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©® Te comunicaste con la Linea 144:
escuchar, asesorar, contener

La Linea 144 en palabra
de sus trabajadorxs

Cédmo es una comunicacion
con la Linea 144

El Equipo de Salud Mental:
cuidar a quienes cuidan

Desafios en la gestion de la informacion
de la Linea 144




La Linea 144 es una politica clave en el abor-
daje integral de las violencias de género, ya
que conecta al Estado con la sociedad las 24
horas, los 365 dias del afio, desde cualquier
lugar del pais, de forma gratuita y confiden-
cial. Esta herramienta se cre6 en septiembre
de 2013 para brindar atencion, contencion y
asesoramiento a mujeres y lesbianas, gays, bi-
sexuales, travestis, trans, intersex, no binaries
y otras identidades de género y orientaciones
sexuales (LGBTI+) en situacién de violencia de
género, conforme lo establece la Ley N° 26.485
de Proteccidn Integral para prevenir, sancionar
y erradicar las violencias contra las mujeres en
los ambitos en que desarrollen sus relaciones
interpersonales. A 10 afios de su creacidn, la
Linea 144 tiene alcance en todo el territorio na-
cional. Hoy es una linea fortalecida, mas acce-
sible y cercana a la ciudadania.

La visibilizacion nacional de la Linea 144 se
alcanzé luego de una fuerte campafa de difu-
sion —a través de los medios de comunicacion,
el espacio publico y el boca a boca de miles
de personas— y como parte de un proceso de
sensibilizacion social en torno a las violencias
de género, que acompafo el impulso de leyes
y politicas importantes para nuestra sociedad.

La Ley N° 26.485 significo un cambio de para-
digma en el abordaje de las violencias de géne-
ro, ya que se incorporé el enfoque de derechos
humanos. Con la sancion de la Ley N° 26.743
de Identidad de género se amplié la interpreta-
ciondelasviolencias de género, entendiéndose
como una manifestacion de las relaciones de
poder basadas en el género que afecta a mu-
jeres y también a LGBTI+. Esta norma, pionera
en materia de reconocimiento de derechos de
LGBTI+, reconoce la identidad autopercibida y
el derecho de cada persona a un trato digno.
Del mismo modo, la creacién del Ministerio de
las Mujeres, Géneros y Diversidad de la Nacion
(MMGyD), el 10 de diciembre de 2019, coloc6
a las politicas publicas de género y diversidad
en lo mas alto de la agenda del Estado. Esta je-
rarquizacion permitio avanzar en una profunda
modernizacion de la Linea 144.

Una de las principales acciones del Plan Nacio-
nal de Accidn contra las Violencias por Motivos
de Género 2020-2022", y su continuacion 2022-
20242, fue el programa de modernizacion, opti-
mizacion y difusion de la Linea 144: logramos
fortalecer los recursos humanos especializa-
dos, ampliar los canales de atencion, optimizar
la calidad y los niveles de accesibilidad y la di-
fusion a nivel federal en medios de transporte,
sitios web de organismos publicos, entre otros.

" Disponible en: https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/plan_nacional_de_accion_2020_2022.pdf
2 Disponible en: https:/www.argentina.gob.ar/sites/default/files/2022/08/pna_2022_2024.pdf
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Para mejorar la atencion directa de la Linea, se
incorporaron nuevos canales de comunicacion
para mujeres y LGBTI+ que atraviesan violen-
cias de género, lo que fue clave en el contexto
de pandemia. Se fortalecid la articulacién con
otras lineas de asistencia telefénica (145, 102,
911 y 137) y con dispositivos de atencién en
las provincias, gobiernos locales y organizacio-
nes de la sociedad civil. Ademas, se incorporé
un sistema de comunicacion de videollamadas
para personas Sordas e Hipoacusicas, y se
trabajo en la adaptabilidad para el servicio de
mensajeria de WhatsApp destinado a perso-
nas no hispanoparlantes como inglés, francés,
chino, ruso y portugués, ademas de lenguas
indigenas (Quechua, Qom, Wichi, Mapuche y
Guarani). También se puso en marcha un Plan
Permanente de Formacion y actualizacion para
Ixs operadorxs: se conformo un equipo técnico
profesional con trabajadorxs de amplia trayec-
toria en la Linea, para capacitar, orientar y me-
jorar la atencion. Para cuidar a quienes cuidan
se cred un equipo de Salud Mental que acom-
pafia la labor cotidiana de Ixs operadorxs.

Este libro recupera el recorrido y parte del enor-
me trabajo de la Linea 144 en estos 10 afos.
Relata experiencias y algunas de las acciones
principales que se han desarrollado en este
tiempo, principalmente a través de la voz de Ixs
trabajadorxs. Son ellxs quienes, cada dia, lle-
van adelante la enorme tarea de asistiry acom-
pafiar a las personas que atraviesan violencias
de género. La Linea 144 se sostiene y fortalece
gracias al trabajo en red entre trabajadorxs y
equipos, y con la articulacién interinstitucional
de organismos estatales, organizaciones so-
ciales y las areas de género locales, que se han
potenciado desde la creacion del MMGyD.

Con esta publicacion queremos celebrar los
10 afios de la Linea 144, una politica central de
este ministerio que puso en marcha un mode-
lo de abordaje integral, interdisciplinar, multia-
gencial, federal, interseccional e intercultural,
que construye alianzas con las instituciones
del Estado y las organizaciones de la sociedad
civil para garantizar la asistencia y proteccion
de las personas que atraviesan violencias de
género, y el acceso a sus derechos, una politi-
ca publica que trabaja dia a dia para construir
una Argentina con mas igualdad y libre de vio-
lencias de género.

Ayelén Mazzina

Ministra de las Mujeres, Géneros
y Diversidad de la Nacion
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COMUNICACIONES COMUNICACIONES COMUNICACIONES
ALDIA AL MES AL ME

Integrada por 140
trabajadorxs

e 6 6 6 0 o o
con tareas y roles
diferenciados.

®

La integran profesionales del
derecho, la psicologia, el trabajo
social, entre otras disciplinas.

Podés comunicarte

— por teléfono al 144
—) por whatsapp al 11-2771-6463

—> por correo electrdnico escribiendo a
lineal44@mingeneros.gob.ar

—> através de la app 144

Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad de la Nacion

M Con la sancion de la Ley
N° 26.743“ de Identidad de
Género se amplio
la interpretacion de
las violencias de género
como una manifestacion
de las relaciones de poder
historicamente desiguales
entre los géneros.

Se organiza en 4
turnos diarios de 6
horas distribuidos de
lunes a viernes y fines
de semana y feriados.

La componen los
siguientes equipos:

Atencion Directa

Coordinacion

Acompainamiento
Integral

Técnico Profesional
Salud Mental
Accesibilidad

Recursos

3 Promedios generales en base a los registros relevados de las tres sedes de la Linea 144.

4 Disponible en: http:/servicios.infoleg.gob.ar/infoleglnternet/anexos/195000-199999/197860/norma.htm
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Quiénes se comunican
con la Linea 144

98% b2.b%

tienen
entre15y
44 aios

son mujeres

é¢Quiénes son Ixs agresorxs?

81.2%
VARONES

39% expareja
42,8% pareja actual

En las comunicaciones, mujeres
y LGBTI+ refieren las siguientes
modalidades de violencia de género:

953% violencia doméstica

15k
16%

0.6%

violencia contra la libertad
reproductiva, violencia obstétrica,
violencia mediatica, violencia politica,
en el espacio publico, entre otras.

Linea 144 )

En relacion con los
tipos de violencia
registrados:

95 5% manifestd haber

' atravesado violencia
psicoldgica

violencia fisica

10.4%
10.1%

violencia sexual

5 Los datos corresponden a los registros de las intervenciones realizadas por la Linea 144 de 2013 a 2023.
El procesamiento de esta informacion estd a cargo de la Direccién Técnica de Registros y Bases de Datos del MMGyD.
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La Linea 144

El 11 de marzo de 2009 el Honorable Congre-
so de la Nacion sanciono6 la Ley N° 26.485 de
Proteccién Integral para prevenir, sancionar
y erradicar la violencia contra las mujeres en
los ambitos donde desarrollen sus relaciones
interpersonales. Esta norma marcé un antes
y un después en el abordaje de las violencias
de género porque, por un lado, sacé del ambi-
to privado las violencias de género para reco-
nocer de manera explicita la responsabilidad
del Estado en su prevencion y abordaje. Por
el otro, expresé su caracter estructural y re-
conocié su matriz en las desigualdades entre
los géneros. De esta forma, visibilizdé una si-
tuacioén social critica que requeria de politicas
publicas especificas y el compromiso estatal
para crearlas e implementarlas.

