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Resumen Ejecutivo

El trabajo propuesto se basé en un estudio de caracter exploratorio y de vanguardia en la
temética de Violencia de Género. Violencia definida como cualquier acto que origina dafio
fisico, sexual o psicoldgico en contra de las mujeres (OMS, 1993). Fenbmeno que ocurre tanto
en el ambito privado como publico, hecho del que las instituciones de educacién superior no
son ajenas. Tras afios de invisibilizacion de la materia, en este trabajo se abordé el empleo de
las herramientas necesarias para su correcta gestion, por medio de un sistema de prevencion
integral. Sistema basado en la propuesta de erradicacion o disminucion de la probabilidad de
ocurrencia de las situaciones indeseadas -prevencién primaria- y, la propuesta de
implementacion de las herramientas necesarias para dar respuesta de forma oportuna ante su
ocurrencia-prevencion secundaria-. Disefio que fue abordado mediante el empleo de

herramientas de mejora continua, en el marco de la Gestién de Calidad.

En primera instancia, se propuso la implementacion de la metodologia de Analisis Modal de
Fallos y Efectos, con el propdésito de identificar los principales factores de riesgo que preceden
un acto de violencia de género en la comunidad universitaria y proponer programas de accién
para disminuir su probabilidad de ocurrencia. Para la propuesta de implementacion de dicha
metodologia se empled la informacidén contenida en las consultas relacionadas a situaciones
de violencia de género en la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile
(FEN), solicitando previo consentimiento de las victimas. Lo que derivo en la identificacion de
los factores de riesgo o patrones de comportamiento que aumentaron la probabilidad de
ocurrencia de un acto de violencia, como lo fue la asistencia a Fiestas con consumo de alcohol
-y consumo no especifico-, las relaciones de pareja y expareja, la asistencia a clases, el
ambiente universitario, entre otros. En base a dichos factores, se establecieron los nUmeros
de prioridad de riesgo, para llevar a cabo la implementacién de los programas preventivos
propuestos a para reducir la probabilidad de ocurrencia de dichos factores y por ende la
violencia de género. Los programas propuestos fueron, un Taller de Fortalecimiento y Mejora
del Autoestima, Intervenciones para la rehabilitacion de Victimarios, Talleres acerca de la
“Nueva Masculinidad”, Charlas Interactivas breves acerca de la relacion del Consumo de
Alcohol y las Relaciones de Pareja con la violencia, un Electivo de Violencia de Pareja y una

Capacitacién Docente.

Y en una segunda instancia, se propuso la implementacion de la metodologia “Value Stream

Map” para la optimizacion de los procesos de resolucion tanto de denuncias como quejas en



la Facultad. Técnica que derivd en la identificacion de seis ineficiencias, como la escasa
documentacion de los procesos, la nula estandarizacion de ciertas labores, la no
automatizacién y ausencia de interaccion entre los involucrados y la autoridad a cargo, la falta
de supervision de las respectivas actividades y el empleo de fiscales no capacitados para la
investigacion y sanciéon de los casos. Ineficiencias que buscaron ser corregidas mediante la
propuesta de implementacion de planes de mejora, que optimizarian el proceso en un 36,45%,
1,1% y 31,06%, en las denuncias sin investigacion, las denuncias con investigacion y la
resolucién de quejas, respectivamente. Optimizacién que proyectd un mejor funcionamiento y,
por ende, espera generar una mayor sensacion de conformidad y confianza en el proceso
resolutivo en la comunidad FEN. Lo que tiene por objetivo, incentivar a que mas personas se

decidan a acudir a instancias formales de resolucién al interior de la Facultad.

Cabe mencionar que la propuesta de implementacién de la prevencion debié ser efectuada de
forma integral, dada la complementariedad de sus componentes. En primera instancia, se
buscé disminuir la probabilidad de ocurrencia de -erradicar- las situaciones indeseadas. No
obstante, los casos en los que la situacién de violencia ocurrid a pesar de los esfuerzos
preventivos primarios, estos debieron ser abordadas por la secundaria, que buscé dar
respuesta en el corto plazo a las victimas. Y con ello, aumentar la confianza y por ende
aumentar la cantidad de personas que se atrevan a denunciar situaciones de violencia, que
previamente no fueron realizadas por temor a una respuesta insuficiente e inoportuna de la
Facultad. Informacién que procede a nutrir la base preventiva del sistema, ampliando el
analisis de factores de riesgo y, por ende, las propuestas de accién relacionadas a la

erradicacion.
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Capitulo 1. Introduccion

La investigacion propuesta en el siguiente informe busca proponer un sistema de
prevencion de situaciones de violencia de género en la Facultad de Economia y Negocios
de la Universidad de Chile. La tematica propuesta se aborddé mediante el enfoque de
calidad de los procesos, en la cual se busca prevenir la ocurrencia de actos de violencia
de género en el campus universitario y en caso de que ésta ocurra, busca dar respuesta

oportuna a las denuncias existentes.

La violencia de género es el fendmeno conocido como la agresién perpetrada en contra de
la mujer y surge de la desigual distribucion de poder entre los hombres y las mujeres (Rico,
1996). En Chile, dos de cada tres mujeres han sufrido algun tipo de violencia a lo largo de
su vida (Servicio Médico Legal, 2016) y los femicidios -violencia extrema- alcanzan cifras
anuales de aproximadamente 40 muertes y 120 femicidios frustrados (Ministerio de la
Mujer y la Equidad de Género, 2019).

La lucha contra la violencia de género no es un fenbmeno reciente, sino que remonta su
origen a 1960, con el surgimiento de los movimientos feministas que buscan acabar con la
desigualdad tanto en el &mbito familiar, como en las relaciones de pareja, en el espacio
publico y en el ambiente laboral (Auatt, 2015). Hoy en dia, a nivel nacional, la lucha se ha
llevado a manifestaciones y movilizaciones masivas, con la consigna de generar un cambio
a nivel de sociedad en los ambitos de la desigualdad, la educacidon sexista y las

problematicas de género -asociadas a la violencia- (Camilla, 2019).

El pasado 8 de marzo, en la conmemoracién del dia internacional de la mujer, en Chile se
vivio la marcha mas grande de la historia post dictadura, movilizando un total de 2 millones
de mujeres con la consigna de exigir igualdad de derechos, salarios justos, educacion no
sexista y el fin de los femicidios (CNN, 2020). Aunque si bien la revolucién feminista
comenzo en las calles, las manifestaciones se han propagado y convocado una gran

cantidad de personas, gracias a los avances de la tecnologia y la masificacion del



contenido virtual. Campafias como el #MeToo ', #NiUnaMenos 2, #LasTesis ® o
#YoSiTeCreo*, han permitido a las mujeres compartir las situaciones de violencia de
género que han sufrido, que en un pasado no eran de conocimiento publico y la victima
debia “superar’ por si sola. Sumado a la efectividad que han tenido las campafias en
términos de apoyo a las victimas, se afiade el hecho que dichas campafias han logrado
evidenciar y concientizar a las personas de la magnitud del problema que hoy por hoy aun

enfrentamos las mujeres, por el hecho de ser mujeres.

Cabe destacar que el problema del que las mujeres ain somos victimas, no se reduce tan
s6lo a ambientes familiares, de pareja y domésticos, sino que es un fenébmeno que

repercute también en el ambiente laboral y educativo.

Si bien es cierto que las instituciones educativas a nivel nacional -en su mayoria-,
promueven dentro de sus valores, el respeto y la promocién del bienestar de la comunidad
estudiantil, las Universidades no son instituciones ajenas a las situaciones de violencia de

género, y la casa de estudios de la Universidad de Chile es un ejemplo de lo anterior.

1.1. Descripcién del Problema de Investigacion
En el afio 2016, se llevd a cabo una investigacion dentro de la Universidad de Chile, para
dimensionar y caracterizar el acoso sexual en la Casa de Estudios. Algunas de las
principales conclusiones del estudio fueron que, uno de cada cuatro personas de la
Universidad de Chile ha conocido casos de acoso sexual en su entorno cercano y la
mayoria de las afectadas son mujeres -alumnas-. Sumado a lo anterior, un 15% de las

personas han vivido una situacion de acoso sexual desde su ingreso a la Universidad, no

! La campafia #MeToo comenzd en el afio 2006 y tomd fuerza en el afio 2017, y es una campafia que busca
denunciar las situaciones de agresidn y acoso sexual, mediante el empleo de las redes sociales.

2 La campafia #NiUnaMenos se origind en Argentina en el afio 2015, mediante la cual se convocd a una maratén
de lectura con el objetivo de visibilizar la problematica de los femicidios en Argentina. Campafia que
posteriormente se expandid a un total de 29 paises.

3 Colectivo feminista que comienza con la consigna de “Un violador en tu camino”, himno que se vuelve un
fendmeno mundial y multitudinario. Dicha campafia comienza en las calles y finaliza en las redes sociales
impulsando a una gran cantidad de mujeres a contar su historia y qué tipo de violencia han sufrido.

4 La campafia #YoSiTeCreo se cred a partir del escandalo de abuso sexual a una joven menor de edad, por cinco
individuos en el festival de sanfermines el 2016 -Escandalo denominado “la manada”-. Mediante dicho “Hashtag”,
la solidaridad y apoyo de los cibernautas se hizo presente con la victima del abuso.
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obstante, la mayoria de los casos no son denunciados por el desconocimiento de los
procedimientos, por temor o porque no lo creyeron necesario (DIGEN, 2018).

Dada la evidencia de existencia de violencia de género y actos de discriminacion al interior
del campus y sus bajas tasas de denuncia, por iniciativa de la Oficina de Igualdad de
Género en 2017 se formalizé un protocolo como parte de un proyecto de la politica de
prevencion de situaciones de acoso. En dicho protocolo se hace referencia a la forma en
la que se debe actuar, para formalizar la denuncia de situaciones de acoso sexual®, acoso
laboral® y discriminacién arbitraria’ (DIGEN, 2017). Y responde a la necesidad de poner en
conocimiento de la comunidad universitaria los pasos a seguir y las responsabilidades
involucradas ante eventuales denuncias sobre acoso sexual, incluyendo también el acoso

laboral y la discriminacion arbitraria.

1.2. Objetivos de Investigacion
1.2.1. Objetivos Generales

El objetivo principal de la investigacion es disefiar un sistema, que permita llevar a cabo
la prevencién primaria y secundaria de incidentes de violencia de género en la Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad de Chile.
En primera instancia, se busca mejorar el proceso de deteccion de los detonantes de
la violencia y fortalecimiento de las politicas preventivas, para erradicar las situaciones
de violencia de género en la Facultad.
En segunda instancia, se propone brindar una respuesta oportuna a las quejas,
solicitudes y denuncias de situaciones de violencia de género que no pudieron ser
soportados por el sistema de prevencién primario. En linea con lo anterior, en la
prevencion secundaria, se busca formalizar y optimizar los procesos comprendidos en

la resolucién de quejas y denuncias.

5 El acoso sexual es atenta contra la dignidad de los individuos impide el goce de multiples derechos, como lo son
el acceso a la educacion o un buen desempeiio laboral.

6 El acoso laboral alude a agresiones reiterada en un ambiente de trabajo, que producen menoscabo y humillacion
a quien la sufre.

7 La discriminacion arbitraria acoge distinciones o exclusiones basadas en el género, |a raza, la nacionalidad,
ideologia, discapacidad, etc.



1.2.2. Objetivos Especificos
Dentro de los objetivos especificos que contiene la propuesta, se deben clasificar en
objetivos pertinentes tanto a la prevencion primaria como a la prevencion secundaria.
En primer lugar, y haciendo referencia a los objetivos especificos de la prevencion
primaria, se destacan tres objetivos relevantes.
e Analisis de detonantes de situaciones de violencia de género
e Asignacion de prioridad de riesgo, tanto de ocurrencia, como detecciéon y
gravedad de cada detonante de situaciones de violencia de género identificados
en el paso previo.
e Propuesta de planes de accion para la disminucion de la probabilidad de

ocurrencia o erradicacion de las situaciones de violencia de género.

Por otro lado, haciendo referencia a los objetivos especificos asociados a la prevencién
secundaria, se plantea la consecucion de tres objetivos relevantes.
¢ Identificacién del proceso asociado a la resolucion de las quejas y denuncias
en la Facultad de Economia y Negocios
¢ Identificacidbn y propuesta de solucién de ineficiencias comprendidas en el
proceso de resolucién de las quejas y denuncias

e Establecimiento y control de los tiempos de los procesos

1.3. Preguntas de Investigacion
Al igual que los objetivos, las preguntas de investigacion se deben clasificar por un lado en
el ambito de la prevencién primaria y por el otro lado en el de la prevencion secundaria.
Haciendo referencia a la prevencion primaria; En la Facultad de Economia y Negocios,
¢Es posible implementar un sistema que prevenga la ocurrencia de incidentes
relacionados al género?, en caso de serlo, ¢ Cémo estad compuesto dicho sistema? Por otro
lado, en cuanto a la prevencion secundaria, los procesos de elevaciéon de queja y denuncia
actualmente empleados, ¢ Pueden ser mejorados? ¢ Cuales son las tareas y actividades

gue denotan mayores ineficiencias?



1.4. Justificacion
En el afio 2017 y como pionera dentro de las materias de Género, la Universidad de Chile
fue una de las siete Universidades® a nivel nacional, que lanzé un protocolo acerca de
como abordar los casos de violencia de género. Dentro de los objetivos asociados al
lanzamiento de dicho protocolo, se encuentra generar una disminucién del acoso y abuso

2018).

Si bien es cierto que el establecimiento de un protocolo como el “Protocolo de actuacién
ante las denuncias sobre acoso sexual, acoso laboral y discriminacion arbitraria” es el
primer y gran paso para acabar con la violencia de género en la Universidad, su
instauracion no garantiza el éxito de la politica. En relaciéon con lo anterior, para lograr
resultados significativos en materias de erradicacion de la violencia en el campus, los
Es por ello, que se origina la necesidad de generar instancias para la mejora continua de

los procesos de prevencion de la violencia de género en la Universidad.

De la mano con las politicas de prevencion primaria de la violencia de género, la Direccién
de Igualdad de Género de la Universidad de Chile (DIGEN) tiene la labor de
“hacer seguimiento al estado de tramitacion y los resultados de procedimientos
disciplinarios relacionados a causas de acoso sexual u otras conductas de violencia de
género”. No obstante, dentro de la literatura existente y las propuestas realizadas por
instituciones similares, no existe informacion acerca de existencia de monitoreo ante las
solicitudes, quejas y denuncias -es decir acciones relacionadas con la prevencién

secundaria-.

El disefio de un sistema de prevencion de la violencia de género surge de la necesidad de
mejorar los mecanismos para la erradicacion de las conductas no deseadas y de evaluar
la calidad de los procesos actuales comprendidos en la resolucién de solicitudes, quejas y
denuncias, con la finalidad de optimizar el proceso. Lo anterior en linea con el objetivo de
brindarle la seguridad a las victimas que el proceso se llevara a cabo formalmente y que

la respuesta sera oportuna. Hoy en dia, las denuncias de acoso o violencia que ingresan

8 U. de Concepcidn, la U. de Chile, la U. Diego Portales, la UMCE, la U. de Santiago, U. Catdlica, la U. de Talca
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por los canales regulares de la universidad tardan meses en ser contestadas, mientras la

victima debe confrontar diariamente al abusador.

