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Presentacion

La violencia contra las mujeres es cualquier acciéon o conducta que les causa muerte, dafio o
sufrimiento fisico, sexual o psicolégico por su condicién de tales, tanto en el dmbito publico
como en el privado?; asi mismo, la violencia contra los integrantes del grupo familiar se define
como cualquier accidn o conducta que les cause muerte, dafio o sufrimiento fisico, sexual o
psicoldgico y se produce en el contexto de una relacion de responsabilidad, confianza o poder
de parte de un integrante a otro del grupo familiar?. Por ello, podemos mencionar que la
violencia es un fendmeno de naturaleza multicausal, que tiene graves consecuencias sobre la
salud fisica y psicoldgica de las victimas directas e indirectas impactando sobre su calidad de
vida y bienestar.

El Estado Peruano ha suscrito y ratificado tratados internacionales, como la “Convencidn
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer” - Convencién
Belém Do Pard y la “Convencién para la Eliminacién de todas las Formas de Discriminacion
Contra la Mujer” - CEDAW, en los que se compromete a dictar las normas que sean necesarias
para prevenir, atender, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres, los integrantes del
grupo familiar y la violencia sexual que afecta a cualquier otra persona; adoptando por todos
los medios apropiados y sin dilaciones politicas orientadas a la consecucién de este objetivo.

En ese contexto y en respuesta a esta problematica, el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables a través del Programa Nacional para la Prevencién y Erradicacion de la Violencia
contra las Mujeres e Integrantes del Grupo Familiar — AURORA (en adelante Programa
Nacional AURORA) implementa y promueve servicios especializados de prevenciéon de la
violencia contra las mujeres, integrantes del grupo familiar y personas afectadas por violencia
sexual, asi como de atencién y de proteccidn a las victimas®.

Linea 100 es un servicio implementado por el Programa Nacional AURORA, con el propésito de
ofrecer atencién telefdnica gratuita, de manera ininterrumpida y especializado en brindar
informacidn, orientacidn, consejeria y soporte emocional a las personas afectadas o
involucradas en hechos de violencia fisica, psicoldgica sexual y econémica o patrimonial y a
quienes conozcan sobre algun caso de maltrato en su entorno mediante atencién telefénica a
nivel nacional. Cuenta con un equipo multidisciplinario de profesionales especializados en
atender temas de violencia que, posteriormente serdn derivados a los Centros de Emergencia
Mujer (CEM), u otras Instituciones que atienden la problematica®.

El contenido de este Protocolo es el resultado de la revisién, andlisis bibliografico, aportes de
profesionales de Linea 100, equipos técnicos y de la gestion de servicios, en un proceso
participativo y con los aportes de la investigacién de campo® constituyéndose como un
documento de obligatoria aplicacién para los/as profesionales del servicio y estd dividido en
dos (2) capitulos: los alcances generales y etapas de la atencion telefénica que incluye la
derivacién administrativa y el seguimiento; elementos necesarios para brindar una atencion
gue responda a las necesidades de las personas usuarias.

1 Articulo 5° de la Ley N° 30364 Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo
familiar, publicada el 23 de noviembre de 2015.

2 Articulo 6° de la Ley N° 30364 Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo

familiar, publicada el 23 de noviembre de 2015.

3 Decreto Supremo N° 018-2019-MIMP que modifica el Decreto Supremo N° 008-2001-PROMUDEH que crea el Programa Nacional
Contra la Violencia Familiar y Sexual, publicado el 12 de diciembre de 2019.

4Articulo 64°, del Manual de Operaciones del Programa Nacional AURORA, aprobado por R.M. 093-2020-MIMP.

5 Grupo de Andlisis para el desarrollo - GRADE en el marco de la investigacion “¢Alé?, tengo un problema: Evaluacién de impacto de la
Linea 100 del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables” R.M. N° 437-2019-EF/41.
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El Protocolo de Atencién Linea 100, es un documento normativo® que estd sujeto a cambios,
mejoras y actualizaciones futuras, ya sea en el contenido como en la estructura y se nutre de
los aportes de los/as operadores/as del servicio, asi como de las unidades pertenecientes al
Programa.

6 Directiva N° 002-2020-MIMP, "Gestion de dispositivos legales y documentos normativos u orientadores elaborados en el pliego
Mujer y Poblaciones Vulnerables", aprobada por RM 081-2021-MIMP; asi como la Directiva N° 004-2020-MIMP-DE, aprobada
por RDE 160-2020-MIMP-AURORA-DE.
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PROTOCOLO DE ATENCION LiNEA 100

OBJETIVO

Establecer y estandarizar procedimientos para las etapas de atencidn del servicio telefénico de
Linea 100, que garantice el accionar eficiente y de calidad frente a hechos de violencia contra
las mujeres e integrantes del grupo familiar; y violencia sexual.

FINALIDAD

Optimizar la respuesta del servicio de Linea 100, que garantice el accionar eficiente y de
calidad frente a hechos de violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar; y
violencia sexual.

ALCANCE
Es de aplicacién y cumplimiento obligatorio en el servicio de Linea 100 del Programa Nacional
AURORA del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.

BASE LEGAL
Marco Normativo Internacional

- Decreto Supremo N° 044-2020-RE, de fecha 22 de diciembre de 2020, mediante el cual, el
Presidente de la Republica del Perd, decreta la ratificacion de la “Convencidn
Interamericana sobre la Proteccidn de los Derechos Humanos de las Personas Mayores”.

- Resolucién Legislativa N° 29127, que aprueba la "Convencién sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad y su Protocolo Facultativo".

- Resolucién Legislativa N° 27527, que aprueba la Convencién de las Naciones Unidas Contra
la Delincuencia Organizada Transnacional y sus dos protocolos adicionales: “Protocolo para
prevenir, reprimir y sancionar la trata de personas especialmente mujeres y nifios”, y el
“Protocolo contra el tréfico ilicito de migrantes por tierra, mar y aire”.

- Resolucién Legislativa N° 26583, que aprueba la “Convencidn Interamericana para Prevenir,
Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer” - Convencién Belém Do Para.

- Resolucién Legislativa N° 25278, que aprueba la Convencidn sobre los Derechos del Nifio.

- Resolucidn Legislativa N° 23432, que aprueba la “Convencidn para la Eliminacién de todas
las Formas de Discriminacion Contra la Mujer” - CEDAW.

- Decreto Ley N° 22231, que aprueba la “Convenciéon Americana sobre Derechos Humanos”.

Leyes

- Constitucion Politica del Perd de 1993.

- Ley N° 31156, Ley que modifica el articulo 15 de la Ley 30364, Ley para prevenir, sancionar
y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, habilitando
permanentemente el uso de canales tecnoldgicos para denunciar hechos de violencia.

- Ley N° 31155, Ley que previene y sanciona el acoso contra las mujeres en la vida politica.

- Ley N° 31146, Ley que modifica el Cédigo Penal, el Cédigo Procesal Penal y la Ley 28950, Ley
contra la trata de personas y el tréfico ilicito de migrantes, con la finalidad de sistematizar
los articulos referidos a los delitos de trata de personas y de explotacion, y considerar estos
como delitos contra la dignidad humana.

- Ley N° 30963, Ley que modifica el Cédigo Penal respecto a las sanciones del delito de
explotacién sexual en sus diversas modalidades y delitos conexos, para proteger con
especial énfasis a las nifias, nifios, adolescentes y mujeres.

- Ley N° 30926, Ley que fortalece la interoperabilidad en el Sistema Nacional Especializado de



Justicia para la proteccién y sancién de la violencia contra la mujer y los integrantes del
grupo familiar.

- Ley N° 30862, Ley que fortalece diversas normas para prevenir, sancionar y erradicar la
violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar.

- Ley N° 30838, Ley que modifica el Cédigo Penal y el Cédigo de Ejecucién Penal para
fortalecer la prevenciéon y sancién de los delitos contra la libertad e indemnidad sexual.

- Ley N° 30819, Ley que modifica el Codigo Penal y el Cddigo de los Nifios y Adolescentes.

- Ley N° 30490, Ley de la Persona Adulta Mayor; y su reglamento aprobado mediante
Decreto Supremo 007-2018-MIMP.

- Ley N° 30466, Ley que establece pardmetros y garantias procesales para la consideracion
primordial del Interés Superior del Nifio; y su reglamento aprobado por Decreto Supremo
002-2018-MIMP.

- Ley N° 30403, Ley que prohibe el uso del castigo fisico y humillante contra los nifios, nifias y
adolescentes; y su reglamento aprobado por Decreto Supremo 003-2018-MIMP.

- Ley N° 30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los
integrantes del grupo familiar; y su reglamento aprobado por Decreto Supremo 009-2016-
MIMP.

- Ley N° 30314, Ley para prevenir y sancionar el acoso sexual en espacios publicos.

- Ley N° 30251, Ley que perfecciona la tipificacidn del delito de trata de personas.

- Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad y su reglamento aprobado por
Decreto Supremo N° 002-2014-MIMP.

- Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales; y su reglamento aprobado por
Decreto Supremo N° 003-2013-JUS.

- Ley N° 29158, Ley que aprueba la Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo.

- Ley N° 28983, Ley de igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.

- Ley N° 28683, Ley que modifica la ley N° 27408, ley que establece la atencion preferente a
las mujeres embarazadas, las nifas, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencién al
publico.

- Ley N° 28236, Ley que crea Hogares de Refugio Temporal para las Victimas de Violencia
Familiar.

- Ley N° 27942, Ley de Prevencién y Sancion del Hostigamiento sexual; y su reglamento
aprobado por Decreto Supremo N° 014-2019-MIMP.

- Ley N° 27337, Ley que aprueba el Codigo de los Nifios y Adolescentes y sus modificatorias.

- Ley N° 9024, Ley que aprueba el Cédigo de Procedimientos Penales y sus modificatorias.

Decretos Legislativos

- Decreto Legislativo N°1470, establece Medidas para Garantizar la Atencidn y Proteccion de
las Victimas de Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar durante la
Emergencia Sanitaria Declarada por el COVID-19.

- Decreto Legislativo N° 1443, que modifica el Decreto Legislativo N° 1408 Decreto Legislativo
de Fortalecimiento de las Familias y Prevencién de la Violencia.

- Decreto Legislativo N° 1428, que desarrolla Medidas para la Atencién de casos de
Desaparicion de Personas en Situacién de Vulnerabilidad, y su reglamento aprobado
mediante Decreto Supremo 003-2019-IN.

- Decreto Legislativo N° 1410, que incorpora el delito de acoso, acoso sexual, chantaje sexual
y difusion de imagenes, materiales audiovisuales o audios con contenido sexual al Cédigo
Penal y modifica el procedimiento de sancion del Hostigamiento Sexual.

- Decreto Legislativo N° 1407, que fortalece el servicio de Defensa Publica.

- Decreto Legislativo N° 1386, que modifica la Ley N° 30364, Ley para Prevenir, Sancionar y
Erradicar la Violencia Contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar.



- Decreto Legislativo N° 1384, que reconoce y regula la capacidad juridica de las personas con
discapacidad en igualdad de condiciones.

- Decreto Legislativo N° 1382, que modifica los articulos 161 y 471 del CPP, sobre la
improcedencia de la confesién sincera y reduccidn de la pena por terminacién anticipada
para delitos de feminicidio y violencia sexual.

- Decreto Legislativo N° 1377, que fortalece la proteccién integral de nifias, nifios y
adolescentes.

- Decreto Legislativo N° 1368, que crea el Sistema Nacional Especializado de Justicia para la
Proteccidon y Sancién de la Violencia Contra Mujeres e Integrantes del Grupo Familiar.

- Decreto Legislativo N° 1323, que fortalece la lucha contra el feminicidio, la violencia familiar
y la violencia de género.

- Decreto Legislativo N° 1297, Decreto Legislativo para la Proteccién de las niias, nifios y
adolescentes sin cuidados parentales o en riesgo de perderlos; y su reglamento aprobado
mediante Decreto Supremo 01-2018-MIMP.

- Decreto Legislativo N° 1098, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio
de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.

- Decreto Legislativo N° 957, que aprueba el Cédigo Procesal Penal y sus modificaciones.

- Decreto Legislativo N° 768, que aprueba el Cddigo Procesal Civil y sus modificaciones.

- Decreto Legislativo N° 635, que aprueba el Cédigo Penal y sus modificaciones.

- Decreto Legislativo N° 295, que aprueba el Cédigo Civil y sus modificaciones.

Decretos de Urgencia

- Decreto de Urgencia N° 023-2020, Decreto de Urgencia que crea mecanismos de
prevencion de la violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar, desde el
conocimiento de los antecedentes policiales.

- Decreto de Urgencia N° 012-2020, Decreto de Urgencia que establece medidas temporales
para el pase a la situacion de retiro del personal policial por falta de idoneidad para el
cumplimiento de las funciones policiales.

- Decreto de Urgencia N° 005-2020, Decreto de Urgencia que establece una asistencia
econdmica para contribuir a la proteccidn social y el desarrollo integral de las victimas
indirectas de feminicidio, y su Reglamento aprobado con Decreto Supremo N° 01-2020-
MIMP.

- Decreto de Urgencia N° 001-2020, Decreto de Urgencia que modifica el Decreto Legislativo
N° 1297, para la proteccidon de nifias, nifos y adolescentes sin cuidados parentales o en
riesgo de perderlos.

Decretos Supremos

- Decreto Supremo N° 008-2020-JUS que aprueba el Protocolo de Actuacién Conjunta entre
el Centro Emergencia Mujer y los Servicios de Defensa Publica.

- Decreto Supremo N° 004-2020-MIMP, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°
30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los
integrantes del grupo familiar; y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 009-
2016-MIMP y modificatoria.

- Decreto Supremo N° 001-2020-MIDIS que aprueba el Reglamento de la Ley N° 30435, Ley
que crea el Sistema Nacional de Focalizacion (SINAFO).

- Decreto Supremo N° 018-2019-MIMP que modifica el Decreto Supremo N° 008-2001-
PROMUDEH que crea el Programa Nacional Contra la Violencia Familiar y Sexual.

- Decreto Supremo N° 009-2019-MC que aprueba los lineamientos para incorporar el
enfoque intercultural en la prevencién, atencidn y proteccién frente a la violencia sexual



contra nifias, nifios, adolescentes y mujeres indigenas u originarias.

- Decreto Supremo N° 008-2019-SA, que aprueba el Protocolo de actuacidon conjunta entre
los Centros Emergencia Mujer y los Establecimientos de Salud para la atencién de las
victimas de violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, en el marco de
la Ley 30364 y personas afectadas por violencia sexual.

- Decreto Supremo N° 012-2019-MIMP, que aprueba el Protocolo Base de Actuacion
Conjunta en el ambito de la atencidn integral y proteccion frente a la violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar.

- Decreto Supremo N° 009-2019-MIMP, que aprueba la Guia de elaboracién del Plan de
Reintegracién individual para personas afectadas por el delito de trata de personas.

- Decreto Supremo N° 008-2019-MIMP, que aprueba la Politica Nacional de Igualdad de
Género.

- Decreto Supremo N° 004-2019- MIMP, que modifica el reglamento de la Ley N°30364 Ley
para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del
grupo familiar.

- Decreto Supremo N° 006-2018-MIMP, que aprueba el Protocolo de Actuaciéon Conjunta de
los Centros Emergencia Mujer y Comisarias o Comisarias Especializadas en materia de
Proteccidn contra la Violencia Familiar de la Policia Nacional del Peru.

- Decreto Supremo N° 004-2018-MIMP, que prueba la actualizacién del “Protocolo
Interinstitucional de Accién frente al Feminicidio, Tentativa de Feminicidio y Violencia de
Pareja de Alto Riesgo”.

- Decreto Supremo N° 004-2018-MINEDU, que aprueba los “Lineamientos para la Gestion de
la Convivencia Escolar, la Prevencién y la Atencidn de la Violencia Contra Nifias, Nifios y
Adolescentes”.

- Decreto Supremo N° 008-2016-MIMP, que aprueba el “Plan Nacional Contra la Violencia de
Género 2016 — 2021".

- Decreto Supremo N° 003-2012-MIMP, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.

- Decreto Supremo N2 020-2020-MTC, Decreto Supremo que modifica el Reglamento del
Decreto Legislativo N2 1277, Decreto Legislativo que sanciona la realizacion de
comunicaciones malintencionadas a las centrales de emergencias, urgencias o informacion,
aprobado por Decreto Supremo N2 013-2017-MTC.

Resoluciones Ministeriales

- Resolucién Ministerial N° 100-2021-MIMP, que aprueba el “Protocolo de Atencién del
Centro Emergencia Mujer”.

- Resolucién Ministerial N° 274-2020-MINEDU, que aprueba la actualizacion del Anexo 3:
Protocolos para la atencién de la Violencia Contra Nifas, Nifios y Adolescentes del apartado
Xl de los “Lineamientos para la Gestidn de la Convivencia Escolar, la Prevencién y la
Atencién de la Violencia Contra Nifias, Nifios y Adolescentes” aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2018-MINEDU.

- Resolucién Ministerial N° 093-2020-MIMP, que aprueba el Manual de Operaciones del
Programa Nacional para la Prevencién y Erradicacion de la Violencia Contra las Mujeres e
Integrantes del Grupo Familiar - AURORA.

- Resolucién Ministerial N° 081-2020-MIMP, que aprueba la Directiva General N° 002-2020-
MIMP, “Gestidn de dispositivos legales y documentos normativos u orientadores
elaborados en el pliego Mujer y Poblaciones Vulnerables”.

- Resolucién Ministerial N° 328-2019-MIMP, que actualiza la "Ficha de Valoracion de Riesgo
en Mujeres Victimas de Violencia de Pareja" y su instructivo.

- Resolucién Ministerial N° 308-2018-MIMP, que crea la Estrategia “Te Acompafamos”, con



la finalidad de articular con las diversas entidades publicas las acciones establecidas en la
actualizacion del “Protocolo Interinstitucional de Accidn frente al Feminicidio, Tentativa de
Feminicidio y Violencia de Pareja de Alto Riesgo”.

- Resolucién Ministerial N° 150-2016-MIMP, que aprueba los Criterios de derivacion a los
Hogares de Refugio Temporal.

- Resolucién Ministerial N° 015-2015-MIMP, que aprueba la “Guia para el uso del Lenguaje
Inclusivo. Si no me nombras, no existo”.

- Resolucién Ministerial N° 203-2014-MIMP, que aprueba el “Protocolo Intrasectorial para la
atencién a victimas de trata de personas en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables — MIMP”.

Otras Resoluciones

- Resolucién de Direccidn Ejecutiva N° 160-2020-MIMP-AURORA-DE, que aprueba la Directiva
N° 004-2020-MIMP-AURORA “Gestidn de dispositivos legales y documentos normativos y
orientadores del Programa Nacional para la Prevencidon y Erradicacion de la Violencia contra
las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar -AURORA”.

- Resolucién Administrativa N° 277-2019-CE-PJ, que aprueban el “Protocolo de Entrevista
Unica para Nifias, Nifios y Adolescentes en Camara Gesell”.

- Resolucién de la Direccién Ejecutiva N° 047-2019-MIMP-PNCVFS-DE, que aprueba los
“Lineamientos para la atencién en los Centros Emergencia Mujer — CEM a personas que
viven con el VIH afectadas por violencia en el marco de la Ley N° 30364, o afectadas por
violencia sexual”.

- Resolucién de la Direccion Ejecutiva N° 032-2016-MIMP-PNCVFS-DE “Protocolo de los
Centros de Emergencia Mujer para la Atencidon de casos de acoso sexual en Espacios
publicos”.

- Resolucidn de la Direccidén Ejecutiva N° 017-2016-MIMP-PNCVFS-DE, que aprueba el
“Lineamiento para la Atencion de las Personas LGTBI en los servicios del PNCVFS del
MIMP”,



CAPITULO I: ALCANCES GENERALES

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Poblacidon objetivo del servicio

Las mujeres y los integrantes del grupo familiar afectados por hechos de violencia fisica,
psicoldgica, sexual y econdmica o patrimonial; asi como cualquier persona afectada por
hechos de violencia sexual o quienes conozcan de alglin caso sobre estos tipos de
violencia en su entorno.

Rol del Programa Nacional AURORA

Implementar y promover servicios especializados de prevencién de la violencia contra las
mujeres, integrantes del grupo familiar y personas afectadas por violencia sexual, asi
como de atencidn y de proteccién a las victimas’.

