen en cada noticia en la que esta
presente la violencia de género, para que esto luego sirva de insumo en el analisis
final de la informacién. La técnica de nube de palabras puede resultar una herramienta

util para este proceso.

Analisis de los datos y resultados

Este disefio de evaluacion de la Linea 144 fue pensado con el objetivo de presentarse
ante organizaciones con interés de publicar sobre el valor de la linea 144 y difundir su
calidad de atencién, como politica publica de atencién de la violencia.

La propuesta para ejecutar este disefio, contempla la conformacion de un equipo
interdisciplinario compuesto por 5 integrantes. Se requerira de dos personas para
encuestar y entrevistar, un/a analista de datos con orientacion a ciencias sociales y
perspectiva de género, una persona a cargo de la coordinacion de la evaluaciéon y una

persona profesional de ciencias de la comunicacion o ciencias politicas.

Se contempla que esta evaluacién puede ser llevada a cabo en un periodo de cuatro
meses para relevamiento, procesamiento de datos, conclusiones y elaboracién de un

informe final. En este periodo, no se contempla la etapa de difusién de resultados.
Tareas entrevistadores/as

Seleccidon de muestras
Coordinacion de entrevistas
Realizaciéon de entrevistas

Realizaciéon de encuestas

Tareas analista de datos

Procesamiento de datos estadisticos (SICVG, RUCUVM)

Analisis de casos en profundidad

Tareas cientista social

Relevamiento de muestreo de fuentes periodisticas
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- Procesamiento y analisis de informacion recabada

- Andlisis de casos en profundidad

Tareas Coordinador

- Garantizar el cumplimiento de los tiempos

- Realizar seguimiento de cada una de las etapas

- Procesamiento de casos

- Coordinacion general de la evaluacién

Cronograma
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Equipo ler 2d§ 1er_ Zd‘."‘ 1ef 2da 1ef Zd‘."‘
. quinc | quinc | quinc | quince . qguinc | quinc
quincena quincena
ena ena ena na ena ena
Coordina Desgrabacion
Encuesta | cion de L 9 ) Elaboraci
. Realizacion de | de entrevistasy | -
dor y entrevista entrevistas rocesamiento 6n de
encuesta | sy y 3 itados d conclusio
dores (2) | encuesta encuestas. e resultados de nes
s encuestas. )
'32 alista Eﬁgﬁ?osze Analisis de datos de Andlisis
datos(1) muestras SICVG, RUCUVM. S:sos Analisis Elaboracion de
Relevamiento de Procesamiento en presupue | informe final
Cientista | muestreo de y andlisis de rofund stario.
social (1) | fuentes informacién %ad
periodisticas. recabada.
Supeniion de Puesta en
Coordina | Coordina PETVISI L comun de
- realizacion de | Coordinacion
dor (1) cion . los datos
entrevistas y
relevados
encuestas
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Conclusiones y prospectiva

A partir de todo este disefio, se considera que se puede llegar a conclusiones robustas

acerca de la calidad de atencion del servicio que brinda la Linea 144.

La multiplicidad de actores que participaran, favorecera que se retna mudltiple

informacion y enriquecera las conclusiones.

Resulta dificil imaginar a qué resultados podria llegarse a partir de esta evaluacién,
pero sean los que fueran, ayudaran a conocer mejor a la Linea 144 como politica
publica y las conclusiones a las que se llegue serviran como insumo para pensar

mejoras, adaptaciones, cambios o fortalecimiento de algunos aspectos.

Las politicas publicas deben ser pensadas permanentemente y al evaluarlas

sumamos elementos de analisis y reflexion para seguir mejorandolas.

La Linea 144 es un dispositivo, enmarcado en un conjunto de politicas publicas que
tratan de dar respuesta la violencia por motivos de género. Como dispositivo, viene
manteniendo cierta estabilidad desde hace casi doce afios, aun asi, conocer sus
cambios, sus demandas y respuestas en lo mas concreto, nos puede ayudar a

entenderla mejor.
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Anexo

Matriz de dimensiones, variables e indicadores.