QICIIO)]

)

La Ley N° 26.485
define a la violencia
contra las mujeres
como:

toda conducta, accién u omision
que, de manera directa o indirecta,
tanto en el ambito publico como en
el privado, basada en una relacion
desigual de poder, afecte su vida,
libertad, dignidad, integridad fisica,
psicoldgica, sexual, econémica o
patrimonial, como asi también su
seguridad personal. Quedan com-
prendidas las perpetradas desde
el Estado o por sus agentes.

Identifica, ademas, distintos ti-
pos de violencias de género (fi-
sica; psicoldgica; sexual; econo-
mica y patrimonial; simbdlica;
politica) y modalidades en las
que puede presentarse (domésti-
ca; institucional; laboral; contra la
libertad reproductiva; obstétrica;
mediatica, en el espacio publico
y publica politica).



En su articulo 9 establece una serie de accio-
nes que el Poder Ejecutivo Nacional debe llevar
adelante para cumplir los objetivos dispuestos,
entre ellos, la implementacion de una linea te-
lefénica gratuita destinada a dar contencidn,
informacion, asistencia y asesoramiento sobre
recursos existentes en materia de prevencion
de las violencias de género.

, la presidenta Cristina
Fernandez de Kirchner formalizé la creacién
de la Linea 144, un dispositivo de atencion te-
lefénica que brinda contencién, informacién y
asesoramiento ante situaciones de violencia
de género las 24 horas, los 365 dias del afio,
desde cualquier lugar del pais de forma gratui-
tay confidencial.

En ese momento, la institucionalidad de gé-
nero en el Estado estaba representada por el
Consejo Nacional de las Mujeres (CNM), érga-
no de aplicacion de la Ley N° 26.485, y por esta
razén la Linea quedo bajo su orbita. Luego,

inclusive, el dispositivo
paso a formar parte del 6rgano que reemplazé
a la CNM, el Instituto Nacional de las Mujeres,
ente descentralizado en la 6rbita del Ministerio
de Salud y Desarrollo Social de la Nacion.

, producto de la sinergia entre la
lucha del movimiento de mujeres y de la diver-
sidad de nuestro pais y la voluntad politica del
nuevo gobierno encabezado por el presidente
Alberto Fernandez y la vicepresidenta Cristina
Fernandez de Kirchner, se cred el primer Minis-
terio de las Mujeres, Géneros y Diversidad de
Argentina (en adelante MMGyD), con la respon-
sabilidad de implementar politicas publicas
para garantizar la igualdad de género, jerarqui-
zando las existentes, como la Linea 144, e im-
pulsando nuevas destinadas al abordaje inte-
gral de las violencias de género.

celebramos el per-
manente crecimiento de la Linea 144, su pro-
fesionalizacion y sensible transformacion a los
cambios que atravesamos como sociedad. El
abordaje de las violencias de género requiere
de politicas integrales que puedan albergar en
su implementacion la diversidad de situacio-
nes que atraviesan las personas.

El trabajo permanente de la Linea 144 es una de
las formas en las que se materializa la presen-
cia del Estado frente a las necesidades de mu-
jeres y LGBTI+ y, especialmente, de garantizar
su derecho a vivir libres de violencias de género.



En cumplimiento con los objetivos estable-
cidos por la Ley N° 26.485, la presidenta
Cristina Fernandez de Kirchner anuncié la
creacion de la Linea 144 bajo la drbita del
Consejo Nacional de las Mujeres (CNM). La
primera comunicacion se produjo en sep-

tiembre de 2013.

El 3 de junio de 2015, tras el femicidio de
Chiara Paez, se llevé adelante la primera
marcha bajo la consigna “Ni una menos”.
La violencia de género tomo la agenda de
los medios de comunicacion y tuvo un fuer-
te impacto en el trabajo de la Linea 144. A
comienzos de 2015, se recibian alrededor
de 1500 comunicaciones a la semana. Lue-
go de la marcha, se llegé a 13.700 comuni-
caciones semanales.

La campanfa de la Linea 144 en
eventos deportivos televisados
popularizo el dispositivo y las co-
municaciones se incrementaron
notablemente.

2015/ 2016/ 2017




En diciembre de 2019, se cred el primer or-
ganismo que ubica en la maxima jerarquia
del Estado a las politicas publicas vincu-
ladas a prevenir y abordar las violencias y
desigualdades de género. La Linea 144 co-
menzo6 a funcionar bajo su érbita.

En marzo de 2020, se incorporé un numero
de WhatsApp y se actualizé la APP 144. A su
vez, se elaboraron guias de actuacién segun
el canal para fijar los criterios de atencion y
el asesoramiento particular de cada medio.
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Se crea esta Unidad para fortalecer la ar-
ticulacion entre las tres jurisdicciones que
gestionan la Linea 144: Nacion, Provincia
de Buenos Aires y Ciudad Auténoma de
Buenos Aires. Este espacio le dio marco al
seguimiento de las comunicaciones que se
reciben con el fin de dar una respuesta mas

En abril del afio 2020 se la declaré6 como
servicio esencial a causa del contexto del
aislamiento social, preventivo y obligatorio
(ASPO). Durante los primeros ocho meses
del ASPOQ, el promedio diario de comunica-
ciones aumenté un 18%° con respecto al
periodo anterior.

articulada desde el Estado. Se elaboraron
guias conjuntas para la atencién y un ma-
nual interno comun para Ixs operadorxs.

Programa
Acompanar

En el marco del Plan Nacional de Accidn

contras las Violencias por Motivos de Gé- A T en
nero 2020-2022 se cre6 el Programa Acom- e 3doelpars
pafar, una politica sin precedentes para el amaaa
abordaje de las violencias de género que
busca fortalecer la independencia econo-
mica de mujeres y LGBTI+ en situacién de
violencia de género. La Linea 144 se convir-
tié en un dispositivo central para la difusion
y atencion de consultas sobre el programa.

s
=
H
H
2
g‘
<

¢ Disponible en: https:/www.argentina.gob.ar/sites/default/files/10-linea144-grafico5.png
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Creacion del Equipo ~

Técnico Profesional

Conformado por trabajadorxs con amplia
trayectoria en la Linea, este equipo acompa-
fia, sostiene y busca mejorar la calidad de la
atencion a través de la supervision de casos y
la capacitacion constante de Ixs operadorxs.

Incorporacion del
Equipo de Salud Mental

Se cre6 un equipo de salud mental que
acompafia la labor cotidianay sus emer-
gentes, cuidando a quienes cuidan.

Inclusion de la perspectiva
interseccional e intercultural

Se amplié el alcance de la Linea promovien-
do la inclusion de la comunicacién por video-
llamada para personas Sordas e Hipoacusi-
cas y la atencién por Whatsapp en lenguas
indigenas y para personas no hispanoha-
blantes, con el apoyo de la Iniciativa Spotlight
(alianza global de la Unién Europea y Nacio-
nes Unidas) que busca eliminar la violencia
contra mujeres y nifas en todo el mundo.
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Te comunicaste con
la Linea 144: escuchar,
asesorar, contener

Una linea de atencidn directa que funciona las
24 horas recibe todo tipo de comunicaciones.
Y en este caso, tratdndose de una linea de
atencion a personas en situacion de violencia
de género, las respuestas deben ser precisas.
Cada situacion es Unicay particular y esta atra-
vesada por variables distintas que configuran
un escenario siempre diferente.

Para recibir la consulta y el relato de una mujer
o LGBTI+ que atraviesa violencia de género se
requiere de una escucha activa y atenta, flexi-
bilidad y disponibilidad para acompafiar las de-
cisiones que toma la persona. Dedicar tiempo
para construir un vinculo de confianza y brin-
dar informacion es fundamental.

Lxs operadorxs de la linea definen su trabajo
como una tarea que implica creatividad. Esta
caracteristica se pone en juego en cada comu-
nicacion. La Linea no admite respuestas estan-
darizadas: el abordaje integral de una situacion
de violencia de género desde este dispositivo
implica la construccion de diferentes estrate-
gias en funcion de las caracteristicas de cada
persona y las particularidades de la situacion
de violencia en la que deban ser acompanadas.
Lxs operadorxs acompafan a las personas en
los procesos de identificacion de las violencias
de género, en el reconocimiento de las redes
de contencidn y en la construccion de estrate-
gias destinadas a fortalecer salidas colectivas
ante las violencias de género.