Caracteristicas del servicio

Linea 100 es un servicio gratuito de atencién telefdnica a nivel nacional, especializado en
brindar informacidn, orientacidn, consejeria y soporte emocional a las personas afectadas
por hechos de violencia fisica, psicoldgica, sexual y econdmica o patrimonial; asi como por
hechos de violencia sexual o quienes conozcan de algun caso con estas manifestaciones
de violencia en su entorno proporcionando apoyo para encontrar la via de solucién a
través de medios propios o con ayuda de profesionales.

Asimismo, actla como un centro de referencia a la red de prevencién, atencidn y
proteccion frente a la violencia, priorizando la derivacién de casos al Servicio de Atencién
Urgente — SAU y los Centros Emergencia Mujer - CEM.

La atencion se inicia con la etapa de apertura de llamada en la que se establece la
comunicacion, se identifica al publico usuario y se delimita el servicio brindado por la
Linea 100. En la etapa de desarrollo de llamada, se hace el diagndstico de la problematica,
se valora y gestiona el riesgo. Finalmente, la atencidn telefénica culmina con el resumen
de la llamada y la respectiva canalizacion a las redes de atenciéon o la derivacién
administrativa de los casos al SAU o CEM, segun corresponda.

Enfoques, principios y condiciones de la atencién

1.4.1 Enfoques de la Atencion
Los enfoques son las maneras de ver las cosas o las ideas y, en consecuencia,
también de tratar los problemas relativos a ellas®. En ese sentido, el personal del
servicio Linea 100 debe abordar el problema desde los enfoques que permitan
interpretar, analizar y actuar a favor de las personas afectadas. La atencidn tiene en
cuenta los siguientes enfoques:

a) Enfoque de derechos humanos®
Establece que los derechos humanos son inherentes a todos los seres humanos
sin distincién alguna, se centran en la dignidad intrinseca y el valor igual de
todos y todas, son inalienables, no pueden ser suspendidos o retirados y deben
ser ejercidos sin discriminacién. Estos derechos son interrelacionados,
interdependientes e indivisibles. Este enfoque reconoce que el respeto,

7 Decreto Supremo N° 018-2019-MIMP, que modifica el Decreto Supremo N° 008-2001-PROMUDEH que crea el Programa Nacional
contra la Violencia Familiar y Sexual.

8 Bunge, M. y Ardila, R. (2002). Filosofia de la Psicologia. Barcelona, Espafia, Ariel Espafia.

° Decreto Supremo N° 008-2016-MIMP que aprueba el Plan Nacional contra la violencia de Género 2016-2021. Diario Oficial El

Peruano, Lima, 26 de julio del 2016.



proteccion y promocién de los derechos humanos constituyen obligaciones
primarias del Estado. Han sido garantizados por la comunidad internacional a
través de tratados y por las leyes nacionales para proteger a los individuos y a
los grupos.

b) Enfoque de género®®
Pone en evidencia desigualdades sociales y relaciones asimétricas de poder de
varones y mujeres, las cuales han determinado histéricamente la subordinacion
de las mujeres, la violencia contra ellas y limitado sus posibilidades de
realizacion y autonomia. Sefiala que roles, atributos, comportamientos,
posiciones jerarquicas, asumidos de manera excluyente por hombres y mujeres
no son naturales, sino construidos social y culturalmente.

c) Enfoque de integralidad™!
Reconoce que en la violencia contra las mujeres confluyen multiples causas y
factores que estan presentes en distintos dmbitos, a nivel individual, familiar,
comunitario y estructural. Por ello, se hace necesario establecer intervenciones
en los distintos niveles en los que las personas se desenvuelven y desde distintas
disciplinas.

d) Enfoque de interculturalidad®?
Reconoce la necesidad del didlogo entre las distintas culturas que se integran en
la sociedad peruana, de modo que permita recuperar, desde los diversos
contextos culturales, todas aquellas expresiones. Este enfoque no admite
aceptar practicas culturales discriminatorias que toleren la violencia u
obstaculizan el goce de igualdad de derechos entre personas de géneros
diferentes.

e) Enfoque de riesgo®®
Estd orientado a reducir las posibilidades de riesgo de la persona usuaria, de
sufrir dafio grave, feminicidio, parricidio o sus tentativas. Con este enfoque se
facilita una accidn profesional preventiva, efectiva y oportuna mediante la
valoracion, categorizacion y gestién del riesgo.

f) Enfoque diferencial
Es el reconocimiento de que hay poblaciones que, por sus caracteristicas
particulares, en razén de su edad, género, orientacidn sexual, grupo étnico y
situacién de discapacidad, frente a diversas formas de discriminacién y violencia
contra la mujer y los integrantes del grupo familiar deben recibir una atencién
acorde a su situacion, caracteristicas y necesidades especiales.

Supone llevar a cabo acciones de promocion, prevencion, atencidén vy
restablecimiento de derechos que respondan a las necesidades particulares de

10 Decreto Supremo N° 008-2016-MIMP que aprueba el Plan Nacional contra la violencia de Género 2016-2021. Diario Oficial El
Peruano, Lima, 26 de julio del 2016

Lley No 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar,
publicado el 23 de noviembre del 2015. Publicado el 23 de noviembre del 2015.

2Ley No 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar,
publicada el 23 de noviembre del 2015.

13 Resolucion Ministerial N° 100-2021-MIMP que aprueba el Protocolo de Atencién del Centro Emergencia Mujer, publicada el 29
de marzo de 2021.

14Resolucion Ministerial N° 100-2021-MIMP que aprueba el Protocolo de Atencién del Centro Emergencia Mujer, publicada el 29
de marzo de 2021.



1.4.2

g)

h)

las nifas, nifios y adolescentes, de las personas adultas mayores, de las personas
afectadas pertenecientes a las comunidades indigenas o afro; o las personas
lesbianas, gay, bisexuales, transexuales e intersexuales (LGBTI) o personas con
discapacidad®.

Enfoque inter generacional®®

Este enfoque parte del reconocimiento de que todas las personas transitamos
por etapas generacionales que marcan diferencias en términos de las
capacidades fisicas y mentales y que llevan a que las necesidades, aportes y
responsabilidades de las personas varien en cada etapa del ciclo de vida.
Sostiene que debe haber reconocimiento y respeto de estas diferencias de edad,
en un marco de igualdad de derechos.

Enfoque de interseccionalidad?’

Reconoce que la experiencia que las mujeres tienen de la violencia se ve influida
por factores e identidades como su etnia, color, religidon, opinién politica o de
otro tipo; origen nacional o social, patrimonio, estado civil, orientacién sexual,
condicion de seropositiva, condicion de inmigrante o refugiada, edad o
discapacidad; y en su caso incluye medidas orientadas a determinados grupos de
mujeres.

Enfoque territorial'®

Las acciones deben considerar la especificidad de cada realidad social vy
territorial, promoviendo una gestién social integral, descentralizada y
participativa, priorizando las alianzas estratégicas en el ambito local.

Enfoque centrado en la victima?®

Reconoce a las victimas como sujeto de derecho para todo lo que le protege, sin
ningun tipo de discriminacion. Las victimas son el centro de atencion vy
preocupacién de los funcionarios publicos y privados quienes deben activar
todos los instrumentos sectoriales e intersectoriales para brindar atencion de
calidad, oportuna y eficaz.

Principios de la Atencion

Son normas que ordenan que algo se realice en la mayor medida posible, dentro de
las probabilidades juridicas y reales existentes®®. En esa perspectiva, los principios
orientan el accionar del personal del servicio Linea 100 que realiza acciones para
alcanzar el mayor grado de satisfaccion en la atencion de los casos.

15 Literal f) del numeral 1.4 del Protocolo de Atencién del Centro Emergencia Mujer aprobado con Resolucién Ministerial N° 100-

2021-MIMP.

16 Resolucion Ministerial N° 328-2014-MIMP que aprueba los Lineamientos de Politica para la Promocién del Buen Trato a las

Personas Adultas Mayores. Diario Oficial El Peruano, Lima, 17 de setiembre de 2014.

Ley No 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar,

publicada el 23 de noviembre del 2015.

8 Programa Nacional contra la Violencia Familiar y Sexual del MIMP. Documento “Validacién del Modelo de Intervencién de la
Estrategia de Prevencidn, Atencién y Proteccidn frente a la Violencia Familiar y Sexual en Zonas Rurales”. Lima, 2013.

19 Resolucion Ministerial N° 100-2021-MIMP que aprueba el Protocolo de Atencién del Centro Emergencia Mujer, publicada el 29
de marzo de 2021.

20 Adaptado de Alexy, R. (1993). Teoria de los Derechos Fundamentales. Madrid, Espafia. Centro de Estudios Constitucionales,

Espaia.



a. Principio de confidencialidad*
El servicio tiene como prioridad garantizar la seguridad de las personas usuarias, asi

como valorar los riesgos y planificacion de la seguridad y proteccion de la victima.
La persona operadora del servicio garantiza que la informacién brindada por la
persona usuaria sea recolectada, utilizada y almacenada de manera segura, y que
no sea divulgada o utilizada si no se cuenta con el consentimiento informado de la
sobreviviente.

Las personas o autoridades que participan durante el proceso, estan prohibidas de
divulgar o difundir la informacién de la persona afectada, bajo responsabilidad
administrativa o penal®.

b. Principio de igualdad y no discriminacion

Implica que la persona operadora de Linea 100 brinde atencién sin ningun tipo de
distincidn, exclusién o restriccién basada en el sexo y que tenga por finalidad o por
resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce y ejercicio de los derechos
de las personas?.

c. Principio del interés superior del nifio®*

La persona operadora de Linea 100 debe velar por el interés superior de los nifios,
nifias y adolescentes, el cual debe anteponerse a cualquier otro interés. Por tanto,
constituye un deber el velar por la vigencia de sus derechos y la preferencia de sus
intereses, resultando que ante cualquier situacién en la que colisione o se vea en
riesgo el interés superior del nifo, nifia y adolescente, indudablemente, éste debe
ser preferido antes que cualquier otro interés.

d. Principio de no revictimizacién®®

La intervencion del personal de Linea 100 no debe en ningln caso exponer a la
persona afectada por hechos de violencia al impacto emocional que implica el
relato reiterado e innecesario de los hechos de violencia, las esperas prolongadas o
las preguntas y comentarios que juzgan, reprochan, culpabilizan y afectan su
intimidad.

Asimismo, deben identificar y denunciar la inaccion de las instituciones
responsables y las practicas que impliquen a las personas operadoras de los
servicios de justicia en la revictimizacién.

e. Principio de la debida diligencia®®
La persona operadora de Linea 100 adopta sin dilaciones, todas las acciones
orientadas a prevenir, sancionar y erradicar toda forma de violencia contra las

21 Guia técnica de servicios remotos. Atencion psicosocial especializada para sobrevivientes de violencia basada en género (2020).
Fondo de Poblacion de Naciones Unidas (UNFPA) - Oficina Regional de América Latina y el Caribe.

2 Articulo 10 de la Ley N2 30364 y Articulo 89 del Reglamento de la Ley N2 30364.

23 Adaptado de la Ley No 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo
familiar, publicada el 23 de noviembre del 2015.

24 Ley N° 30466, Ley que establece parametros y garantias procesales para la consideracion primordial del Interés Superior del
Nifio, publicada el 01 de junio de 2018.

25Adaptado del literal b) de Principios de Atencidn del Protocolo de Atencion del Centro Emergencia Mujer.

Numeral 3 del articulo 2°, Ley N° 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes

del grupo familiar, publicada el 23 de noviembre del 2015.



mujeres y los integrantes del grupo familiar. Por tanto, en caso de incumplimiento
de este principio sera pasible de las sanciones establecidas por la Ley N° 30364%”

El personal de la Linea 100 deben desarrollar oportunamente las acciones que
garanticen el respeto a los derechos de las personas usuarias.

f. Principio de sencillez y oralidad?®

Todos los procesos por violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar
se desarrollan considerando el minimo formalismo, con el fin de generar un espacio
amigable a la persona usuaria, favoreciendo que éstas confien en el sistema vy
colaboren con él para una adecuada atencién y restitucién de sus derechos
vulnerados.

El personal de Linea 100 debe generar un clima de confianza, seguridad vy
receptibilidad. Asimismo, cuidar la comunicacién verbal procurando el uso de un
lenguaje sencillo y claro para evitar ambigliedades.

1.4.3 Condiciones de la atencion

Las condiciones de la atencién son las siguientes:

a) Acoger las necesidades de la persona usuaria
La persona operadora de Linea 100 debe tratar con respeto a la persona usuaria
identificando y acogiendo sus necesidades, asi como otras variables referidas a
su edad, caracteristicas socioculturales, su forma particular de reaccionar, asi
como también del tipo de violencia y de las circunstancias en que ésta haya
ocurrido.

En ese sentido, se debe procurar, en primera instancia, acoger a la persona

usuaria para luego, recopilar la informacidn necesaria o realizar las

intervenciones propias de su funcién. Las actitudes que favorecen la sensacion
de acogida son las siguientes:

i. Empatizar con la persona usuaria y expresarle preocupacién por lo que ha
sucedido (“me imagino que debe haber sido muy dificil para usted” {...)
“quizas se asustd mucho”). Asimismo, aceptar lo que la otra persona siente,
intentar sintonizar con el tono emocional de la persona usuaria y expresar
verbalmente empatia (“entiendo cdmo se esta sintiendo”).

ii. Establecer una atmdsfera de respeto y comprensidn mostrando interés y
aceptacion por la persona usuaria y su experiencia; propiciar un clima de
confianza y escucharla, mostrandose calido/a y afable; brindarle el espacio
para hablar de lo ocurrido, sin presionarla/o (“si se siente cémoda/o puede
contarme lo que pasd”); no brindar soluciones preestablecidas (“lo que usted
tiene que hacer es...”), por el contrario propiciar la toma de decisiones y no
criticar ni juzgar, trasmitir el mensaje que lo ocurrido no es culpa suya, que
no es responsable de la violencia y que esta nunca se justifica.

iii. Escuchar activamente, es decir, estar atento/a a la persona, al contenido y
emocion que expresa; mostrarse interesado/a; parafrasear lo relatado,

27 Articulo 377. Omisién, rehusamiento o demora de actos funcionales de la Ley N° 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar
la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, publicada el 23 de noviembre del 2015

28 Numeral 5 del articulo 2°. Principios Rectores de la Ley N° 30364. Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar, publicada el 23 de noviembre del 2015.



vi.

Vii.

viii.

producir expresiones verbales que indiquen que se estd escuchando, tales
como: “ya”, “ah-ah”, “continte”, “entiendo”, “la/o escucho”, entre otras;
resumir (“Si le he entendido bien..., entonces lo que quiere decir es que....");
evitar prejuicios o predisposiciones negativas ante la persona usuaria, no
interrumpirla y no realizar en simultdneo otras actividades ajenas a la
provision del servicio, toda vez que afecta la escucha activa.

Realizar acciones de calma y apoyo, para ello es necesario tener paciencia
ante las dificultades de la persona usuaria para relatar lo sucedido;
mantener, durante toda la consulta telefénica, una actitud tranquila vy
controlada, a pesar de la urgencia de la situacidon, evitando ser
contaminado/a por la emociéon de la persona usuaria (ansiosa, enojada,
deprimida). Esta actitud se evidencia en la modulacién y tono de voz.

Asimismo, se puede normalizar emociones de temor (“otras personas en
estos casos también se sienten asustadas, es natural que le cueste dormir,
que se sienta confundida”); contener las emociones (“entiendo que se sienta
asi”; “tranquila que ahora usted ya hizo la denuncia y se hara lo posible para
ayudarla”). Si la persona usuaria llora, se debe guardar silencio, dar apoyo y
trasmitirle que no esta sola.

Por otro lado, se le debe transmitir que tomd una decision correcta al contar
lo ocurrido; valorar las estrategias de afrontamiento de la persona usuaria y
su familia, (“qué bueno que llamd...es bueno que su madre la/lo apoye”) y
reforzar las estrategias de ayuda (“es importante que acuda al Centro
Emergencia Mujer donde recibira...” / “El equipo del Centro Emergencia
Mujer o Servicio de Atencidn Urgencia acudira al lugar donde se encuentre”).

La persona operadora debe comunicarse de forma sencilla, evitando
tecnicismos y empleando el tiempo necesario para que la persona usuaria
comprenda lo que se le esta informando.

El tiempo de la atencidn es variable por lo que no se debe apremiar, ni apurar
a la persona que esté brindando la informacion.



La persona operadora del servicio NO debe hacer lo siguiente:

- Trasmitir culpa o responsabilidad por los comportamientos de la
presunta victima, evitando frases tales como: “épor qué no te
defendiste?”, “épor qué no contaste antes?”.

- Darle la razéon ante sentimientos de culpabilidad o remordimiento,
cuando la persona usuaria senala que ella tiene la culpa.

- Manifestar cuestionamiento acerca de la situacion relatada (“éesta
segura/o de lo que esta diciendo?”).

- Apurar o presionar a la persona usuaria en su relato (“necesito que
me cuente porque tengo otras personas en linea esperando”).

- Expresar alarma o angustia.

- Minimizar la experiencia o emociones (“por lo menos no fue una
violacion...”).

- Ignorar sus sentimientos.

- Contar sus propias experiencias (“a mi me paso algo parecido...”).

- Intentar hacerla “entrar en razéon”, para calmarla/o, mediante
consejos o explicaciones complejas (“la institucidon judicial actua de
acuerdo a mandato constitucional”).

- Mostrar una actitud degradante vy hostil (“jya, vamos
tranquilizdndonos!”).

- Solicitar mas informacion de la que puede proporcionar.

- Normalizar situaciones de violencia (“en una pareja es normal que
pase eso”).

- Reproducir frases cargadas de prejuicios o estereotipos. (“épor qué lo
aguantas?”, “tu lo permites”, “es tan facil decir que no”, “antes que

mujer eres madre”).

b) Entregar informacién oportuna

La entrega de informacién es una forma concreta de ayudar a la persona usuaria
a comprender la situacidn en que se encuentra y, con ello, contribuir a calmar su
angustia; debe responder a las necesidades de informacidn y alternativas de
solucidn segun el problema identificado y transmitirlas en palabras sencillas.

Facilitar la expresion de la persona usuaria

En algunas ocasiones, la persona usuaria necesita expresar sus emociones por lo
gue es necesario precisar algunas sugerencias que pueden facilitar este proceso
de expresion:

i.Poner especial interés a su tono de voz, toda vez que puede ayudarnos a
inferir lo que esta sintiendo.

ii. Establecer una conversacién no sélo para recabar informacion, sino también,
para facilitar la expresiéon de sus sentimientos. Para ello, es necesario
preguntarle cdmo se siente y escucharla.




d)

e)

iii. Resulta mas eficiente preguntar de forma abierta: “por favor digame qué
sucedid”. Evitar las preguntas que llevan a responder “si” o “no”, ya que no
permiten que la persona usuaria se exprese.

iv.Hablar claro y pausado, utilizar un lenguaje adecuado y comprensible
(especialmente en el caso de los/as nifios/as), evitar términos técnicos y
palabras que no haya usado o no conoce. Evitar hablar muy bajo, muy rdpido o
muy lento. Asimismo, es importante emplear el uso de reforzadores sociales
durante la conversacion, tales como: “estamos para atenderla/o”, “recuerde
que no estd sola/o”, “debe ser dificil expresar en palabras algunos
sentimientos...la/lo entiendo”, “puedo imaginar que tan dificil debe ser lo que
le sucede”, “no se preocupe, tomese el tiempo necesario, estamos para

escucharla/o”.

v.Se debe respetar los silencios a fin de establecer los factores que permitan
continuar con la comunicacién, sin que éstos afecten a la persona usuaria v,
por ende, perturben la comunicacién. Se pueden utilizar de forma pausada y
calida las siguientes frases: “Estamos para atenderla/o”, “puede confiar en
nosotros”, “su llamada es muy importante”, “si siente que no estd
preparada/o, para comunicarse ahora, puede hacerlo cuando guste,
atendemos las 24 horas”.

Valorar las capacidades de la persona usuaria

La persona que sufre las consecuencias traumaticas de la violencia se encuentra
en una posicion fragil. Por ello, las personas operadoras del servicio deben
prestar especial atencién a su estado emocional, para evitar acciones que
aumenten su sufrimiento.

La persona operadora del servicio debe promover que la persona usuaria valore
sus propias capacidades para sobreponerse a la crisis y recuperar el control de
su vida. Reconocer junto con la persona usuaria, que este pedido de ayuda es
una oportunidad de cambio.