1.5. Metodologia

La metodologia para llevar a cabo la propuesta de un sistema de prevencion de la violencia
de género en la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile se baso en
la aplicacion de herramientas de la gestion de calidad de los procesos. En primera instancia
-prevencion primaria- y, con la finalidad de reducir la probabilidad de ocurrencia de un acto
de violencia de género, se propuso la implementacién del Analisis Modal de Fallos y
Efectos (AMFE). Herramienta que por medio de la identificacién de los factores de riesgo
y/o patrones de comportamiento que preceden un acto de violencia de género, establece
un nimero de prioridad de riesgo, mediante el cual se deben implementar programas
educativos/reeducativos y de reforzamiento. Ello, con la finalidad de disminuir la
probabilidad de ocurrencia de dicho factor/patron y por ende la violencia en si.

Es decir, mediante la propuesta de implementacion de la prevencién primaria, se busc6
reducir la probabilidad de ocurrencia de una situacion de violencia de género, no obstante,
si una situacion de violencia ocurre a pesar de los esfuerzos preventivos primarios, se debe
contar con una prevencion secundaria para dar respuesta en el corto plazo a los
involucrados -ej. sistema de resolucién de denuncias por violencia de género-. Es por lo
anterior, que en el trabajo a continuacion, se propuso la implementacion de la herramienta
Mapa de Cadena de Valor (VSM) que, por medio del andlisis de recursos empleados en el
proceso de resolucién de denuncias y quejas por violencia de género, buscé optimizar los
tiempos empleados en los procesos, para brindar una respuesta oportuna y eficaz a las
victimas.

Ademads, en base a la informacién recopilada de las denuncias y las quejas por violencia
de género -prevencién secundaria-, es que la prevencion primaria puede ser “nutrida” para

ampliar la gama de programas preventivos a implementar -actuar segun la contingencia-.



Prevencion primaria

Para acceder a la informacion relacionada a las situaciones de violencia, en primer lugar,
se establecio un vinculo con la Oficina de Género y Diversidad Sexual (OGDIS). Dicha
oficina, actu6 como intermediaria para establecer un contacto con toda persona que
reporté/consultd acerca de una situacion de violencia de género en la Facultad, por medio
del envio de una invitacion a participar del proyecto aludido y el envio de un consentimiento
informado. Posterior a ello, la OGDIS procedié a depurar y anonimizar la informacion
contenida en los reportes de primera atencion de todo/a quien voluntariamente acept6 que
su situacion fuese empleada en el siguiente trabajo, para luego ser enviada a la
investigadora a cargo. Por otro lado, toda informacion contenida en los registros de
atencién de quienes rechazaron o se abstuvieron de participar del estudio, fueron

resguardados por la OGDIS.

Se propusieron
programas
preventivos

Acepta |—|

OGDIS envia informarcién
de consultas depuradas y

anoénimas

Se construy6 la
Matriz AMFE

Se envié Consentimiento
Informado a victimas
online

Se establecié contacto

- < |
con Oficina de Género

Se analizaron
las consultas }"
Declina
llustracion 1. Metodologia Prevencion Primaria — AMFE (Andlisis Modal de Fallos y Efectos)

Una vez recepcionada la informacion relativa a las situaciones de violencia ocurridas al
interior de la comunidad FEN, se procedio a su analisis, con la finalidad de identificar cuales
habian sido los detonantes o factores de riesgo que aumentaron su probabilidad de
ocurrencia. Para ello, se empled la herramienta de Analisis modal de fallos y efectos
(AMFE), que por medio de la construccién de la matriz AMFE busca clasificar las
situaciones analizadas y les asigna un niumero de prioridad de riesgo (NPR). Niamero que
establece el orden en que deben implementarse los programas preventivos orientados a

la erradicacion o reduccion de probabilidad de ocurrencia de cada factor de riesgo.

Prevencion secundaria

Por otro lado, la metodologia que se aplicé para llevar a cabo la optimizacion de las
actividades comprendidas desde la realizacién de las quejas y denuncias, hasta la sancién
y cierre de ésta -perteneciente a la prevencién secundaria-, fue el Mapa de Cadena de
Valor -ver llustracion 2-. Para la implementacion de dicha metodologia, se efectuaron tres

reuniones en conjunto con la OGDIS, con el proposito de recopilar la informacion relativa
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a los procesos analizados. Informacion relacionada a las tareas y actividades
comprendidas en los procesos, el recurso temporal empleado en cada una de ellas, los
recursos materiales requeridos y los responsables e involucrados en cada etapa. Posterior
a ello, se realiz6 un andlisis caso a caso de los procesos, para construir el Estado Actual
de las Denuncias y las Quejas. Con la finalidad de identificar las ineficiencias y
desperdicios en los procesos, se continué el andlisis por medio de la construccion de la
“Attribute Collection Checklist” (ACC), método que enlista cada uno de los problemas de
calidad identificados, para luego proponer acciones de mejora que permitan optimizar el
proceso. Finalmente, se construyé tanto el diagrama de flujo Futuro como el VSM Futuro
de cada proceso, incorporando las mejoras propuestas, para evaluar visualmente su

impacto de la optimizacion propuesta.

Se establecié contact Se realizaron Se caracterizo el s truy
csne(s)f?ci::é)ecgér?ecrg > —»-| diagramas de flujo [—»| Estado Actual de las elcox(sxr:uyo
caso a caso Denuncias y Quejas a

llustracion 2. Metodologia Prevencion Secundaria - VSM (Mapa de Cadena de Valor)

Se evalué el
resultado de la
optimizacién
propuesta

Se realizaron reuniones para
levantamiento de informacion
de proceso de denuncia y
qguejas en FEN

Se caracterizé el
Estado Futuro de las
Denuncias y Quejas

1.6. Alcances y Limitaciones
El estudio propuesto, es de caracter exploratorio, dado que la literatura asociada a la
prevencion de situaciones de violencia de género en la educacién es bastante escasa. Es
por lo anterior, que la propuesta que se llevé a cabo es vanguardista y da el “punta pie” a
realizar una mayor cantidad de investigaciones en dicho &mbito. Dado que la evidencia
empirica acerca de la implementacién de sistemas de prevencion de la violencia de género
en Universidades es insuficiente, el modelo metodolégico se baso6 en las experiencias de
prevencion del acoso laboral en la comunidad espafiola y la gestién de calidad de los

procesos -haciendo esto ultimo, referencia a la resolucion de denuncias-.

Sumado a lo anterior, si bien el estudio se basa en la propuesta de un sistema de
prevencion y no su implementacion, dada la restriccién temporal y cronolégica del estudio,
se propone su continuacion en trabajos posteriores. La aplicacion del trabajo a tan solo
una facultad recae en el hecho que existe una gran heterogeneidad de realidades entre
facultades, lo que hubiera diluido la validez y el impacto que la propuesta pretende lograr;

la que hace referencia a erradicar las situaciones de violencia de género en el campus.



En tercer lugar, cabe mencionar que la informacion acerca de las situaciones de violencia
de género en la facultad, con la que se desarrolla el sistema de prevencion propuesto,
proviene de las consultas, quejas y denuncias de violencia que se han realizado a la Oficina
de Género de la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile (OGDIS).
Es decir que se trabaja tan so6lo sobre las situaciones de violencia documentadas por la
Facultad. Si bien es cierto que existen situaciones de violencia que ocurren, y no son
denunciadas mediante la aplicacion del sistema de prevencion propuesto, se espera que
una mayor cantidad de mujeres sientan la confianza en el sistema y denuncien. Con lo que
en un préximo trabajo -sugerido-, que continde la investigaciéon realizada, se alcancen
nuevas conclusiones, planes de accion y propuestas de mejora a las situaciones de
género. Si bien es cierto, que la muestra analizada en el estudio es pequefa, ésta
representa el 50% del universo de consultas realizadas por motivos de violencia de género

en la Facultad desde agosto de 2018.

En linea con lo anterior, se identificd un alcance relacionado a la calidad de la informacion
empleada en la prevencion secundaria, donde la escasa documentacion de los procesos
conllevd al empleo de tiempos estimados asociados a las tareas realizadas en cada
proceso. Si bien es cierto, que, por medio del empleo de tiempos estimados se estimo el
impacto promedio de las propuestas de mejora en los tiempos de ciclo, por medio de una
propuesta de digitalizacion de los procesos -desarrollada en capitulo 4-, se propone a
futuro la reevaluacién de impacto real de los programas, con una mayor cantidad de

informacién disponible.

En cuarto lugar, se identificd un alcance adicional, relacionado al hecho que, si bien se
trabajé en conjunto con la Oficina de Género y Diversidad Sexual, en la muestra analizada
no se pudieron identificar los actos de violencia en perjuicio de minorias y diversidades
sexuales. Lo anterior, dada la informacién limitada a la que se tuvo acceso. Por lo que se
propone replicar el estudio a futuro, mediante la inclusion del analisis de violencias

ejercidas por motivos de género y pertenencia a diversidades sexuales.

En quinto lugar, cabe mencionar que el proceso de resolucién de denuncias se analiz6 en
base a el “Protocolo de Actuacién ante denuncias sobre acoso sexual, violencia de género,

acoso laboral y discriminacién arbitraria” (DIGEN, 2017), protocolo que a partir de



diciembre de 2019 se modific. No obstante, el andlisis realizado es de utilidad para
evaluar a futuro si las deficiencias identificadas en el proceso de resolucion actual fueron
subsanadas o contindian presentes. En caso que se presentasen dichas ineficiencias en el
nuevo proceso, se propone la evaluacién de las propuestas realizadas en este trabajo para
su implementacion futura a nivel de Universidad. Sumado a lo anterior, el proceso de
resolucion de denuncias sin investigacion es similar al proceso de resolucion de quejas,
por lo que el andlisis realizado al proceso de resolucién de denuncias fue de utilidad para

el analisis y propuesta de mejora para las quejas.

Y, en ultimo lugar, se alude al hecho que la prevencién terciaria no es considerada para el
estudio propuesto, dado el horizonte temporal limitado que fue empleado en el trabajo. No
obstante, se propone la realizacién de un trabajo a futuro en la tematica, en la que se
incorpore dicha prevencion y que los resultados de la implementacion de las propuestas

de esta investigacion sirvan para construir las bases de la prevencion terciaria.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

Cdémo bien fue expresado en el capitulo primero, la propuesta de un Sistema de Prevencion
asociado a las situaciones de violencia de género en la Facultad de Economia y Negocios se
aborda desde la perspectiva de la gestion de la calidad en los procesos y el andlisis de fallos
existentes en el proceso. Por lo anterior, la revision de la literatura pertinente aborda en primer

lugar el tema de la calidad en las organizaciones.

2.1. Calidad
La literatura de gestion orientada a la calidad ha evolucionado con el pasar del tiempo,
modificando la definicion del concepto y su finalidad. Dentro de los autores mas influyentes
se destacan los guris de la calidad tales como Juran, Deming, Womack entre otros
(Sangiesa et al.,, 2019). Shewhart (1931) define la calidad como la inexistencia de
variabilidad en el proceso productivo, presentando un componente objetivo — cumplir con
requerimientos del producto- y uno subjetivo — cumplir con requerimientos del cliente-, con
la finalidad de reducir los errores en la produccion. Deming (1951) definié la calidad como
un concepto multidimensional, asociado al cumplimiento de las exigencias generadas por
los clientes. En linea con lo anterior, Juran (1951) definié la calidad como una agrupacion
de atributos que satisfacen los requerimientos de los clientes, y radica en la reduccién de
los errores y deficiencias en la produccién. Por su lado, Feigenbaum (1956) cred el
concepto de “Control de calidad total”, donde definié la calidad como un proceso gue inicia
desde el disefio del producto o servicio, hasta la recepcion de éste por parte del cliente.
Posteriormente, Crosby (1979) determind que la calidad era ejecutar la produccion acorde
a los criterios y requisitos establecidos. En 1986 se da a conocer el concepto de calidad
en funcion de las pérdidas generadas por la produccién. El creador de dicha teoria fue
Taguchi, quien define la calidad como la pérdida que el producto o servicio genera a la
sociedad. Finalmente, Ishikawa (1988) define la calidad como el desarrollo, disefio,

manufactura y la mantencién de un producto de calidad.

Todas estas definiciones para efectos de este trabajo se pueden categorizar en dos
grandes categorias. En primer lugar, se presentan aquellas que asocian la calidad a la
perspectiva de la manufactura y la produccion libre de errores y defectos. Es decir, que
asocian la calidad a la reduccion de la variacién en el proceso productivo. En segundo

lugar, se presentan definiciones que asocian la calidad a la perspectiva del consumidor, en
11



donde los clientes son quienes definen la calidad deseada en un producto o servicio, y por
ende se busca la satisfaccion del usuario®.

La calidad supone que un producto o servicio debe cumplir con las funciones y
especificaciones para las que fue disefiado y que estas se ajusten a las necesidades de
los clientes (Sanguesa et al., 2019).

2.2. Gestion de la Calidad
Con la finalidad de cumplir con los requisitos de calidad esperada por los clientes, se
origino el concepto de la Gestién de la Calidad. En Sangiesa, Mateo e llzarbe (2019) la
definen como un “conjunto de acciones planificadas y sistematicas, que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos dados sobre la calidad.”

En linea con la relevancia otorgada a la gestién de la calidad, la Organizacién Internacional
de Normalizacion (1SO) cre6 las normas adscritas a la familia de las 1ISO 9000. Dichas
normas tienen el proposito de generar mejoras en la gestion de las organizaciones,
enfatizando en el cumplimiento de requisitos asociados a la calidad, al igual que los
Modelos Baldrige y EFQM. La norma ISO 9001 es la Unica norma certificable, proceso en
el cual el organismo aludido da fe que el sistema de calidad de la organizacion cumple con

los requisitos especificados por la normativa. (Sanguesa et al., 2019)

Dentro de las especificaciones mencionadas en el informe de la ISO 9001, la normativa
pretende mejorar el desempefio de las empresas, mediante la gestién de un sistema de
calidad eficiente. Las mejoras se asocian a un pensamiento basado en riesgos y enfocadas

en la correcta gestion de los procesos (ISO 9001, 2015).

En primer lugar, la 1ISO 9001 incluye un pensamiento basado en riesgos en la gestién
estratégica, que define el riesgo como el impacto de la incertidumbre sobre el resultado.
Con la finalidad de minimizar la variabilidad en el proceso productivo, se determinan los
factores que potencialmente pueden afectar la calidad de los procesos, para actuar sobre

ellos mediante acciones y controles preventivos.

9 No obstante, considerar que, en la literatura asociada a la gestién de calidad existe un mayor universo de
perspectivas, las cuales fueron excluidas por las caracteristicas de la investigacion.
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En segundo lugar, la normativa se orienta a la mejora continua de los procesos de las
empresas, mediante la incorporacién de la metodologia “Ciclo PHVA” o “Ciclo Deming”. El
Ciclo PHVA consta de cuatro pasos; Planificar -Plan-, Hacer -Do-, Verificar -Check- y
Actuar -Act-. En la fase de planificacion se fijan los objetivos que se desean alcanzar, y se
disefia un plan de accion para alcanzar la meta. Posteriormente, se debe “hacer”, es decir,
implementar los planes de accién disefiados en el paso previo. Dando origen a la
verificacién que brinda un seguimiento y control al cumplimiento de las metas fijadas en la
primera etapa. Para finalizar el ciclo, se debe actuar mediante la estandarizacion de las
soluciones propuestas para la consecucion de los objetivos y se da lugar a proponer

acciones para mejorar.