18
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Muchas veces el recurso es la
escucha, es la pregunta, es la
conversacion y quizas hay muy
pocos dispositivos que tengan
la posibilidad de generar una
interaccién con una profesional
que no va a revictimizar, que
va a escuchar, que va a conte-
ner, que va a orientar, que esta
formada en la tematica y que,
de algin modo, cumple la ta-
rea de sostener instancias que,
quizas sin ese sustento, sin esa
informacidn, sin ese acompana-
miento, no se traducirian en una
continuidad, quedarian en una
denuncia, en un acercamiento
o en la busqueda de un recurso.

Operadorx
de la Linea 144
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Es un recurso de primera linea
para alguien que quizas nunca
hablé sobre el tema o no sabe
qué recursos hay o a donde ir.

Es una tarea que tiene que ver con el
reconocimiento de los derechos, con
el acceso a la informacion, el acceso a
los recursos, la posibilidad también de
que haya un/x referente que canalice
la angustia del momento porque tam-
bién hay mujeres que llaman y dicen
“me siento mas tranquila, estaba ner-
viosa, estaba angustiada, necesitaba
hablar con alguien”.

La Linea 144 es un servicio publico,
algo fantastico, y no creo que funcio-
ne en otros lugares como funciona aca.
Ademads, esta el hecho de que sea fede-
ral, que atienda las 24 horas y todo el
ano. Me parece que hay muy pocos lu-
gares de atencion que puedan brindar
el servicio que brindamos. También hay
que tener en cuenta las particularida-
des, porque otros servicios que brinda
el Estado muchas veces no estan abier-
tos los fines de semana; entonces en
el acompanamiento, en el seguimiento
que se da a cada situacion se pone mu-
cho mas el cuerpo, porque justamente
tenés que estar sosteniendo el lugar de
otras instituciones que en ese momen-
to no estan funcionando.

La Linea permite abrir el campo
de atencidon para poder enten-
der que existen posibilidades
ante las violencias de género.

Lo que nos atraviesa a todxs Ixs que tra-
bajamos en la Linea es ayudar. Con mas
0 con menos informacién; en mayor o
en menor medida; cuando una persona
sélo quiere que la escuchen o cuando
necesita un montdén de informacion;
cuando recibimos una llamada de agra-
decimiento; cuando te dan los datos y
cuando no; cuando podés cargar el caso
y cuando no podés; ya sea que se trate
de la primera o la décima llamada que
hace la misma persona... Cuando cortas
la comunicacion sentis que ayudaste a
quien llamg, se trate de la persona en
situacion de violencia de género, de
un familiar o un conocido, esté o no en
emergencia. Siempre el comidn denomi-
nador es que la ayudaste. Eso justifica
que quieras seguir atendiendo.

El rol de la Linea es también
interpelar a algunas institu-
ciones y poder ir, de a poco,
transversalizando la perspec-
tiva de género.




@ Infraestructura
y forma de trabajo

La contratacion de personal especializa-
do para la asistencia.

La adecuacion tecnolégica de la Linea.
Se modernizo la infraestructura de co-
municaciones migrando a tecnologia IP
para garantizar la disponiblidad del ser-
vicio y se sumo un sistema de respaldo
digital para el resguardo de informacion
confidencial.

La capacitacién de Ixs operadorxs a tra-
vés de un Plan de Formacién Permanente.

La ampliacion de la capacidad de aten-
cion y las modalidades de acceso a la
Linea a través del canal de WhatsApp y
correo electronico.

La adquisicion de tecnologia y equipa-
miento para el sostenimiento de la aten-
cion presencial y remota en el contexto
de la pandemia.

La coordinacion entre las respuestas y la
articulacién con otras lineas nacionales
de intervencion en situaciones de violen-
cia de género.

La creacion de un Equipo de Salud Men-
tal para el acompafiamiento y seguimien-
to de Ixs operadorxs de la Linea 144.

La puesta en funcionamiento de la Uni-
dad de Coordinacién Operativa entre las
tres sedes (Nacion, Provincia de Buenos
Aires y Ciudad Autdbnoma de Buenos Ai-
res) con el objetivo de fortalecer la arti-
culacién entre ellas.

Diagramacién de un sistema unico para
la carga de datos.

La confeccidén de guias y protocolos con
pautas para la atencién y asesoramiento
de situaciones de violencia de género.

El fortalecimiento de la articulacién entre
laLinea 144y el S.A.E. 911 con el objetivo
de atender las situaciones de violencia
de género que requieran de una interven-
cion policial con caracter de emergencia
en las provincias.
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Si bien hubo muchos cambios
e incertidumbre, el trabajo
grupal sostuvo la tarea
durante la pandemia.

Coordinadora
de la Linea 144

Durante el ASPO dictado por el Gobierno Na-
cional en el marco de la pandemia por Covid-19,
la Linea 144 cumplié un rol fundamental. El
aislamiento dentro de los hogares generé un
contexto complejo y existio un aumento de las
comunicaciones a la Linea. En ese marco, a
través de la Resolucion 2020-11-APN-MMGYD,
se determinoé que la atencion de la Linea 144
fuera considerada un servicio esencial para
garantizar el acceso a derechos en el marco
de la emergencia sanitaria.

Para Ixs operadores de la Linea fue un desafio.
Algunxs trabajadores no podian estar de forma
presencial en las oficinas porque corria riesgo
su salud o debian brindar cuidados a su familia
o allegadxs. Por esto, se invirtid en equipa-
miento y conexion para el trabajo remoto de
quienes desarrollaron la tarea desde sus hoga-
res. Otrxs lo hicieron de forma presencial, so-
brellevando la tensién propia de ese momento.

Linea 144 )
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El impacto de la pandemia en
cuanto a la posibilidad de comu-
nicacion fue fuerte. Era necesa-
rio incorporar otros canales, ya
que muchas personas convivian
con el agresor, no podian hablar.
Habia que implementar algo
para que ellos no escucharan la
llamada a la Linea. Y se sumaron
el WhatsApp v el correo.

Operadorx
de la Linea 144

©)

El WhatsApp era un canal que
permitia cierto margen de re-
lativa posibilidad de interac-
cion, ya que por ahi la palabra
no era viable. Los protocolos
se construian y deconstruian
sobre la marcha, difundiamos
algo y luego se transformaba.
Sin duda fue un desafio.

Coordinadorx
de la Linea 144

#estamos

#estamos
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Aca también )
#Estamos

Las nuevas vias de contacto favorecieron pro-
gresivamente las oportunidades de comuni-

cacion para mujeres y LGBTI+ en situacion de -
violencia de género. Ofrecen diferentes opcio- L||“|ea 144 ))
nes de acuerdo a las posibilidades, acceso a #estamos

dispositivos, necesidades y tiempos de cada
personay a la forma en que pueden y quieren
abordar su consulta. S R———

No es una linea de emergencia, en ese caso llama al 911

Escribir a la Linea 144

Enviar un correo electrénico

= W 97% W 11:51

(@Linea144 o L | a -

Hola, te comunicaste con la
LI nea.1.44. SI eStas L .una Otros teléfonos itiles
situaciéon de emergencia,

llama de inmediato al 911.

Videollamar a la Linea 144*

*personas sordas e hipoacusicas

De lo contrario decinos en
ué te podemos ayudar. 200
q P Y &2
ESPACIOS DE ASISTENCIA PROGRAMA ACOMPANAR

®

El naimero de WhatsApp
se incorporo como via de
contacto durante la pandemia.

Escribe un mensaje aqui

@ Es una forma de comunicacion que
permite que las personas consulten
sin que el agresor lo advierta.

@ Es la mas utilizada por personas jévenes.
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La APP 144 es una herramienta
que habilita la comunicacion con la
Linea a través de sus distintos ca-
nales: telefdnico, por correo elec-
tronico, WhatsApp o videollamada
(disponible sélo para Personas Sor-
das e Hipoacusicas).

C))
66

Linea 144 )

También, permite la comunicacién directa con
el 911 (central de emergencia nacional), 102
(contencién y asesoramiento de nifias, nifios
y adolescentes en la proteccion de sus dere-
chos) y 145 (denuncia de trata de personas).
Ademas, ofrece teléfonos utiles e informacion
sobre espacios de asistencia a personas en si-
tuacion de violencia de género en todo el pais.