Respetar la privacidad

La persona operadora del servicio debe estar entrenada y capacitada para
diferenciar los aspectos vinculados al hecho de violencia que la persona usuaria
debe comunicar sobre su historia personal. Se debe respetar la privacidad,
implementando las siguientes acciones:

Atender con la maxima privacidad posible, es decir, estar menos expuesto a
interrupciones.

Indicar con claridad a la persona usuaria que la atencién se rige bajo principios
éticos y que los datos recogidos en la llamada es bajo su consentimiento
verbal, teniendo la caracteristica de ser reservada y confidencial, la misma que
solo es utilizada para la atencién realizada por el o la operador/a del servicio
de la Linea 100 en el marco de las competencias del Programa Nacional
AURORA, considerando en todo momento el cumplimiento de la Ley N° 29733
“Ley de Proteccién de Datos Personales” y su Reglamento. Asimismo, la
persona operadora del servicio no antepondra su sistema de valores a fin de
evitar sesgos que afecten la interaccién con la persona usuaria.



iii. Indagar sélo sobre aquellos aspectos vinculados a la victimizacidn vivida.

f) Entrevista no revictimizante
La interaccién que establece la persona operadora del servicio con la persona
usuaria debe ser especialmente cuidadosa, de modo que la conversacién no se
vuelva una experiencia revictimizante, sino mas bien una instancia en la que la
persona operadora puede entregar contencidén y orientaciones basicas.

A continuacidn, se presentan algunas consideraciones para establecer una
entrevista no revictimizante.

Establecer un clima de tranquilidad y confianza que propicie Ia
conversacion.

Realizar preguntas abiertas que permitan a la persona usuaria entregar una
narracién lo mas espontdnea posible.

Luego de escuchar a la persona usuaria, segun corresponda, se realizan
preguntas para aclarar algunos aspectos basicos de la versién de los hechos.
En caso de consultas telefdénicas realizadas por nifios/as y adolescentes se
establece una comunicacién acorde con su edad cronolégica. Asimismo, se
debe precisar que la violencia no es de su responsabilidad, sino de la
persona agresora.

Reconocer el esfuerzo de la persona usuaria para dar cuenta de una
experiencia dolorosa y asegurarle que fue una decision adecuada
comunicar lo sucedido.

La persona operadora del servicio no debe hacer lo siguiente:

Preguntas reiterativas (preguntar varias veces “équé te hizo?”).

Preguntas cerradas (“éle pegd o no le pegé?”).

Preguntas que en su formulacion contienen la respuesta (“ifue su
vecino?”).

Preguntas o aseveraciones que transmiten dudas acerca de la veracidad de
la experiencia de la victima (“usted dice que la golped, éme imagino que
tendra moretones?”).

Preguntas confrontacionales o cuestionadoras (“éme va a decir qué paso, o
no?”).

Intentar averiguar detalles de la experiencia de la presunta victima o de su
vida personal (“éCon cudntas parejas habia tenido vida sexual antes?”).
Comentarios que minimizan las secuelas de la victimizacién (“por lo menos
no la/lo matd”).

Comentarios que conllevan prejuicios (“jalgun motivo tendria su pareja
para hacer eso!”).

En caso de consultas telefdnicas realizadas por nifios/as y adolescentes, es
conveniente evitar comentarios que califiquen negativamente a la persona
agresora, pues ésta puede ser una figura significativa para él o ella.
Comentarios que implican un juicio negativo hacia la persona usuaria o
hacia la conducta de ésta (“pero usted transitaba por la via publica a esa
hora de la madrugada”).

Normalizar la violencia (“es comun esa situacion”, “muchas mujeres pasan
por lo mismo”).



1.5. Derechos de las personas usuarias
Para efectos de la aplicacion del presente protocolo, entiéndase por Derechos a las
facultades y prerrogativas de las personas usuarias, reconocidas a través del
ordenamiento juridico nacional e internacional. En ese sentido, las personas operadoras
del servicio Linea 100 estdn en la obligacién de informar, respetar y promover los
siguientes derechos:

a)

b)
c)

d)

f)
g)

Derecho a recibir atenciéon sin ser discriminada por razones de género, etnia, edad,
cultura, credo, discapacidad, orientacion sexual, expresion o identidad de género o de
otra indole.

Derecho a recibir atencién especializada, oportuna, suficiente, accesible, de calidad y
de acuerdo a la situacidn de riesgo en la que se encuentre.

Derecho a recibir en la atencién un trato digno, con respeto, comprensién vy
sensibilidad, garantizando la comprensién del alcance y significado de la atencidn.
Derecho a recibir informacién y orientacion completa, veraz, sencilla, comprensible,
clara y oportuna a cargo de personal especializado en su lengua materna indigena u
originaria®.

Derecho a recibir una atencién en la que se preserve la intimidad y la confidencialidad
de la informacién que brinde y de los datos que pudieran permitir su identificacién y
localizacion.

Derecho a no relatar los hechos de violencia en forma reiterada.

Derecho a recibir informacién oportuna sobre su salud sexual y reproductiva,
prevencion de embarazo no deseado y de infecciones de transmisién sexual. Asi como
informacién sobre su derecho a recibir atencién gratuita e integral de salud, a la
aplicacidon del Kit*® para atencién de casos de Violencia contra la mujer-Violencia
Sexual en los establecimientos de salud correspondientes.

1.6. Disposiciones para la atencidn telefénica diferenciada de los casos:

a)

Nifias, nifios y adolescentes (en adelante NNA)

Las principales consideraciones a tener presente son:

1. Tratar a la/el nifia/o y adolescente como sujeto de derechos tomando en cuenta
su opinion, respetando su identidad e identificacién.

2. Reconocer que las/los NNA son vulnerables, requieren proteccion especial y que
la urgencia en la derivacion del caso esta mediada por la edad, nivel de madurez,
necesidades individuales especiales y el nivel de riesgo.

3. Durante el proceso de atencién telefénica se busca reducir, tanto como sea
posible, el estrés que atraviesan las/los NNA generando empatia y sin cuestionar
lo relatado; sino por el contrario, otorgandole credibilidad y facilitando la libre
narracion de los hechos.

4. En el caso que los/as NNA se comunican directamente al servicio; la persona
operadora en todo momento evita la revictimizacién (solicitando detalles de los
hechos ocurridos) de las/los NNA afectadas/os por hechos de violencia, con
especial énfasis en casos de violencia sexual.

5. En el caso que los progenitores, apoderada/o u otro informante se comunica a
Linea 100 y se encuentre en compafiia de las/los NNA afectadas/os, se solicita a la
persona informante que los/as NNA no permanezcan a su lado mientras brinde

2 Ley No 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacién, fomento y difusion de las lenguas originarias del
Peru publicada el 05 de julio de 2011.

30 Resoluciéon Ministerial 227-2019/MINSA que aprueba la Directiva Sanitaria para el uso del Kit para la atencion de casos de
Violencia Sexual. Diario Oficial El Peruano. Lima, 08 de marzo de 2019.



informacion del caso; a fin de no revictimizar a las/los NNA. La entrevista esta
centrada en la informacién brindada por la persona adulta.

6. La persona operadora debe considerar que, en el contexto de la violencia las
victimas indirectas, directas o dependientes, son aquellos NNA que presencien o
se encuentren inmersos en un entorno violento; por consiguiente, cada uno de los
casos debe ser derivado elaborando una ficha de atencién por cada persona
afectada.

b) Personas adultas mayores®!

Las principales consideraciones a tener presente son:

1. Respetar las decisiones de las personas adultas mayores, las cuales se registran en
el consentimiento informado. Los casos que se constituyan como hechos de
violencia contra las mujeres, integrantes del grupo familiar o violencia sexual
deben ser comunicados a la autoridad competente y derivados a los servicios del
Programa.

2. Para la atencidn telefdnica a personas adultas mayores, considerar la presencia de
déficit sensoriales (hipoacusia, ceguera u otros), dificultades para articular las
palabras (rigidez muscular, parestesias o paralisis facial) o problemas asociados al
deterioro funcional propios de la edad (lentitud para comprender ideas o frases).
Al respecto se debe regular la velocidad y modular el tono de voz al informar de
manera clara y detallada la situaciéon de violencia y las alternativas de solucién,
evitando actitudes de paternalismo (tratdndolos/as como si fuesen nifios/as) y la
infantilizacién (infravalorando las capacidades fisicas y mentales de las personas
adultas mayores) y favoreciendo la comprension de lo comunicado. Asegurarse del
entendimiento de las indicaciones brindadas.

3. La persona operadora al realizar la orientacion debe identificar, entre otros
aspectos, las condiciones de la persona adulta mayor para desplazarse.
Preferentemente realizar la derivacion del caso para que reciba la atencién de
las/los profesionales del CEM o SAU, donde esta se encuentre.

c) Personas con discapacidad®

Las principales consideraciones a tener presente son:

1. La persona operadora durante la comunicacidn telefénica indaga sobre posibles
situaciones de omisién y/o abandono relacionado con su discapacidad.

2. Informar sobre la situacion de violencia y las alternativas de solucidn,
promoviendo el ejercicio de la autonomia de las personas con discapacidad y
evitando actitudes de paternalismo, infantilizacidn o utilizar diminutivos.

3. Cuando la persona operadora toma conocimiento de algun tipo de discapacidad
mental, fisica, sensorial oe intelectual por parte de la persona usuaria que limite o
impide su desplazamiento a los servicios del Programa Nacional AURORA, se
procede con la derivacidn respectiva.

d) Migrantes internos y externos
Las principales consideraciones a tener presente son:
1. Las personas extranjeras pueden presentar dificultades para entender los

31 Entiéndase por persona adulta mayor a aquella que tiene 60 o mas afios de edad, conforme al Art. 2 de la Ley 30490, Ley de la
Persona Adulta Mayor.

32 De acuerdo a la Reglas de Brasilia, se entiende por discapacidad la deficiencia fisica, mental o sensorial, sea de naturaleza
permanente o temporal que limita la capacidad de ejercer una o mas actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser
causada o agravada por el entorno econémico y social.



términos utilizados por la persona operadora, por lo que se debe omitir
formalismos y derivar la llamada a una persona operadora que maneje el mismo
idioma o dialecto, informando el papel protector de las instituciones y sus
procedimientos a seguir.

2. Explorar si los/las hijos/as u otras personas dependientes de la persona usuaria
son victimas indirectas de la violencia e indagar sobre otros delitos: trata de
personas con fines de explotacién sexual, laboral; entre otros. Ademas, de
elaborar la ficha de derivacidn respectiva por cada caso detallando su condicién
migratoria.

3. La persona usuaria en su condicidon de migrante presenta temor de ser
deportada/o o expuesta su identidad ante las autoridades de su pais de origen. La
persona operadora de Linea 100, le informa que la atencién se centra en los
hechos de violencia en su agravio y que esto no afecta su situacién migratoria.

e) Personas LGBTI*

Las principales consideraciones para la atencidn telefénica a las personas Lesbianas,

Gays, Bisexuales, Trans, e Intersexuales (LGBTI) son:

1. Reconocer que la atencién a personas LGBTI afectadas en sus derechos no exige la
creacion de nuevos derechos ni que se concedan derechos especiales. Por el
contrario, se trata del estricto cumplimiento al derecho a la igualdad y no
discriminacién y al reconocimiento de que la orientacion sexual, identidad y
expresion de género de las personas no pueden ser limitantes en el ejercicio de
sus derechos.

2. Reconocer que la atencion telefénica requiere de actitudes libres de
discriminacién por orientacidon sexual, expresidon e identidad de género, y estd
encaminada a contribuir a la proteccién y defensa de los derechos de las personas
LGBTI.

3. Preguntar a la persona cual es el nombre con el que quiere ser atendida y
referirse siempre a la persona de acuerdo con la identidad expresada o su nombre
social; respetando los términos gay, lesbiana, bisexual, trans e intersexual u otro,
si la persona que accede a la atencidn se identifica como tal. Sin perjuicio de ello,
utilizar los nombres y apellidos consignados en el documento de identidad, para
las acciones legales que correspondan.

f) Pueblos indigenas y poblacién afroperuana**
Las principales consideraciones a tener presente son:

1. Identificar las necesidades, problematicas y caracteristicas culturales de los
grupos étnicos frente a la violencia contra las mujeres, los integrantes del grupo
familiar y violencia sexual.

2. Respetar el autorreconocimiento de la persona como indigena o poblacion
afroperuana, siendo suficiente su dicho para que se acredite este hecho. Cabe
precisar, que se trata de una identificacion subjetiva con una identidad cultural.

g) Personas dependientes y/o victimas indirectas en las que se detectan factores de
riesgo por parte de la persona usuaria
1. Sidurante el proceso de atencidn telefénica, la persona usuaria manifiesta directa

33 Adaptado del Protocolo de Atencién CEM, aprobado mediante RM N°100-2021-MIMP de fecha 29.03.2021.
34 Adaptado del Protocolo de Atencién CEM, aprobado mediante RM N°100-2021-MIMP de fecha 29.03.2021.



o indirectamente actos que ocasionan dafio a sus dependientes (hijos/as u otra
persona), se realiza la derivacién del caso por cada una de las personas
dependientes.

h) Personas desaparecidas en situacién de vulnerabilidad®
Las consideraciones a tener presente son:

1.

Debido a la problemadtica a abordar, es probable que la persona con la que se
tome contacto pueda estar afectada por los hechos descritos; por lo que se brinda
la contencién emocional respectiva frente a una probable situacion en crisis.

No emplear cuestionamientos, ni deslizar expresiones que juzguen el accionar de
las personas involucradas.

Efectuar la busqueda en el Sistema Integrado de Registro Administrativo - SIRA,
verificando la/s Ficha/s de Atencidn existente/s.

Se consulta a la persona informante si realizé la denuncia por desaparicidon y por
hechos de violencia previos ante la Policia Nacional del Peru; en caso contrario, se
brinda la orientacidn sobre el procedimiento a seguir.

En caso la persona desaparecida sea una mujer o NNA en Situacién de
Vulnerabilidad y otros casos de desaparicidon, se debe consultar a la persona
informante si conoce de hechos de violencia previos a la desaparicidon, medidas de
proteccion a favor de la persona desaparecida o denuncias como victima por esas
formas de violencia. En caso la respuesta sea positiva, se debe derivar el caso al
CEM, con copia a la/el lefa/e Territorial del lugar de la desaparicion a fin de
asegurar la activacion del Protocolo Interinstitucional de Atencidn de Casos de
Desaparicion de Personas en Situacion de Vulnerabilidad y otros casos de
desaparicidn en relacién a mujeres desaparecidas en situacion de violencia
Informar y explicar la ruta de atencion de acuerdo al Protocolo Interinstitucional
de Atencién de Casos de Desaparicion de Personas en Situacién de Vulnerabilidad
y Otros Casos de Desaparicion3®.

% Adaptado del Memorando Multiple N° DO00004-2020-SAP, Pautas de intervencién para los casos de personas reportadas como
desaparecidas desde los servicios del Programa Nacional AURORA, de fecha 07.10.2020.

36 Decreto Supremo N° 002-2020-IN — Decreto Supremo que aprueba el Protocolo Interinstitucional de Atencién de Casos de

Desaparicion de Personas en Situacidn de Vulnerabilidad y Otros Casos de Desaparicion, aprobado 27 de febrero de 2020.



CAPITULO II: ETAPAS DE LA ATENCION TELEFONICA

La provision del servicio Linea 100 consta de las etapas de apertura, desarrollo y finalizacién
de la llamada, las cuales se subdividen en componentes propios de cada proceso,
orientados a responder a las necesidades de la persona usuaria en el marco de sus
competencias y funciones.

La atencion telefénica se inicia con la etapa de apertura de la llamada que tiene por
objetivo garantizar el 6ptimo ingreso de las llamadas al servicio Linea 100, ésta
comprende todas las acciones previas para la provision del servicio y la recepcién de la
lamada telefénica; estableciendo las caracteristicas que favorecen la relacién entre
personal del servicio y la persona usuaria, para lo cual se estandariza un guion de saludo
e informacion del servicio.

La atencion continla con la etapa del desarrollo de la llamada con el objetivo de
movilizar los recursos internos y externos para facilitar el acceso a la justicia, proteccion y
recuperacion de la persona usuaria del servicio, comprende todas las acciones orientadas a
identificar, diagnosticar y atender las necesidades de las personas usuarias del servicio
bajo comportamientos éticos. Cabe precisar, que cuando se detecte un caso de riesgo
para la vida y la salud se movilizan todos los recursos existentes orientados a la
proteccidon inmediata de la persona usuaria debiendo establecer una estrecha relacién la
Policia Nacional del Perd y llamar al 105, con el Servicio de Atencidon Urgente — SAU vy los
Centros Emergencia Mujer — CEM a nivel nacional.

La atencién culmina con la etapa de finalizacion de llamada que tiene por objetivo
promover que la persona usuaria implemente las alternativas identificadas para abordar
su problematica. Implica realizar un resumen de lo tratado en la consulta, aclarar las
dudas que presenta la persona usuaria, brindar el mensaje que puede comunicarse
nuevamente al servicio y realizar la despedida.

La persona operadora de Linea 100 esta obligada a guardar la reserva de la informacion
obtenida durante la consulta telefénica. No puede revelar o poner a disposicion de terceros la
informacidn relativa a los casos. Sélo se brinda informacidn acerca de los casos a solicitud de
las autoridades debidamente acreditadas por mandato de ley respetando rigurosamente los
plazos y el tramite previsto.
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2.1 Apertura de la llamada
En esta etapa se toma contacto con la persona usuaria y se le da informacidn del servicio
con el fin de establecer las condiciones para facilitar el desarrollo de la llamada,
propiciando un clima cdlido en el que la persona se sienta cdmoda y en confianza. Es
importante promover una buena relacién y facilitar la expresion fluida; asi como,
identificar el estado en el que se encuentra la persona afectada, si estd en crisis se realiza
lo necesario para restablecer el equilibrio emocional de la persona.

> Objetivo general de la apertura de la llamada:
Establecer las condiciones para facilitar el dptimo ingreso y desarrollo de las llamadas
del publico usuario al servicio Linea 100.

> Consideraciones generales

Se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones:

a) La persona operadora establece una comunicacién preferentemente en su lengua
materna, clara y precisa, absteniéndose de utilizar terminologia técnica.

b) En los casos que el motivo de consulta es incompatible con la oferta del servicio, se
le brinda informaciéon o deriva a la persona recurrente a otra institucion, segin
corresponda.

c) Enla atencidn a personas adultas, se le debe hablar de usted.

d) El tiempo para el desarrollo de la llamada depende del motivo de consulta, no
existe un plazo determinado para el desarrollo de la misma. No obstante, debe
utilizarse un tiempo prudente para atender las necesidades de las personas
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usuarias. Se debe tener en cuenta que las consultas extensas no resultan favorables
para la consecucién de los objetivos.

e) En el caso de consultas telefénicas con nifios/as y adolescentes considere lo
siguiente®”:

2.1.1.

2.1.2,

Utilice una pronunciaciéon correcta. No utilice términos o lenguaje infantil.

No adivine lo que el/la nifio/a o adolescente intenta decir. Si no puede
entender un comentario, pidale a la/el nifia, nifio o adolescente que lo repita.
El/la niflo/a puede pronunciar algunas palabras de forma diferente a como lo
hace la persona adulta o cuyo significado depende del contexto local. Si puede
haber otra interpretacion a lo que el/la nifio/a dice, clarifique el significado de
esa palabra con otra pregunta.

Evite usar términos nuevos o complicados durante la entrevista, utilice los
mismos términos de el/la nifio/a y adolescente.

Cuando el/la nifio/a menciona a una persona especifica, haga preguntas para
asegurar que la identificacion no sea ambigua.

Use frases que expresen oraciones completas; cuya estructura contenga
sujeto, verbo y predicado.

Pregunte un solo concepto por pregunta.

No interrumpa a la/el nifia/o o adolescente cuando estd contestando una
pregunta.

Evite preguntas multiples, negativas, las que incluyen muletillas de
comprobacién, las que sugieren una respuesta determinada incluidas las de
formato si/no, las que utilizan un lenguaje que anime la invencidn. En menores
de seis (6) afios, las preguntas que incluyan épor qué?, icuando? y écomo?