Si bien la gestién de la calidad desde sus origenes se ha enfocado en la correcta ejecucion
de los productos, servicios y posteriormente, de los sistemas, actualmente el foco de la
gestibn de la calidad se ha orientado a la consecucion de la calidad de los

procesos.(Sanguesa et al., 2019)

2.3. Gestién de la Calidad de los procesos
El primer paso para lograr un enfoque basado en la gestion de la calidad de los procesos
es definir debidamente los procesos que integran el sistema. Para llevar a cabo la
definicion de los procesos que componen la empresa, se debe definir previamente qué es

un proceso.

Un proceso es definido por la ISO 9000 como un “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO 9000,
2015). Por otro lado, Harrington (1999) define un proceso como “una actividad o un grupo
de actividades que emplea un insumo, le agrega valor a éste y le suministra un producto a
un cliente externo o interno”. Otros autores tienen la concepcién gue un proceso es
“cualquier actividad, o conjunto de actividades secuenciales, que transforma elementos de

entrada en resultados o elementos de salida” (Sanglesa et al., 2019).
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Como conclusion de las definiciones previstas en el parrafo anterior, se entiende por

proceso una actividad o conjunto de actividades que, mediante el empleo eficiente de los

recursos, consiguen los resultados deseados.
No obstante, la definicion de un proceso es bastante clara, su identificacion en la
practica no es algo trivial. Para lo anterior, se deben identificar la totalidad de las tareas
y actividades comprendidas en la organizacion, y su orientaciéon e impacto en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales (Cantl Delgado, 2000). Esto con la
finalidad de definir y agrupar actividades en procesos que compongan la estructura de
procesos de la empresa.
Para poder gestionar en base a los procesos, es de suma relevancia identificar los
siguientes elementos involucrados; entradas, salidas, recursos, procedimientos, cliente
del proceso, indicadores de proceso y propietario del proceso. (Sanglesa et al., 2019)
No obstante se requiere una gran cantidad de informacion como base para la aplicacion
de una gestion de la calidad basada en procesos, ésta permite la coordinaciéon entre
las diversas areas involucradas en el proceso. Lo anterior conlleva a una mayor
descentralizacién -autonomia-, una reduccién de costos y un mejor control de la

variable humana. (Monteagudo, 2011)

2.3.1. Mapa de procesos
Una herramienta ampliamente empleada para representar los procesos seleccionados
y la relacion existente entre ellos, se denomina mapa de procesos. Un mapa de
procesos es un diagrama de interrelacién, que grafica la estructura de procesos

contenida en el sistema de gestion de la organizacion.

Para llevar a cabo el disefio del mapa de procesos, se deben identificar todos los
procesos relevantes en la empresa, para luego agruparlos segln su finalidad. Basado
en el modelo estructurado, se presentan procesos estratégicos, procesos operativos y

procesos de apoyo o soporte.

En primer lugar, se agrupan los procesos estratégicos, que estan ligados a las
responsabilidades de la direccidn y presentan una relacion directa con la vision y mision

de la empresa. Dentro de la categoria aludida, se encuentran los procesos de
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planificacién y los que estan asociados a factores clave y estratégicos de la

organizacion.

En segundo lugar, se encuentran los procesos operativos, que se asocian a la
produccion del producto o servicio, para ser entregado al cliente. De lo anterior se
desprende, que los procesos operativos impactan directamente en la satisfaccion del

consumidor.

En tercer y ultimo lugar, los procesos de apoyo agrupan a los que brindan ayuda y
acompafan a los procesos operativos. Generalmente se relacionan con los recursos

empleados y las mediciones correspondientes.
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Ilustracion 3. Estructura Mapa de procesos.

Fuente: Elaboracion propia basada en Sangiiesa et al. (2019)

Si bien la clasificacion de los distintos niveles de proceso es clara, la asignacion de los
procesos a los niveles depende de la mision y el contexto particular de cada

organizacion.

2.3.2. Diagrama de flujo
Una vez que los procesos fueron mapeados, se procede con la herramienta
denominada diagrama de flujo, que representa cada uno de los procesos con un mayor
nivel de profundidad. El nivel de detalle alcanzado depende de la magnitud del proceso

y de la complejidad de la empresa.
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Dentro de los beneficios que se obtienen de la realizacion del diagrama de flujo, se
destaca la comprension de los procesos y su contribucién a la optimizacién del proceso
analizado. En primer lugar, permite la vision integral del proceso y su composicion -
actividades-, definiendo claramente sus limites. En segundo lugar, permite optimizar
los procesos, mediante la identificacion y eliminacion de los errores asociados a

actividades especificas.

2.3.3. Blueprinting
Una técnica alternativa para la optimizacion de los procesos, enfocada en la
descripcion y mejora de los servicios, es el Blueprinting. Su origen se remonta a los
afios 80, en los cuales G. Lynn Shostack (1982) desarrolla un método basado en la
experiencia del cliente, para la mejora del disefio de los servicios y la innovacion (Bitner
et al., 2008).

Mediante el andlisis y la visualizacion de la prestacion de servicios, permite
compatibilizar el punto de vista tanto interno -de procesos-, como externo -experiencia
del cliente- de la empresa. Como resultado de la aplicacion de la metodologia
propuesta, se busca representar de forma cronolégica el proceso de prestacion del
servicio. Con la finalidad de identificar los cuellos de botella, los potenciales fallos en

el proceso y los riesgos asociados a las actividades detalladas.

2.3.4. Value Stream Map
No obstante, el gran aporte que propuso el Blueprinting en la literatura, como
herramienta de optimizacion de procesos asociados a la “produccién” de servicios, en
1996 se populariz6 el empleo de una nueva herramienta de similares caracteristicas,
con la diferencia que incluye variables como el factor humano y los recursos empleados
en el proceso a optimizar. Dicha herramienta se denominé el “Value Stream Map” -
VSM-, y tiene por finalidad “visualizar la complejidad del sistema y encontrar y
solucionar las discordancias, las redundancias y las brechas existentes en el proceso”
(Martin, 2014). Y a diferencia del resto de las herramientas disponibles en la literatura,

el VSM se centra en el mejoramiento de la calidad de los procesos.
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La popularizacion del VSM surge del origen del pensamiento Lean, que Sakichi Toyoda
impulso a fines del siglo XIX y continué desarrollandose en los afios posteriores. El
pensamiento Lean hace referencia a una filosofia gerencial que mediante la mejora
continua, busca “limpiar” los procesos inmersos en la produccién y alinear la cadena
de valor a su secuencia 6ptima (Womack y Jones, 2003). El método Lean hace énfasis
en “minimizar las pérdidas de los sistemas de manufactura al mismo tiempo que
maximiza la creacion de valor para el cliente final” (Bonaccorsi et al., 2011; Martin y
Osterling, 2016). Lo anterior, es efectuado mediante la identificacion y eliminacion de
los desperdicios, desechos o mudas, que son definidas en la literatura como las
actividades inmersas en la produccion, que no agregan valor (Bonaccorsi et al., 2011;
Martin y Osterling, 2016).

No obstante, existe una multiplicidad de definiciones que caracterizan el valor desde el
punto de vista de la produccion y la organizacién, Womack (2003) determin6 que el
valor tan solo puede ser definido por el consumidor final del bien o servicio en un
momento determinado (Womack y Jones, 2003). Por ende, la cadena de valor se define
desde el disefio y produccion del bien o servicio, hasta su entrega al cliente final,

incluyendo tanto el flujo de la informacién como el de material (Martin, 2014).

Tras la identificacion del flujo de valor y mediante la confeccion del diagrama pertinente,
el VSM tiene por finalidad eliminar las esperas e interrupciones en el proceso,
buscando alcanzar la perfeccién y eficiencia en el proceso productivo, empleando la
filosofia de la mejora continua (Bonaccorsi et al., 2011; Womack y Jones, 2003). Asi,

es una herramienta clave para brindar un servicio de calidad efectivo -recurso temporal-

Dentro de sus beneficios, se rescata el hecho que el VSM es una herramienta visual
que facilita profundizar en la comprensién del sistema productivo, como un ciclo
centrado en el cliente. Permite comprender de forma sencilla el complejo trabajo
desarrollado en el proceso de creacion y entrega de valor al consumidor. Ademas, cabe
destacar el hecho que su naturaleza cuantitativa permite llevar a cabo la toma de

decisiones, las cuales pueden ser de caracter estratégico, dado el flujo de informacién
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empleado. Decisiones que requieren de una definicion clara de direccion estratégica,
para realizar mejoras (Martin, 2014; Martin y Osterling, 2016).

Para elaborar un VSM, se deben considerar cinco fases claves, dentro de las que se
encuentra en primer lugar el identificar la familia de productos o servicios. En una
segunda instancia se procede a “mapear” el estado actual del proceso, que da cabida
a la tercera fase, definida como el analisis de como deberia ser el estado futuro del
proceso. Para dar lugar a la cuarta fase de “mapear” el estado futuro y finalizar con la

propuesta de un plan de accién e implementacion de éste.

product family
current-state
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Initial Value-Stream
Mapping Steps

llustracion 4. Fases del Value Stream Map.

Fuente: “Value Stream Mapping for Lean Development. A How-To Guide for
Streamlining Time to Market” (Locher, 2008)

Fase 1. Identificar familia de productos

En una primera instancia se debe identificar el producto o servicio, o grupo de
productos o servicios que se procederan a analizar. En caso de identificar un grupo
tanto de productos o servicios a analizar, debe hacerse énfasis en que sean una
“familia”. El concepto “familia” es empleado con la finalidad de evidenciar una
convergencia o similitud de los procesos productivos asociados a su elaboracién (Lean
Solutions, 2019).

Para llevar a cabo la identificacién de las familias de productos o servicios, es clave
programar una correcta seleccion y capacitacion del grupo humano a desarrollar el
VSM (Cabrera Calva, 2013).
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Fase 2. Caracterizar el estado actual

En una segunda instancia, se procede dibujar el flujo actual de materiales e
informacion, asociado a la produccién de la “familia” identificada en la fase 1 (Cabrera
Calva, 2013).

Y para comenzar el proceso de elaboracion del diagrama de flujo pertinente, se debe
identificar el proceso principal asociado a la produccion del bien o servicio (Locher,
2008). Para en una segunda instancia proceder a escoger la simbologia a emplear
(Cabrera Calva, 2013). Es de gran relevancia mapear el flujo de materiales e
informacion en base a las labores realizadas en la practica y no enfocarse en los

manuales de procedimiento y la teoria.

En base a la informacion extraida del proceso principal -tanto informacion histérica,
informacion de trabajadores y datos por observacion y tiempos cronometrados-, se
procede a describir el procedimiento bajo andlisis. Descripcion realizada en base a los
requisitos de los clientes, el flujo de comunicacién entre areas, los métodos de

produccion y la frecuencia de ésta (Cabrera Calva, 2013).

Sumado a lo anterior, también se realiza una lista de verificacion, denominada
“Attribute Collection Checklist” (ACC) para recopilar la informacion pertinente al
procedimiento mapeado. Ello, con la finalidad de resumir las tareas mapeadas,
la lista de herramientas empleadas, la informacién operativa y que llevan a

analizar los tipos de desperdicios identificados (Bonaccorsi et al., 2011).
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llustracion 5. Attribute Collection Checklist (ACC).

Fuente: “Service Value Stream Management (SVSM): Developing Lean Thinking in the Service
Industry” (Bonaccorsi et al., 2011)
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Fase 3. Analizar cémo deberia ser estado futuro

Una vez identificados los desperdicios, se debe definir el impacto que ellos generan en
el proceso productivo y proponer metas a los cambios y mejoras que se desean
implementar. Para efecto de lo anterior, se debe identificar en una primera instancia
las actividades que afiaden valor; las que no afiaden valor, pero son necesarias; y los
desperdicios — actividades que no afiaden valor ni son necesarias-. La clasificacién de
las actividades debe ser desde la perspectiva del proceso y del cliente!® (Bonaccorsi
etal., 2011).

En base a la clasificacion de actividades descrita, y empleando la modalidad de
solucionar los problemas en base a su causa raiz, se propone eliminar las actividades
denominadas “desperdicios” y aumentar la eficiencia y eficacia productiva de las
actividades que afiaden y no afiaden valor. Posteriormente evaluar dicho impacto en
base a métricas “Lean”, como lo son la eficiencia del ciclo, los reclamos y el promedio

de espera de los clientes.

Fase 4. Caracterizar el estado futuro

Para luego en base al andlisis del estado futuro, es necesario que se proceda a
diagramar la situacion final que se desea alcanzar. Dentro de las mayores
preocupaciones que existen a la hora de proyectar la caracterizacion del estado futuro,
se encuentra el cumplir con el TT y el tiempo de espera propuesto (Bonaccorsi et al.,
2011; Cabrera Calva, 2013).

El TT es la métrica que se asocia a que los tiempos de produccién se ajusten a la
demanda existente por el producto o servicio. Por ende, es el indicador que permite
evaluar en qué parte del proceso se encuentran los cuellos de botella o la
sobreproduccion, ademas del hecho que permite realizar un analisis de cuanto es el
tiempo maximo que puede tardar una actividad definida, evaluar el nimero de

trabajadores necesarios para llevarla a cabo, etc. Por otro lado, el promedio de tiempo

10 En caso de discordancias entre la perspectiva de procesos y clientes, estos Ultimos siempre tienen la razén.
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de espera es otra de las métricas relevantes en el proceso, dado que es el proxy mas
cercano a la satisfaccion del cliente (Bonaccorsi et al., 2011).

Fase 5. Plan de accion e implementacion
Y por ultimo se procede a la revision de los desechos identificados en la ACC, para
proponer la aplicacién de medidas correctivas. Ello con la intencién de alcanzar un flujo

libre y sin obstaculos, en el proceso productivo (Bonaccorsi et al., 2011).

2.3.5. Procedimientos

Si bien previamente se logr6é plasmar una correcta definicién de qué es un proceso y
se describid la forma en la que se representan -visualmente-. En este punto se debe
responder la pregunta de que es un procedimiento y cual es su utilidad.

Si bien un proceso es un conjunto de actividades para transformar una entrada en
salida, un procedimiento segun la ISO 9001 es “una forma especifica para llevar a cabo
una actividad o un proceso” (SO 9001, 2015).
Es decir, que un procedimiento surge de la necesidad de realizar una actividad o un

proceso de una forma especifica.

2.4, Planificacion

La primera fase del ciclo Deming se denomina la Planificacién. Segin Sangiesa et al.
(2019), la fase de la planificacion hace referencia a la capacidad de una organizacion
a predecir o anticipar cambios e inconvenientes futuros, con la finalidad de proponer
planes de accién para disminuir o eliminar su impacto negativo sobre la organizacion.
En linea con lo anterior, distintos autores plantean que la planificacion es un proceso
asociado a la mejora de la calidad de los productos o servicios, que busca establecer
los requerimientos y objetivos de calidad, para ser implementados en una siguiente
etapa. (Cousson et al., 2019; ISO 9000, 2015; Perez-Castillo et al., 2018)

Es por lo anterior, que la fase de la planificacion es ampliamente conocida por ser una
fase estratégica, en la cual se define y se evalla el resultado esperado de los planes a

seguir. Y para llevar a cabo el disefio de los planes, se debe establecer un balance
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entre el nivel actual de funcionamiento, los recursos y las capacidades presentes en el

proceso productivo (Perez-Castillo et al., 2018).