Dimensiones Variables Indicadores Técnicas Fuentes Preguntas generales
De la muestra
Porcentaje de seleccionada ¢ En cuantos
llamadas en las casos se identifica con
se identifica la facilidad la demanda? ¢ Se
demanda identifica la respuesta de
explicitamente manera clara en el relato?
¢En todos los casos se
logra dar respuesta?
. ¢, Como es el vinculo entre
Registros de
. _ SICVG demangja'y respuesta?
Capacidad Porcentaje de ' ¢Hay similitudes entre las
de responder | llamadas en los | Analisis de apartado_de demandas a lo largo del
. o observaciones | . )
alas gue se identifica | casos tiempo? ¢ Y entre las
demandas respuesta clara. %r_egu:jsos respuestas? ¢ Se pueden
rincacos, tipificar tipos de respuesta
formato texto .
en funcion de las
demandas? ¢ Resulta
dificil tipificar? ¢ Hay
S ) indicios de que las
U Porcentaje de intervenciones sean
S casos en que se personalizadas? ¢Se
T resuelve la identifica el cierre de un
A . demanda caso una vez que se
N Ca“d"?‘fj de responde la demanda?
atencion
T
I Nivel alto de
\% satisfaccion de la ¢, Cual es la opinién que
A atencion recibida tienen las usuarias
S Porcentaje de respecto del servicio
usuarias que recibido? ¢, Cual es el nivel
reportan un alto de satisfaccion respecto al
nivel de trato y la atencién
satisfaccion con recibida? ¢ La Linea 144
la contencién ha cumplido con su
recibida expectativa? ¢,Su
L, : demanda ha sido
Contencion Encuesta Usuarias de la atendida? ¢ Cuél es el
recibida Porcentaje de Linea 144 oy

usuarias que
perciben que las
operadoras de la
Linea 144
demuestran una
alta capacidad
de escucha
durante la
atencion.

nivel de satisfaccion?

¢ Cémo fue el trato
recibido por parte de las
operadoras? ¢Las
usuarias se sintieron
contenidas? ¢, Cémo
caracterizan el trato
recibido? ¢ Las usuarias
recomiendan el servicio a
otras personas?
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Alto nivel de
informacion
obtenida

Usuarias de la

Luego del llamado a la
Linea 144, ¢;obtuvieron la
informacién que
necesitaban? ¢ Saldaron
sus dudas en la

/aprendizaje Entrevistas . comunicacion con la
. Linea 144 o~z
(obtenido por operadora? ¢ Cémo
asesoramiento e consideran que hubieran
informacion) enfrentado la situacion si
no hubieran contado con
la Linea 1447
Alta incidencia s .
¢, Como se percibe la
Resultado de la g - -
. . . incidencia de la atencién
intervencion de . Usuarias de la .
. Entrevista . delaLinea 144 en la
la Lineaen la Linea 144 : -, . )
i - situacion de violencia de
situacion de :
. . la usuaria?
violencia
. Luego de identificar
Registros de 9 .
SICVG demanda y respuesta, ¢ se
. : puede identificar a través
Porcentaje de s Apartado de . . .
Andlisis de . del registro si se completo
casos que se observaciones . =
cierran casos rECUISOS la intervencién esperada
yr por las operadoras?
brindados. P .
¢, COmo se registran los
(texto) :
cierres de los casos?
Q_Ito nnzel ge | ¢ Como es el nivel de
i |ek;1e_s ;r elas bienestar de las
rabajadoras trabajadoras? ¢Las
Clima en el operadoras se sienten
I ambito de Porcentaje de contenidas en el &mbito
N trabajo operadoras que laboral? ¢Consideran que
S se proyectan el clima laboral repercute
T profesionalmente de alguna manera en el
R en el dispositivo. trabajo que realizan? ¢De
U qué manera? ¢ Se
M | Aspectos Existencia y proyectan
E | organizacion aplicacion del Entrevista Operadoras profesionalmente en el
N | ales requisito de dispositivo? ¢ Son
T formacion suficientes los
A especifica en trabajadores asignados
L géneroy para el servicio? ¢Es un
E Formacion violencia requisito la formacion
S en género especifica? ¢Han tenido
formacién para el trabajo
Cantidad de que realizan? ¢Han
capacitaciones recibido capacitacion
brindadas durante el trabajo?