La etapa de apertura de llamada comprende las siguientes acciones:
a) Preparar la atencién telefonica
b) Recibir la llamada telefdnica

Preparar la atencion telefénica

Es necesario realizar acciones previas a recibir la llamada que garanticen la
eficacia y el logro de los objetivos institucionales, la actitud previsora y
responsable de la persona operadora de Linea 100 evita que se presenten
inconvenientes durante la atencion del publico usuario, debe estar
preparada fisica y psicoldgicamente para la atencién y tener pleno
conocimiento de los formatos y manuales relacionados con la atencién y
registro de los datos.

En ese sentido se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones:

a) Verificar la operatividad del sistema de recepciéon de llamadas asignado.

b) Disponer del directorio actualizado de servicios institucionales.

c) Iniciar sesién en la plataforma y colocarse en estado preparado.

d) Verificar el funcionamiento del auricular asignado.

e) Ingresar a la Plataforma del Sistema Integrado de Registros Administrativos -
SIRA, médulo de la Linea 100.

Recibir la llamada telefdnica
Se toma contacto con la persona usuaria a través de la atencion de la llamada
telefdnica, se establece una relacién de colaboracion entre el/la operador/a que

37 Adaptado de Espeleta, L. (2001). La Entrevista Diagndstica con Nifios y Adolescentes. Madrid, Espafia. Sintesis, Espafia y de
Perpifida, C. (2012). Manual de Entrevista Psicolégica. Madrid, Espafia. Piramide, Espafia.



entrevista y la persona usuaria, propiciando un clima cdlido en la que ésta se
sienta cémoda y en confianza (rapport). Es importante facilitar la expresion fluida
y la escucha activa.

En ese sentido, se realizan las siguientes acciones:

a) Saludo; la persona operadora debe contestar al primer timbrazo del teléfono y
continuar con el guion® inicial:

“Buenos dias/ buenas tardes / buenas noches. Bienvenido/a a Linea 100. Le
saluda “(nombre y primer apellido de la persona operadora)”, “écon quién
tengo el gusto de hablar? Sefior/a (nombre de la persona usuaria) “en qué
la/lo puedo ayudar?”

Es necesario identificar si el publico usuario se encuentra en crisis para brindar
una atencidn acorde al estado emocional en el que se encuentra,* debiendo
aplicar los procedimientos establecidos para intervencidn en crisis descritos en
el numeral 2.2.3 del presente documento.

b) Informar sobre el servicio; la persona operadora debe delimitar el alcance del
servicio cuando advierte que la consulta no esta relacionada a hechos de
violencia; manifestando que el ambito de atencidn estd limitado a temas de
violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar, asi como hechos
de violencia sexual. Se puede seialar lo siguiente:

“Permitame explicarle que la Linea 100 es un servicio de atencion telefdnica
especializado, gratuito y confidencial, disponible las 24 horas del dia, los 365
dias del afio, que brinda informacion, orientacion, consejeria y soporte
emocional a mujeres y los integrantes del grupo familiar afectados por hechos
de violencia fisica, psicoldgica, sexual y econdmica o patrimonial; asi como a
cualquier persona afectada por hechos de violencia sexual o quienes conozcan
de algun caso con estas manifestaciones de violencia en su entorno éen qué
puedo ayudarle?”

2.2 Desarrollo de la llamada

El desarrollo de la llamada comprende acciones dirigidas a hacer el diagnéstico de la
problematica, orientar, contener, evaluar y gestionar el riesgo en que se encuentra la
persona usuaria del servicio. Tiene como objetivo movilizar los servicios del Programa
Nacional AURORA vy las instituciones que forman parte del Sistema Nacional para la
Prevencion, Sancion y Erradicacion de la Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del
Grupo Familiar, para facilitar el acceso a la justicia, proteccidon y recuperacion de la
persona usuaria del servicio.

> Objetivo del desarrollo de la llamada
Analizar los hechos materia de consulta y movilizar los recursos internos y externos
para facilitar el acceso a la justicia, proteccidn y recuperacion de la persona usuaria del
servicio.

% Segun el Diccionario de la lengua espafiola se define “guion”: escrito en que breve y ordenadamente se han apuntado algunas

ideas o cosas con objeto de que sirva de guia para determinado fin

3las personas en crisis suelen presentar ansiedad, sentimientos desamparo, confusion, cansancio, sintomas fisicos y
desorganizacion en el funcionamiento de sus actividades familiares, laborales y sociales, sentimientos de impotencia,
dificultades para pensar con claridad, incumplimiento de actividades o responsabilidades cotidianas que eran realizadas sin
mayor dificultad.



» Las etapas del desarrollo de la llamada comprenden las siguientes acciones:
a) Registrar datos proporcionados por la persona usuaria.
b) Realizar el diagndstico de la problematica.
c) Realizar intervencion en crisis, segun corresponda.
d) Realizar la evaluacion del riesgo.
e) Realizar la gestién del riesgo

2.2.1 Registrar los datos proporcionados por la persona usuaria
La persona operadora debe solicitar a la persona usuaria, el consentimiento
informado verbal que proporciona para el registro de los datos en el Sistema de
Registro de la Linea 100, indicando que lo brindado es de caracter confidencial y
gue es utilizado en la atencion que realice el servicio. El guion del consentimiento
informado es el siguiente:

“Sefior/sefiora a continuacion registraré los datos, realizaré algunas preguntas para
ampliar o clarificar la informacion que me permitira desarrollar acciones para la
atencion del caso. Le recordamos que esta informacion es confidencial, énos
autoriza el registro de la informacion?”; su aceptacidén o negativa es registrada en la
Ficha de consultas de Linea 100*.

La persona operadora debe verificar las condiciones minimas de seguridad para la
persona usuaria, y a fin de asegurar que la victima no corra riesgo se le pregunta
“dénde estd la victima y dénde el agresor”*. Esta pregunta se realiza al inicio del
contacto con la persona usuaria.

La persona operadora debe completar la Ficha de Registro Virtual con datos o
caracteristicas suficientes y relevantes utilizando una redaccién clara. Asimismo,
verifica si la persona consultante estd registrada en el sistema, a fin de determinar
si es un caso nuevo y continuar con el proceso de diagndstico de la problematica, o
en su defecto, se hace el seguimiento del caso derivado previamente, precisando
que solo se informa si fue validado.

La persona operadora debe tener en cuenta lo siguiente:

- Identificar si la persona consultante*’ es una usuaria nueva, esto es cuando
llama por primera vez a solicitar informacién, orientacion o a comunicar un
hecho de violencia, para ello se realiza la busqueda en la Plataforma del Sistema
Integrado de Registros Administrativos - SIRA, ya sea con el nombre, DNI o
numero telefénico del que llama.

- Identificar si la persona consultante esta registrada en el sistema como
usuaria/o del servicio de Linea 100, esto se verifica realizando la busqueda en la
Plataforma del Sistema Integrado de Registros Administrativos — SIRA.

- La persona consultante puede identificarse con un seudénimo o mantener su
identidad en anonimato; por lo que, la busqueda del caso se realiza a través del
numero telefénico de la persona consultante o el nombre de la persona

4 De acuerdo al numeral 6.3.3 literal b) de la Directiva especifica N° 001 “Normas para la proteccion de datos personales
contenidos en los Bancos de Datos de los Registros Administrativos de los Servicios del Programa Nacional para la Prevencion Y
Erradicacion de la Violencia Contra las Mujeres e Integrantes del Grupo Familiar — AURORA”, aprobada con RDE N° 012-2020-
MIMP-AURORA-DE.

41 Adaptado del Protocolo para la atencién de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
pag. 36.

42 Adaptado del Protocolo para la atencidon de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima GRADE,
2020. pag. 34.



reportada como victima de violencia.

- Considerar el siguiente cuadro comparativo, respecto a buenas y malas practicas

en el inicio de las llamadas®.

- Las llamadas recurrentes sobre un mismo caso de violencia, deben ser
comunicadas via correo electrénico al equipo de derivacién y seguimiento de
casos, a fin de que realicen las coordinaciones con el CEM o SAU.

Buenas practicas

Utilice su texto de bienvenida e identificacién.
Dirigirse a la persona usuaria de usted. Usar su
nombre de pila solo en llamadas de contencién
emocional.

Conservar buenos tonos, inflexiones de voz,
énfasis e interés en el relato.

Haga saber que estd escuchando activamente,
sin interrumpir, ya que esa es la Unica posibilidad
de saber lo que la usuaria piensa y necesita.

Cuando deba dejar a la usuaria en espera,
explique lo que esta haciendo. Por ejemplo:
“estoy buscando una informacién para atender
su consulta, ubicando un lugar, verificando
datos, etc.”.

Si la espera es muy larga, sefiale de tanto en
tanto, que siga esperando (silencio positivo).

Explique acerca de la confidencialidad vy sus

limites en el manejo de los datos y el uso que se
hara de ellos.

2.2.2 Realizar el diagnéstico de la problematica

Malas practicas

Saludar sin identificarse.
Tutear a la persona usuaria o hablarle de
“nosotras”.

Quedarse en silencio sin informar si se
encuentra haciendo algun procedimiento.

Hacer interrupciones multiples. Hablar de uno
mismo o hacer énfasis en su opinion personal
respecto a lo que la usuaria necesita.

Dejar en espera por mas de 45 segundos sin
advertir que lo hace para buscar informacion o
consultar algo (silencio negativo).

Pedir datos personales sin explicar brevemente
para qué son y qué se hara con ellos.

Se orienta a obtener informacién relevante y precisa, identificar el problema vy
elaborar hipétesis que guien la entrevista telefénica o que contribuyan a aclarar
determinados aspectos del problema. Se realiza a través del uso de la recoleccion
de informacién y escucha activa, siendo necesario aplicar técnicas de entrevista
semi estructurada para explorar los hechos materia de consulta. Asimismo, se debe
conocer lo que la persona usuaria espera obtener de la atencion telefénica para no
provocar falsas expectativas. En esta etapa es necesario tener una escucha activa y
hacer preguntas pertinentes en el momento oportuno. (Rojas, Giraldo y Montes,
2002).

a. Objetivos del diagnédstico de la problematica
- Obtener informacion y brindar alivio al estado emocional de la persona
recurrente.
- Brindar informacién y orientacidon especializada frente a los hechos de

43 Adaptado del Protocolo para la atencion de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima GRADE,



violencia relatados u otros.

b. Procedimiento del diagndstico
Se inicia con una pregunta abierta promoviendo que la persona se sienta libre
de contar lo que quiera. En ese sentido, se realizan las siguientes acciones:

i. Narrativa libre. Introducir el tema y promover a través de preguntas
abiertas el libre relato de los hechos de violencia (recuerdo libre).

Clarificacién. Orientar las preguntas para recoger o ampliar la informacién
necesaria para lograr el objetivo, aclarar los comentarios de la persona
consultante a través de preguntas abiertas o directas segln corresponda,
evitando inducir a respuesta o preguntar en sentido negativo, formular
varias preguntas a la vez y emplear términos técnicos. Las preguntas deben
hacerse siguiendo un hilo coherente y acomoddndose a las caracteristicas
de la persona entrevistada, dar tiempo a que responda y mantener en todo
momento un trato amable y cordial.

iii. Indague por hechos de violencia. En ese sentido, pidale a la persona
usuaria que le relate lo sucedido en el orden en que transcurrieron los
hechos. Apdyese en férmulas como: “éPuede contarme qué ocurrié? Le voy
a pedir que trate de seguir una linea de tiempo. Es decir, vamos avanzando
secuencialmente desde los antecedentes hasta el momento de la agresion”.
“Entonces, qué pasd en primer término; y luego que sucedid, y qué mas,
etc.®”

iv. Entienda mejor los hechos de violencia. La evidencia sostiene que la
violencia se puede complejizar e intensificar, y en ciertos casos es el
aumento de su gravedad o frecuencia, lo que condiciona la decisidn de la
ruptura por parte de la victima. Esto quiere decir que la llamada a la Linea
100 es un momento oportuno para intervenir y ofrecer la ayuda que
corresponda. Puede emplear lo siguiente: “Usted refiere episodios de
violencia fisica/psicoldgica/sexual /patrimonial: ¢esto fue cambiando en el
tiempo?”, “écon qué frecuencia ocurre esto?”. “iLa violencia se hizo mas
severa?, ise extendid a otros miembros de su hogar, por ejemplo, a sus

“

hijos, a su mama?”. “éAlguna vez intentd hacer un cambio respecto a esta
situaciéon? ¢Qué sucedid en esa oportunidad?*”

V. Se debe manejar el ritmo y control de la entrevista evitando mostrarse
rigido/a. Es importante proporcionar informacién sobre la dinamica de la
violencia; consecuencias, mitos y prejuicios, circulo de la violencia,
sentimientos caracteristicos, derechos de la persona y aspectos basicos
sobre el procedimiento legal e instancias a las que se pueda acudir.

En todo momento se debe reconocer lo dificil que debe ser para la persona
usuaria hablar de lo vivido y valorar el pedido de ayuda como un recurso
personal que expresa sus ganas de superar o terminar con la violencia.

4 Adaptado del Protocolo para la atencién de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
Pag. 42.
4 Adaptado del Protocolo para la atencidn de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
Pag. 42.



Se debe permitir que la persona se exprese con amplitud, se debe escuchar
con atencién lo que ella expresa y se promueve en la persona un rol activo
en la solucion de su problemdtica. Explorar sobre sus recursos internos y
externos, como redes de soporte familiar, amigos/as de confianza, etc.

Asimismo, se identifica si la llamada telefdnica corresponde a hechos de
violencia contra las mujeres, integrantes del grupo familiar o violencia
sexual para registrarla como caso del servicio Linea 100. En ese sentido,
para efecto de verificar los datos brindados la persona operadora puede
cotejar la autenticidad de los datos proporcionados con el DNI a través de la
ficha RENIEC.

c. Escenarios en las consultas telefénicas
En las consultas telefénicas de la persona usuaria, se pueden presentar los
siguientes escenarios:

i. Casos de violencia contra las mujeres, integrantes del grupo familiar o
violencia sexual.
Las mujeres y las/los integrantes del grupo familiar afectados/as por hechos
de violencia en el marco del TUO de la Ley N° 30364; asi como cualquier
persona afectada por violencia sexual y aquellas contempladas en otras
normas conexas.

Si durante la entrevista, la persona operadora no identifica hechos de
violencia, el caso es considerado como “otras materias”.

Otras materias

En caso identifique que el motivo de la consulta telefénica corresponde a

otras materias como alimentos, tenencia, filiacion, régimen de visitas,

perturbacién de la posesion o de la propiedad u otros. Asi como situaciones
de riesgo o desproteccion familiar en agravio de nifas, nifios vy
adolescentes® de atencién exclusiva de la DEMUNA o de la Unidad de

Proteccién Especial — UPE u otros, se realizan las siguientes acciones:

- Solicitar los datos de la persona usuaria, en caso no desee dar sus datos
como medida de seguridad, se respeta su decision de mantenerse en el
anonimato.

- Brindar informacién y orientacién a fin que acuda a otras instituciones
del Estado, para ello se le proporciona los datos del servicio de Defensa
Publica del MINJUSDH que resulte mas cercano. En caso de una
situacion de riesgo o desproteccién familiar en agravio de nifias, nifios o
adolescentes, de atencion exclusiva de la DEMUNA o de la Unidad de
Proteccién Especial — UPE se coordina, en el dia, via telefénica la
atencion y se procede con la derivacidn administrativa de la ficha via
correo electronico.

- Llenar la ficha electrénica de acuerdo a lo establecido en el instructivo
del sistema de registro de la Linea 100.

- Verificar que la persona usuaria haya comprendido los pasos que debe
seguir de acuerdo a la consulta realizada y finalizar la llamada.

46 Decreto Legislativo No 1297, Decreto Legislativo para la Proteccion de las nifias, nifios y adolescentes sin cuidados parentales o
en riesgo de perderlos. Diario Oficial El Peruano, Lima, 30 de diciembre de 2016.



iii. Llamadas Malintencionadas®’

Se clasifican de la siguiente manera®:

- Llamadas perturbadoras, son aquellas llamadas hostiles, morbosas y/o
bromas que son recibidas en Linea 100. En este tipo de llamadas, la
persona operadora debe sefialar: “Le agradeceré tener en cuenta que la
Linea 100 es una linea de ayuda, tenemos identificado su numero
telefénico y el Programa Nacional AURORA realizard las acciones legales
correspondientes”. Procede a colgar, sin participar de la conversacién.

- Llamadas silentes, son aquellas en las que la persona interlocutora no
habla, se queda en silencio. En estos casos la persona operadora debe
sefialar: “Estamos para atenderla/o, puede confiar en nosotros, si usted
siente que no estd preparada/o, para comunicarse ahora, puede hacerlo
cuando guste, atendemos las 24 horas”. La persona operadora espera
aproximadamente 20 segundos y si no hay respuesta, procede a colgar.

En relacién a las llamadas silentes, generalmente se les reconoce por la
forma agitada en que respiran o los gritos o ruidos ambientales que se
perciben durante la llamada. El silencio es una reaccion frente al temor,
miedo y/o desconfianza. En otros casos, el silencio se debe a que el agresor
estd cerca o ingresa intempestivamente”.

Las llamadas silentes necesitan un tratamiento especial, y se plantea al
respecto cuatro (4) pasos®:

Paso 1: Reiteracién del saludo, pero en forma mas cdlida: “Mi nombre es
(primer nombre y apellido). Estoy aqui para atenderla/o en lo que necesite.
¢En qué puedo ayudarle?”.

Paso 2: Sostén. Si luego del saludo no responde, diga lo siguiente: “Puede
confiar en nosotras/os. Solo estamos usted y yo. éEn qué la/lo puedo
ayudar?”

Paso 3: Espera silente. Espere respuesta por 20 segundos
aproximadamente.

Paso 4: Cierre. “Recuerde que Ud. no esta sola/o. En la Linea 100, estamos
para escucharla/o cuando se sienta preparada/o para hablar puede volver a
comunicarse a la Linea 100. Atendemos las veinticuatro (24) horas, los siete
(7) dias de la semana”.

- Las llamadas falsas, son aquellas en que la persona interlocutora
reporta una “alarma o reporta un hecho, emergencia o urgencia
inexistente”.

En el caso de llamadas realizadas por nifias/os o adolescentes con
intencién de jugar o bromear, se toma como una oportunidad para

47 Decreto Legislativo que sanciona la realizacion de comunicaciones malintencionadas a las centrales de emergencias, urgencias o
informacion, aprobado por Decreto Supremo N2 013-2017-MTC

48 Decreto Supremo N2 020-2020-MTC, Decreto Supremo que modifica el Reglamento del Decreto Legislativo N2 1277, Decreto
Legislativo que sanciona la realizacion de comunicaciones malintencionadas a las centrales de emergencias, urgencias o
informacidn, aprobado por Decreto Supremo N2 013-2017-MTC.Art. 4.

4% Adaptado del Protocolo para la atencion de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
pag. 31y 32.



realizar acciones de prevencién frente a la violencia, explorando sobre
la utilizacién del tiempo libre y los cuidados parentales a fin de
detectar posibles situaciones de riesgo de desproteccion o
desproteccidon familiar para comunicar el hecho ante la entidad
competente (DEMUNA, Unidad de Proteccién Especial — UPE o Centro
Emergencia Mujer).

iv. Llamadas segun la persona consultante>®
- Cuando la persona consultante es la misma victima
La victima entabla contacto con la persona operadora, a fin de recibir
informacién y orientacion especializada. Se ha de tener especial cuidado
al momento de abordar el caso, a fin de no invisibilizar la violencia,
revictimizar y/o discriminar.

Es importante identificar la existencia de llamadas denominadas
“Llamadas de auxilio “escondido”?, estas corresponden a personas en
situacidn de violencia que aprovechan la ausencia breve de su agresor
(ya sea porque salid, durmid, fue al bafio, etc.) para llamar y pedir
ayuda. Si quien llama en el desarrollo de la comunicacién se desdice del
pedido de ayuda, utilice la siguiente formula:

“..si usted estd siendo presionada/o o impedida/o de hablar en este
momento, diga la palabra «claro», desde la Linea 100, nos
comunicaremos con usted en otro momento, sin ponerla/o en riesgo”.

Esta férmula se puede usar cuando usted sienta que quien llama tiene
dificultades para hablar o trata de evitar que otros la escuchen.
Adicionalmente si se percibe que el riesgo es inminente se debe solicitar
rapidamente la direcciéon del domicilio para coordinar la intervencién
policial y derivar el caso a los servicios del programa, segln corresponda.