Para realizar dicho balance, se deben ejecutar tres pasos en la fase de la planificacion,
descritos a continuacion (Cousson et al., 2019; Perez-Castillo et al., 2018):

Caracterizar el estado actual

En primer lugar, se debe hacer una descripcion del producto o servicio que la
empresa desea evaluar para mejorar. Para poder llevar a cabo dicho andlisis, se
debe realizar una descripcion en detalle del proceso, desde que comienza la
fabricacion del producto o la prestacion del servicio, hasta que dicho proceso llega

a su fin.

El segundo paso corresponde a la evaluacion y gestiéon de la concordancia de la
calidad de las politicas, estandares y procedimientos con la estrategia del producto
0 servicio. Para luego dar paso a la definicibn de las especificaciones e
instrucciones para iniciar la produccion o prestacion del producto o servicio,

respectivamente.

En ultimo lugar, se debe establecer la identificacion, priorizacion y validacién de los
requerimientos de calidad, haciendo alusion al cumplimiento de las expectativas y

necesidades de los clientes.

Evaluar el estado actual
Luego de caracterizar el estado actual, se debe proceder a una evaluacion de éste,
haciendo referencia tanto a la identificacién de las métricas asociadas a la medicion

de los requerimientos de calidad, como el analisis de la medicion realizada.
Definir la planificacién

Para luego definir los planes de accion que se deben poner en marcha, que serviran

de entrada para el proceso de la implementacion de las acciones.
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En primer lugar, se deben identificar las causas asociadas a los problemas
identificados en la evaluacion del estado actual, para determinar la causa raiz de
las fallas o defectos. Luego, determinar la prioridad de riesgo asociada a cada falla,
y elaborar un plan de accion con la finalidad de evitar que ocurra, para finalizar con
la fase de la planificacion, estableciendo un plan de mejora que defina el objetivo
de la calidad -y alcance- y prepare a la organizacibn para su posterior

implementacion.

2.4.1. Técnicas de planificacion y andlisis de riesgos
Dentro del proceso asociado a la planificacion, se desarrollan una serie de técnicas
con lafinalidad que los productos y/o servicios cumplan exitosamente con los requisitos
del cliente. Para lo anterior se desarrollan técnicas asociadas tanto a la definicion de
productos y servicios que se produciran, como las asociadas al disefio del proceso de

fabricacion. (Sangiesa et al., 2019)

En primer lugar, dentro de las técnicas asociadas a la definicién de los productos y

servicios que seran ofertados, destaca el Benchmarking.

2.4.1.1. Benchmarking
El Benchmarking es una herramienta que conlleva un proceso de medicién continua
y sistematica (Spendolini, 1994), mediante la comparacion de estandares y criterios
productivos con la competencia. Se emplea con el propésito de seleccionar las
mejores practicas de unidades organizacionales -en el area de interés especificado-
, con la finalidad de aplicarlas en la unidad respectiva y con ello generar mejoras
(Sanglesa et al., 2019). Las mejoras son aplicables mediante la comparacién con

el entorno tanto en productos, COmo Servicios y procesos.
Por otro lado, dentro de las practicas que se asocian al disefio del proceso de

fabricacion del producto y/o servicio definido previamente, se destaca la

herramienta de Andlisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE).
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24.1.2. AMFE

Originalmente denominado “Procedimiento para la realizacion de analisis de modo
de fallo, efectos y criticidad”, el AMFE es un método proactivo que busca identificar
los riesgos antes que ocurran. Este método fue creado en los afios 40 en beneficio
del ejército estadounidense y posteriormente empleado por la Nasa en los afios 60.
En los afios 70 Ford incorporé el método AMFE en la industria automovilistica, y
hoy en dia su uso se ha ampliado al &mbito de salud, la alimentacion y software,
entre otras. (Paris, 2004; Pefa et al., 2003)

El Andlisis Modal de Fallos y Efectos es una herramienta conducente a la
planificacién de la calidad de un producto, servicio o proceso, que se emplea desde
la etapa de disefio y acompafia a lo largo de la vida y desarrollo de éste (Cajigas,
2014; Fortea, 2015). Mediante el analisis cualitativo, busca identificar y prevenir de
forma sistematica los modos de fallo previo a su ocurrencia, con el proposito de

minimizar su impacto. (Cajigas, 2014; Paris, 2004)

En relacién con el objetivo de minimizar la existencia de riesgos de fallo, la
herramienta aludida permite llevar a cabo la identificacion temprana de las causas
y los efectos que producen los defectos potenciales en el sistema, ademas de
establecer un orden de prioridad de los fallos. La prioridad se determina mediante
la construccién de un indice de Prioridad de Riesgo, compuesto de la evaluacion
de la seriedad de las consecuencias asociadas -Gravedad (G)-, la frecuencia con
la que ocurren -Ocurrencia (O)- y con gqué dificultad son localizadas -Detectabilidad
(D)-. El indice de prioridad establece el orden de relevancia para la resolucién de
las potenciales fallas, mediante planes de accién recomendados (Ulloa, 2015). Los
planes de accion empleados para la eliminacién de riesgos y fallos deben ser

documentados, con la finalidad de generar una mejora continua.

Para la consecucion de la mejora continua, la literatura enfatiza la existencia de dos
tipos de AMFE, el de disefio y el de proceso.

El AMFE de disefio se emplea principalmente para la optimizacion del disefio de un
producto, con la intencionalidad de predecir y prevenir los potenciales fallos.

(Sanglesa et al., 2019) EI AMFE de disefio es el paso previo para la realizacion del
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AMFE de procesos, dado que es una herramienta previa a la fabricacion del
producto que permite la generacion de mejoras en el disefio de este.

Por otro lado, el AMFE de proceso esta enfocado en analizar de forma sistémica
los fallos y deficiencias que ocurren en el proceso de fabricacién. (Ulloa, 2015)
Este tipo de analisis se enfoca en la deteccion de los fallos en las distintas etapas

productivas, que afectan la calidad final del producto o servicio.

No obstante, existan diferencias entre los tipos de AMFE, ambos presentan
objetivos finales conjuntos, que se basan en alcanzar la satisfaccién de los clientes
y disminuir los costes asociados a fallas -costes de calidad-. Dentro de los objetivos
aludidos, se encuentran; identificar los potenciales modos de fallo, sus efectos y su
prioridad; generar planes de accién correctivos y preventivos, y su respectiva
evaluacion de la eficacia; y generar una cultura relacionada a la prevencién
(Llorente, 2016).

Para alcanzar dichos objetivos, se debe comprender que el proceso del andlisis
aludido es lineal, por lo que se debe comenzar por explicar el contexto en el que se
sitla la organizacion y cuales son las principales barreras para su correcto
funcionamiento. A continuacion, se seguira el modelo conceptual de Pefa et al.

(2003) para la realizacion de la metodologia AMFE.

Paso 0. Identificacion de la cuestion a analizar
Para llevar a cabo el andlisis de modal de fallos y efectos, se debe presentar
un problema de alto riesgo y vulnerabilidad, al cual destinarle el tiempo y los

recursos pertinentes.

Paso 1. Seleccién del grupo de trabajo

Para que la realizacion del AMFE sea correcta y se obtengan resultados validos,
se debe formar un grupo de trabajo integrado por personas de vasta experiencia
y comprension del tema. Por lo anterior es gue se denomina a dicho grupo, un

equipo multidisciplinario de personas involucradas en los procesos analizados,
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sumado a un coordinador que realice las reuniones y sea capaz de guiar al

equipo. (Flechas et al., 2017)

Paso 2. Establecer el tipo de AMFE

Se debe establecer el objetivo del estudio realizado y se deben imponer los
limites existentes en el desarrollo del analisis. Sumado a lo anterior se debe
definir si se considerara la realizacion de un AMFE de disefio o un AMFE de

procesos.

Paso 3. Aclarar las prestaciones o funciones del producto
Se debe generar un conocimiento cabal de las funciones del elemento de
estudio, con la finalidad de simplificar el proceso de deteccién de potenciales

modos de fallo.

Paso 4. Determinar modos potenciales de fallo

En base a las funciones determinadas en el paso 3, se deben identificar todos
los potenciales modos de fallo. La identificacion debe efectuada en base a
situaciones reales y con la ayuda del uso de criterio de expertos; AMFE
anteriores; estudios de fiabilidad y/o andlisis de reclamos (Universidad Dr. José

Matias Delgado, s. f.).

Paso 5. Determinar las causas potenciales de fallo

En relaciéon con cada fallo potencial detallado en el paso 4, se identifican
potenciales causas que podrian originarlo. Son exactamente las causas
determinadas en este punto, las que seran abordadas mediante las propuestas
o planes de accion.

La relevancia en este punto recae en la identificacion de la causa raiz del fallo
potencial identificado. Para lo anterior es recomendado emplear el diagrama de

Ishikawa.
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Paso 6. Identificar efectos potenciales de fallo
Tras la identificacion del fallo y su causa raiz, se debe cuantificar el efecto o
consecuencias tanto directas como indirectas que dicho fallo presenta en los

clientes.

Paso 7. Identificar sistemas de controles actuales

Se busca determinar la existencia de controles para la prevencion de la
ocurrencia de fallos, y para en el caso de su inexistencia, generar propuestas

en el plan de mejora.

Paso 8. Determinar indices de evaluacion para cada modo de fallo
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Walor Gravedad
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detectado. A mayor frecuencia, [isisr Beestsiia
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estadios de produccion

aSOCIadO a Ia d IfICU Itad de El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil

T8 Fequefia  detectarlo con los procedimientos establecidos
hasta el momenta,

detectar el fallo. A mayor

dificultad, mayor puntuacion.
Tabla 1. Criterios AMFE.

Fuente: Elaboracion propia basada en criterios
de “CENTRO NACIONAL DE CONDICIONES
DE TRABAJO” (2004)

Paso 9. Calcular por cada modo de fallo el niumero de prioridad de riesgo
(NPR)

El célculo de prioridad de fallo se realiza mediante la multiplicacién de los
indices calculados en el paso anterior:

NPR = Gravedad = Ocurrencia * Detectabilidad
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Un NPR elevado sugiere que los planes de accién propuestos para dicho fallo
sean llevados a cabo agilmente. No obstante, se debe analizar cudél es el indice
mas elevado que compone el NPR. Cuando la Gravedad es muy elevada, se
deben realizar modificaciones en el disefio. Cuando la Ocurrencia es elevada,
se debe actuar sobre las causas. Y cuando se desea influir en la Deteccion, se
debe actuar sobre el disefio y los controles.

ME Criterios

<125 1 Trivial Riesgo aszumible con posible mejora
125« 218 2 Tolerable Riesgo azumible con posible mejora
216512 3 Importante Mejoraz procedentes

Biz« 724 4 Muyimpartante Medidas preventivas de tipo técnico
T23-1000 5 Intaolerable Medidaz preventivas de tipo técnico

Tabla 2.Criterios Numero prioridad AMFE.

Fuente: Elaboracion propia basada en criterios Fortea (2015)

Paso 10. Proponer acciones de mejora

Los planes de mejora son implementados segun el orden de prioridad de riesgo
determinado en el paso anterior. Los planes propuestos, por un lado, siguen el
principio de la prevencién para eliminar las causas de los fallos mediante
acciones correctivas. Y por el otro se proponen acciones contingentes para

reducir la gravedad del fallo (Universidad Dr. José Matias Delgado, s. f.).

Paso 11. Revisar AMFE

Tras haber realizado el andlisis y haber otorgado nimero de prioridad de riesgo
a los fallos, se aplican los planes de mejora pertinentes y se deben recalcular los
indices asociados.

Los pasos descritos previamente deben plasmarse en una hoja de trabajo,

denominada Matriz AMFE o plantilla para la elaboracion de un AMFE.
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2.5. Sistema de prevencion
En linea con el propdsito que presenta la herramienta de Analisis Modal de Fallos y
Efectos, de identificar los fallos potenciales y minimizar su probabilidad de ocurrencia, se
debe ahondar en la relevancia de la prevencion de la ocurrencia de los defectos. Dentro
de las variables principales que deben considerarse en la construccién de un Sistema de
Prevencion, segun McDonald (2015), destaca la temporalidad de las estrategias de

prevencion empleadas.

La literatura asociada a la prevencion identifica un total tres estrategias dentro del ambito
estudiado, conocidas como la prevencion primaria, la prevencién secundaria y la

prevencion terciaria.

2.5.1. Prevencion Primaria

La prevencion primaria de la violencia se define como la deteccién temprana de los
detonantes que generan situaciones de violencia, asi como de la identificacion del
desarrollo los factores de riesgo asociados a la violencia. Para mejorar y fortalecer las
medidas que protegen a los afectados (Chamberlain et al.,, 2008) y por ultimo, la
erradicacion de la violencia (Cornelius y Resseguie, 2007).

Un ejemplo de la prevencién primaria, hace referencia a la identificacion del consumo
de alcohol como uno de los mayores factores de riesgo de la ocurrencia de violencia
sexual (Abbey et al.,1994). Por ende, la prevencién primaria focaliza sus esfuerzos en
generar programas educativos y preventivos para reducir la relacién existente entre el
consumo de alcohol y la violencia y, actuando sobre su excesivo consumo. Ello, con la
finalidad de evitar que dicho factor -alcohol-, detone una situacién de violencia de

género.

2.5.2. Prevencién secundaria
Por otro lado, la prevencién secundaria hace referencia a la respuesta inmediata, una
vez que el incidente ocurri6. (Cornelius y Resseguie, 2007) En esta etapa se busca
lidiar con los problemas de corto plazo y prevenir que vuelvan a ocurrir. (McDonald
et al., 2015)
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La resolucién de denuncias es un proceso clave dentro de la prevencién secundaria,
sin embargo, puede presentar una serie de deficiencias. Segun diversos autores, el
proceso de denuncia que debe llevar a cabo una victima es de caracter hostil y riesgoso
para esta (Marshall, 2005), dado el temor a las represalias que una denuncia puede
conllevar (Vijayasiri, 2008). Ademas, es probable que las victimas no realicen la
denuncia, por el temor que representa el hecho que no se les brinde una solucion
oportuna o no se apliquen las sanciones correspondientes a quienes cometen las
agravantes. (Thornton, 2002)

Por ende, la prevenciéon secundaria hace referencia a brindar una respuesta ante la
ocurrencia de un acto de violencia de género en el corto plazo. A nivel de Facultad -
FEN-, se relaciona a la resolucion de denuncias y quejas de violencia de género
ocurridas en la comunidad. Por ejemplo, si una mujer sufre un acto de violencia sexual
en una Fiesta universitaria y, acude a la OGDIS para reportar y denunciar lo ocurrido.
La prevencion secundaria hace referencia a la atencién que recibe la victima y al

proceso de resolucién de la denuncia que desarrolla la institucion.

2.5.3. Prevencion terciaria
La prevencion terciaria que hace referencia a lograr un proceso de respuesta en el
largo plazo, tras la ocurrencia de un incidente (McDonald et al., 2015). Asi busca,
minimizar el impacto del incidente ocurrido, devolver la seguridad a las victimas y
prevenir que el fallo o incidente vuelva a ocurrir (Chamberlain et al., 2008). La primera
y segunda prevencion sientan las bases para la implementacién de la prevencion

terciaria.