#estamos

En materia de accesibilidad, la Linea fue ampliando un montén sus
horizontes, por ejemplo, el tema de WhatsApp. Cuando te toca
atender por esa via te das cuenta de que la atencion es total-
mente distinta; construir una estrategia implica un monton de otras
herramientas que aun no existen, que se van elaborando dia a dia.

Pero qué importante es, porque hay un monton de mujeres y disi-
dencias que no tienen una linea fija o la tienen cortada y que lo
Unico que tienen a mano es el WhatsApp. A partir de ahi se pueden
tejer un monton de redes para que personas que antes estaban en un
lugar super vulnerable puedan, de a poquito, construir herramientas
para salir de ese lugar.

Operadorx
de la Linea 144
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Operadorxs
en Linea

La Linea 144 se organiza en cuatro turnos dia-
rios para cubrir la asistencia los 365 dias del
afo, las 24 horas. Los turnos son coordinados
por trabajadorxs que cumplen un rol de apoyoy
seguimiento de situaciones, fundamental para
quienes estan en la atencién directa.

C))
66

Hay multiples situaciones que atra-
viesan a la persona que esta llaman-
do, que esta en situacion de violencia
de género; pero puede haber mil co-
sas alrededor que también la marcan y
que hacen a la intervencién. Si bien la

##estamos

atencion esta bastante protocolizada y
contamos con las herramientas de los
manuales de la Linea, realmente nunca
sabés con qué te vas a encontrar cuan-
do atendés el teléfono.

Y creo que eso es lo mas desafiante e
interesante de este trabajo.

Operadorx
de la Linea 144
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Quienes se incorporan al equipo de la Linea
realizan una capacitacion en género, diversi-
dad y violencias de género. Luego, progresiva-
mente, van acercandose a la atencion directa.
Primero, trabajan junto a un/x trabajadorx ex-
perimentadx. Luego, recepcionan las consul-
tas de menor complejidad y, a medida que se
sienten con mas herramientas para sostener el
didlogo, atienden de manera auténoma.

Al ingresar una llamada, un WhatsApp o correo
electrénico, se corrobora si la persona esta o
no registrada en el sistema interno de la Linea
144 con los datos brindados. Es la forma de re-
conocer si se ha comunicado antes y conocer
cual fue su consulta en cada caso. A su vez, se
indaga sobre los motivos por los cuales se co-
munica para identificar qué tipo de asistencia
necesita, el nivel de riesgo y si la Linea es el
servicio adecuado para resolverla.

@)
66

Muchas mujeres te llaman y no saben
si estan en situacion de violencia. En-
tonces, por ahi en ese momento no hay

#estamos

una emergencia y no hay una situacion
de crisis, pero hay algo que le empezd
a hacer ruido, hay algo que le empezé a
generar temor. Hay un montén de co-
sas que una puede hacer en ese primer
contacto. Validarla, en algun punto.

Operadorx
de la Linea 144



Identificar
el riesgo )

Los indicadores de riesgo permiten caracte-
rizar y contextualizar las situaciones de vio-
lencia de género. Son parametros que brindan
informacion sobre el nivel de riesgo en el que
se encuentra la persona en situacion de vio-
lencia de género y que permiten establecer el
nivel de urgencia en la intervencién, acompa-
flamiento y/o derivacion a otras instituciones
estatales para evitar una situacion de gravedad
o violencia extrema.

#estamos

@)
66

Cuando llaman te dicen “esto me hace
ruido, esto no lo entiendo, me desvalori-
za, me humilla, me aisla, me dice esto, me
dice lo otro, me amenaza”. Algunas per-
sonas no saben que son formas de vio-

lencia psicoldgica o econdmica porque
no las reconocen. Entonces, mientras
te van contando lo que les pasa -y eso
si esta presente en todas las llamadas-,
van entendiendo que existe otra reali-
dad, que es una vida libre de violencias.

Operadorx
de la Linea 144

Linea 144 ))

Durante una comunicacion, Ixs operadorxs de
la Linea 144 indagan sobre la situacién econé-
mica y laboral, la salud, el lugar donde vive y da-
tos sobre la persona agresora para poder con-
tar con una referencia mas clara de la situacion.

Cada comunicacion tiene caracteristicas uni-
cas. Por esto, el didlogo y las preguntas que se
dan durante la conversacién son esenciales para
poder construir una estrategia para esa persona,
en la situacion especifica por la que consulta.

##estamos

@)
66

La linea no es un call center ni una res-
puesta automatica. Es un equipo pro-
fesional que esta del otro lado del
teléfono, es una respuesta diversa,
creativa, muy pensada, muy elabora-
da. Para armar eso se necesita amor,
tiempo, flexibilidad y mucho saber.

Equipo de
Salud Mental
de la Linea 144
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Por sobre todo, Ixs profesionales de la Linea
144 brindan una escucha activa durante el tiem-
po que sea necesario en un espacio cuidado. El
mayor desafio es poder identificar los posibles
niveles de riesgo y construir las estrategias de
intervencion para acompafar y proteger a la
persona en situacion de violencia de género.

Cuando se evaluan los pasos a seguir para el
acompafiamiento de la situacion de violencia
de género, es importante que la persona esté
de acuerdo y participe en su construccion. La
posibilidad, pertinencia y dinamica de estos
acuerdos varian segun cada persona, su pro-
ceso subjetivo y el contexto. La estrategia se
puede ir modificando en el transcurso del tiem-
po, es flexible y dinamica.

Si la persona esta en una situacién de emer-
gencia, se consultan los datos minimos y nece-
sarios para articular con el 911 o la comisaria
correspondiente a la localidad desde la que se

@)
66

Un fin de semana a la madrugada aten-
di una llamada. Era una senora que lla-
maba desde Misiones y me comentd su
situacién. En ese momento no estaba
en riesgo, porque su pareja se habia ido
de la casa, pero iba a regresar. Lo pri-
mero que Yo le digo es: “cierre la puer-
ta con llave, si la puede trabar, ponga
media vuelta, trabe con unasilla”. Y me
dijo: “no, yo no tengo puerta”. Y ahi
pensé ;por qué tiene que tener puerta?
¢Por qué yo tengo el concepto de que
todas las casas tienen puertas y que
todas las puertas tienen llave?

#estamos

Operadorx
de la Linea 144
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contacta. Para favorecer la derivacion, Ixs pro-
fesionales de la Linea 144 cuentan con una Guia
publica y federal de recursos sobre centros de
atencién para personas en situacion de violen-
cia de género que reune informacion y contac-
tos de mas de 9 mil instituciones, organismos 'y
areas especializadas ubicadas en todo el pais.
Estos recursos son fundamentales para articu-
lar acciones, brindar esa informacion a las per-
sonas que se comunican, segun su demanda y
localidad en la que se encuentran.

Para las situaciones donde se considere necesa-
rio articular desde la Linea 144 con el area de gé-
nero de una localidad o provincia, con otra area
del MMGyD o con algun juzgado/fiscalia, se con-
formd un equipo de Acompafiamiento Integral de
laLinea. Este equipo esta encargado de acompa-
far, a partir de diversos tipos de intervenciones,
los casos con el fin de evitar revictimizaciones y
poder realizar un seguimiento y evaluacion de la
situacion de la persona que se contacta.

@)
66

Una vez, en la guardia de la madruga-
da, una chica escribié por WhatsApp,
estaba en riesgo y no podia llamar ni
sabia dénde estaba, hacia un mes que
habia llegado a Buenos Aires. Le pedi-
mos que mande la ubicacién, pero no
sabia cémo hacerlo. Cuando lo logrd,
entre todas las companeras de la guar-
dia fuimos guiandola por WhatsApp
siguiendo las coordenadas de Google
Maps, hasta que salid a una avenida
donde el movil de la policia la estaba
esperando. En esos casos se ve la com-
plejidad de nuestro trabajo.

#estamos

Operadorx
de la Linea 144
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En esa escucha se indagan recursos
econdmicos, recursos simbolicos, redes.
Siempre hay un recorrido previo, si pasé
por alguna instancia desde algun recur-
so, si llamo al 911. Toda esa informacion
nos da la posibilidad de construir una
estrategia. Si es una primera comuni-
cacion, si es la primera vez que atra-
viesa la situacién que estd contando, si
fue un hecho aislado, si es reciente o si
hay violencia desde hace muchos anos.
Para mi son fundamentales las redes
de contencion, la presencia de ninos y
la nacionalidad de esas mujeres. Hay
un monton de factores que a noso-
tras nos van dando la posibilidad de
poder pensar una estrategia posible.