- Cuando la persona consultante es una tercera persona
Es importante identificar quien realiza la llamada, tanto familiares,
vecinos, organizaciones de mujeres, asi como instituciones educativas,
centros de salud, entre otros; para esto se registran los datos de Ila
persona informante y la institucién que representa, asi como los datos
de la persona afectada, direccion para la derivacion y otra informacion
relevante.

2.2.3 Realizar intervencidn en crisis, seguin corresponda
Se realiza para restablecer el equilibrio emocional de la persona en estado de
crisis®?; es decir, se encuentran viviendo una experiencia que parece ser insuperable
con los mismos métodos de resolucion de problemas que ha utilizado en el pasado
o vive un periodo de desorganizacién y de alteracion durante el cual intenta
diferentes soluciones, sin tener los resultados que le permitan superar la
experiencia.

0 1dem

51 Adaptado, Op. Cit.

%2Las personas en crisis suelen presentar ansiedad, sentimientos de desamparo, confusidn, cansancio, sintomas fisicos y
desorganizacion en el funcionamiento de sus actividades familiares, laborales y sociales, sentimientos de impotencia,
dificultades para pensar con claridad, incumplimiento de actividades o responsabilidades cotidianas que eran realizadas sin mayor
dificultad.



Usted esta frente a una llamada en “crisis” cuando la persona usuaria:

» Expresa sentir miedo a ser agredida en cualquier momento.

» El episodio de violencia ha ocurrido poco antes de la llamada o en el
momento.

» Se quiebra emocionalmente en forma constante (llanto persistente)

» Presenta dificultad para pensar con claridad.

» Presenta actividad verbal aumentada (se comunica aceleradamente) o de
forma inadecuada.

> Expresa fantasias, ideas, intento o amenaza de suicidio.

Adaptado de Protocolo para la atencién de llamadas por parte de
profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima GRADE

a. Objetivos de la Intervencion en crisis
Restablecer el equilibrio emocional de la persona usuaria y fortalecer sus
recursos personales para hacer frente a la situacién de violencia
experimentada.

b. Procedimiento de la intervencion en crisis

Cuenta con las siguientes acciones:

- Realizar el contacto psicolégico basado en la empatia, la escucha y el
reconocimiento de la experiencia de la persona. Se propicia a que la
persona usuaria cuente el motivo de la consulta, respetando la expresidn
de sus afectos, sentimientos y conductas frente a la violencia vivida. Debe
sentirse escuchada, aceptada, entendida y apoyada, lo que a su vez
conduce a una disminucion en la intensidad de la ansiedad.

- Favorecer el contacto usando un tono de voz sereno: una persona usuaria en
crisis debe ser atendida con empatia. Sefiale que es importante saber lo que
necesita y por eso invitela a que le cuente el motivo de la consulta, los
sentimientos y la conducta frente a la violencia vivida. Esto reduce la
ansiedad y la intensidad de los sentimientos de la persona usuaria®,.

- Verificar si la persona agresora estd presente: si la situacién de violencia se

acaba de producir o el episodio se estd desarrollando, es necesario que
recabe la informacién con la siguiente pregunta: “¢El agresor se encuentra
presente?”
En caso la respuesta sea positiva y se advierta algun riesgo hacia la persona
usuaria, la persona operadora establece un plan de seguridad®*, se le informa
gue se solicitara el apoyo de la Policia Nacional del Peru y se le devolvera la
llamada para comunicarle las acciones realizadas (Tener en cuenta que debe
realizar un seguimiento de la intervencién policial)

53 Adaptado del Protocolo para la atencién de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
pag. 57.

54El plan de seguridad y proteccién para la victima tiene por objetivo preservar su integridad fisica y psicolégica. Para tal efecto, se
mantiene a la persona usuario/a en linea, adoptando una “actitud directiva”, que le permita guiar las acciones que debe seguir
la/el afectada/o, sobretodo en el caso en el que no se encuentre emocionalmente en la capacidad de hacerlo. Se le informa de la
situacién de peligro en que se encuentre y se le plantean las posibles estrategias a seguir. Concepto adaptado del Protocolo de
Atencidn del Centro de Emergencia Mujer.



Transmitir tranquilidad: mantener el contacto y darle tranquilidad a la
victima, describiendo las acciones tomadas, en lo posible con una linea de
tiempo. “La policia estd en camino, deben llegar en breves minutos (variable
segun la zona), de ser posible, salga del lugar y solicite ayude a los/las
vecinos/as. Manténgase con su teléfono a la mano y en un espacio lejos de la
persona agresora”.

Analizar las dimensiones del problema, implica la evaluaciéon de las
dimensiones o parametros del problema, indagando el pasado inmediato,
presente y futuro inmediato, respecto al incidente que precipitd la crisis,
recursos personales (internos), recursos sociales (externos).

El pasado inmediato remite a los acontecimientos que condujeron al
estado de crisis, en especial el incidente especifico que provocd o precipitd
la crisis (como el hecho de violencia, la muerte de un ser querido,
desempleo, heridas corporales, la separacidn, etc.). Asimismo, es
importante explorar el funcionamiento de la persona antes de la situacion
de crisis, sin pretender hacer una indagacién sistematica el operador de la
Linea 100 debe escuchar las caracteristicas mas relevantes del
comportamiento, afectividad, dolencias fisicas de origen emocional, la vida
interpersonal y cognoscitiva, como por ejemplo fortalezas, debilidades o
carencias (autoimagen, pocos amigos/as, etc.), razén por la cual sufrié un
colapso en este periodo en particular, antecedentes de crisis, incidente que
precipita la crisis actual, razén por la cual la persona no puede enfrentar la
crisis, etc.

La indagacién del presente implica las preguntas “quién, qué, doénde,
cuando, como”, es necesario identificar quién estd implicado, qué paso,
cuando y otros. Es importante escuchar las caracteristicas mas relevantes
del funcionamiento, es decir cdmo se siente, indagar por el consumo de
alcohol y otras drogas, el impacto en la vida familiar, amigos y en la salud,
afectacion de la rutina diaria de la persona en crisis, pensamientos y
fantasias, suefios, fortalezas y durante la crisis, dificultades futuras, etc.

Por ultimo, se indaga sobre el futuro inmediato, respecto a decisiones
inminentes, para la noche, fin de semana, los préximos dias/semanas.

Analizar las posibles soluciones, explorar lo que la persona usuaria ha
intentado hasta ahora y lo que puede hacer, identificar las posibles
soluciones inmediatas y los pasos para lograrlo, asi como aquellas de
mediano plazo. Se promueve que la persona en crisis genere nuevas
alternativas, orientadas a un nuevo comportamiento, redefinicién del
problema, asistencia externa o cambio de ambiente, seguido por lo que la
persona operadora aflade como otras posibilidades. Asimismo, se deben
analizarlos obstaculos para lograr estas soluciones.

Programar acciones concretas implica ayudar a la persona en crisis a elaborar
una lista de acciones que le permitan salir de dicho estado, tales como:
acudir a la casa de un familiar/amigo para que brinde apoyo y resguarde su
integridad, apersonarse al Centro Emergencia Mujer, formular la denuncia



ante la autoridad competente (Policia Nacional del Peru, Poder Judicial y
Ministerio Publico) y/o recibir atencion especializada en salud mental.

- Cierre de la intervencion en crisis, considere los siguientes aspectos®:

i) Valide la experiencia de la usuaria: “Usted estd reaccionando como lo
haria cualquier persona. No se avergiience de tener miedo o
rabia/desesperacion. Esos sentimientos van a pasar. Usted tiene derecho a
vivir libre de violencia. Estamos acd para ayudarla/lo”.

ii) Realice un resumen de lo acordado al final de la llamada, para que de
manera concreta la persona usuaria cierre con sus alternativas: “Entonces,
usted me dice que pondra una denuncia en lo inmediato, buscard asesoria
psicolégica en el Centro de Salud Mental Comunitario de su distrito y
contard con el apoyo de su familiar, con quien ha vivido desde que era
una nifia”.

iii) Rellamar si se corta la comunicacidn: Si en algin momento de la
comunicaciéon con la persona usuaria subitamente se interrumpe por
causas atribuibles a hechos de violencia, se realiza la coordinacién con la
Policia Nacional del Peru, serenazgo u otro, y se devuelve la llamada a la
persona usuaria para informar de las coordinaciones realizadas.

iv) Finalizacion de la llamada: Se termina la llamada cuando se corrobora que
la persona wusuaria ha recibido auxilio policial u otra autoridad
competente.

v) Ofrecer la posibilidad de comunicarse nuevamente con Linea 100, a fin de
recibir informacién, orientacién y contencion.

2.2.4 Realizar la evaluacion del riesgo
Es estimar la probabilidad de ocurrencia de un hecho de violencia o un hecho que
ponga en peligro la vida y la salud de la persona, a partir de la presencia y la
interrelacién de uno o mas factores de riesgo que incrementan la posibilidad de
aparicién del hecho, prediciendo el tiempo en el que puede ocurrir y la gravedad
del mismo.

La evaluacidon de riesgo implica considerar una serie de elementos, como las
caracteristicas del hecho de violencia, de la persona usuaria, de la persona agresora
y su entorno; asimismo, comprende acciones orientadas a determinar el nivel de
riesgo, explorar las estrategias de afronte y elaborar el plan de seguridad.

Como parte de la evaluacidn de riesgo se identifican factores de riesgo y factores
protectores.

a. Objetivo
Valorar el riesgo de recurrencia de un hecho de violencia en la persona usuaria
del servicio.

b. Fases de la Evaluacion del Riesgo
Las fases de la evaluacién del riesgo son las siguientes:
i.Identificar factores de riesgo y factores protectores
Se exploran factores de riesgo y factores protectores a partir de las hipdtesis
planteadas en relacién a la particularidad del caso.

55 Adaptado del Protocolo para la atencion de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP (2020). Lima, GRADE,
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Los factores de riesgo son todas aquellas manifestaciones o caracteristicas
medibles u observables que con su sola presencia incrementan la probabilidad
de recurrencia de los hechos de violencia o hechos que pongan en peligro la
vida y la salud de la persona afectada. Su identificacidn debe hacerse desde la
perspectiva de la peligrosidad de la persona agresora y su entorno, asi como
desde la vulnerabilidad de la persona usuaria en su entorno, apoyandose en
técnicas de entrevista semi estructurada por la via telefdnica.

Factores de riesgo de la presunta persona agresora:

Realiza actos de violencia fisica que puedan causar lesiones.

Realiza actos de violencia fisica en presencia de los hijos/as u otros
familiares.

Amenaza con objetos peligrosos o con armas de cualquier tipo.

Posee o tiene acceso a armas de fuego.

Ha realizado amenazas graves o de muerte en el ultimo mes.

Se identifica un aumento de frecuencia y gravedad de los episodios
violentos en los que esta involucrado en el dltimo mes.

Tiene acceso a la persona usuaria.

Tiene la intencidn clara de causar lesiones graves o muy graves.

Ha perpetrado tentativa de feminicidio.

Ha perpetrado agresiones sexuales en la relacion de pareja.

Violenta a los/as hijos/as u otros miembros de la familia.

Incumple medidas de proteccion.

Tiene conducta vigilante y/o celos patoldgicos.

Tiene historial de conductas violentas con la pareja anterior.

Tiene historial de conductas violentas con otras personas.

Abusa en el consumo de alcohol.

Consume drogas.

Tiene antecedentes de enfermedad mental con abandono de tratamiento
psiquiatrico o psicolégico.

Presenta conductas de crueldad, de desprecio a la victima y de falta de
arrepentimiento.

Negativa rotunda a la separacion.

Tiene antecedente policial/judicial/penal.

Es madre/padre negligente.

Presenta una limitacién fisica, intelectual o emocional, como persona
cuidadora, que le afecta la capacidad para atender al nifio/a.

Es una madre o padre adolescente que no cuenta con redes de apoyo
idéneas.

Tiene una historia personal de maltrato/abandono que afecta el actual
cumplimiento de su rol parental como persona cuidadora.

Presenta una respuesta negativa, como persona cuidadora, ante la
intervencion.

Factores de riesgo de la persona usuaria:

Carece de red familiar y social.
Depende econémicamente de la presunta persona agresora.
Justifica o resta importancia a las agresiones sufridas.



- Ha presentado intentos de retirar denuncias previas, desistir en la decision
de abandonar o denunciar a la persona agresora, asi como la imposibilidad
de continuar con las denuncias previamente realizadas.

- Hainiciado recientemente una nueva relacién de pareja tras separarse de la
presunta persona agresora.

- Presenta aislamiento.

- Presenta vulnerabilidad.

- Es una persona con discapacidad.

- Depende emocionalmente de la presunta persona agresora.

- Tiene la percepcién de peligro de muerte en el dltimo mes.

- Abuso en el consumo de alcohol.

- Tiene historia de conductas violentas con su pareja anterior.

- Amenaza con dafiar a los hijos/as o a alguien mas.

- Ha presentado lesiones graves, tentativa de feminicidio o parricidio.

- Presenta sindrome de indefension.

- Presenta fantasias, ideas, intento o amenaza de suicidio.

- Tiene problemas comportamentales si es nifia, nifio o adolescente.

- Se evidencia inseguridad en la vivienda en la que habita la persona usuaria.

- Ausencia de las personas cuidadoras en la vivienda que expone a peligro al
nifio/a o adolescente.

Se debe considerar como un caso de riesgo severo si se advierte la presencia

de alguno de estos factores:

- Consumo de drogas por parte de la persona agresora.

- Abuso en el consumo de alcohol.

- Aumento de la frecuencia y gravedad de los episodios violentos.

- Lesiones graves; violencia hacia los hijos e hijas u otros miembros de la
familia en el contexto de la violencia de pareja.

- Violencia sexual en el contexto de la relacién de pareja

- Conducta vigilante o celos patoldgicos por parte de la persona agresora.

- Intentos o amenaza de suicidio.

- Posesion de armas o accesibilidad a las mismas por parte del agresor y uso
0 amenaza de uso de armas en episodios anteriores de violencia.

Asimismo, se considera un caso de riesgo severo cualquier otra situacion
analoga a los factores de riesgo descritos en el parrafo precedente, que
evidencien que la persona usuaria se encuentra en peligro inminente de sufrir
un hecho de violencia o un hecho que ponga en peligro su vida y su salud.

La identificacion de los factores protectores consiste en detectar aquellas
situaciones, condiciones y circunstancias que contrarrestan o disminuyen el
efecto de los Factores de Riesgo, contribuyendo no sélo porque proveen de
apoyo material para mejorar las condiciones de vida sino también por el
impacto significativo en el ambito emocional de la persona afectada.

Factores protectores de la persona usuaria®

Vinculos afectivos

*6Adaptado de Componente de Acompafiamiento Familiar. Violencia Intrafamiliar. Versién 5 aprobada por Comité y Validacién en
Campo. Presidencia de la Republica de Colombia.



Son aquellos lazos familiares, sociales, laborales, comunitarios, organizacionales
que brindan soporte y contencién a la persona afectada por violencia. Incluye
entre ellos:

- Vinculos de afecto que tiene la persona afectada con la familia, los amigos,
los vecinos, las asociaciones a las que pertenece, las organizaciones civicas,
los que tiene con los compafieros de trabajo o empleadores, etc.

- Cuando los vinculos son positivos, cdlidos, hacen sentir a la persona
aceptada, necesaria, estimada, respetada, ofrecen seguridad y soporte
emocional o material son vinculos protectores.

Competencias y destrezas de proteccion

Son aquellas capacidades y destrezas que tiene la persona afectada que

permiten reconocer el riesgo, evitarlo, manejar el conflicto y la tension. Incluye

entre ellas:

- Habilidades para relacionarse de manera positiva con otras personas.

- Disposicidn y capacidad para recibir ayuda.

- Habilidades intelectuales y competencias cognitivas.

- Mejores habilidades en la resolucién y enfrentamiento de la problematica.

- Autonomia econémica.

- Familia nuclear, extensa o amistades iddneas que manifiesten su disposicidn
a brindar apoyo a la persona afectada, estructura familiar sin
disfuncionalidades, que cuenten con vivienda que redna las condiciones de
seguridad (de preferencia desconocida por la presunta persona agresora) y
gue no cuenten con dificultades econdmicas.

- Comunicacidn adecuada al interior de la familia.

- Relacién emocional estable o estrecha al menos con uno de los integrantes
de la familia u otra persona significativa.

Recursos Institucionales

Son las herramientas externas de tipo institucional que permiten proteger o
ayudar a las personas afectadas por violencia a satisfacer necesidades materiales
y no materiales. Entre ellas se encuentran:

- Instituciones u organizaciones que previenen, detectan y cuentan con
disposicion a brindar apoyo a la persona afectada.

- Disponibilidad en hogares de refugio temporal u otros establecimientos
afines que brinden las condiciones de seguridad y que cuenten con personal
con conocimientos para la atencion adecuada a las personas afectadas por
violencia.

- Instituciones u organizaciones que promuevan el acceso a entrenamiento de
sus capacidades, crédito y/o empleo para las personas afectadas.

- Acceso e intervencion de calidad de los servicios de salud, educativos,
comisarias, etc.

c. Analisis de la presuncidn de riesgo
El objetivo del analisis es establecer una valoracion en base a la informacion
obtenida sobre probabilidad de recurrencia e impacto del hecho de violencia,
apoyandose en el analisis cualitativo.



El andlisis cualitativo permite utilizar elementos descriptivos que permiten
advertir el impacto y la probabilidad de ocurrencia de la violencia en la
persona usuaria. Permite pronosticar las consecuencias de la materializacién
del riesgo y estimar la posibilidad de que ocurra un hecho de violencia o
alguna accién que ponga en peligro la vida y la salud de la persona usuaria u
otra, ello a partir de la frecuencia histérica asociada a patrones temporales en
las que ocurren los hechos de violencia.

En la medida cualitativa de la probabilidad se establecen dos categorias:

- Probabilidad alta: hace referencia a que es muy factible que el hecho se
presente.

- Probabilidad baja: hace referencia a que es poco factible que el hecho se
presente.

En la medida cualitativa del impacto®’, también se establecen dos categorias:

- Impacto alto: hace referencia a que, si el hecho llegara a presentarse, tendria
efecto grave sobre la vida o salud de la persona usuaria u otra, es decir podria
provocar lesiones fisicas graves, lesiones o dafios psicolégicos graves o la
muerte (letalidad) u otras andlogas.

- Impacto bajo: precisa que, si llegara a presentarse el hecho, tendria efecto
leve sobre la vida o salud de la persona usuaria u otra, es decir que las lesiones
fisicas o psicoldgicas u otras andlogas que podria provocar, serian leves.

Para el andlisis cualitativo del riesgo se debe considerar los siguientes

presupuestos:

- Si en el andlisis se determina que el hecho de violencia puede provocar un alto
impacto y la probabilidad de recurrencia del hecho es alta, se debe considerar
como un riesgo severo, requiere implementar acciones inmediatas.

- Si en el analisis se determina que el hecho de violencia puede provocar un bajo
impacto y probabilidad de recurrencia es baja, se debe considerar como un
riesgo leve, no requiere acciones inmediatas.

- Si en el analisis se determina que el hecho de violencia puede provocar un bajo
impacto y probabilidad de recurrencia del hecho es alta, se debe considerar
como un riesgo moderado, requiere implementar acciones mediatas.

- Si en el andlisis se determina que el hecho de violencia puede provocar un alto
impacto y probabilidad de recurrencia del hecho es baja, se considera como un
riesgo moderado, requiere implementar acciones mediatas.

Determinacidn del nivel de riesgo

Es el resultado de confrontar el impacto, la probabilidad y el tiempo en el que
podria ocurrir el hecho de violencia o el hecho que ponga en riesgo la vida o la
salud de la persona usuaria u otra. Asimismo, debe formar parte de este
proceso el andlisis de los factores protectores.

Los niveles de riesgo pueden ser:

- Riesgo Severo
Es cuando el riesgo hace altamente vulnerable a la persona usuaria. Se debe
considerar riesgo severo cuando se determina que existe una alta
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probabilidad de recurrencia del hecho, el impacto podria ser alto, existen
escasos factores protectores y el tiempo de ocurrencia del hecho es corto.

Riesgo Moderado
Es cuando el riesgo hace medianamente vulnerable a la persona usuaria. Se
debe considerar como riesgo moderado cuando se determina que existe una
alta probabilidad de recurrencia del hecho, bajo impacto del hecho, se
identifican algunos factores protectores y el tiempo de ocurrencia del hecho
es de corto plazo.