2.6. Violencia de género

El Sistema de Prevencién previamente aludido, es un sistema que permite llevar a cabo la

prevencion o resolucion de los problemas asociados a situaciones indeseadas, como lo es

la violencia de género.

Por violencia se entiende “el uso deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya sea en grado

de amenaza o efectivo, contra uno mismo, otra persona 0 un grupo o comunidad, que

cause o tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicol6gicos,

trastornos del desarrollo o privaciones” (OMS, 2002a). Y al incorporar el componente de
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género'!, la Organizacion de las Naciones Unidas la defini6 como “cualquier acto o
intencién que origina dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicolégico a las mujeres,
incluyendo las amenazas de dichos actos, la coercién o privacion arbitraria de libertad, ya
sea en la vida publica o privada” (OMS, 1993). En linea con lo anterior, la Universidad de
Chile la define como una “conducta basada en el género o sexo de una persona que causa
dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicologico. Incluye violencia contra la pareja (o

expareja), violacion, abuso y el acoso sexual, entre otras” (DIGEN, 2017).

Dentro de la literatura asociada a la violencia de género, coexisten una multiplicidad de
definiciones que presentan elementos comunes, como lo son; el hecho que su origen se
encuentra en la desigualdad de poder, que se manifiesta principalmente en contra de las
mujeres, que se expresa de diversas formas y que atenta contra la dignidad de las
afectadas (Abreu, 2006; Acosta, 2007; Banchs, 1996; DIGEN, 2017; Exposito, 2011; G. C.
Gonzéalez y Bejarano, 2014; Ley 13/2007, 2007; OMS, 1993; Rico, 1996).

Con la finalidad de profundizar en los elementos mencionados previamente, se comenzara
con el analisis de la literatura referente al origen del concepto. Gonzéalez y Bejarano (2014)
definen la violencia de género como un acto de violencia invisibilizado en la sociedad
patriarcal en la que vivimos. Esta es una sociedad que mediante la cultura y la reparticion
de funciones, restringe a las mujeres al goce de sus derechos en la esfera privada y
doméstica (Ley 13/2007, 2007). Dicha composicién estructural de la sociedad, origina la
desigualdad y tiene por objetivo el perpetuar dichas diferencias a través del tiempo (Acosta,
2007).

Como manifestacién del desequilibrio histérico en las relaciones de poder, y con la finalidad
de demostrar y ejercer el dominio sobre el género femenino, se producen las situaciones
de violencia (Abreu, 2006; Rangel da Silva et al., 2011). Dichas situaciones se generan a
partir de una rebelién del género “débil” o en el momento en el que se intenta acabar con
los estandares masculinizados y el sometimiento del género femenino. Como respuesta a
lo anterior, el género “fuerte” actia mediante el uso de la violencia como mecanismo para

salvaguardar su dominio, estatus y sentido de propiedad sobre “ellas” (Ley 13/2007, 2007).

11 E] género es entendido como el “afiadido sociocultural que se le atribuye al sexo bioldgico, es decir, al
conjunto de ideas, representaciones, valores y normas sobre lo que es ser hombre o mujer”. (Banchs, 1996)
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Si bien es cierto que la violencia de género se puede manifestar tanto en contra de una
muijer o un hombre, la violencia hacia la mujer es desproporcionadamente mas frecuente
gque la que se manifiesta en contra de los hombres (Banchs, 1996). Para comprender la
afirmacion previamente realizada, se debe recordar que el género se diferencia del sexo,
dado que afiade al sexo bioldgico un componente sociocultural. Y como evidencia asociada
a dicha afirmacion, la OMS alerté que dicho tipo de violencia era la “primera causa de

pérdida de afios de vida entre las mujeres de 15 a 44 afios” (OMS, 2002a).

La visualizacién de la violencia de género se manifiesta de diversas formas, dentro de las
que destacan las “agresiones sexuales, fisicas, psiquicas, acoso, discriminacion” -que son

repercusiones negativas en la victima.

Dentro de las consecuencias o dafios asociados a la violencia de género, se consideran
tanto sintomas fisicos, como psiquicos y lesiones fisicas por parte de las victimas. Los
sintomas fisicos son frecuentemente cronicos y no especificos, pero se asocian
principalmente a cefaleas, cansancio y dolores de espalda, que se ligan directamente con
los sintomas psiquicos, referentes a la baja autoestima, ansiedad y depresion. (Blanco
et al., 2004)

Por un lado, la pérdida de la autoestima en las victimas, les provoca una sensacion de
vulnerabilidad y degradacion, que refuerza el sentimiento de inferioridad y dependencia
con los hombres. Y por otro lado, la ansiedad y la depresion, generalmente se acompafian
de trastornos de suefio, miedo, irritabilidad y estrés, que favorecen la aparicién de nuevas
enfermedades (Ley 13/2007, 2007).

Sumado a lo anterior, las mujeres violentadas sufren repercusiones en su entorno social y
patrimonial, derivado de la situacién ocurrida. Lo anterior, a raiz de la incomunicacién, el
aislamiento, la inseguridad, la verglienza y el temor, que les provoca haber sufrido una
situacion de violencia (Ley 13/2007, 2007).
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A nivel mundial, se estima que las cifras de violencia de género ascienden a que, un 35%
de las mujeres han sufrido eventos de violencia fisica y/o sexual, al menos una vez en su
vida (OMS, 2013).

En linea con lo anterior, se realiz6 una serie de estudios en distintos paises, para evidenciar
la magnitud de la violencia de género existente (Rico, 1996). En el cual resulté que en
Barbados, un 30% de las mujeres encuestadas habian sido golpeadas, cifra que alcanza
un 49% y un 54% en Guatemala y Costa Rica, respectivamente (Chacoén, 1990;
PROFAMILIA, 1992), En Colombia, un 53% declar6 haber sufrido abusos tanto
psicologicos (33%) como fisicos (20%) (Larrain, 1993a). Para finalizar la muestra con
Chile, pais en el cual dos de cada tres mujeres reconocieron el haber sufrido de violencia.
Un 33,5% acusé haber sufrido situaciones de violencia psicoldgica, mientras un 26,2%

admitio haber sufrido violencia fisica (Coy, 1992).

Si bien, existe una gran cantidad de evidencia con respecto a la existencia de situaciones
de violencia de género a nivel mundial, las cifras reveladas corresponden a los casos en
los que las mujeres son conscientes del problema (Sonego et al., 2013). Es decir que, son
las situaciones en las que las mujeres comienzan a visibilizar el problema que ocurre. No
obstante, aun existe una gran cantidad de casos en los que las mujeres que sufren de
violencia no son conscientes de la gravedad de la situacién o no realizan denuncias, dado

gue normalizan dichas conductas y comportamientos.

Para lograr un mayor nivel de visualizacion de la violencia por parte de las victimas, el
primer paso consiste en la educacién con respecto a temas de violencia. Como bien
menciona Acosta (2007), el incremento de las denuncias asociadas a la violencia de
género se debe en parte al “analisis y la difusién de las causas de la violencia, los factores
relacionados con ésta y las distintas formas en que se manifiesta”. Por lo que a
continuacion se ahond6 en detalle en los diversos tipos de violencia de género que la

literatura identifica.

2.6.1. Violencia sexual
La violencia sexual es considerada una de las violencias de género mas graves, que

vulnera el derecho contra la libertad sexual y presenta graves consecuencias en la
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salud y en el aspecto social de las victimas, en el corto, mediano y largo plazo (Jewkes,
2002). Y es definida como “todo acto sexual, la tentativa de consumar un acto sexual,
los comentarios 0 insinuaciones sexuales no deseados, 0 las acciones para
comercializar o utilizar de cualquier otro modo la sexualidad de una persona mediante
coaccion por otra persona, independientemente de la relacién de esta con la victima,
en cualquier ambito, incluidos el hogar y el lugar de trabajo” (Organizacion Mundial de
la Salud, 2018). La violencia aludida, indica a un acto de naturaleza sexual, en perjuicio

de una persona sin su consentimiento o bajo coaccion (Aliaga y Abaitua, s. f.).

La falta de consentimiento es el factor comun entre los tres tipos de violencia sexual
tipificados en la literatura como abuso, agresion y acoso sexual. Consentimiento
definido como un acuerdo claro y no ambiguo que se expresa de manera mutua y
comprensible (DIGEN, 2017).

En primer lugar, se comenz6 mediante un andlisis de la literatura correspondiente a la
violencia sexual, la que se subdivide en abuso, agresién y acoso sexual. El abuso
sexual corresponde a situaciones de violencia en las que el abusador intenta acceder
al cuerpo de la victima sin consentimiento y sin uso de la fuerza fisica. Por otro lado, la
agresion corresponde a situaciones en las que el agresor intenta acceder al cuerpo de
la victima sin su consentimiento, pero con empleo de su fuerza fisica. Y en tercer y
altimo lugar, el acoso sexual evidencia situaciones en las que el acosador realiza de
forma reiterada requerimientos de caracter sexual de forma tanto verbal, como no
verbal o por escrito, ante la negativa de la victima. Dentro de la violencia sexual, se

debe distinguir el abuso, la agresion y el acoso sexual.

2.6.1.1. Abuso sexual

La definicion de abuso sexual, por lo general se liga al abuso sexual en perjuicio de
menores quienes no comprenden lo que sucede y no estan capacitados para dar su
puede ser ejercido en perjuicio de adultos incapacitados de comprender que sucede y,

por ende, de brindar consentimiento.

Desde mediados del siglo XX, el término abuso sexual se comenzé a emplear en

situaciones donde se identifica “el aprovechamiento de una posicion ventajosa por
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parte de uno, en desmedro de otro u otros y de ausencia de voluntad de la persona
que asume la condicion de victima” (Centro Democracia y Comunidad, s.f.). Y en el
cddigo penal espafiol*?, el abuso sexual a mayores de 14 afios es definido como “el
gue, sin violencia o intimidacion y sin que medie consentimiento, realizare actos que
atenten contra la libertad o indemnidad sexual de otra persona” (Ministerio de la
Presidencia, Relaciones con las Cortes y Memoria Democratica, 2010b). Donde la
victima se “halle privada de sentido ... asi como lo que se cometan anulando la
voluntad de la victima mediante el uso de farmacos, drogas o cualquier otra sustancia”.
(Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las Cortes y Memoria Democratica,
2010c)

Dentro de los actos que componen una situacién abusiva, se encuentran los
“toqueteos, masturbaciones, acoso, obligar a alguien a observar la realizacion de
actividades de indole sexual o forzar a la victima a mostrar su cuerpo valiéndose de
una posicion de superioridad” (Castillero, 2017). Dénde el abusador emplea la

manipulacién, el engafo, la sorpresa o la coaccion para conseguir sus objetivos.

2.6.1.2. Agresion sexual

Por otro lado, la agresion sexual es definida como un acto sexual en el cual, por medio
del empleo de la fuerza fisica o intimidacién, el agresor accede al cuerpo de la victima
sin su consentimiento. Segun el articulo 178 del Cédigo Penal espafiol, la agresion
sexual es todo acto “que atentare contra la libertad sexual de otra persona, utilizando
violencia o intimidacion”.

Sumado a lo anterior, en los casos de agresion en los que se ejecuta el “acceso carnal
por via vaginal, anal o bucal, o introduccién de objetos por alguna de las dos primeras
vias”, constituye un delito de violacion (Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las

Cortes y Memoria Demaocrética, 2003).

Segun un estudio llevado a cabo por Copenhaver et al. (1991), un 51% de las mujeres

universitarias han sufrido una situacion de agresion sexual a lo largo de su vida, y el

12 5e empled el marco de referencia espafiol, dado que es un pais con un mayor desarrollo especificamente en
la definicion de materias como el abuso y la agresidn sexual.
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83% de ellas habia sufrido al menos una agresion mientras estaba en la Universidad.
El 95% de las victimas conocian a su agresor. En linea con lo anterior, en un estudio
realizado por Koss et al. (1987), se concluyé que un 27,5% de las mujeres universitarias
habian sufrido de una violacién -15,4%- o intento de violacion -12,1%-.

Por otro lado, Malamuth (1981) realizé un estudio a hombres universitarios, dénde un
35% de ellos contestaron que cometerian una violacién si supiesen que se saldrian
con la suya. Ello en linea a un estudio de Faison (1977) que concluyé que un 20% de
los hombres encuestados habian insistido en tener relaciones sexuales con una cita,

pese a la negativa de la acompafiante.

En Chile, segun el Ministerio Publico, desde el inicio de la Reforma Procesal Penal
hasta fines de 2010, ingresaron un total de 112.109 denuncias por delitos sexuales,
donde las violaciones respondieron a un 32% de estas (Corporacion Miles, 2018). Y,
entre 2008 y 2018 se registraron en promedio un total de 13 violaciones diarias, dénde

el 92,3% de las victimas se relacionaron al género femenino (Canales et al., 2018).

2.6.1.3. Acoso sexual

El acoso es un fendmeno que en linea con la violencia de género, se caracteriza por
ocurrir en escenarios donde existe un desequilibrio de poder entre el acosador y la
acosada (Rovira, 2018). El acoso en si, hace referencia a un patrén de conductas de
caracter repetitivo y con una intencion dirigida, que como fue mencionado previamente,
no consta de consentimiento e impide el goce y ejercicio de sus derechos a la victima
(Crocker, 1983; Cryansa, 2017; Oficina de Igualdad de Oportunidades de Género,
2015).

Segun el articulo 494.3 del cédigo penal chileno, el acoso sexual lo comete “el que
realizare, en lugares publicos o de libre acceso publico, y sin mediar el consentimiento
de la victima, un acto de significacion sexual capaz de provocar una situacion
objetivamente intimidatoria, hostil o humillante”. Quien perpetra el acoso puede realizar
actos tanto de caracter verbal, por medio de gestos, conductas que son consistentes
con acercamientos indebidos, actos de exhibicionismo obsceno o de contenido sexual

explicito.
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Dentro de la literatura relacionada al acoso sexual, se definieron tres tipos de acoso;
de poder, de contrapoder y entre pares (Benson, 1984). El acoso sexual de poder es
el que ocurre cuando el acosador presenta un poder formal sobre la victima. Tal como
menciona Crocker (1983), el acoso sexual de poder hace referencia a las situaciones
en las cuales el acosador realiza proposiciones de caracter sexual y sin el
consentimiento a la victima, y en caso de negativas por parte de ésta, el acosador
presenta el poder suficiente de llevar a cabo represalias -castigos-. Por su parte, el
acoso sexual de contrapoder hace referencia a situaciones en las que la victima
presenta un poder formal sobre el victimario. Y, por ultimo, el acoso sexual entre pares
hace referencia a situaciones de acoso en las que no existen asimetrias de poder entre

el victimario y la victima.

Los tres tipos de acoso sexual no son situaciones ajenas a las instituciones educativas,
situaciones que derivan en un “ambiente educativo hostil, ofensivo e intimidante” y
“afectan las oportunidades de educacién” de la victima (Oficina de Igualdad de
Oportunidades de Género, 2015).