Operadorx
de la Linea 144
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La Linea no es ajena al impacto que producen
los femicidios, travesticidios y transfemicidios
gue toman estado publico, ni a las agendas de
los movimientos feministas y de la diversidad
en nuestro pais y en la region. La convocatoria
del #NiUnaMenos, el caso de Thelma Fardin y
otras noticias resonantes tienen un impacto di-
recto en la cantidad de comunicaciones y con-
sultas que recibe el dispositivo.

Al mismo tiempo, cada uno de estos eventos
fue impulsando su crecimiento, la mejora tec-
nolégica o los modos de abordaje que se plan-
tean. Como afirman Ixs trabajadorxs, la Linea
es un termémetro de lo que esta pasando en
la sociedad:
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66

Yo tengo una foto en la cabeza de lo
que fue el equipo ese dia, de lo deter-
minante que fue para nosotras. Fue
un antes y un después. Tengo la ima-
gen de seis companeras, cuando hoy
somos veintitantas, en ese turno de
la tarde. Nos mirdbamos unas a otras
y teniamos ganas de llorar porque lo
que ocurria nos sobrepasaba comple-
tamente. Ademas, hay otra cuestidn,
somos trabajadoras (y se me pone la
piel de gallina), somos mujeres tam-
bién, estamos todo el tiempo escu-
chando situaciones con las que en
algunos casos empatizamos porque
nos han atravesado, y también esta-
mos atravesadas por el patriarcado...
La Linea esta acompanando procesos
muy fuertes.

Operadorx
de la Linea 144

Linea 144 )
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Recuerdo que llamé una mujer,
en medio del llanto me decia
“yo solo necesito que ustedes
me escuchen y que sepan que
estoy aca en la plaza, que es-
cuchen la gente gritar”. Nos
queria hacer participar de eso.

Operadorx
de la Linea 144
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Como es una comunicacion con la
Linea 144

Cuando ingresa una comunicacion, por cual-
quiera de los medios disponibles, se inicia un
proceso que no tiene una duracion establecida,
ya que transcurre de acuerdo a las necesida-
desy posibilidades de la persona que se comu-
nica. Puede ser el unico contacto o el prime-
ro de muchos, por eso, Ixs profesionales de la
Linea 144 siguen un conjunto de lineamientos
para lograr que cada comunicacion se desarro-
lle dentro de un marco seguro.

Hola, te comunicaste con
la Linea 144.

Te escucho. Contame qué
te motivo a comunicarte
con la Linea.

iEstas a resguardo o tenés
un lugar en dénde alojarte?

Si llegas a querer ir a hacer
la denuncia, es importante
que detalles los hechos que
sean mas significativos y, si
podés, los distintos tipos de
violencias.
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Si se trata de una emergencia, la
persona que se contacta con la
Linea es transferida de inmediato
y sin intermediarixs al 911.

El/Ix operador/x de
la Linea 144 inicia la
conversacion.

Busca definir la demanda, es decir, qué
necesita la persona segun sus propias
palabras. ;Como? Escuchando el relato,
haciendo preguntas y repreguntas.

Evalua el riesgo de acuerdo con una

serie de parametros: verifica, a través de
preguntas o de lo que surge del relato,
diferentes indicadores que dan cuenta del
grado de urgencia de la intervencion.

Asesora e identifica recursos locales, de
cercania para la persona; articula con
comisarias, areas locales de género,
sistema judicial, u otros organismos del
Estado como la Senaf, Sedronar, Ministe-
rio de Salud, entre otros. Si es necesario,
deriva a los recursos locales disponibles y
se hace un seguimiento de la situacion.



Trabajar
en red

El abordaje de las situaciones de violencia de
género es un proceso complejo que involucra
multiples dimensiones del contexto social,
economico y cultural de las personas. La Linea
144 ha construido lazos institucionales con or-
ganismos estatales, organizaciones sociales y
gobiernos locales que le han permitido ampliar
su intervencion para dar respuesta en cada
punto del territorio nacional.

En este marco, resulta vital el uso y actuali-
zacion de una guia de recursos de centros de
atencion para personas en situacion de violen-
cia de género’ que, en la actualidad, cuenta con
mas de 9 mil puntos clave como comisarias,
hospitales, juzgados, centros de acceso a la
justicia, asociaciones de abogadxs, areas loca-
les de género, centros comunitarios, defenso-
rias, centros de atencion primaria de la salud y
servicios locales de nifiez en todo el pais.

@)
66

La guia de recursos surgidé junto con
la Linea, entendiendo a la derivacion
como una de las principales funciones

#estamos

de la atencion directa. En principio, se
habia disenado un formato que no era
adecuado para agilizar la busqueda,
por lo que luego se realizé una mineria
de datos y se armé el formato actual
que es mas eficiente.

Analista de datos
de la Linea 144

www.argentina. .ar, ner r Nros-

Linea 144 )
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Para recopilar la informacion confec-
cionamos las variables a consultar y
una guia de preguntas para abarcar du-

rante el relevamiento que fueran mas
allad de los datos institucionales, como
el tipo de atencion y servicio del recur-
so, y toda otra informacion valiosa para

el trabajo de la Linea.

La sistematizacion de las comunicaciones, el
andlisis de datos y el disefio y armado de la
guia de recursos esta a cargo de un equipo res-
ponsable del desarrollo y actualizacion cons-
tante de estas herramientas.

Analista de datos
de la Linea 144

La guia de recursos es dinamica, ya
que se actualiza permanentemente.
Estd organizada en tres categorias:

© referencia geografica, clave
para abarcar recursos de todo
el pais;

© datos de la institucion;
© clasificacion de la institucion

en relacion con el tipo de ser-
vicio que brinda.

7 La informacién sobre los centros de atencién para personas en situacién de violencia de género se puede consultar aca: https:/

ra-mujer
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En la actualidad, la clasificacion ge-
neral de las instituciones es:

© Areas de género y diversidad:
espacios municipales, locales
y provinciales de mujeres, gé-
neros y diversidad.

© Areas de familia, nifiez y ado-
lescencia: servicios de protec-
cion de derechos de la ninez,
adolescencia y la familia.

© Area legal: dependencias judi-
ciales, espacios de denuncia,
asesoramiento y orientacion
legal.

© Areas de salud: hospitales y
centros de salud.

© Areas de seguridad: comisa-
rias de la mujer y otras depen-
dencias policiales.

© Otras areas: espacios de trabajo
social y otras oficinas publicas.

La guia de recursos también es de utilidad para
el equipo de Acompafiamiento Integral que la
utiliza a diario para tomar contacto con las
areas municipales de género o nifiez en los ca-
s0s en que es necesario hacer un seguimiento
particular, realizar una consulta o alertar sobre
la situacién de alguna persona de esa locali-
dad. Este equipo también interactia con juzga-
dos y fiscalias de todo el pais, asi como con
otras areas del Estado nacional.
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Desde el funcionamiento de la Li-
nea, esta actividad de relevamien-
to, registro y actualizacion de in-
formacion de centros de atencion
es permanente ya que es una de
las herramientas mas importantes
utilizadas por Ixs profesionales de
atencion directa al momento de
asesorar a las personas que se co-
munican con el dispositivo.

#estamos
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La Linea es un servicio federal, acce-
sible, gratuito y estd al alcance de to-
das las personas, incluso aquellas que
fisicamente no pueden movilizarse. A
lo largo del tiempo, hemos podido dar
cuenta de que es un dispositivo que
siempre esta y funciona 24/7. Y fun-
ciona de verdad. No hay una situacién
en la que digamos “aca no es”, chau, y
te corto. Siempre hay una respuesta
acorde a la demanda, aunque no abor-
demos ni asesoremos en la temdtica.
Es un recurso confiable, que se gand
un lugar, un nombre por poder dar una
respuesta. Me parece que el trabajo que
hacemos es enorme, la Linea es un dis-
positivo sustancial.

Coordinadorxs
de la Linea 144



Ademas de una base actualizada, completa y
federal de recursos locales, en 2020 se firmé la
Resolucién Conjunta 4/2020 entre el MMGyD
y el Ministerio de Seguridad de la Nacion para
establecer mecanismos de articulaciéon entre
la Linea 144 y el 911. Para finales de 2021 ya
contaba con 18 provincias adheridas.