Asimismo, se debe considerar como riesgo moderado cuando se determina
qgue existe una baja probabilidad de recurrencia del hecho, alto impacto del
hecho, se identifican algunos factores protectores y el tiempo de ocurrencia
del hecho es de mediano a largo plazo.

Riesgo Leve

Es cuando el riesgo presenta una vulnerabilidad baja para la persona usuaria.
Se debe considerar como riesgo leve cuando se determina que existe una
baja probabilidad de recurrencia del hecho, bajo impacto del hecho, existen
factores protectores y el tiempo de ocurrencia del hecho es largo. En casos
en que exista riesgo leve, pero que se constituya delito, se realiza la
derivacién administrativa al CEM que corresponda.

En todos los casos en los que se detecte riesgo para la integridad o la vida se
debe derivar al CEM o SAU.

Etapas de la Valoracion del Riesgo
Identificacion de i - i |

los Factores de » Peligrosidad de la
Riesgo y Factores Persona agresora = Entrevista semi
Protectores * Vulnerabilidad de |a estructurada
persona afectaday su
entormo
2 Qué puede suceder y como
puede suceder?

Probabilidad

-
Analisis ’ * Impacto » Andlisis cualitativo

£Cual es la probabilidad de que ocurra
y cual seria su consecuencia?

Determinantes -  Niveles

del Nivel de * Probabilidad * Moderado

Determinacion » *Impacto i
Riesgo *Tiempo * Severo

¢Cual es el nivel de riesgo?

40



e. Valoracién de riesgo en violencia de pareja o ex pareja°®
Las siguientes preguntas permiten medir el riesgo de violencia en relacién de
pareja o expareja. Cada pregunta tiene alternativa de respuesta “si” o “no” y
cuenta con un puntaje fijo.

El riesgo se determina automdaticamente con la sumatoria de cada pregunta.
Esto significa que la persona operadora de Linea 100 no debe seleccionar el
nivel de riesgo.

En el caso que exista alguna de las circunstancias previstas en el protocolo que
impiden la aplicacién de la valoracién del riesgo, sefale que es una excepciény
proceda a la valoracién de riesgo subjetiva en la que usted directamente
sefala el nivel de riesgo de la persona usuaria (leve, moderado o severo).

Tabla de Valoracién de Riesgo®*®

Si | No
1. | éEn el dltimo afio, la violencia fisica contra usted ha aumentado engravedad |1 | 0
o frecuencia?
2. | éEltiene algin arma o podria conseguir un arma con facilidad? (pistola, 510
cuchillo, machete, u otros).
3. | Usted me dice que han vivido juntos en el ultimo afo. ¢Siguen viviendo 0 |4
juntos o lo ha dejado?
[Si siguen viviendo juntos marcar Sl; si lo ha dejado marcar NO]
4. | éActualmente, él tiene trabajo estable? [si ella no sabe, no marcar nadal 0 |4
5. | éAlguna vez él ha usado o la ha amenazado con un arma (pistola, cuchillo, 310
machete u otros)?
6. | éLa ha amenazado con matarla? 310
7. | éAlguna vez usted lo denuncié por violencia familiar (porque él le pegd) ante | 3 | 0
la comisaria,
fiscalia, juzgado o ante alguna autoridad comunal?
8. | éElla ha obligado alguna vez a tener relaciones sexuales? 2 |0
9. | éEl haintentado ahorcarla? 2 |0
10. | éEl consume drogas? Por ejemplo, como la marihuana, pasta basica, cocaina | 1 | 0
u otras.
11. | éEl es alcohdlico o tiene problemas con el alcohol (trago o licor)? 1|0
12.| éLe controla la mayoria o todas sus actividades diarias? Por ejemplo, no le 1|0
deja que vea a sus
familiares o amistades, le controla cuanto dinero puede gastar, etc.
13. | éEl se pone celoso de forma constante y violenta? Por ejemplo, le dice: “sino| 1 | 0
eres mia, no seras de nadie” u otras similares.
14.| iCuando usted estuvo embarazada, alguna vez él la golped? 1|0
15.| éAlguna vez él ha amenazado o ha intentado suicidarse? 1|0
16. | éElla ha amenazado con hacerle dafio a sus hijos? 1|0
17.| iCree que él es capaz de matarla? 1|0
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18.

¢El realiza alguna de las siguientes acciones?: La llama insistentemente, le 1
deja mensajes en su
teléfono o en redes sociales o destruye sus cosas (celular, ropa u otro).

19.

¢Alguna vez usted ha intentado o ha amenazado con quitarse la vida? 1

En base al puntaje, son tres los niveles de riesgo posibles:

= Riesgo leve (riesgo variable) 0-7
= Riesgo moderado (riesgo en aumento) 8-13
= Riesgo severo 14-37%°

Cabe precisar que los resultados obtenidos por la Ficha de Valoracién de Riesgo no
priman sobre el criterio profesional; por lo que, si la persona operadora advierte
durante la atencién telefénica otros factores de riesgo o de proteccion no
contemplados en el instrumento precedente, determina un nivel de riesgo distinto
basado en su experticia y considerando a la persona usuaria como el centro de la
atencion.

f. Valoracidn inicial de las estrategias de afronte

Consiste en evaluar las acciones a ser tomadas frente a la situacion de violencia
que sufre la persona usuaria y elaborar un plan de seguridad. En casos de
violencia en situacion de riesgo severo o moderado, las alternativas de afronte
son retirarse del hogar o quedarse en el domicilio; también es posible solicitar a
la autoridad del sistema de justicia que la presunta persona agresora se retire del
domicilio.

Una de las medidas mas urgentes de afrontamiento de la violencia de acuerdo al
riesgo detectado, es la toma de decisidn sobre la denuncia. En ese sentido, es
necesario analizar la motivacidn de la persona usuaria del servicio para denunciar
y los factores internos y externos que afectan la toma de decisiones.

Es necesario contar con toda la informacién recogida en las acciones anteriores y
asi determinar que variables incrementan o disminuyen el riesgo al que estd
expuesta la persona usuaria y de esta manera facilitar la toma de decisiones.

En este momento hay que efectuar el analisis de la motivacién de la persona
usuaria para denunciar, o cuales son los motivos que pueden inhibirla para
presentar una denuncia.

Los principales factores para no denunciar son:

1. Miedo a las represalias del presunto agresor al enterarse de la denuncia.

2. Sentimientos de culpay verglienza.

3. Temor a la estigmatizacion, principalmente en casos de violencia sexual.

4. Justificaciéon de la violencia como defensa frente a lo doloroso de la

experiencia.

Estado de shock frente a la violencia ocurrida.

6. Sentimientos ambivalentes de pena, cdlera, tristeza, carifio, que generan
confusion.

7. Temor ala reaccidn de familiares y del entorno social.

8. Dependencia emocional o econdmica con la presunta persona agresora.

v
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9. Experiencias negativas en denuncias anteriores.
10. Falta de confianza en la denuncia y el proceso legal como una alternativa de
salida frente a la violencia.

Una vez efectuado el andlisis de la motivacidn para denunciar o no, se le
proporciona la informacidon necesaria para ejecutar su decision. De acuerdo a lo
decidido por la persona usuaria y al riesgo detectado, se debe considerar las
acciones establecidas en los planes de atencion.

El Plan de Seguridad

Es el conjunto de medidas de seguridad que debe adoptar la persona usuaria
para protegerse de acuerdo con su contexto y situacién. Tiene como finalidad
preparar a la persona usuaria para actuar ante situaciones potencialmente
peligrosas, describiendo acciones que incrementan su proteccidon y la de sus
dependientes.

Valorado el riesgo como leve, moderado o severo, la persona operadora brinda
informacidn sobre las medidas de seguridad que debe adoptar o Plan de
Seguridad de acuerdo a la particularidad de cada caso.

Tiene como objetivo preservar la integridad fisica y psicolégica de la persona
usuaria y se elabora con ayuda de la afectada/o, por ello es importante informar
de la situacidn de peligro en que se encuentre y de las posibles estrategias a
seguir.

En ese sentido, se informa a la persona usuaria la situacién de peligro o riesgo
en que se encuentra, enfatizando que lo primero es su integridad fisica y
emocional, se plantean las posibles estrategias a seguir.

En casos de violencia en situacién de riesgo severo o moderado, las alternativas
de afronte son retirarse del hogar o quedarse en el domicilio. Se le indica que es
posible también solicitar a la autoridad del sistema de justicia que la presunta
persona agresora se retire del domicilio. Asimismo, se le debe indicar que si
decide retirarse del hogar se puede solicitar su reingreso posterior y el retiro de
la presunta persona agresora ante la instancia judicial correspondiente. Se
deben considerar las siguientes posibilidades:

- Si la victima decide no retirarse del domicilio
Se le debe sefialar que es necesario preparar un plan de escape ante la
sospecha de una agresion. Este plan debe ser conocido por las personas
dependientes y por las personas de apoyo con las que cuente (vecinos,
familiares, etc.). Indicarle que prepare una maleta o bolsa que contenga
basicamente documentos, dinero y ropa; de preferencia, ésta debe estar en un
lugar fuera de la vivienda o a la mano para poder irse rapidamente.

Indicarle que si no puede huir antes del inicio del ataque debe dirigirse a un
area que tenga salida, no debe ir al servicio higiénico (superficies duras),
cocina (cuchillos) ni cerca de armas. Debe intentar pedir ayuda por cualquier
medio: llamar a la policia, familiares, amistades o vecinos gritando tan alto
como pueda.



- Si decide retirarse del domicilio:
Ayudarle a identificar sus redes de apoyo que puedan garantizarle su
proteccién y la de sus dependientes.

2.2.5 Realizar la gestion del riesgo

Se inicia cuando se ha valorado la informacién obtenida y categorizado el riesgo.

La gestién del riesgo es el proceso a través del cual se desarrollan diversas
acciones inmediatas que permiten activar las intervenciones de las instituciones
gue previenen y atienden casos de violencia con el fin de salvaguardar la
integridad fisica y psicoldgica de la persona usuaria.

La gestion del riesgo, se inicia cuando se ha valorado la informacién obtenida y
categorizado el riesgo. Segun el nivel del riesgo se plantean las acciones a
desarrollar las cuales responden a la situacién de emergencia o urgencia
identificada en la intervencion.

a. Objetivo
Implementar estrategias para atender el riesgo detectado en la persona usuaria
del servicio.

b. Planes de atencidn segun el nivel de riesgo
Los planes de atencién proponen un conjunto de acciones coordinadas que la
persona operadora debe aplicar atendiendo el nivel de riesgo y en consideracién
a las especificidades asociadas a la particularidad de cada caso de violencia
detectado.

Tiene como objetivo, planificar y ejecutar acciones orientadas a la atencion
integral de la persona usuaria del servicio.

i. Plan de atencion para casos en los que la persona usuaria presenta
indicadores de sospecha de violencia, pero no reconoce sufrirla
La elaboracion del plan de atencidn debe incluir las siguientes acciones:

- Informar y sensibilizar a la persona usuaria sobre la situacion en la que se
encuentra y sobre sus derechos.

- Planteary favorecer la toma de decisiones.

- Identificar y valorar la repercusién de la situacion sobre hijas/os u otros
dependientes, segun corresponda, debiendo actuar frente a hechos de
violencia identificados.

- Informar sobre las redes de prevencion, atencion y proteccion frente a la
violencia.

- Implementar el plan de atencion de caso segun el nivel de riesgo detectado,
debiendo remitirse al plan de atencidn de casos de riesgo leve o al plan de
riesgo moderado o severo, segun corresponda.

- En los casos que la persona afectada se encuentre en riesgo moderado o
severo se realiza la derivacién interna del caso al SAU o al CEM a fin de que
valide, realice la denuncia respectiva y solicite las medidas de proteccién y
cautelares, segun corresponda, ante la autoridad competente.

- Digitar los datos recopilados del caso en el Sistema Integrado de Registros
Administrativos - SIRA de Linea 100.



i. Plan de atencion para casos de riesgo leve

Informar y sensibilizar a la persona usuaria o persona que reporta el caso la
situacion actual y sobre sus derechos.

Plantear y favorecer la toma de decisiones.

Informar sobre las redes de prevencidn, atencién y proteccion frente a la
violencia.

Brindar informacidn para que acuda al CEM u otra institucién a fin que la
atiendan de acuerdo a su necesidad.

Digitar los datos en el Sistema Integrado de Registros Administrativos- SIRA
de Linea 100.

iii. Plan de atencidn para casos de riesgo moderado y severo
Esta situacién de violencia pone en riesgo la integridad fisica o psiquica de la
persona usuaria, de sus hijas/os, familiares dependientes u otras personas.

Estas situaciones pueden ser ocasionadas por la gravedad de las lesiones que
presentan, asi como por otros factores, debiéndose realizar acciones
inmediatas en los casos de riesgo moderado y severo. En todos los casos se
registran los datos recopilados en el Sistema Integrado de Registros
Administrativos - SIRA de Linea 100.

Los planes de atencidén deben contemplar los siguientes aspectos:

>

Cuando la persona consultante es la presunta victima:

Explicar la situacion de peligro o riesgo en que se encuentra y plantear
las posibles estrategias a seguir.

Brindar informacién sobre las medidas de seguridad que puede
adoptar, promoviendo la toma de decisiones.

Brindar contenciéon emocional, segln corresponda.

Informar sobre las redes de prevencidn, atencién y proteccién frente a
la violencia.

Identificar otras limitaciones. Recuérdele de otros aspectos que en
ocasiones limitan la decisién de dejar el hogar®,

Mapear acciones previas tomadas por la victima: intentos para
retirarse del hogar, abandono del hogar o dejar a la persona
agresora®.

Se hace la derivacion administrativa al SAU, CEM u otra institucién a fin
de que brinden la atencién especializada y acorde con sus necesidades.
Se informa a la persona usuaria sobre este procedimiento.

En casos de violencia flagrante o reciente se debe ampliar Ia
informacion de contacto como direccion, referencia, teléfono,
caracteristicas fisicas, sefias particulares, entre otros; a fin de coordinar
la intervencion inmediata con la linea de emergencia de la Policia
Nacional del Peru (105), Comisarias, Serenazgo u otras instituciones.
Asimismo, la persona operadora debe mantenerse en linea y brindar
contencidon emocional el tiempo que sea necesario.

Asimismo, se indaga sobre el estado de salud fisica, a fin de coordinar
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con el establecimiento de salud mds cercano o solicitar el apoyo del
116 (bomberos) o 106 (SAMU), segun sea el caso.

» Cuando la persona consultante es informante:

Promover que la persona usuaria jerarquice sus

necesidades.

Explicar la situacion de peligro o riesgo en que se encuentra la
presunta victima y plantear las posibles estrategias a seguir.

Brindar informacién sobre las medidas de seguridad que puede
adoptar, de ser posible.

Informar sobre las redes de prevencion, atencién y proteccion frente a
la violencia.

Se hace la derivacion administrativa al SAU, CEM u otra institucién a fin
gue brinden la atencién especializada Se le informa sobre este
procedimiento.

En casos de violencia flagrante o reciente se debe ampliar la
informacion de contacto como direccion, referencia, teléfono,
caracteristicas fisicas, sefias particulares, entre otros a fin de coordinar
la intervencién inmediata con la linea de emergencia de la Policia
Nacional del Peru (105), Comisarias, Serenazgo u otras instituciones.
Considere el siguiente cuadro comparativo respecto a las buenas vy
malas précticas para la busqueda de soluciones®?:

Plantee distintas alternativas y estrategias para la hacer.
persona usuaria a fin que ella seleccione la que
considere mas viable para su situacion vy

condiciones.

Informar sobre Ila prohibicion de conciliacion Recomendar conciliacidn extrajudicial.
extrajudicial y en sede judicial para casos de

violencia

Proporcionar a la victima toda la informacion

judicial que requiera para que pueda decidir si accidn judicial.

desea emprender

una accién judicial, con

conocimiento de causa.

c. Consideraciones especificas de los planes de atencidén asociadas a la
particularidad de los casos.

i.En casos de violencia sexual
Se deben considerar adicionalmente al procedimiento general los siguientes
criterios:
- Informar a la persona usuaria respecto a la importancia de los elementos
probatorios en este tipo de delito, como la realizacion inmediata del
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examen médico legista, la conservacion de prendas de vestir, accesorios y
otros.

- Recomendar a la persona usuaria que ante la posibilidad de infecciones de
transmisién sexual y/o un embarazo no deseado, debe acudir
inmediatamente a un centro de salud a buscar atencidén especializada y a
recibir el kit de emergencia®.

ii. En casos de nifios, niilas y adolescentes victimas de abuso sexual
En estos casos que un/a nifio/a o adolescente se comunique a Linea 100, se
utilizan los siguientes criterios:

- No debe explorar los hechos de abuso sexual, en consideracion a la
normatividad vigente,

- En la entrevista se debe explorar factores de riesgo que incrementen la
probabilidad de recurrencia de un hecho de violencia o que pongan en
peligro su vida o su salud, como la cercania o acceso de la persona agresora
a la/el nifia/o y/o adolescente.

- Solicitar la siguiente informaciéon para su derivaciéon al SAU o CEM,
conforme amerite el caso:

e Nombre del colegio donde estudia, grado, turno y direccién con
referencias.

e Nombre de una persona mayory de confianza.

e Averiguar si la persona de confianza vive con la/el nifia/o o
adolescente; en ese caso solicitaremos conversar con esta persona
para coordinar su apoyo.

®  Preguntar por algun teléfono que permita contactar a esa persona.

e Direccién y referencia para llegar hasta donde vive o donde se
encuentra en ese momento la/el nifia/o u adolescente afectada/o.

- En el caso de ser un hecho reciente, se recomienda a la persona adulta de
confianza que el/la nifio/a o adolescente evite bafiarse o lavarse cualquier
parte del cuerpo. Asimismo, conservar sin manipular las prendas de vestir
gue tenia puesta cuando sucedieron los hechos, ropa de cama u otras
prendas, segun corresponda.

2.3 Finalizacidon de la llamada
La finalizacion de la llamada se realiza cuando la persona operadora del servicio advierta
que la demanda de ayuda ha sido resuelta y perciba que la persona usuaria esta mas
tranquila y convencida que las alternativas propuestas son viables.

Asimismo, se debe dejar el mensaje que la Linea 100 estd a su disposicidn las veinticuatro
(24) horas del dia, los siete (7) dias de la semana, y reconocer que buscar ayuda fue una
buena decisidn.

El objetivo de esta etapa es promover que la persona usuaria implemente las alternativas
identificadas en su plan de atencion.

64 Resolucién Ministerial N°227-2019/MINSA, que aprueba la Directiva Sanitaria N°083 MINSA/2019/DGIESP. Directiva Sanitaria
para el uso del kit para la atencién de casos de violencia sexual.



La finalizacién de la llamada comprende el resumir y concluir la interaccién con la persona
usuaria; es decir, se resume lo tratado en la consulta teleféonica, se aclaran dudas o
comentarios.

En ese sentido, puede realizar las siguientes acciones:

- Realizar un resumen de lo tratado durante la consulta telefénica, recalcando las
alternativas de afronte conjuntamente con la persona usuaria, asi como las
atribuciones que le brinda la Ley N°30364.

- Comprobar que no queden dudas o malentendidos.

- Realizar derivacién, segun corresponda.

- Terminar con frases positivas.

- Agradecer a la persona usuaria por su confianza y comprometerla a que acuda a buscar
apoyo en la institucién a la que ha sido derivada.

- Utilizar el siguiente guion de despedida: “Sefior/a (nombre de la persona usuaria) ...la
atendié (nombre y apellido de la persona operadora) usted llamé manifestando que...
(Motivo de consulta) ante esta situacion identificamos algunas alternativas que usted
tratard de implementar, tendria la amabilidad de sefalar cudles son... (Recordar
conjuntamente con la persona usuaria las alternativas identificadas), étiene alguna
duda?... Agradecemos su llamada y le recordamos que la Linea 100 estd disponible las
24 horas y los 365 dias del afio. Si requiere alguna otra informacion comuniquese
nuevamente que con mucho gusto cualquiera de mis compaferas o compafieros
atenderd su llamada. Buenos dias (tardes o noches)”.

- Solicitar a la persona usuaria mantenerse en linea a fin de contestar una breve
encuesta, utilizando el siguiente guion: “para finalizar la atencidn, le voy a pedir que
responda dos preguntas breves que serdn de utilidad para mejorar el servicio de Linea
100”.