La Universidad de Chile define el acoso como una accion de indole sexual no
consentida, que atenta contra la dignidad de las personas (DIGEN, 2017; Oficina de
Igualdad de Oportunidades de Género, 2015). Esta es una conducta discriminatoria
gue presenta graves repercusiones en el ambiente educativo, dado que mediante
“contactos fisicos e insinuaciones, observaciones del tipo sexual, exhibicion de
pornografia y exigencias sexuales, verbales o de hecho”, el acosador genera un
ambiente hostil para la victima y “trasgrede su derecho a recibir una ensefianza de
calidad” (DIGEN, 2017; Oficina de Igualdad de Oportunidades de Género, 2015)

Dichas conductas y actos son cometidos en mayor magnitud al interior de grupos o
instituciones, en los cuales las conductas sexuales son toleradas y/o normalizadas. Lo
gue puede conllevar a la prevalencia de un ambiente hostil para las victimas, en el que
ellas deben aceptar la cultura establecida, que se asocia a la degradacion y la falta de
respeto hacia el género femenino (Baker, 2016). Las victimas son principalmente

mujeres, jovenes, solteras, de bajo nivel educacional, y que son parte de una institucion
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qgue como bien se enfatizé previamente, tolera dichas practicas (Baker, 2016; Fitzgerald
et al., 1988).

En cuanto a la evidencia empirica de la existencia de situaciones de acoso de poder,
destaca el estudio de Kalof et al. (2001), dénde se identificé que un 40% de las mujeres
y un 28,7% de los hombres, habian experimentado una situacion de acoso por parte
de un docente. En linea con ello, Oshinsky (1980) identific6 que un 25% de los
estudiantes habian recibido miradas y gestos sexuales indeseados por parte de
docentes, un 50% habian recibido comentarios sexuales indeseados por un docente y

un 8% habia experimentado tocaciones por el mismo.

En cuanto a la evidencia del acoso de contrapoder, destaca el estudio de Grauerholz
(1989) donde identific6 que un 48% de las académicas femeninas habian

experimentado al menos una vez acoso sexual por parte de un estudiante.

Y con respecto al acoso entre pares, Williams et al. (1992) concluy6 que un 73% de los
estudiantes de la Universidad de Calgary habian experimentado una situacion de
acoso, mayormente ejercida por sus pares hombres. Sumado a ello, Gutek (1985)
reporté que un 53% de los estudiantes encuestados habian sufrido de acoso sexual al
menos una vez en su vida. Destacando el recibimiento de comentarios sexuales
indeseados -19,8%-, miradas y gestos sexuales indeseados -15,4%- y tocaciones
indeseadas -24,2%-. Y, por ultimo, Brooks y Perot (1991) proyectaron que una de cada

dos mujeres universitarias seria acosada en algun punto de su carrera universitaria.

2.6.2. Violencia Fisica
La violencia fisica de género es un acto que genera un dafio a la integridad corporal o
a la salud de la victima, y se vincula al ejercicio del poder y control en relaciones de

desequilibrio de poder entre la victima y el victimario -cominmente mujer y hombre-.

Las acciones comprendidas dentro del fendbmeno, “son todas las formas de agresion
gue van desde los empujones y zamarreos, tirones de pelo, pellizcos, apretones,

golpes de pufio y patadas hasta los golpes con objetos” (Ministerio de la Mujer y la
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Equidad de Género, 2020). Y la forma mas grave de la agresion perpetrada contra la

muijer es el femicidio®.

Segun el “World Report on Violence and Health” de la OMS (2002), entre un 10% y un
69% de las mujeres encuestadas en los distintos lugares a nivel mundial, indicaron
haber sido victimas de maltrato fisico por parte de su compafiero intimo. La mayoria
de los casos de violencia fisica, son actos infligidos por la pareja de la victima, dénde
la violencia es invisibilizada y presenta un ciclo de escalada. Y que puede derivar en la
méxima expresion de violencia, como lo es el femicidio, situacién que a nivel mundial

es provocada en un 38% de las veces por la pareja masculina (OMS, 2017).

En Chile, segun Larrain (1993) dos de cada tres mujeres con mas de dos afios de
relacion de pareja, reportaron haber sufrido violencia en una relacion de pareja, de la
cual un 26,2% fue de caracter fisico. Cabe mencionar que, en la actualidad, se observa
una tendencia al aumento de la violencia fisica de género y los casos de femicidio a
nivel mundial. Y Chile no es ajeno a dicho fenémeno, pais donde el 2019 se alcanzé la

mayor cifra de femicidios -46- en los ultimos 7 afios (Contreras, 2020).

2.6.3. Violencia Moral/Psicoldgica
Al igual que la violencia fisica, la violencia psicolégica es un fenébmeno recurrente en
las relaciones de pareja, y es definido como “toda conducta activa u omisiva ejercida
en deshonra, descrédito o menosprecio al valor o dignidad personal, tratos humillantes
y vejatorios, vigilancia constante, aislamiento, marginalizacion, negligencia, abandono,
celotipia, comparaciones destructivas, amenazas y actos que conllevan a las mujeres
victimas de violencia a disminuir su autoestima, a perjudicar o perturbar su sano
desarrollo, a la depresion e incluso al suicidio” (Fernandez y Dides, 2016; G. C.

Gonzalez y Bejarano, 2014).

Este tipo de agresién se caracteriza por ocurrir “sin la intervencion del contacto fisico”

y comienza cuando se arremete contra una persona de forma verbal, generando un

13 La violencia de género es ejercida en su mayoria por los varones en contra de las mujeres.
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dafio psiquico y emocional en la victima. Pese que sus efectos son devastadores en el
largo plazo a nivel de autoestima y seguridad, la violencia psicologica es una agresion
imperceptible e invisibilizada, ya que “no deja huellas visibles” (Camarero y Webwer,
2019).

En el contexto Universitario espafiol en un estudio realizado el 2010, se identific6 que
un 6,3% de las universitarias habian sufrido de violencia psicologica por parte de su
pareja (Vasquez et al., 2010). Cifra que Blazquez et al. (2009) sitia en 37% al incluir la

indiferencia como violencia.

En Chile en 1993, la violencia psicoldgica al interior de relaciones de pareja alcanz6 un
total del 11,16% de las mujeres encuestadas por el estudio de Larrain (1993). No
obstante, la cifra ha ido en aumento en los ultimos afios, y entre 2012 y 2017
increment6 en un 3,4%, alcanzando un total del 20,2% de la poblacién analizada. No
obstante, las denuncias por violencia psicol6gica descendieron en un 5%, dado que las
victimas no lo consideraron algo necesario o tuvieron miedo a denunciar
(Subsecretaria de Prevencion del Delito y Ministerio del Interior y Seguridad Publica,
2018).

2.6.4. Discriminacién arbitraria de género

Y, ultimo lugar, por discriminacién arbitraria por razones de género se entiende
“cualquier distincién, exclusion o restriccién basada en el sexo, la orientacién sexual o
identidad de género de una persona, que amenaza, perturba o anula el ejercicio de
sus derechos vy libertades fundamentales en las esferas politica, econdémica, social,
cultural y/o civil” (DIGEN, 2017). Dicha accion tiene como finalidad el “menoscabar o
anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos” de la persona
afectada, “sobre la base de la igualdad” (CEDAW, 2007)

2.7. Violencia de Género en la Universidad de Chile
Como bien fue descrito previamente, la violencia de género es un fenbmeno que ocurre
tanto en el &mbito privado como publico, y las instituciones de educacion superior, no
son ajenas a ello. No obstante, lo anterior, las situaciones de violencia de género al

interior de los campus universitarios fueron silenciadas por décadas, situacion que
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desencadend el conocido “Mayo Feminista de 2018”. Fecha en la cual jévenes
universitarias feministas paralizaron las actividades académicas de distintas facultades
y Universidades con la consigna de denunciar las situaciones de violencias ejercidas
por sus pares y profesores (Reyes-Housholder et al., 2019).

La primera movilizacion se origind el 17 de abril en la Facultad de Filosofia y
Humanidades de la Universidad Austral de Chile, donde las estudiantes se tomaron el
edificio como consecuencia de una serie de casos de acoso y abuso entre estudiantes.
Manifestaciones que fueron replicadas por sus pares en las sedes de Valdivia y
Osorno, la Universidad de Chile, la Universidad Andrés Bello, la Universidad Federico
Santa Maria, la Universidad de Playa Ancha y la Pontificia Universidad Catélica de

Chile, entre otras!* (Reyes-Housholder et al., 2019).

Las movilizaciones y tomas feministas de los recintos universitarios fueron apoyadas
por las manifestaciones en las calles, expresiones que alcanzaron su maxima
convocatoria el 16 de mayo de 2018, cuando méas de 150 mil personas se congregaron
a manifestar su rechazo a la violencia en las Universidades, contra el acoso en las
salas de clase y por una educacién no sexista. Actos que alcanzaron cambios en las
normativas de las Instituciones en cuanto a la creacion de protocolos, reglamentos y
oficinas de género, ademas de una visibilizacion masiva de la violencia de género

ejercida en las Universidades (Sepulveda, 2019).

En el caso particular de la Universidad de Chile, pionera en materias de género, a la
fecha -2018- efectivamente contaba con un “Protocolo de Actuacion ante denuncias
sobre acoso sexual, violencia de género, acoso laboral y discriminacion arbitraria”
promulgado en 2017, no obstante, este presentaba ciertas ineficiencias. Ineficiencias
que fueron subsanadas y corregidas mediante la implementacion del “Nuevo Protocolo
de Actuacién ante denuncias sobre acoso sexual, violencia de género, acoso laboral y
discriminacion arbitraria”, promulgado en diciembre de 2019. Sin embargo, el origen de

la promocion de la igualdad de género en la Universidad de Chile, remonta al afio 2013.

14 En total, el movimiento paralizd un total de 15 casas de estudio y 30 facultades a nivel nacional (Sepulveda,

2019)
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2.7.1. Oficina de Igualdad de Oportunidades de Género

A raiz del diagndstico de género llevado a cabo por una Comision de Igualdad
de Oportunidades de Género, que concluyé que la desigualdad y discriminacién
al interior de la Institucion igualaba las cifras a nivel pais'®, se planted la
necesidad de establecer un organismo encargado de hacer politicas de género
(Valle, 2017). Organismo creado en 2013, dependiente de la Vicerrectoria de
Extensibn y Comunicaciones, denominado “Oficina de Igualdad de
Oportunidades de Género” y tuvo por proposito “desarrollar iniciativas que
apuntan a la creacion de espacios que potencien la igualdad de condiciones en
el desempefio académico de estudiantes y académicas” (Universidad de Chile,
2017b).

2.7.2. Direccion de Ilgualdad de Oportunidades de Género (DIGEN)

No obstante, en el afio 2017, “con el objetivo de transversalizar el enfoque de
género a todas las areas universitarias”, se transformé la Oficina de Igualdad
de Oportunidades de Género en la Direccion de Igualdad de Género -DIGEN-.
La creacion de la DIGEN se baso la necesidad de “fortalecer de la
institucionalidad universitaria en materia de Igualdad de Género, para impulsar
politicas universitarias antidiscriminatorias y que garanticen la igualdad de

derechos y de oportunidades entre hombres y mujeres” (DIGEN, 2019a).

2.7.3. Oficina de Género y Diversidad Sexual (OGDIS)

Por otro lado, en agosto de 2018, la Facultad de Economia y Negocios creé la
Oficina de Género y Diversidad Sexual -OGDIS- con la finalidad de “fomentar
la participacion Triestamental en materias de género, diversidad sexual y
discriminaciones arbitrarias” y servir como principal herramienta ejecutiva para
la implementaciéon del “Nuevo protocolo de actuaciéon ante denuncias sobre
acoso sexual, violencia de género, acoso laboral y discriminacion arbitraria de
la Universidad de Chile” y la “Politica Institucional Contra el Acoso Sexual y la

Discriminacion por Género u Orientacion Sexual" (OGDIS, 2019).

15 Desigualdad evidenciada en Brechas salariales por sexo, la ausencia de politicas de corresponsabilidad, la
segregacion horizontal por sexos en el estudiantado, entre otras. (Oficina de Igualdad de Oportunidades de

Género, 2014)
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2.7.4. Protocolos y Politicas en la Universidad

Dicho protocolo y politica se enmarcan en la normativa de género vigente hoy
en dia en la Universidad de Chile y Facultad de Economia y Negocios,
respectivamente. El “Protocolo de Actuacién ante denuncias sobre acoso
sexual, violencia de género, acoso laboral y discriminacién” fue promulgado el
2017 por la DIGEN, dentro de la politica de prevencion del acoso y tuvo como
objetivo, “poner en conocimiento de la comunidad universitaria los pasos a
seguir y las responsabilidades involucradas ante eventuales denuncias sobre
acoso sexual, incluyendo también el acoso laboral y la discriminacién arbitraria”
(DIGEN, 2017). No obstante, en diciembre del afio pasado, la DIGEN promulgé
el “Nuevo Protocolo de Actuacion ante denuncias sobre acoso sexual, violencia
de género, acoso laboral y discriminacién arbitraria”, con la finalidad de
subsanar las ineficiencias e implementar mejoras al protocolo anterior.
Mediante la implementacion de dicho protocolo, las denuncias comenzaron a
gestionarse a partir de diciembre de 2019, por medio de la DIGEN, siendo las
oficinas de genero a nivel de facultades, organismos canalizadores de las

denuncias.

Por otro lado, a nivel de Facultad y bajo el marco normativo del “Nuevo
Protocolo”, el pasado mes de abril se promulgé la “Politica Institucional Contra
el Acoso Sexual y la Discriminacién por Género u Orientacién Sexual”, con el
objetivo de “garantizar la diligente y eficaz respuesta, por parte de la Facultad,
frente a casos de discriminacion, acoso o abuso por género, identidad de
género u orientacion sexual” (Mesa Triestamental de trabajo contra el acoso

sexual y la discriminacién de género u orientacién sexual, 2020).
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Capitulo 3. Metodologia

Para dar inicio al capitulo de la metodologia que se sigui6 en el trabajo de investigacion,
se comienza realizando una breve explicacién de la relacion entre un disefio de un sistema

de prevencion y la temética de calidad.

La calidad como bien fue definida en el capitulo anterior hace referencia a realizar los
procesos productivos minimizando la variacién en el proceso y busca la satisfacciéon de los
clientes. Por ende, la calidad de un producto o servicio es “mala”, cuando este presenta un
defecto o una falla. Existen dos tipos de falla, la falla interna y la falla externa. La falla
interna se define como el incumplimiento de un requisito de fabricacion de un producto,
servicio o proceso. No obstante, dicho defecto no es percibido por el cliente, ya que es
detectado previo a la venta y por ende el error puede ser corregido mediante el redisefio o
reproceso. A diferencia de la falla interna, la falla externa es un defecto no detectado por

la empresa y que perturba la percepcion y satisfaccion del cliente.

En la investigacion, las situaciones de violencia de género en la facultad de Economia y
Negocios de la Universidad de Chile fueron consideradas fallas producidas dentro de la
institucion. Lo anterior dado que, segun el art. 3.4 del reglamento de Estudiantes de la
Universidad de Chile, se debe “respetar a todos/as los integrantes de la comunidad
universitaria, (...) lo que implica la prohibiciéon de todo acto u omision que derive en una
discriminacion arbitraria y la prohibicion de todo acto que implique acoso sexual’
(Universidad de Chile, 2019). Por ende, una situacion de violencia conlleva un

incumplimiento del reglamento.