Como resultado del compromiso del Estado na-
cional, de la institucionalizacion de las politicas
de género y del disefio e implementacion de po-
liticas publicas articuladas, si una persona que
llama esta en una situacién de emergencia, la
comunicacion se transfiere inmediatamente y
sin intermediarixs al 911. Luego, es posible con-
sultar desde la Linea a ese dispositivo sobre el
resultado de la intervencion. Si durante la co-
municacion se recogio algun dato de contacto,
también se puede recontactar a la persona.

—

##estamos

@)
GG

En la madrugada, que es el
momento de mayor crisis, an-
tes teniamos que llamar a cada
recurso provincial o a cada co-
misaria. Ahora, con el conve-

nio con el 911 es un poco mas
sencillo, porque derivas a esa
central y ellos se ocupan, tie-
nen que hacerlo. Y tienen que
darnos una devolucién, eso es
importantisimo.

Equipo Técnico Profesional
de la Linea 144

Linea 144 )

Ademas, se establecieron articulaciones con las
lineas nacionales para garantizar la integralidad
en el abordaje de las comunicaciones. Esto favo-
recio la derivacion de casos, el seguimiento y el
desarrollo de estdndares comunes de atencion:

© Linea 137 de asistencia vy
acompanamiento para victi-
mas de violencia familiar y/o
sexual y asesoramiento para
el acceso a la justicia del Mi-
nisterio de Justicia y Derechos
Humanos de la Nacion.

© Linea 102 para la atencion es-
pecializada sobre los derechos
de ninas, ninos y adolescentes
del Ministerio de Desarrollo
Social de la Nacion.

© Linea 145 de orientacion, asis-
tencia y/o denuncia ante casos
de trata y/o explotacion de per-
sonas del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nacidn.

© Linea 134 de violencia de gé-
nero al interior de fuerzas de
seguridad y desapariciones de
personas del Ministerio de Se-
guridad de la Nacion.

© Linea 141 de primera escucha
y asistencia inmediata, andni-
ma y gratuita sobre consumo
problematico de sustancias de
la SEDRONAR.

@ Linea 0800-122-5878 de con-
sultas y/o denuncias de casos
de violencia institucional del
Ministerio de Justicia y Dere-
chos Humanos de la Nacion.
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Estos circuitos de articulacién son muy im-
portantes porque la Linea 144 recibe, con fre-
cuencia, comunicaciones que alertan sobre
situaciones donde se vulneran los derechos de
nifias, nifos y adolescentes —como el abuso
sexual en la infancia—; la desapariciéon de per-
sonas o el desconocimiento de su paradero;
situaciones de adiccion o consumo problema-
tico de alguna sustancia; entre otras.

Por esa razon, resulta indispensable que el
equipo de atencion directa disponga de las he-
rramientas y recursos adecuados para el abor-
daje de distintas problematicas a nivel federal
cuando los derechos de las personas son vulne-
rados. Ademas, a través de circuitos internos y
externos de actuacion, la Linea 144 articula con
areas especializadas para casos de femicidios
o tentativas de femicidios; personas migrantes;
acceso a la interrupcion voluntaria del embara-
zo; trata de personas; integrantes de pueblos in-
digenas; contexto de encierro; entre otros.

TABAIAR -

—HI D=
STAMBIEN:

CITRABAIAR
CON RED
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Como consecuencia de la construccion de estas
herramientas, a lo largo de estos diez afios, la
Linea 144 fortalecié su capacidad de respuesta.

©)
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Asumimos el rol de contactarnos con las
instituciones para asegurar que los de-
rechos se garanticen, que las personas

puedan acceder al mayor resguardo
posible. La ley dice que podemos hacer
la denuncia en cualquier lado, juzga-
dos, fiscalias, pero ¢cuantos juzgados
toman denuncias?

Coordinadora
de la Linea 144
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El objetivo es que, si la persona decide
hacer la denuncia, tenga todos los re-
cursos y conocimientos necesarios para
sostener ese proceso, porque no va a
ser facil. La persona, denuncie lo que de-
nuncie, pone el cuerpo vy va al frente, soli-

citando las medidas, yendo a la comisaria,
llamando ante el incumplimiento, iniciando
todas las acciones que necesite. Es mucha
tareay es muy desgastante y complejo ha-
cerlo sola y sin conocimiento o sin alguien
que apoye y entienda de la temdtica.

Coordinadora
de la Linea 144



El Equipo Técnico Profesional

El trabajo en red implica hacerlo también al in-
terior de la Linea, ya que en las articulaciones
que se establecen entre los equipos de los di-
ferentes turnos y guardias se da la posibilidad
de trabajar con mayor eficacia. Asi, se estable-
cen objetivos comunes y colaboran entre si
con sentido de corresponsabilidad.

Para fortalecer este aspecto, en 2022 se cred
el Equipo Técnico Profesional, compuesto por
personas que pasaron por la atencion directa y
la coordinacién, por lo que conocen en profundi-
dad la manera de trabajo y sus particularidades.

Entre sus tareas se encuentra la supervision de
casos —y su posterior redaccion— y la capaci-
tacion constante de Ixs operadorxs —desde el
ingreso y durante su permanencia-—.

El equipo también elabora los criterios de
acompafiamiento, es decir, evalla los casos
que requieren seguimiento y deben ser abor-
dados desde el area de Acompafamiento In-
tegral. El objetivo es mantener un criterio de
accioén unificado entre todas las personas que
trabajan en la Linea. Para construir estos cri-
terios, se toman en cuenta aquellos casos que
tienen varios indicadores de riesgo y se revisa
coémo se acompafian y qué articulaciones son
necesarias, por ejemplo, con las areas de gé-
nero, con comisarias, o con el Poder Judicial.

#estamos
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Es necesario que haya un hilo conduc-

tor entre cada una de las intervenciones
para evitar una nueva consulta o el des-
pliegue de una nueva estrategia.

Equipo Técnico Profesional
de la Linea 144

Linea 144 )

Cada comunicacién supone una nueva expe-
riencia en la que Ixs operadorxs fortalecen
lazos, comparten percepciones, establecen
nuevas maneras de comunicarse e intentan
desarmar las trabas que se presentan, con-
virtiéndose en un apoyo unxs de otrxs porque
cada profesional conoce las competencias y
las funciones de sus compaferxs.

#estamos
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Los casos se piensan en conjunto des-
de el principio, nos consultamos todo.
Siempre valoro eso, poder pensar acom-
panada de otros la estrategia a seguir,
porque obviamente cada caso es par-

ticular, y me parece que el espacio que
brinda el Equipo Técnico es un marco
institucional donde se pueden dar estos
intercambios entre companeros.

Equipo Técnico Profesional
de la Linea 144
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Si bien cada situacion es indivi-
dual, mas alla de que haya un
protocolo que nosotras segui-
mos de base, también influye
la escucha del que esté delan-
te; no es igual la escucha de
un psicologo que de un traba-
jador social o de un abogado.
Ahi entra a jugar un poco la
interdisciplina y esto que no-
sotras llamamos grupalidad,
que es lo que en definitiva se
fortalece, porque nos sopor-
tarnos y sostenemos vy, a la
vez, lo que yo escucho desde
mi vision es distinto de lo que
puede escuchar mi companera.
Nos complementamos.

#estamos

Operadorx
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#estamos

Es un trabajo poder posicionarse en
la atencion y comprender los limites
de la atencion telefonica, de lo que
implica el trabajo en si y aprender a
tolerar la frustracion y saber hasta
déonde llega nuestra intervencion.

Eso requiere de parte de todos los que
trabajamos en la Linea un trabajo inter-
no muy profundo vy, en algunos casos,
muy doloroso, porque no todos pode-
mos hacer este trabajo.

Operadorx
de la Linea 144

En el abordaje de las comunicaciones esta im-
plicita la contencién; es necesario empatizar
con el lugar desde donde habla cada persona,
entender que es necesario construir respues-
tas a la medida de cada caso, sabiendo que no
hay una unica estrategia.

de la Linea 144

La red es valiosa y establece lazos de recipro-
cidad. Cada trabajador/x influye y es influidx
por sus compafierxs, a la vez que ofrece pro-
teccion y contencién.