Se debe considerar que por las caracteristicas de las llamadas no todas podran
responder la encuesta, en casos como violencia sexual, violencia fisica en flagrancia y
llamadas en crisis o llamadas de nifios/as y adolescentes.

- Esperar que la persona usuaria cuelgue el teléfono.

Considere el siguiente cuadro comparativo en cuanto a las buenas y malas practicas para

el cierre de las llamadas®®:
Malas
practicas

Hacer que las lIlamadas duren el tiempo Hacer que las llamadas se extiendan
necesario para identificar y atender las innecesariamente, redundando en la
necesidades de las personas usuarias. Por informacidn brindada.

supuesto, existen excepciones.

Trabajar con directorios de servicios o guias de Trabajar con un directorio de servicios
recursos actualizados para la remisién de la que no se actualice periédicamente.
persona al servicio o institucion que atienda

las necesidades identificadas durante la

comunicacion.

5 Adaptado del Protocolo para la atencion de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP. Lima GRADE 2020.
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2.5 Seguimiento y evaluacion

2.5.1

Derivacion administrativa

Consiste en la remision de la ficha de derivacion de casos de la Linea 100, al término de la
llamada. Es decir, luego de realizar las coordinaciones telefénicas requeridas para
salvaguardar la integridad de la persona afectada por hechos de violencia contra las
mujeres o integrantes del grupo familiar o violencia sexual en situacidon de riesgo leve,
moderado o severo, para lo cual la persona operadora realiza las siguientes acciones:

2.5.2

. Verificar que la Ficha de Registro de Consultas Telefénicas — Linea 100, sea derivada

conteniendo informacién suficiente y de calidad a fin de identificar y ubicar a la
persona afectada (datos de la persona afectada, direccion completa (departamento,
provincia, distrito), referencia domiciliaria, datos de la persona informante
preferentemente)

. Consignar en la Ficha de Registro de Consultas Telefénicas — Linea 100 el motivo de la

consulta, hechos de violencia recientes, antecedentes relacionados a la dindamica de la
violencia, factores de riesgo de la persona victima y de la persona agresora, factores
protectores y ambientales, nivel y gestion de riesgo.

Enviar la Ficha de Derivacidon - Linea 100 a los servicios de atencién del Programa
Nacional AURORA (Centros Emergencia Mujer o Servicio de atencién Urgente), asi
como los servicios del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (DIPAM o UPE).

En la perspectiva de la mejora continua de procesos el/la Supervisor/a, persona
encargada de la supervision y/o quien haga sus veces, puede solicitar a la persona
operadora responsable de un caso, el envio previo de la ficha a fin de verificar si
contiene la informacién necesaria para su derivacion.

Seguimiento administrativo

El personal encargado de la derivacidon y seguimiento de casos de Linea 100 revisa y
actualiza de manera diaria el Sistema Integrado de Registro Administrativa — SIRA Linea
100; con la finalidad de verificar si los casos derivados a los Centros Emergencia Mujer —
CEM y Servicio de Atencion Urgente — SAU fueron validados por dichos servicios.

Para tal efecto, el personal encargado realiza las siguientes acciones:

2.5.3

Coordinar via telefénica con los Centros Emergencia Mujer — CEM vy Servicio de
Atencién Urgente — SAU el envio del reporte de casos validados, mediante correo
electrénico.

Actualizar el Sistema Integrado de Registro Administrativa — SIRA Linea 100 con la
informacién proporcionada.

Reportar a la Coordinacion de Linea 100 la actualizacién del Sistema Integrado de
Registro Administrativa — SIRA, el ultimo dia de cada mes.

Supervision de la atencién

Esta actividad es desarrollada por un operador/a experimentado/a de cada turno y con las
competencias necesarias para asumir dicho cargo, el cual es designado mediante un
memorando.



La Supervision consiste en verificar la adecuada atencién brindada por la persona
operadora de Linea 100 en cuanto a la actitud, la calidad de la informacién brindada a la
persona usuaria y la gestién del caso; esta se materializa a través de la co-escucha
aleatoria realizada por el/la supervisor/a encargado/a quien intercepta la llamada de la
persona operadora de forma inopinada. Este ejercicio se realiza como maximo a tres
personas operadoras por turno.

Ademas, el/la Supervisor/a encargado/a realiza las siguientes acciones:

1.

Brinda asistencia técnica al personal que opera el servicio, el cual se realiza en la
modalidad presencial y/o remota.

Monitorea la atencidn telefénica brindada por los operadores de Linea 100.

Vigila el cumplimiento de las normas técnicas, lineamientos, guias, directivas,
protocolos y procedimientos vinculados a la atencidn telefdnica.

Socializa la informacién y documentos enviados por el Programa Nacional AURORA
con los/as operadores/as de Linea 100.

Verifica el funcionamiento de los dispositivos tecnoldgicos asociados a la provision de
servicios, gestionando con la Unidad de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacidon — UTIC del Programa Nacional AURORA, en los casos que se presente
algun inconveniente con la plataforma correspondiente para el ingreso de la llamada
y otros, para su revision.

Propone a el/la Coordinador/a de Linea 100 estrategias o acciones para mejorar la
prestacion del servicio y comunicarle sobre las situaciones y/o inconvenientes que se
presentan durante el servicio.

Elabora informes a requerimiento de la Coordinacién del Servicio de Linea 100 o la
Subunidad de Atencidn y Proteccidn del Programa Nacional AURORA.

2.5.4 Coordinacion del servicio:
Esta actividad estd a cargo de un/a Coordinador/a de Linea 100; quien cumple las
siguientes actividades:

1.

Planifica, organizar, desarrollar, dirigir y coordinar las actividades del equipo de
profesionales de Linea 100; de acuerdo a los lineamientos, guias, manuales y
directivas vigentes, proponiendo acciones e iniciativas tendientes a mejorar los
procesos y actividades operativas del Servicio de Linea 100.

Elabora informes de gestidn, plan de trabajo y propuestas de mejora del servicio.
Coordina con las areas técnicas y administrativas del Programa Nacional AURORA
para la ejecucion de las actividades contempladas en el Plan Operativo Institucional
(POI), y verificar el cumplimiento de las metas asignadas a la Linea 100.

Hace seguimiento a los indicadores del Plan Anual de Seguimiento y Evaluacion,
incorporando mejoras para el logro de las metas, y acciones de seguimiento para el
cumplimiento de los objetivos del servicio.

Evalua e informar periddicamente a la Subunidad de Atencién y Proteccién, sobre los
logros y dificultades que se presentan en el servicio, recomendando las posibles
soluciones a implementar.

Realiza visitas inopinadas en los distintos turnos de atencidn en los que presta servicio
Linea 100 para verificar el adecuado funcionamiento del servicio.



7. Propone a la Subunidad de Atencidn y Proteccion los temas de la capacitacion para la
asistencia técnica a todos los profesionales del servicio de Linea 100, conforme se
sefiala en el POI.

8. Da conformidad a las papeletas de los profesionales en el Mddulo de Asistencia y
Boletas del Programa Nacional AURORA.

9. Consolida los reportes e informar mensualmente al MTC las Ilamadas
malintencionadas conforme el Decreto Legislativo N°1277.

10. Participa en las diferentes actividades que le designe la Subunidad de Atencidn y
Proteccion.

DISPOSICIONES FINALES
Las personas operadoras de Linea 100 deben tener presente que:

1.

Es inaceptable cualquier argumentacidon que afirme o de pie a que se prive a las personas de
proteccién legal e institucional frente a actos de violencia contra las mujeres, los integrantes del
grupo familiar o violencia sexual.

La intervencidon no puede darse desde una actitud de neutralidad hacia las conductas violentas;
no se puede alegar tradiciones o costumbres ni criterios religiosos para permitir o tolerar forma
alguna de violencia.

Esta prohibido involucrar al publico usuario en acciones de cualquier naturaleza para beneficio
propio, bajo responsabilidad.

Quién omite, rehusa o retarda algln acto a su cargo, en los procesos originados por hechos que
constituyen actos de violencia contra las mujeres, los integrantes del grupo familiar o violencia
sexual comete delito sancionado en los articulos 377 o 407 del Cédigo Penal, segun
corresponda®, los mismos que se aplican con prescindencia de los procesos administrativos que
correspondan.

66 Ley N° 30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, publicada el 23
de noviembre del 2015.



GLOSARIO DE TERMINOS

Apoyo social

Vinculos entre individuos o grupos que sirven para mejorar el afrontamiento cuando uno se enfrenta
a situaciones de stress, reto o privacion. Incluye el apoyo emocional (muestras de empatia, amor y
confianza), instrumental (conductas dirigidas a solucionar el problema de la persona apoyada) e
informativo (proporcionar informacion util para afrontar el problema).

Canalizacion

Es el momento en el que la persona operadora proporciona a las personas usuarias los datos de
contacto de la/s instituciones/organizaciones especializadas para su atencién de manera precisa,
acorde con la problematica, tomando en cuenta la cercania con su domicilio, urgencia, disponibilidad,
gratuidad, entre otros, donde pueden encontrar servicios complementarios®’.

Caso

Toda situacién de violencia contra las mujeres, los integrantes del grupo familiar o violencia sexual
reportados a la Linea 100 por las personas afectadas o por terceros, cuyos datos son registrados en la
Ficha correspondiente.

Ciclo de la violencia

Leonor Walker explica la caracteristica ciclica de la violencia, la cual se repite de manera sistematica,

con variaciones en la intensidad y frecuencia (Las Mujeres Maltratadas: 1979). Este ciclo consta de 3

fases:

e Acumulacion de tensién
Es el inicio del ciclo, en el cual se empiezan a dar las primeras manifestaciones de violencia
familiar, las cuales en su gran mayoria suelen ser psicolégicas. Esta situacién de acumulacion del
disgusto y disconformidad se manifiesta por la accién u omisidn de la victima, causando el inicio
de la siguiente fase.

e Episodio violento
También llamada “Agresion”. En esta segunda fase el/la agresor/a descarga su tension en el/la
afectado/a, ejerciendo agresiones fisicas, psicoldgicas y sexuales.

e Arrepentimiento
Conocida también como “Remision”, “Reconciliacion” o “Luna de miel”. Esta fase se caracteriza
por el arrepentimiento del agresor ante la violencia ejercida, en el cual pide perddn a el/ la
afectado/a, prometiendo que esta situacidn no se volvera a propiciar.

Consejeria®

Proceso de analisis y apoyo mediante el cual la persona operadora del servicio, a través de la escucha
y la contencién emocional, explora junto con la persona usuaria el motivo de consulta, la situacién
en la que se encuentra y analiza alternativas de solucidn a la situacion de violencia.

Contenciéon emocional
Procedimiento que tiene como objetivo tranquilizar y estimular la confianza de la persona que se
encuentra afectada por una fuerte crisis emocional, que puede derivar en conductas perturbadoras.

57Adaptado de CONOCER. Estandar de Competencia. México.
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N°100-2021-MIMP.



La realiza un profesional especializado y puede ser la accidn precedente y/o simplificar la contencidn
farmacoldgica.®®

Crisis

Una crisis es un estado temporal de trastorno y desorganizacion, caracterizado principalmente por
una incapacidad del individuo para manejar situaciones particulares utilizando métodos
acostumbrados para la solucion de problemas, y por el potencial para obtener un resultado
radicalmente positivo o negativo”

Datos personales

Es toda forma numérica alfabética, grafica, fotografica, acustica o de cualquier otro tipo sobre una
persona natural que la identifica o las hace identificable a través de medios que pueden ser
razonablemente utilizables’. El tratamiento de datos personales se sujeta a las disposiciones
establecidas en la Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales.

Datos sensibles

Son los datos personales constituidos por los datos biométricos que por si mismo pueden identificar
al titular; datos referidos a la vida intima, salud fisica y mental, vida sexual, ingresos econémicos, al
origen racial o étnico, a los datos biométricos, opiniones o convicciones politicas, religiosas, filoséficas
o morales, afiliacidn sindical; e informacidn relacionada a hechos o circunstancias de su vida afectiva
o familiar que brinda la usuaria o el usuario que acude al servicio para la intervenciéon del caso’. El
tratamiento de datos sensibles se sujeta a las disposiciones establecidas en la Ley N° 29733, Ley de
proteccién de datos personales

Derivacion

Es un procedimiento administrativo por el cual la persona operadora de la Linea 100, traslada el caso
de las personas usuarias para la atencién especializada y oportuna en el Servicio de Atencion Urgente
(SAU), Centro Emergencia Mujer (CEM) u otros servicios publicos complementarios.

Detectar

Reconocer o identificar la existencia de una situacidn susceptible de ser un caso de violencia contra
las mujeres, los integrantes del grupo familiar o contra cualquier otra persona afectada por violencia
sexual.

Diagndstico

Analisis para determinar el caracter de una situacion y sus tendencias. Esta determinacién se realiza
sobre la base de informacion recogida y ordenada sistematicamente, que permiten juzgar mejor lo
gue esta pasando.

% Chile. Ministerio de Salud (2003). Norma General Técnica sobre Contencién en Psiquiatria, Santiago de Chile. Departamento de Salud de
las Personas.

70 SLAIKEU, Karl A 2000. Intervencidn en Crisis. 22 reimpresion — México: Editorial el Manual Moderno.
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Emergencia

Accidente o hecho que se produce de manera inesperada y que supone la entrada en un estado de
gravedad y peligro extremo que normalmente demanda el auxilio o asistencia inmediata por parte de
personal especializado.

Entorno familiar”

Son aquellas personas que conviven entre si, unidas por un vinculo biolégico o adoptivo, que generan
entre ellas vinculos de afecto y proteccion mutuos. El entorno familiar condiciona a las personas que
lo integran de acuerdo a los vinculos que alli se generan, si éste es poco apropiado influenciara
negativamente en la persona.

Entrevista

Es una conversacién y/o relacion interpersonal entre dos o mas personas, con unos objetivos
determinados, en la que alguien solicita ayuda y otro la ofrece, lo que configura una diferencia
explicita de roles en los intervinientes. Estos roles marcan una relacién asimétrica, puesto que uno es
el experto, el profesional, y otro es el que necesita de su ayuda.”®.Sullivan (1954) y Pope (1979).

Estabilidad emocional’™

Dimensidén de la personalidad que caracteriza a quien es tranquilo, confiado, seguro, a diferencia del
gue es nervioso, deprimido e inseguro. Explica la tendencia de algunas personas a ser mas
vulnerables a trastornos psicoldgicos ante situaciones estresantes.

Estrategia de afrontamiento

Son esquemas mentales intencionales de respuesta (cognitiva, emocional o conductual) dirigidos a
manejar (dominar, tolerar, reducir, minimizar) las demandas internas y ambientales, y los conflictos
entre ellas, que ponen a prueba o exceden los recursos de la persona.

Factor de riesgo’®

Son manifestaciones o caracteristicas medibles u observables que con su sola presencia incrementan
la probabilidad de recurrencia de los hechos de violencia o hechos que pongan en peligro la vida y la
salud de la persona afectada.

Factor protector”’

Son todas las manifestaciones o caracteristicas medibles u observables que con su sola presencia
disminuyen la probabilidad de recurrencia de un hecho de violencia o hechos que pongan en peligro
la vida y la salud de la persona afectada.

Ficha de derivacién

Escrito en papel u otro tipo de soporte que permite registrar los datos con el que un tercero, o
institucion deriva o notifica un presunto caso de violencia contra las mujeres, integrantes del grupo
familiar o contra cualquier otra persona afectada por violencia sexual.

73 Glosario de términos del Protocolo de Atencidn del Centro de Emergencia Mujer, aprobado el 29 de marzo del 20201, mediante RM
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Identificacion del nivel de riesgo

Valoracidn que a través de una entrevista semi estructurada, permite identificar la presencia de
violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar, su gravedad y la probabilidad de su
incremento.

Impacto’®
El impacto son las consecuencias que puede ocasionar a la persona afectada por hechos de violencia
la materializacidn del riesgo.

Intervencion’®

Conjunto de procedimientos y acciones dirigidas a brindar atencion integral a las personas usuarias
involucradas en situaciones de violencia contra las mujeres, los integrantes del grupo familiar o
contra cualquier otra persona afectada por violencia sexual.

LGBTI®

Son las siglas que se utilizan para describir a los diversos grupos de personas que no se ajustan a las
nociones convencionales o tradicionales de los roles de género masculinos y femeninos, es decir,
corresponde a los términos Lesbiana, Gay, Bisexual, Trans e Intersexual. Se utiliza esta sigla de
forma indistinta sin que ello suponga desconocer otras manifestaciones de expresién de género,
identidad de género u orientacion sexual. En diferentes culturas pueden utilizarse otros términos
para describir a las personas que se autoidentifican o expresan identidades de género.

Orientacidn sexual

Se refiere a la capacidad de cada persona de tener una profunda atraccion emocional, afectiva o
sexual por individuos de sexo/género diferente, del mismo sexo/género o de mas de un
sexo/género, asi como tener relaciones intimas y sexuales con esas personas.

Basicamente hay tres orientaciones sexuales preponderantes: por el mismo sexo/género
(homosexualidad), por el sexo/género opuesto (heterosexualidad), o por los dos sexos/géneros
(bisexual).

Persona afectada
Se refiere a la persona que de manera directa o indirecta es victima de violencia contra las mujeres, los
integrantes del grupo familiar o por violencia sexual.

Persona usuaria
Se refiere a la persona que requiere y obtenga la prestacion del servicio de Linea 100.

Persona operadora
Se refiere al personal responsable de atender las llamadas telefénicas que ingresan al servicio de
Linea 100.
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Persona en condicién de vulnerabilidad &'

Grado en que una persona puede ser influenciada por factores externos o internos, en razén de un
estado emocional o cognitivo o de otros factores personales como la edad, sexo o discapacidad en
determinadas culturas, o de su contexto, como la pobreza, el aislamiento u otro.

Provision del servicio
Son todas las actividades conducentes a proporcionar el servicio de la Linea 100 a una persona
usuaria.

Red social®
Tejido de relaciones e interacciones que se establecen con una finalidad y se interconectan a través de lineas o
trabajo en conjunto. Los puntos de la red son las personas o grupos.

Redes de soporte familiar®

Vinculos y relaciones familiares que brindan amparo familiar ante cualquier coyuntura de crisis y
gue activan mecanismos de apoyo, refugio y lazos de solidaridad. La familia, como institucion
social, es un sistema de fuerzas, constituye un nucleo de soporte y apoyo para sus miembros y la
comunidad.

Redes de soporte social

Constituida por todas aquellas relaciones significativas que una persona establece cotidianamente
a lo largo de su vida. La persona es el centro de si proa res, siendo parte de sus relaciones, si
familiares, sus amigos, vecinos, las organizaciones de donde participan y con las que se relaciona.

Responsables del tratamiento de datos personales®

La Subunidad de Informacién, Seguimiento, Evaluacion y Gestion del Conocimiento — SISEGC es la
encargada de la gestionar, supervisar y evaluar los procesos relacionados a la gestidon de la
informacién y gestién del conocimiento, asi como los procesos de seguimiento, evaluacién y
comunicacion de resultados de los servicios y acciones del Programa Nacional AURORA.

Revictimizacion

Efectos producidos por la intervencion del sistema social, judicial o policial en la investigacidon de un
hecho de violencia o en el trato hacia la victima. Es una segunda experiencia de victimizacion,
posterior a la vivencia del hecho de violencia, si en el contacto con el sistema, la persona usuaria
experimenta la sensacion de recibir trato objetivamente; de desconocimiento de su calidad de sujeto
de derechos; de pérdida de tiempo y excesiva burocratizacién; de incredulidad por parte de los
operadores del sistema y/o simplemente de ser ighorado/a, entre otros® .
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Retroalimentacion de la informacion

Se considera retroalimentaciéon al proceso de retorno de informacién, a través del cual se hace una
recopilacion de lo conversado, con la finalidad de aclarar el panorama de la persona usuaria o
consultante, favoreciendo la mejor toma de decisiones.

En algunos casos las personas usuarias necesitan escuchar esta retroalimentacién porque sienten que
han sido acogidas, escuchadas y entendidas. En otros casos la retroalimentacidn ayuda a la persona
usuaria a ordenar mejor su pensamiento, lo cual es muy importante para las acciones a desarrollar.

Riesgo
El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un hecho de violencia que tenga impacto sobre la
persona.

Seguimiento®
Proceso analitico que, mediante un conjunto de actividades, permite registrar, recopilar, medir,
procesar y analizar informaciéon que revela la marcha o desarrollo de una actividad programada.