De lo anterior se desprendié que la violencia y la discriminacién de género, son problemas
gue afectan a las y los estudiantes de la Universidad. Dichos "problemas” vulneran el
derecho que las victimas presentan, a recibir una educacién de calidad, traduciéndose en
un ambiente educativo hostil y ofensivo. (Oficina de Igualdad de Oportunidades de Género,
2015)

Por ende, para que la calidad de la educacion y la vida universitaria no sea afectada por

situaciones indeseadas, se debe enfatizar en realizar esfuerzos sobre la prevencion.
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En primer lugar, la prevencion primaria corresponde a evitar que las situaciones de
violencia de género ocurran y por ende disminuir la probabilidad que una “falla interna”
suceda. Se le denominé “falla interna” a una situacion de violencia de género que ocurre
en la comunidad universitaria, pero que no es comunicada a las autoridades. Es decir, una
situacién que genera un incumplimiento del servicio brindado por la universidad®®, pero que
la victima —“cliente”- no comunica oportunamente a la institucion. Por ende, la prevencion
primaria busca actuar sobre los factores de riesgo que pueden convertirse en una
amenaza, para evitar potenciales fallas -violencia- en el corto plazo. A diferencia de la “falla
interna”, la “falla externa” hace referencia a las situaciones de violencia de género que
hayan sucedido en el campus universitario y hayan sido denunciadas a dicha institucion.
La “falla externa” fue encasillada en la prevencion secundaria, que busca responder los
problemas ocurridos en el corto plazo, es decir, dar respuesta imparcial y oportuna a las

denuncias realizadas a la facultad correspondiente.

Tipo

Prevencion  Metodologia Descripcién
Incumplimiento articulo 3.4 del reglamento
de Estudiantes de la Universidad de Chile
[ Ambiente educativo hostil y ofensivo ]
Ocurrencia de situacion de Falla Prevencién Identificar riesgos potenciales, dar orden
violencia de género interna [ | Primaria [ AMFE [—>| por prioridad de riesgo y proponer planes
para prevenir su ocurrencia.
Denuncia o Queja de situacion Falla Prevencion Identificar desperdicios en Procl:esos de
de violencia de género Externa [ Secundaria [ YSM [~| denunciay queja, con la finalidad de
optimizar sistema.

llustracion 6. Metodologia empleada por tipo de prevencion.

Fuente: Elaboracion propia.

* Por Falla se entiende la ocurrencia de una situacion de violencia de género.

A modo general, lo que se buscé en el trabajo a continuacién, fue generar un sistema
preventivo que en primera instancia busque evitar que una situacion de violencia de género
ocurriera -prevencion primaria-. No obstante, si la prevencion primaria no fuese suficiente
y, ocurriese una situacion de violencia pese a los esfuerzos preventivos, se debe contar
con herramientas de prevencién secundaria para dar respuesta en el corto plazo ante lo

ocurrido.

¢ VVulnera el derecho de la victima a recibir una educacion de calidad, dado el ambiente educativo hostil
generado por la violencia.
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Al generar mejoras y optimizar el sistema preventivo secundario -resolucion de quejas y
denuncias-, se busca que mas personas confien en el proceso y se “atrevan” a denunciar
las situaciones de violencia vivenciadas y, que el miedo ante la no respuesta o respuesta
inoportuna desaparezca. Por ende, que la muestra obtenida de las quejas y denuncias
aumente y con ello la “base preventiva” empleada para el desarrollo de los programas

preventivos para el desarrollo de la prevencion primaria -ver llustracion 6.1-.

Prevencién
Violencia NO ocurre »  Primaria fue
efectiva

> Prevencién
Primaria

(Robustecer proceso )
de denuncia y
solicitudes

—

Generar mayor
confianza en sistema

v

Aumentar informacién
sobre factores de
riesgo: "Base
Preventiva"

Prevenir la ocurrencia de una f Ao ||
L . . Prevencion
situacién de viclencia, actuando Viglencia ocurre > b »
) Secundaria
sobre factores de riesgo ¢ )

Dar respuesta en &l corto
plazo ante ocurrencia de
violencia de género

llustracion 6.1. Funcionamiento de Sistema Preventivo y retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1. Prevencién primaria
Para el disefio de un sistema de prevencion primaria, que disminuya la probabilidad de
ocurrencia de problemas o fallas internas en el campus, la investigacién se enmarcé en el
informe sobre la “Gestiéon de la Prevencion en la Empresa” del Gobierno de Aragén
(Gobierno de Aragén, 2014).

Dado que los incidentes relacionados a la violencia de género son situaciones no toleradas
por la institucién, se procedidé al andlisis de la situacion existente con la finalidad de

proponer mejoras.

3.1.1. Establecimiento de politica preventiva
Para establecer una definicibn de principios, objetivos y criterios, se establecié un
marco de referencia relacionado a los trabajos y estudios realizados por la Direccion
de Igualdad de Género, o que tengan relacién con la tematica. De lo anterior se
desprende el empleo del “Reglamento de Estudiantes de la Universidad de Chile “ el

“Del Biombo a la Catedra. Igualdad de Oportunidades de Género en la Universidad de
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Chile “, las “Orientaciones para Enfrentar el Acoso Sexual en la Universidad de Chile”,
el “Protocolo de Actuacion ante denuncias sobre acoso sexual, violencia de género,
acoso laboral y discriminacion arbitraria” y la “Politica Institucional Contra el Acoso
Sexual y la Discriminacién por Género u Orientacion Sexual”’. Sumado a lo anterior, y
mas directamente relacionado al establecimiento de una politica preventiva, se empled
el marco de la “Politica para prevenir el Acoso Sexual en la Universidad de Chile”.
Dentro de los objetivos que la Universidad y las Direcciones de Género han

establecido, destaca principalmente el erradicar el acoso sexual en el campus.

Dentro del marco en cuestion es que, se realizd la propuesta de un sistema de
prevencion de la violencia de género en la Universidad, donde los planes de accion
propuestos estan en linea con dichos estudios y objetivos de la direccién de género
involucrada (OGDIS).

3.1.2. Planificacion de la prevencion
Una vez establecida la politica preventiva y el marco del caso en estudio, se procede
a planificar la prevencion, que comenzd mediante el Analisis de Situaciones y Riesgos

Actuales, con la finalidad de recopilar la informacion existente, analizarla y evaluarla.

Tras la evaluacion se continud con la planificacion de actividades de prevencion,
basadas en la definicidn de objetivos, la asignacion de recursos y tareas -funciones y
responsabilidades-, para finalizar el proceso mediante la realizacion de programas de
actuacioén y sus respectivos programas de seguimiento.

El proceso de la planificaciébn concluye con la actividad asociada a la eliminacién y
control de los riesgos evidenciados en las etapas previas, segun su prioridad.

Para llevar a cabo la planificacion de la prevencién, se emple6 la herramienta de
Andlisis Modal de Fallos y Efectos con la finalidad de detectar y prevenir fallos o

defectos potenciales.

3.1.2.1. AMFE
Paso 0. Identificacion de la cuestion a analizar
El afio pasado, la Direccion de Género de la Universidad de Chile, evidenci6 la

existencia de situaciones de violencia de género en un estudio denominado, “Acoso
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en el campus: Violencia Sexual en la Universidad de Chile” (2018). Dentro de los
resultados obtenidos en el estudio, se evidencié que 1 de cada 4 estudiantes ha
tenido conocimiento de algun caso de acoso sexual en su entorno cercano, sumado
a que un 15% de las personas encuestadas ha sufrido una situacién de acoso
sexual desde su ingreso a la Universidad (DIGEN, 2018).

No obstante, dentro del reglamento de Estudiantes de la Universidad se establece
gue se debe “respetar a todos/as los integrantes de la comunidad universitaria, (...)
lo que implica la prohibicién de todo acto u omisién que derive en una discriminacion
arbitraria y la prohibicion de todo acto que implique acoso sexual” (Universidad de
Chile, 2019). Y dentro de sus objetivos estratégicos se incluye el “lograr una
Universidad integrada y equilibrada entre unidades y estamentos, social y
culturalmente inclusiva, pluralista, no discriminatoria por razones econémicas, de
género, de orientacion sexual, étnicas o por condiciones de discapacidad, en el
marco del respeto y bienestar de toda la Comunidad Universitaria” (Universidad de
Chile, 2017a).

De lo anterior se desprende que las situaciones de violencia de género transgreden
las normas y politicas universitarias, por lo que se debe actuar en funcién de
eliminar el acoso sexual, y en un sentido mas general la violencia y discriminacion

de género.

En linea con lo anterior, es que se contact6 a la Oficina de Genero y Diversidad
Sexual de la facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile, a cargo
de las profesionales Inés Castro y Fabiola Diaz, para invitarlas a formar parte del
proyecto de investigacion. La Oficina de Genero y Diversidad Sexual (OGDIS)
presenta dentro de sus principales labores, “la activacién de protocolos de atencion
y orientaciébn de denuncias en materias de Violencias de Género, Diversidad
Sexual, ldentidad de Género, y Discriminaciones Arbitrarias respecto a estos
temas. Ademas, de tener una participacion activa en la prevencién, educacion,
orientacion para los distintos actores de la comunidad, que permitan generar mayor
conciencia respecto de las acciones de acoso sexual y discriminacion de género.”
(OGDISs, 2019)
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La Oficina aludida, es la entidad que tanto atiende en primera instancia a las
victimas que sufren de violencia de género en caso que la falla ocurra y ademas se
encarga de elaborar planes de prevencion asociados a la violencia de género
evidenciada en el campus. Es por lo anterior, que es de suma relevancia la inclusiéon

de sus integrantes en el trabajo de investigacion realizado.

Junto a la OGDIS, se acordd que la informacion relativa a las situaciones de
violencia de género ocurridas al interior de la casa de estudios, para la elaboraciéon
de la matriz AMFE, se encontraba disponible en el primer reporte de atencién que
las victimas y/o victimario/as realizaron con la oficina. Es decir, que tanto el tipo de
violencia inmersa en la situacion, como el “detonante” de ésta, estaba contenida en
el primer reporte de atencion. Por lo tanto, para recopilar la informacion
correspondiente a las consultas por violencia de género, se establecio contacto con

el comité de ética, quienes aprobaron el proyecto -ver Anexo 1-.

Con fecha 16 de marzo se envid por primera vez el Consentimiento informado via
web —correo FEN- a todo quien habia consultado por una situacion de violencia de
género en la OGDIS, para brindarles la opcion de aceptar o rechazar la
participacién voluntaria en el trabajo de investigacién- ver Anexo 2-. Es decir, que
su situacién fuera empleada como fuente de informacidn para el proyecto, de forma

anonimay resguardando la confidencialidad de los datos.

Paso 1. Seleccién del grupo de trabajo

Para llevar a cabo el Analisis Modal de Fallos y Efectos, se conté con la
participacién directa y activa tanto de Inés Casto, como de Fabiola Diaz. Ellas
fueron quienes actuaron como intermediarias en el envio y la recepcion de las
respuestas del Consentimiento Informado, ademas de ser quienes enviaron
informacién depurada y anénima del primer reporte de atencién de quienes

aceptaron participar del trabajo de investigacion.
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Quienes fueron descritas previamente fueron seleccionadas, dado su elevado nivel
de expertiz en la tematica de género y dada su actual participacion activa en la
OGDIS que busca activar protocolos de atencion y orientacion en materias de
violencia de género, ademas de implementar programas de prevencion y educacion

acerca de estas situaciones.

Paso 2. Establecer el tipo de AMFE

El AMFE que se empleado en el siguiente trabajo de investigacién, es un AMFE de
procesos. Lo anterior, debido a que se analizaron de forma sistémica los fallos y
deficiencias -violencia de género- con la finalidad de reducir su probabilidad de

ocurrencia.

Paso 3. Aclarar las prestaciones o funciones del producto

Dentro de los objetivos que presenta la Universidad, asociados a la prestacion del
servicio educacional son por un lado el “lograr una Universidad integrada y
equilibrada (..) social y culturalmente inclusiva, pluralista, no discriminatoria por
razones econdmicas, de género, de orientacién sexual, étnicas o por condiciones
de discapacidad, en el marco del respeto y bienestar de toda la Comunidad
Universitaria.” (Universidad de Chile, s. f.). Por lo que una funcién asociada a dicho
objetivo es el generar un ambiente educativo libre de acoso, violencia y
discriminacién de género. Dicho ambiente se asocia a la generacion de un
ambiente propicio para la creacion de aprendizaje y la formacion integral de los
estudiantes de la casa de estudios.

Por lo que se procedié a rellenar las primeras dos casillas de la matriz AMFE de

procesos segun indica la Tabla 3:

Nombre servicio Funcion servicio

Ambiente educativo libre | Generar un ambiente
de acoso, violencia y propicio para el
discriminacion arbitraria | aprendizaje y formacion

de género integral de estudiantes

Tabla 3. Metodologia AMFE: Nombre y Funcién de Servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Paso 4. Determinar modos potenciales de fallo

Para llevar a cabo la identificacién de los fallos, se analizaron las situaciones de
violencia de género que se han generado en el campus o han involucrado y/o
afectado a parte de la comunidad FEN. Las situaciones analizadas provinieron de
las situaciones de violencia reportadas por quienes accedieron a participar
voluntariamente del estudio, mediante la firma electronica del consentimiento

informado mencionado previamente.

A modo de resumen de las situaciones analizadas, los potenciales modos de fallo

hacen referencia a los tipos de violencia especificados en la Tabla 4 a continuacion:

Modo de fallo

Violencia Sexual

Violencia Fisica

Violencia Psicol6gica

Discriminacion

Acoso

No Especifica

Tabla 4. Metodologia AMFE: Modo de Fallo.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 5. Determinar las causas potenciales de fallo

Con relacion a las situaciones y/o tipos de violencia de género identificadas en el
paso previo, se determinaron a continuacion las posibles causas conducentes a
ellas.

Para identificar las causas, se llevé a efecto una investigacion y analisis de los
detonantes asociados a las situaciones aludidas. El analisis se realiz6 en base a
las situaciones descritas en los registros de atencion realizados por las integrantes
de la OGDIS.

Cabe especificar que la causa establecida para la construccion de la matriz AMFE,

se asoci6 al contexto identificado en la situacion relatada en el registro de atencion,
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sin detallar o explicitar detalles para resguardar la privacidad y el anonimato de la

persona involucrada.

Base causa Causa de fallo

Fiesta - Consumo Alcohol

Fiesta

Relacion de pareja

Relacion de expareja

Masculinidad | Relacién de amistad

hegemonica | Clases

Hogar

Laboral

Universidad

No Especifica

Tabla 5. Metodologia AMFE: Causa de Fallo.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 5 previamente expuesta, se especifican todas las causas/contextos en
los cuales ocurren las situaciones de violencia de género incluidas en el estudio.
Ademas un aspecto relevante en la construccion de la matriz AMFE, fue la inclusion
de una columna denominada “Base Causa”, dado que todas las situaciones ocurren
bajo la l6gica de la sociedad patriarcal y la masculinidad hegemonica en la que
ocurren las interacciones humanas. Tal como mencionan Ferrer y Bosch (2016),
“las creencias patriarcales y el modelo de masculinidad tradicional hegemonico
dominante serian claves explicativas importantes para la ocurrencia de estas

violencias” (Ferrer-Pérez y Bosch-Fiol, 2016).