Es importante ser flexibles y dinamicxs para
que las estrategias se desarrollen en relacién
con los recursos —tanto materiales como sim-
bolicos— con los que cuenta quien se comuni-
ca, atendiendo las caracteristicas propias del
contexto y respetando el proceso de compren-
sion de la informacién de cada persona.

36

©)

#estamos

Se trata de invitar a la persona que llama a

pensar juntas y en el relato vas entendiendo
el contexto en el que esta y desde donde te
habla. Recién ahi es posible

empezar a pensar las estrategias.

Operadorx
de la Linea 144



El Equipo de Salud Mental:
cuidar a quienes cuidan

Desde el inicio de su gestion, el MMGyD evalu6
la necesidad de que existiera un area de Salud
Mental para acompafiar a Ixs trabajadorxs, re-
conociendo el impacto de la tarea de escucha
de la Linea. Esto se volvio prioritario cuando se
decreté la emergencia sanitaria y la Linea 144
fue declarada servicio esencial.

El Equipo de Salud Mental se conformé por
profesionales de la psicologia, quienes tuvie-
ron la tarea de construir un espacio nuevo para
Ixs operadorxs de la Linea. Teniendo en cuenta
el contexto, el equipo comenzé a disefnar diver-
sos modos de acompafamiento para atender
las necesidades y los contextos de quienes es-
tan en la atencion directa.

@)
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Al pensar estos espacios tratamos de
construir otro tiempo, otro ritmo de
trabajo, que rompa con lo vertiginoso
y urgente, donde bajen las alertas. Un
lugar en el que se pueda compartir y

potenciar lo que ya existe, y también
reconocer, valorar y recordar que esas
herramientas estdn a mano cuando se
vuelve a la sala de llamadas.

Equipo de Salud Mental
de la Linea 144

Linea 144 )

Sobre los pilares “acompanar, escuchar y en-
tender”, el equipo de Salud Mental transmite
la confianza necesaria para que los grupos se
abran al intercambio y se nutran mutuamente
a través de distintos disparadores.
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Con técnicas grupales y ludicas fuimos
trabajando qué significa ser trabaja-
dora de la Linea, qué impacto tiene,
como aprovechar la potencia que tie-
ne esta Linea, que es la grupalidad. Es
pensar con otres; eso nutre, multiplica
y también ayuda en lo elaborativo en
relacidn al impacto que tiene esta tarea
sobre las personas y sobre los grupos.

Equipo de Salud Mental
de la Linea 144

En el marco de esta propuesta, Ixs trabajador-
Xs cuentan con un espacio de distension y rea-
lizan talleres y encuentros grupales de partici-
pacién voluntaria por cada guardia, donde se
abre la posibilidad de conocerse, hablar, com-
partir experiencias y sentires.
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Parte de nuestro trabajo es que
los companeros puedan empe-
zar a autorregistrar lo que les
pasa. A veces, una companera
dice “no importa, yo atiendo”.
Ante eso, es bueno entender
qué te esta pasando, fijar-
te si podés con esto, si quizas
hay que parar un rato, tomar-
te unos 10 minutos, esperar
0 conversar con alguien mas.

C))
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Ante la crueldad, combatir con
ternura. Y un poco la ternura
en la Linea tiene forma de un
abrazo, de una pregunta: ;qué
tal tu dia? ;Como fue? ;Qué tal

#estamos

Todo eso también es parte.

tu hijo? ¢Cdmo esta tu mama?
iComo te fue en el examen?
Esa pregunta es “me escucha-
ron, me vieron, se acuerdan, me
retienen en la memoria, soy”.

Equipo de Salud Mental
de la Linea 144

Coordinadorxs

de la Linea 144
Se trata de habilitar la grupalidad con activida-

des que consideren los saberes de Ixs profe-
sionales que son parte de la Linea en una co-
yuntura atravesada por multiples situaciones,
donde no solamente se contempla la atencién
directa, sino situaciones institucionales, perso-
nales e individuales que atraviesan a las per-
sonas en el medio de un trabajo que tienen las @
violencias de género como eje.
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Conocer
y registrar

El proceso de sistematizacion de los casos per-
mite relevar informacion esencial para continuar
mejorando el servicio de atenciony, de ser nece-
sario, dar el seguimiento correspondiente a las
comunicaciones que asi lo requieran. De esta
forma, Ixs operadorxs ordenan y reconstruyen
las experiencias, las interpretan de forma légica,
establecen los factores relevantes y su interrela-
cion, anticipan posibles estrategias y, finalmen-
te, organizan el procedimiento de trabajo.

Al mismo tiempo, pueden, por un momento, ob-
servar critica y detenidamente lo ya realizado;
es decir, qué ocurre en cada comunicacion, los
datos recogidos, las respuestas brindadas, las
intervenciones establecidas, los seguimientos
realizados. Este analisis ofrece la posibilidad
de, si es necesario, reformular la estrategia vy,
ademas, de percibir los aciertos que fortalecen
las experiencias de trabajo.
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Es un trabajo creativo y cada caso es sin-
gular. Tratas de ponerte en la situacion
que esta viviendo la otra persona, de
visualizarla, de preguntar, y asi acortar

##estamos

el riesgo. Es muy importante que quien
esté interviniendo pueda descentrarse y
saber que no todas las personas viven
en la ciudad, con calles iluminadas y con
seguridad, poder registrar el contexto
de quien llama es un aprendizaje.

Operadorx
de la Linea 144
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De lo que se trata es de sistematizar la practica
para desarrollar mecanismos de respuesta a cada
requerimiento puntual, comprendiendo la multipli-
cidad de factores estructurales y coyunturales de
la situacién que representa una comunicacion.
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La Linea atiende las 24 horas y los
llamados son muy diversos. Quien se
comunica sabe que aca hay alguien que

lo va a atender, mientras que las opera-
doras no saben qué van a escuchar o si
la persona vive en un rancho sin puerta
o estd en un departamento en el octa-
vo piso de un edificio de Palermo.

Equipo salud mental
de la Linea 144

Este ordenamiento y clasificacién de la infor-
macion permite producir conocimientos con-
sistentes, comunicarlos y confrontar las dife-
rentes experiencias.
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Hay varias patas que sostienen el re-
gistro que dejamos de una comunica-
cion: por un lado, hay una ley que da
cuenta de este recurso, y por otro, hay
escucha, contencion, orientacion e in-
formacién. Lo que pase después, de-
pende de las vicisitudes de cada caso
en particular, pero la Linea tiene la ca-
pacidad de escuchar, de evaluar y dar
una devolucién, una estrategia, por mi-
nima que sea. Quiza quede resonando
alguna palabra que dijimos en la perso-
na que hizo el llamado. Las violencias
no cesan, por eso, me parece que este
es un recurso que se tiene que seguir
fortaleciendo, creciendo; porque mas
alla de todas las frustraciones que las
operadoras podamos tener, en el tiem-
po que llevamos, que ya son diez anos,
también nos llegan devoluciones. Sa-
bemos que el trabajo que se hace es
mucho y muy importante, y que es la
primera puerta.

Operadorx
de la Linea 144

40



El registro de datos delaLinea144

De la informacién que se genera en la Linea 144
es importante contar con una radiografia cer-
tera de la situacion de las violencias de género
en todo el territorio, de las caracteristicas de las
personas que se comunican, los tipos y modali-
dades de violencias que se registran, la recurren-
cia, el vinculo con él o Ixs agresorxs, entre otros.

En este particular dispositivo de atencidn,
existen distintas especificidades en la reco-
leccion de datos:

La Linea
144 registra violencias de gé-
nero sin interrupciones desde
2013, lo que permite analizar
diferentes claves y enfoques
de las gestiones de gobierno.

por ende,
en la mayoria de los casos no se
cuenta con datos personales de
quien realiza la consulta.

Si bien existen
provincias que administran sus
propias lineas de asistencia, la
Linea 144 recibe llamadas de

las 24 jurisdicciones y cuenta,
ademas, con dos sedes espe-
cificas para Capital Federal y la
Provincia de Buenos Aires.

la orientacidon sexual e identi-
dad de género, condicion de
migrante o refugiada, su per-
tenencia a pueblos indigenas
o afrodescendientes o alguna
discapacidad.

Para el procesamiento de la
informacién proveniente del
WhatsApp, se desarrollé una
estrategia de mineria de tex-
to® que permite clasificar los
chats y producir estadisticas.

A partir del registro de la arti-
culacion de la Linea con diver-
sos recursos a los que se de-
rivan las consultas, se cuenta
con informacidn sobre el reco-
rrido institucional que hace una
determinada persona en situa-
cion de violencia de género.