Situacion de riesgo de desproteccion familiar

Es la situacidon en la que se encuentra una nifia, nino o adolescente donde el ejercicio de sus derechos
es amenazado o afectado, ya sea por circunstancias personales, familiares o sociales, que perjudican
su desarrollo integral sin revestir gravedad, y no son o no pueden ser atendidos por su familia. Esta
situacién requiere la actuacién estatal adoptando las medidas necesarias para prevenir la
desproteccién familiar, sin que en ningun caso justifique la separacidn de la nifia, nifio o adolescente
de su familia de origen.

Situacidn de desproteccion familiar

Es la situacion que se produce de hecho a causa del incumplimiento o del imposible o inadecuado
desempeno de los deberes de cuidado y proteccidn por parte de los responsables del cuidado de los
nifios, nifnas y adolescentes y que afecta gravemente el desarrollo integral de una nifia, nifio o
adolescente.

La situacién de desproteccidn familiar tiene caracter provisional e implica la separacidon temporal de
la nifia, nifo o adolescente de su familia para su proteccién, asi como el apoyo especializado a la
familia para la remocidn de las circunstancias que la motivaron, aplicando las medidas de proteccién
apropiadas establecidas en esta ley, promoviendo la reintegracion familiar. En el caso de hermana o
hermano cabeza de familia no implica la separacion temporal de su familia.

Tratamiento de datos personales

Cualquier operacidon o procedimiento técnico, automatizado o no, que permite la recopilacion,
registro, organizacion, almacenamiento, conservacion, elaboracidon, modificacidon, extraccion,
consulta, utilizacién, bloqueo, supresién, comunicacidn por transferencia o por difusidon o cualquier
otra forma de procesamiento que facilite el acceso, correlacién o interconexion de datos
personales.

Urgencia

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), urgencia se puede definir como la aparicidn
fortuita en cualquier lugar o actividad de un problema de causa diversa y gravedad variable que
genera la conciencia de una necesidad inminente de atencidén por parte del sujeto que lo sufre o de
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su familia. Segun la OMS, urgencia también es definida como la patologia cuya evolucién es lenta y
no necesariamente mortal, pero que debe ser atendida en seis horas como maximo, para evitar
complicaciones mayores.

Victima®

Se considera victima directa a la mujer durante todo su ciclo de vida o integrante del grupo familiar
que ha sufrido dafio ocasionado por cualquier accién u omisién identificada como violencia; ademas,
se considera victima indirecta a las nifias, nifios y adolescentes, que hayan estado presentes en el
momento de cualquier acciéon u omisién identificada como violencia, o que hayan sufrido dafos por
haber intervenido para prestar asistencia a la victima o por cualquier otra circunstancia en el contexto
de la violencia. Asimismo, se considera victimas indirectas a las nifias, nifios, adolescentes, personas
adultas mayores y personas con discapacidad dependientes de la victima; hijas/hijos mayores de
edad que cursen estudios y personas mayores de edad dependientes de la victima; teniendo en
cuenta el caso en particular, a las y los demds integrantes del grupo familiar.

87 Adaptado de los articulos 5°, 6° y 8° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 30364 “Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia
contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar”.
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Anexo 1: Descripcidon de los factores de riesgo

Realiza actos de violencia fisica que puedan causar lesiones: Evaluar si existe la
probabilidad que los actos de violencia puedan provocar lesiones o dafio fisico
o la muerte.

Realiza actos de violencia fisica en presencia de los/las hijos/as u otros
familiares: Evaluar si los hechos de violencia fisica son realizados en presencia
de los hijos/as u otros miembros de la familia.

Amenaza con objetos peligrosos o con armas de cualquier tipo: Realizar actos
intimidatorios utilizando objetos o armas con los que se puede causar dafio o
provocar la muerte de la persona usuaria.

Posee y tiene acceso a armas de fuego: Poseer o tener acceso a armas de
fuego con los que puede atacar a la persona usuaria, causarle dafio o la muerte.

Ha realizado amenazas graves o de muerte en el ultimo mes: Son las amenazas
que ponen en peligro la vida y la salud de la persona usuaria por los hechos de
violencia, realizadas en el Ultimo mes.

Se identifica un aumento de frecuencia y gravedad de los episodios violentos
en el dltimo mes: Es el incremento del numero de veces que se repite un hecho
de violencia por unidad de tiempo y es evaluar la capacidad del impacto
negativo de la violencia en la persona usuaria o de provocar daiio en ella; en el
ultimo mes.

Tiene acceso a la persona usuaria: Evaluar si la presunta persona agresora
tiene acceso a la persona usuaria considerando su vulnerabilidad.

Tiene la intencién clara de causar lesiones graves o muy graves: Evaluar si
existe voluntad clara por parte de la persona agresora de causar lesiones graves
0 muy graves a la persona usuaria.

Ha perpetrado tentativa de feminicidio: Es cuando el agresor lleva a cabo actos
encaminados a quitarle la vida a la mujer, pero no logra tal cometido porque la
victima sobrevive al ataque.

Ha perpetrado agresiones sexuales en la relacion de pareja: Atentar contra la
libertad sexual de la persona usuaria en la relacidn de pareja que por lo general
esta asociada a otros tipos de violencia.

Violenta a las/los hijos/as u otros miembros de la familia: Evaluar si en los
hechos de violencia de pareja existen otras personas afectadas como los




hijos/as u otros miembros de la familia.

Incumple medidas de proteccion (6rdenes de alejamiento, retiro de hogar,
etc.): Indagar si la presunta persona agresora ha incumplido recientemente
medidas de proteccidn como las érdenes de alejamiento, retiro del hogar, etc.

Tiene conducta vigilante y/o celos patolégicos: La persona agresora mantiene
la idea delirante con absoluta conviccidn de que esta siendo engafiada por su
pareja a pesar de que la légica o la evidencia muestren lo contrario, en
ocasiones llegan al extremo de ser fantasiosas. La persona puede presentar
sintomas depresivos intermitentes, o incluso un cuadro completo de depresion,
puede experimentar intolerancia, irritabilidad extrema, agresividad vy
confrontacién que no se limita a su pareja, ni a su familia, sino que se extiende
a su circulo social. Asimismo, presenta ansiedad y preocupacién constante por
la pareja y sus acciones, actitudes paranoicas y violentas con su pareja,
aislamiento del grupo familiar y social, necesidad de estar junto a su pareja
todo el tiempo, sospechas constantes de ser victima de un engafio amoroso,
sentimientos constantes de abandono, baja autoestima e inseguridad.

Tiene historial de conductas violentas con la pareja anterior: Se advierte que
la presunta persona agresora tiene antecedentes de haber ejercido violencia
con las parejas anteriores.

Tiene historial de conductas violentas con otras personas (amigos/as,
vecinos/as, compaiieros/as de trabajo, etc.): Se advierte que la presunta
persona agresora tiene antecedentes de haber ejercido violencia con otras
personas (amigos/as, vecinos/as, compafieros/as de trabajo, etc.), en el espacio
publico.

Abuso en el consumo de alcohol®: El abuso en el consumo de alcohol conlleva
al deterioro o malestar clinicamente significativos, que se manifiesta al menos
por dos de los hechos siguientes en un plazo de 12 meses:

1. Se consume alcohol con frecuencia en cantidades superiores o durante un
tiempo mas prolongado del previsto.

2. Existe un deseo persistente o esfuerzos fracasados de abandonar o
controlar el consumo de alcohol.

3. Se invierte mucho tiempo en las actividades necesarias para conseguir
alcohol, consumirlo o recuperarse de sus efectos.

4. Ansias o un poderoso deseo o necesidad de consumir alcohol.

5. Consumo recurrente de alcohol que lleva al incumplimiento de los deberes
fundamentales en el trabajo, la escuela o el hogar.

6. Consumo continuado de alcohol a pesar de sufrir problemas sociales o
interpersonales persistentes o recurrentes, provocados o exacerbados por
los efectos del alcohol.

7. El consumo de alcohol provoca el abandono o la reduccién de importantes
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actividades sociales, profesionales o de ocio.

8. Consumo recurrente de alcohol en situaciones en las que provoca un riesgo
fisico.

9. Se continla con el consumo de alcohol a pesar de saber que se sufre un
problema fisico o psicolégico persistente o recurrente probablemente
causado o exacerbado por el alcohol.

10. Tolerancia, definida por alguno de los siguientes hechos:

a. Una necesidad de consumir cantidades cada vez mayores de alcohol
para conseguir la intoxicacion o el efecto deseado.

b. Un efecto notablemente reducido tras el consumo continuado de la
misma cantidad de alcohol.

11. Abstinencia, manifestada por alguno de los siguientes hechos:

a. Presencia del sindrome de abstinencia caracteristico del alcohol (véanse
los Criterios Ay B de la abstinencia de alcohol).

b. Se consume alcohol (o alguna sustancia muy similar, como un
benzodiacepina) para aliviar o evitar los sintomas de abstinencia.

Consumo de drogas: Es ingerir o autoadministrarse una sustancia vegetal o
qguimica, que, al ingresar al organismo, altera el Sistema Nervioso Central (SNC),
provocando efectos nocivos en el resto del organismo. Su uso continuo y
prolongado puede producir tolerancia y/o abstinencia; resultando
eventualmente en abuso y dependencia.

Tiene antecedentes de enfermedad mental con abandono de tratamiento
psiquiatrico o psicoldgico: La persona agresora tiene antecedentes de
enfermedad mental diagnosticada y que haya abandonado el tratamiento
psiquiatrico o psicoldgico.

Presenta conductas de crueldad, de desprecio a la victima y de falta de
arrepentimiento: Es realizar conductas como la respuesta emocional de
obtencidon de placer en el sufrimiento y dolor de otros o la accién que
innecesariamente causa tal sufrimiento o dolor por las que no tiene muestras
de arrepentimiento.

Negativa rotunda a la separacion: La presunta persona agresora se opone
terminantemente a la separacién de su pareja (usuaria).

Tiene antecedente policial/judicial/penal: Historia violenta, antisocial o
delictiva con antecedentes policiales, judiciales o penales.

Es madre/padre negligente: Madre/padre que por accién u omisién expone a
grave peligro y/o genera dafio fisico y/o psicoldgico a su hijo/a.

Presenta limitacion fisica, intelectual o emocional de la persona cuidadora
que afecta la capacidad para atender al nifio/a: Limitacion fisica, intelectual o
emocional de la persona cuidadora que afecta severamente las habilidades
para la crianza del nifio/a.

Es una madre o padre adolescente que no cuentan con redes de apoyo




idéneas: Madre o padre adolescente sin red familiar o social idénea. Madre o
padre adolescente cuidador/a que vive con familia extensa pero donde nadie
asume una responsabilidad clara sobre la nifia o nifio afectada/o.

Tiene una historia personal de maltrato/abandono en la persona cuidadora
que afecta el actual cumplimiento de su rol parental: Experimentacidn por
parte del cuidador de maltrato/abandono en su propia infancia y repercusion
de ello en el cumplimiento actual del rol parental.

Presenta una respuesta negativa de las personas cuidadoras ante la
intervencidn: Estd relacionado con el grado de conciencia del problema vy
motivacion de cambio mostrados por las personas cuidadoras ante la
intervencidn, teniendo una disposicién negativa.
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Carencia de red familiar y social: Carencia de una red familiar y/o social id6nea,
es decir que manifieste su disposicién de apoyo a la persona usuaria; que la
vivienda tenga las condiciones minimas de seguridad y preferentemente sea
un lugar desconocido por la persona agresora; que los integrantes de la red
familiar no presenten problemas de violencia ni estén denunciados por otros
hechos que constituyan delito y que cuenten con las condiciones econdmicas
minimas para apoyar a la persona usuaria.

Depende econdmica de la presunta persona agresora (personas adultas): Es
cuando la persona usuaria adulta estd subordinada por razones econémicas a
otra persona adulta.

Justifica o resta importancia a las agresiones sufridas: Expresar razones para
probar que la violencia es necesaria y que no es responsabilidad de la presunta
persona agresora.

Ha presentado intentos de retirar denuncias previas, desistir en la decision de
abandonar, denunciar a la persona agresora e imposibilidad de
continuar con las denuncias previamente realizadas: Procurar o
pretender retirar denuncias previas o desistir en la decisiéon de
abandonar o denunciar a la persona agresora o estar imposibilitado de
continuar con la tramitacion de las denuncias.

Ha iniciado recientemente una nueva relacion de pareja tras separarse de la
presunta persona agresora: La persona usuaria inicia una nueva relacién de
pareja después de separarse de la presunta persona agresora.

Presenta aislamiento: La persona usuaria se aparta de las redes familiares y
sociales, manteniendo una débil comunicacién y trato. Este factor es provocado
por la subordinacién de la persona usuaria a la presunta persona agresora.

Presenta vulnerabilidad (Pre-escolar, persona adulta mayor, gestante,
enfermedad grave): Es una condicion que da cuenta de una probabilidad mayor
de sufrir un dafio, es una condicion de riesgo de los pre escolares, persona
adulta mayor, gestantes y personas que tienen enfermedad grave; relacionada
con el acceso de la presunta persona agresora a la persona usuaria, edad y
visibilidad por parte de la comunidad, capacidad para protegerse y cuidarse a si
mismo, caracteristicas comportamentales y salud fisica, mental y estado
cognitivo.

Es una persona con discapacidad: Es aquella condicién bajo la cual ciertas
personas presentan alguna deficiencia fisica, mental, intelectual o sensorial.




Depende emocionalmente de la presunta persona agresora: La dependencia
emocional se define como un patrén persistente de necesidades emocionales
insatisfechas de la persona usuaria que intentan cubrir de una forma
desadaptativa con otras personas, es una necesidad afectiva extrema que una
persona siente hacia otra. Se caracterizan por tener relaciones basadas en la
sumision y subordinacién; existe una necesidad excesiva del otro, lo que se
traduce como un deseo irrefrenable de acceso constante a él; Si la persona
amada no estd disponible o si no se obtiene de ella las manifestaciones de
afecto deseadas se produce un sufrimiento; necesidad de aprobacion vy
preocupacién excesiva de agradarle; miedo o pdnico de perder la pareja; baja
autoestima, etc.

Tiene la percepcion de peligro de muerte en el Gltimo mes: Sensacién interior
gue tiene la persona usuaria como resultado de una impresidon material hecha
por sus sentidos sobre el riesgo o posibilidad inminente de que la presunta
persona agresora pueda matarla.

Abuso en el consumo de alcohol®®: El abuso en el consumo de alcohol conlleva
al deterioro o malestar clinicamente significativos, que se manifiesta al menos
por dos de los hechos siguientes en un plazo de 12 meses:

1. Consume alcohol con frecuencia en cantidades superiores o durante un
tiempo mas prolongado del previsto.

2. Existe un deseo persistente o esfuerzos fracasados de abandonar o
controlar el consumo de alcohol.

3. Se invierte mucho tiempo en las actividades necesarias para conseguir
alcohol, consumirlo o recuperarse de sus efectos.

4. Ansias o un poderoso deseo o necesidad de consumir alcohol.

5. Consumo recurrente de alcohol que lleva al incumplimiento de los deberes
fundamentales en el trabajo, la escuela o el hogar.

6. Consumo continuado de alcohol a pesar de sufrir problemas sociales o
interpersonales persistentes o recurrentes, provocados o exacerbados por
los efectos del alcohol.

7. El consumo de alcohol provoca el abandono o la reduccién de importantes
actividades sociales, profesionales o de ocio.

8. Consumo recurrente de alcohol en situaciones en las que provoca un riesgo
fisico.

9. Se continta con el consumo de alcohol a pesar de saber que se sufre un
problema fisico o psicoldgico persistente o recurrente probablemente
causado o exacerbado por el alcohol.

10. Tolerancia, definida por alguno de los siguientes hechos:

a. Una necesidad de consumir cantidades cada vez mayores de alcohol
para conseguir la intoxicacion o el efecto deseado.

b. Un efecto notablemente reducido tras el consumo continuado de la
misma cantidad de alcohol.
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11. Abstinencia, manifestada por alguno de los siguientes hechos:
a. Presencia del sindrome de abstinencia caracteristico del alcohol (véanse
los Criterios Ay B de la abstinencia de alcohol).
b. Se consume alcohol (o alguna sustancia muy similar, como
benzodiacepina) para aliviar o evitar los sintomas de abstinencia.

Consumo de drogas: Es ingerir o autoadministrarse una sustancia vegetal o
quimica, que al ingresar al organismo, altera el Sistema Nervioso Central (SNC),
provocando efectos nocivos en el resto del organismo. Su uso continuo vy
prolongado puede producir tolerancia y/o abstinencia; resultando
eventualmente en abuso y dependencia.

Tiene historia de conductas violentas con su pareja anterior: Se advierte que la
persona usuaria tiene antecedentes de haber sufrido violencia por parte de su
pareja anterior.

Amenaza con dafiar a los hijos/as o a alguien mas: Dar a entender con actos o
palabras que se quiere hacer algo para dafar a los hijos/as o alguien mas.

Ha presentado lesiones graves, tentativa de feminicidio o parricidio: Las
lesiones provocadas ponen en peligro la vida y la salud de la persona o
requieren de atencidn especializada.

Presenta sindrome de indefensidn: Se refiere a la condicion de la persona
usuaria que ha "aprendido" a comportarse pasivamente ante los hechos de
violencia, con la sensacidn subjetiva de no poder hacer nada y que no responde
a pesar de que existen oportunidades reales de cambiar la situacién aversiva,
evitando las circunstancias desagradables.

Presenta fantasias, ideas, intento o amenaza de suicidio: La representacion
suicida consistente en fantasias pasivas de suicidio (imaginarse ahorcado). La
idea suicida planificada o plan suicida en la que el individuo sabe cémo, cuando,
ddnde, por qué y para qué ha de realizar el acto suicida y toma, por lo general
las debidas precauciones para no ser descubierto. Amenazas de suicidio, son las
expresiones verbales o escritas del deseo de matarse. Tiene la particularidad de
comunicar algo que estd por suceder (acto suicida) a personas estrechamente
vinculadas con el sujeto que realiza la amenaza. El intento, incluye
principalmente el acto suicida y los actos suicidas previos que haya realizado un
sujeto.

Tiene problemas comportamentales en el nifio/a (hiperactividad, trastorno de
conducta, etc.): Se caracteriza por la persistencia y reiteracién de conductas
gue violan las normas sociales y los derechos de las personas. Los sintomas
pueden comprender agresion a las personas y animales, destruccion o robo de
bienes ajenos y violacién grave de las normas familiares y sociales mediante
fugas o absentismo escolar.

Se evidencia inseguridad de la vivienda en la que habita la persona usuaria:
Vivienda de facil acceso para la persona agresora por sus caracteristicas fisicas.




“

Ausencia de las personas cuidadoras en la vivienda que expone a peligro al
nifio/a o adolescente: Nifias, nifios y adolescentes que se quedan solos en la
vivienda sin el cuidado de una persona adulta.




Anexo 2: Encuesta de Satisfaccion de la Atencion de Linea 100°°

La evaluacién al Servicio de Linea 100 se considera necesaria para identificar oportunidades
de mejora en la atenciéon brindada por la persona operadora, para ello el Programa Nacional
AURORA implementa una breve encuesta de satisfaccion que toma en cuenta dos aspectos a
evaluar:

- Comprensién de informacién recibida.
- Satisfaccidn de la persona usuaria con la atencidn ofrecida.

Para dicha encuesta de satisfaccién, la persona operadora de Linea 100 debe leer el siguiente
texto:

“Para finalizar la atencion, le voy a pedir que responda dos preguntas breves que serdn de
utilidad para mejorar el servicio de Linea 100”.

1. Delainformacién que le he brindado durante la llamada, écuanto entendié?
( ) Nada
( ) Poco
( ) Mucho
( ) Todo

2. ¢Cuan satisfecha esta usted con estallamada?
( ) Nada
( ) Satisfecha
( ) Poco Satisfecha
( ) Muy Satisfecha

De ser necesario, repita las alternativas de respuesta para facilitar la evaluacién. Si la
persona no desea responder, agradézcale su tiempo y finalice la llamada. En algunas llamadas,
es dificil formular dichas preguntas (llamadas en crisis, usuarias apuradas u otros casos). Solo
realice la evaluacion de llamadas a partir de las personas usuarias en casos donde éstas estén
de acuerdo en responder.

%0 Adaptado del Protocolo para la atencion de llamadas por parte de profesionales de la Linea 100 del MIMP. Lima GRADE 2020. pag. 66