¢, Sobre qué aspectos?
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Cantidad de
estaciones de

¢ Cuentan con todas las
herramientas que

medio-alto)

Equamlent ggr?]al% tas en necesitan para abordar la
con driciones tarea de forma 6ptima?
optimas ¢Los equipos de

P ' tecnologia que se utilizan,
Calidad del idad d resultan suficientes para
soporte Canti aI g e Entrevista | Operadoras garantizar la atencion
técnico- personal de 24hs? ¢ Qué tan frecuente
tecnolégico ma_mter:;mmnto es que tengan fallas

Soporte asignado técnicas? ¢ COmMo se

técnicoy resuelven? ¢ Cuentan con

tecnolégico Cantidad de equipo de apoyo
fallas de sistema tecnolégico? ¢Como
por mes y tiempo repercuten estos aspectos
de resolucién en la atencién de casos?
Variacion anual ;, Como evoluciona a lo
del presupuesto Icér o del tiempo el

Comparacion | asignado a la Informes regsu Lesto apsi nado ala

de Linea 144 en i publicos del b b ez 9

. Analisis de . linea 144? ;Como se
Presupuesto | presupuesto | términos reales. organismo y o
datos L distribuye el presupuesto?
alo largo de Variacion anual auditorias . Cuales son 1os

los 10 afios publicas. ¢~-e .
del presupuesto principales items en cada
ejecutado en periodo?
términos reales.

¢Hay comportamientos
Dos primeros que no son identificados
patrones como violencia por parte
culturales de . de las consultantes?
. ) Entrevista | Operadoras i X

violencia ¢, Cual por ejemplo?
identificados en ¢ Como varian estos a lo
relato, por afio. largo del tiempo de

Nivel de atencién?

D remocion de
E patrones s
culturales de . ¢Cuales son los
C género Registros de principales tipos de
o | sensibilizaci SICVG. violencia por los que se
N | 6nen Primeros tres Informes consulta? ¢Cémo se
T | violencia de tipos de violencia | Analisis de | cuantitativos. comportan los principales
E | género manifestados, datos Tipos y tipos de violencia
X por afio. modalidades informados en la linea a lo
T de violencia largo de los diez afios de
o por afio. referencia? ¢ Se mantiene
estable o hay variaciones?
¢, Qué se reconoce como
Nivel de violencia a lo largo de los
Percepcion . afios? ¢ Se reconocen
. tolerancia a la . P . i
social de la iolencia (bai Entrevista | Operadoras mas tipos de violencia o
olenci violencia (bajo- o 5
violencia hay variaciones? ¢ Es

necesario ayudar a las
usuarias a identificar
determinado tipo de
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violencia? ¢, Consideran
que hay variacion en el
tiempo, en relacién al nivel
de tolerancia de
determinado tipo de
violencia?

Discursos
hegemaénicos
sobre
violencia de
género

¢ Cémo se muestran los
indices de violencia
durante el periodo de
analisis? ¢ Los indices de
violencia son mayores al

s RUCUVM. ~ .
Indices de de otros afos? ¢ Cuéles
. ) s Reportes de L .
violencia por Analisis de indices de son los principales tipos y
afio, por encima | datos . : modalidades de violencia
. violencia, por . i
del promedio. afio denunciados? ¢ Se puede
analizar relacionadamente
los indices de violencia y
los discursos
hegemadnicos sobre
violencia?
Tres primeras
definiciones de Fuentes ¢ Cémo es vista la
violencia periodisticas. | violencia de género en los
presentes en Muestra de diferentes afios de
discurso publico notas analisis? ¢ Cémo se define
P periodistas a la violencia de género
Andlisis o )
e entre 2013 y mediaticamente? ¢Como
L periodistica ~ -
Valoracién 2013 en que acompaiia la opinién
positiva sobre la hable de publica a las politicas de
Linea 144 y su "violencia de género? ¢ Como se valora
relevancia género"y ala Linea 144 en los
"Linea 144" medios masivos?
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