8 La mineria de texto es un proceso que permite identificar patrones significativos y nueva informacion a partir de textos no estructurados.



Desafios en la gestion de la
informacion de la Linea 144

Los datos histéricos (2013-2023) de la Linea
144 forman parte del padrén de registros del
Sistema Integrado de Casos de Violencia por
motivos de Género (SICVG). Este sistema fue
desarrollado por el MMGyD para identificar,
procesar y analizar informacién sobre las con-
sultas y denuncias por violencia de género que
ingresan por diferentes organismos en todo el
territorio nacional.

Con el SICVG es posible realizar un seguimien-
to de los casos, establecer indicadores de ries-
go, saber si quien realiza una denuncia tuvo
intervenciones previas por parte del Estado,
entre otros aspectos.

Mediante la gestion de la informacién es posible
conocer en profundidad las caracteristicas de
las violencias de género y determinar el riesgo
estableciendo cudles son los contextos en los
que es mas probable que se incremente y ponga
en peligro la vida o la integridad fisica y psico-
|6gica de las personas que denuncian o hacen
consultas y de sus familiares o allegadxs.

Pueden acceder y consultar el SICVG los orga-
nismos publicos (nacionales, provinciales y mu-
nicipales) de todo el pais que aportan informa-
cion al sistema respecto de sus jurisdicciones.

La utilizacién del SICVG para el registro de las
comunicaciones de la Linea 144 implic6 un sal-
to tecnolégico por varios motivos:

La integracion de los distintos
registros correspondientes a
las tres sedes de la linea y a
los tres mecanismos de captu-
ra de datos (teléfono, correo
electronico y WhatsApp).

El uso del sistema de medi-
cion de riesgo del SICVG per-
mite detectar aquellos casos
que requieren intervenciones
urgentes.

El registro de todas las accio-
nes de asesoramiento y las
derivaciones que realizan Ixs
operadorxs.

El acceso a los registros histo-
ricos de la Linea vy a la totali-
dad del padron del sistema, lo
que contribuye al conocimien-
to del recorrido institucional
de las victimas de violencias
de género.

La produccion de datos esta-
disticos mas detallados y por-
menorizados.



@ La importancia de
generar datos

Para el disefio y puesta en marcha de politicas
publicas eficientes en materia de violencias de
género, es fundamental contar con informa-
cion rigurosa y fehaciente, con enfoque fede-
ral, interseccional y diverso. La recoleccion y
procesamiento de informacién es un mandato,
fundado en distintos compromisos y en la le-
gislacién de nuestro pais:

Argentina asumié el compromiso de pro-
ducir informacién confiable sobre las vio-
lencias de género en todo el pais siguien-
do la Recomendacién N° 35 del Comité
de la Convencion sobre la Eliminacion
de Todas las Formas de Discriminacion
contra la Mujer (Comité CEDAW, por su
nombre inglés). Esta recomendacion ge-
neral refiere a la necesidad de que los
Estados establezcan un sistema para re-
cabar, analizar y publicar periédicamente
datos estadisticos sobre las denuncias
de todas las formas de violencia de gé-
nero contra las mujeres.

Cuando ratificé la Convencion Interame-
ricana para Prevenir, Sancionar y Erradi-
car la Violencia Contra la Mujer, también
conocida como Convencion de Belém do
Para, Argentina acord6 adoptar medidas
especificas para “garantizar la investi-
gacion y recopilacion de estadisticas y
demas informacion pertinente sobre las
causas, consecuencias y frecuencia de
la violencia contra la mujer, con el fin de
evaluar la eficacia de las medidas para
prevenir, sancionar y eliminar la violencia
contra la mujer y de formular y aplicar los
cambios que sean necesarios”.

LaLey N°26.485 de Proteccion Integral dis-
pone la produccion de informacion periodi-
ca sobre los casos de violencias de género
que ocurren en el territorio nacional®.

En los Planes Nacionales de Accién con-
tra las Violencias por Motivos de Género
2020-2022 y 2022-2024, elaborados por
el MMGyD, en el Eje de Gestién de la In-
formacion, Transparencia y Monitoreo,
se establece como objetivo producir in-
formacion de calidad y elaborar diagnds-
ticos en materia de violencias de género
que permitan la toma de decisiones ba-
sada en la evidencia.

° Para mas informacion, articulo 9, incisos k y |, de la Ley N° 26.485. Disponible en: http:/servicios.infoleg.gob.ar/infoleglnternet/ane-

x0s/150000-154999/152155/norma.htm
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El acceso ala
informacion publica

La Ley N° 27.275 reconoce el derecho de ac-
ceso a la informacion publica; en ese sentido,
la base de datos de la Linea 144, que contiene
los registros de comunicaciones y pedidos de
asistencia ante situaciones de violencias de
género, es informacién publica accesible para
todas las personas bajo los principios de trans-
parencia, maximo acceso y divulgacion.

Desde la creacién del MMGyD, el pedido mas
frecuente de acceso a la informacién en las
mas de 400 solicitudes respondidas esta rela-
cionado con el funcionamiento y el desempefio
de la Linea 144 y con la cantidad de comunica-
ciones recibidas, desagregadas por tipo o0 mo-
dalidad de violencia de género. Para dar res-
puesta a esa demanda, al momento de disefiar
un plan de apertura de datos se decidi6 inaugu-
rar el catadlogo de datos abiertos institucional
con la publicacion de los datos publicos de la
Linea 144, de forma permanente y actualizada
en la pagina web del ministerio.
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Palabras finales

El abordaje de las violencias de género requie-
re de diversas estrategias coordinadas. Hacerlo
posible es una tarea y una responsabilidad del
Estado que, a través de politicas publicas, im-
plementa acciones para prevenir y acompafar a
las personas que las transitan, asistir en la cons-
truccion de su independencia econdmicay de un
proyecto de vida libre de violencias de género.

En ese sentido, la Linea 144 es un dispositivo
de vanguardia en la escucha, el asesoramien-
to y la informacién para mujeres y LGBTI+ de
todo el territorio nacional. Ha sido central en la
visibilizacién de las violencias de género como
una manifestacion de las desigualdades en-
tre los géneros. Y tiene un papel central en el
acompafiamiento de cientos de miles de per-
sonas que buscan contencién y asistencia por
parte del Estado.

Desde 2013, este dispositivo se encuentra en
constante crecimiento, profesionalizacion y
transformacion, y hoy ocupa un lugar relevante
en la agenda politica y social argentina, ponien-
do en evidencia que se trata de un instrumento
esencial para prevenir e intervenir ante situa-
ciones de violencia de género.

Un Estado comprometido con la igualdad, con
las necesidades e intereses de mujeres y LGB-
T+, jerarquiza, invierte y fortalece las politicas
publicas que sostienen y hacen posible disposi-
tivos como la Linea. Llevar adelante esta tarea,
solo es posible con trabajadorxs comprometi-
dxs, capacitadxs y especializadxs para asistir a
las personas en situacién de violencia de género.
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Cuando suceden casos que tie-
nen una resolucidn favorable,
o mismo cuando te das cuenta
de que la persona agradece la

escucha, el asesoramiento y la
contencion, para mi todo cobra
sentido, cobra sentido por qué
estoy aca.

Operadorx
de la Linea 144
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Nuestra tarea tiene que ver con

el reconocimiento de los dere-
chos, con el acceso a la informa-
cion, el acceso a los recursos.

Operadorx
de la Linea 144
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Tenemos la conviccién de que es posible trans-
formar la realidad con compromiso, trabajo y
decision politica. La creacion del Ministerio de
las Mujeres, Géneros y Diversidad de la Nacion
demuestra el convencimiento social y politico
por afianzar este camino y acompafar, conte-
ner y asesorar a mujeres y LGBTI+ desde hace
mas de una década.

10 afos de la Linea 144: una década de escu-
char, dar respuestas, informacion, acompafar
en situaciones de gran vulnerabilidad. Son 10
afos de un Estado presente, porque Ixs traba-
jadorxs de la linea #Estamos.
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Direcciones
Balcarce 186, 6° piso,
C1064AAD

Av. Paseo Coldn 275, 5° piso
(mesa de entrada),
C1063ACC

Entre Rios 181, 9° piso,
C1079ABB.

Cochabamba 54,
C1064ACA.

Teléfono
+54 943429010 / 7079
(Recepcion Paseo Coldn)
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