Paso 6. Identificar efectos potenciales de fallo

Para evaluar el efecto e impacto de la situacién sobre la victima y la comunidad, se
extrajeron los fragmentos de los registros de atencién, en la cual las o los
involucrados narran las consecuencias 0 repercusiones que la situacion de
violencia les ha provocado a ellas o ellos. Dichas consecuencias o efectos del “fallo”

0 violencia recaen tanto en la esfera de dafios psicoldgicos, fisicos, relacionales,
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perjuicio de rendimiento académico, perjuicio de uso de instalaciones de la
Universidad, entre otros.

Cabe destacar que en la Matriz AMFE se describieron los efectos asociados a cada
fallo especifico, pero de modo general. Es decir, que se resguardaron los detalles
gue pudieran poner en riesgo la seguridad y anonimato de las victimas,

victimaria/os y terceros involucrados.

Paso 7. Identificar sistemas de controles actuales
En cuanto a la identificacion de sistemas de controles actuales, se analizaron las
medidas de deteccion que realiza la OGDIS para identificar las situaciones de

violencia de género que aquejan a la comunidad FEN.

Como resultado de la investigacion, se concluye que las medidas de deteccién que
presenta la OGDIS para identificar las situaciones de violencia de género, son las
atenciones y las denuncias que se realizan en la Oficina. Lo anterior, dada la
naturaleza de dificil deteccibn que presentan los actos mencionados, ya que
ocurren en contextos privados -ej. relacion de pareja- o en lugares fisicos donde la

OGDIS no puede monitorear -ej. Fiesta-.

Por ende, las medidas de deteccion que presenta la Oficina corresponden a
medidas ex post, es decir que la situacién de violencia ya ocurrio y la OGDIS actia
como activadora de los protocolos pertinentes y presta su acompanamiento a quien
estuvo involucrado en la situacién. No obstante, la OGDIS no presenta
herramientas o medidas para la deteccién ex ante de las situaciones o fallos,

relativo a las situaciones de violencia que atafien a la comunidad FEN - Tabla 6-.

Medidas
deteccion fallo

Atenciones
OGDISy
Denuncias

Tabla 6. Metodologia AMFE: Medidas deteccién de Fallo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Paso 8. Determinar indices de evaluacion para cada modo de fallo

Para evaluar los indices de Gravedad, Ocurrencia y Deteccion, se empleo criterio
de expertos y un criterio de andlisis de datos, segun el indice en cuestion. No
obstante, como fue mencionado en la literatura, se consideraron los criterios en una
escala del 1 al 10 en base al nivel de gravedad de las consecuencias que la
situacion le conlleva a la persona involucrada, la probabilidad de ocurrencia en base
a la frecuencia con la que la situacion descrita ha sido documentada y la

probabilidad de deteccién en base a las medidas de deteccion identificadas.

indice de Gravedad

El indice de Gravedad se compuso a totalidad en base a criterio de expertas, tras
una exhaustiva evaluacion de las situaciones, por parte de Inés Castro y Fabiola
Diaz. Cabe mencionar que el criterio de expertas empleado, se enmarcé en el
estudio de Andlisis Modal de Fallos y Efectos del Centro Nacional de Condiciones

de Trabajo (Paris, 2004), como se puede apreciar en la Tabla 7 a continuacién.

Las variables empleadas en la construccién dicho criterio, fueron tanto la
observacion clinica, como la recepcion de los relatos y un componente relacionado
a lo juridico. EI componente juridico aludido, hace referencia a la severidad de la
transgresion al limite corporal que las situaciones presentadas en el trabajo
conllevan. En base a dicha construccién se elaboré la Tabla 7 que se muestra a

continuacion.
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Modo de fallo G *

Violencia Sexual

Violencia Fisica

Violencia Psicoldgica

8 El fallo puede ser critico, genera consecuencias negativas

Discriminacis importantes. Implica incumplimiento serio de normas
iscriminacion .
reglamentarias.

Acoso 7

6

5 El fallo genera consecuencias negativas. Implica incumplimiento de

normas reglamentarias.
4
3 . . Yo
El fallo genera algunas consecuencias negativas, facilmente
) subsanables. Implica incumplimiento de normas reglamentarias.
1 El fallo genera consecuencias negativas imperceptibles. Implica
incumplimiento de normas reglamentarias.

Tabla 7. Metodologia AMFE: indice evaluacion: Gravedad.
Fuente: Elaboracion propia.

En base al criterio de expertas empleado, se puede observar que las situaciones
de violencia sexual son las que presentan un mayor indice de gravedad,
alcanzando el valor critico de 10. Es decir que las situaciones de violencia sexual
son sindicadas como las que mayores consecuencias negativas -criticas- producen

a quien las sufre.

La violencia sexual es una conducta que a nivel de sociedad es un fenémeno
naturalizado e invisibilizado, y es la violencia que mas se sostiene en el tiempo. Si
bien dentro de la categoria de violencia sexual observamos conductas violentas
asociadas a abuso, agresion y acoso sexual, se concluy6 que la totalidad de las
conductas asociadas a la violencia sexual se ponderaran con el indice de gravedad
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10. Lo anterior, dado que las 3 categorias contenidas en la categoria de violencia
sexual implican el mismo nivel de severidad de transgresion al limite corporal.
También se pudo observar que las situaciones que involucraron violencia fisica o

psicoldgica presentaron un indice de gravedad critico 9.

Tanto el indice de Gravedad 10 como el 9, presentan consecuencias negativas
practicamente irreversibles en las victimas, y por ende se les afiade un “*”. Dicho
asterisco implica que sin importar el Namero de prioridad de Riesgo que se asocie
a la situacion, estas situaciones siempre seran las primeras en el orden de prioridad

para aplicar los planes preventivos.

Por su parte, las situaciones que involucran violencia asociada a la Discriminacion
y Acoso presentan indices de 8 y 7 respectivamente. Cabe destacar que las
situaciones analizadas, en donde el tipo de violencia es “No Especifica”, el indice
de Gravedad que se le asocia, fue establecido como un promedio de indice de
Gravedad de todos los tipos de violencia analizados en el contexto dado. Lo
anterior, derivado de la informacion acotada/limitada a la que se obtuvo en el

trabajo de investigacién aludido.

Sumado a lo anterior, y tal como se desprende de la Tabla 7, para este trabajo de
investigacion se emplearon los valores asociados al indice de gravedad del 7 al 10.
Ello, dado que los valores menores a la gravedad 7, no aplican a las situaciones de

violencia de género analizadas.

indice de Ocurrencia

El calculo disefiado para obtener el indice de Ocurrencia de cada situacion de
violencia observada se realiz6 mediante un andlisis de frecuencia de cada
combinacion de tipo de violencia y el contexto dado. Es decir, por ejemplo, que se
evalué el nimero de ocasiones que se reportd en un contexto de “Fiesta —
Consumo de Alcohol”, una situacion de “Violencia Sexual”’, para asignarle una
probabilidad de ocurrencia final. De la misma forma se realizé para un contexto

“relacién de pareja”, una situacién de “Violencia Psicoldgica”, etc.
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Cabe mencionar que al igual que el indice anterior, el célculo se realizé en el marco
del estudio de Analisis Modal de Fallos y Efectos del Centro Nacional de
Condiciones de Trabajo (Paris, 2004), como se puede apreciar en la Tabla 8 a

continuacion.
(0}
8
El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en procesos similares o
7 previos procesos que han fallado
6
: El fallo ha aparecido ocasionalmente. Probablemente aparecera algunas veces mas en
procesos similares.
4
Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos. Es razonablemente esperable
2 gue ocurra, aungue es poco probable que suceda.
1 Ningun fallo se asocia a procesos casi idénticos, ni se ha dado nunca en el pasado,

pero es concebible.

Tabla 8. Metodologia AMFE: indice evaluacion: Ocurrencia.
Fuente: Elaboracion propia.

* Por fallo se entiende la ocurrencia de una situacion de violencia de género.

No obstante, se realizé una modificacion en la interpretacion de la informacién, en
la que se elimin6 el numero 10 de la probabilidad de ocurrencia, dado que toda
situacion de violencia de género es evitable. Ningun tipo de violencia de género es
“casi inevitable”, a cualquier escenario se le debe poder aplicar una medida
correctiva que disminuya la probabilidad de ocurrencia de dichos actos indeseados.
Se esta tratando con seres humanos, quienes estdn en constante aprendizaje y

pueden modificar su conducta.
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indice de Deteccidn

Aligual que tanto el indice de Gravedad como el de Ocurrencia, el calculo se realiz6
en el marco del estudio de Analisis Modal de Fallos y Efectos del Centro Nacional
de Condiciones de Trabajo (Paris, 2004), como se puede apreciar en la Tabla 9 a

continuacion.

Medidas
deteccion fallo

El fallo es de tal naturaleza que resulta dificil detectarlo con los

7 procedimientos establecidos hasta el momento.
Atenciones
OGDISy 6
Denuncias .
5 El fallo posiblemente se detecte
4
3 El fallo, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en alguna ocasion

escapar a un primer control, aunque seria detectado con toda seguridad a
2 posteriori.

El fallo es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los
controles existentes.

Tabla 9 Metodologia AMFE: indice evaluacién: Deteccion.

Fuente: Elaboracion propia.

Dado que tras realizar una evaluacion de las medidas de deteccién de situaciones
de violencia que presenta la OGDIS, se concluyd que tan solo presenta medidas
ex post para evidenciar las situaciones existentes, como lo son las atenciones y la
recepcion de denuncias, se empled el valor critico de “10” para todas las

situaciones analizadas en el trabajo.

Dada la naturaleza de dificil deteccion de las situaciones de violencia de género,

es que la labor de deteccion ex antes es muy compleja. Por lo anterior, es que se
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debe aplicar el valor més critico por igual a toda situacion de violencia de género
en la comunidad FEN.

Paso 9. Calcular por cada modo de fallo el nUmero de prioridad de riesgo
(NPR)

El célculo de prioridad de fallo se realiza mediante la multiplicacion de los indices
calculados en el paso anterior:

NPR = Gravedad * Ocurrencia * Detectabilidad

Y el resultado de dicho Numero, establece el orden de prioridad segun el cual se
implementaran secuencialmente las propuestas de mejora o planes de accién
correspondientes a cada situacion. En el marco de estudios del Analisis Modal de
Fallos y Efectos del Centro Nacional de Condiciones de Trabajo (Paris, 2004),
como se puede apreciar en la Tabla 10, se puede apreciar el tipo de medidas que

deben ser propuestas y posteriormente aplicadas en cada situacion evidenciada.

Medidas
800 - 700 preventivas de
tipo técnico

Mejoras

600 - 400
procedentes

Riesgo asumible
300 - 100 con posible
mejora

Tabla 10. Metodologia AMFE: Numero de Prioridad de Riesgo.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 10. Proponer acciones de mejora
Tras haber determinado la prioridad de riesgo asociada a cada situacion de
violencia de género, se realizaron propuestas de mejora, para cada causa de fallo

identificada. Ello, con la finalidad de disminuir la probabilidad de ocurrencia de las
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situaciones. Las propuestas de mejora desarrolladas en el capitulo 4, se basaron
en programas preventivos de situaciones de violencia de género que presentaron
evidencia empirica asociada a una evaluacibn de impacto positiva en sus
participantes. Y aluden a programas orientados tanto a victimas como victimarios,

académicos y terceros.

Acciones Responsable

Tabla 11. Metodologia AMFE: Propuesta acciones de mejora.

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la Tabla 11, en la casilla de “Acciones” se incluyo el
nombre del programa orientado a la prevencion propuesto. Y por su parte la casilla
de “Responsable” debe identificar a la persona que debe gestionar y supervisar

dicho programa.

3.1.3. Organizacién de la prevencidn

Los organismos encargados de implementar la propuesta de prevencion llevada a
efecto en el presente estudio, es la Oficina de Género y Diversidad Sexual a nivel
de Facultad. Por lo mismo, son Inés Castro y Fabiola Diaz -integrantes OGDIS-
quienes deben ser consideradas como principales “Responsables” de Ila

implementacion de las acciones o programas de mejora propuestos.

No obstante, cabe destacar que la planificacion asociada al AMFE propuesto, se
materializard mediante la delegacion de las responsabilidades asociadas a las
acciones propuestas. Lo anterior, dado que el andlisis de la implementacién de las

acciones propuestas escapa del marco cronolégico del trabajo en cuestion.

3.2. Prevencion secundaria
Por otro lado, para materializar la prevencion secundaria, que hace referencia a dar
respuesta oportuna a las denuncias y quejas -ex solicitudes-, procesadas y tramitadas por

la OGDIS, se plante6 como marco de referencia el empleo de la planificacion de la gestion
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de calidad de los procesos. El marco escogido, fue aplicado para la resolucion de quejas
y de denuncias, servicios que fueron brindados por la OGDIS de septiembre de 2019 a la
fecha y de agosto de 2018 a diciembre de 2019, respectivamente.

La propuesta de implementacion tuvo por finalidad, proponer mejoras en el proceso de
prestacion del servicio, para alcanzar niveles mas eficientes en la gestion. Es decir, se
buscé generar una respuesta mas eficiente, en un marco temporal oportuno y de forma

imparcial.

Los pasos a seguir asociados a la Gestion de la Calidad de los procesos se obtuvieron del
desarrollo de dicha tematica en el libro de Sangiesa et al. (2019) y se enmarcan en la
estructura de planificacion de Locher (2008) y Cabrera Calva (2013).

Fase 1. Identificar familia de productos
Los VSM que se analizaron en este trabajo, corresponden a “Value Stream Maps” de
servicio asociados a los procesos de resolucion de denuncias y quejas asociados a

situaciones de violencia de género dentro de la comunidad FEN.

En primera instancia, se analiz6 el proceso de resolucion de denuncias por situaciones
de violencia de género desde agosto de 2018 a diciembre de 2019, en el marco del
“Protocolo de actuacion ante las denuncias sobre acoso sexual, acoso laboral y
discriminacion arbitraria” puesto en vigencia el afio 2017. El horizonte temporal
analizado fue delimitado desde la creacion de la Oficina de Género y Diversidad
Sexual, ente encargado de recepcionar y tramitar las denuncias a la autoridad de la

Facultad, hasta la modificacion del protocolo de actuacién en diciembre de 2019.

Por otro lado, el proceso de resolucién de quejas responde a la “Politica Institucional
Contra el Acoso Sexual y la Discriminacion por Género u Orientacion Sexual” puesta
en vigencia en abril de 2020, la que se acoge al “Nuevo protocolo de actuacion ante
las denuncias sobre acoso sexual, acoso laboral y discriminacion arbitraria” (DIGEN,
2019b). No obstante, previo al inicio de 2020, las quejas en la comunidad FEN
entendidas como ‘instancias de canalizacién de situaciones que ocurren en la
Facultad, y que de no mediar intervencién o correccién alguna podrian dar origen a

alguna figura de acoso sexual, abuso sexual y/o discriminacion arbitraria” y
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“corresponden a un proceso intermedio, entre una consulta y una denuncia”, se
resolvieron desde septiembre de 2019 en forma de “solicitud” (Mesa Triestamental de
trabajo contra el acoso sexual y la discriminacion de género u orientacion sexual, 2020).
Las solicitudes fueron resueltas, empleando el mismo proceso de resolucion de quejas
planteado por la Politica Institucional puesta en vigencia en abril de 2020. Por lo
anterior, es que el VSM del proceso de resolucion de quejas incorporo la resolucion de
las solicitudes que ocurrieron previo a la promulgacion de la Politica. Es decir, que,
para el VSM de resolucion de quejas, se analizd el horizonte temporal desde
septiembre de 2019 -primera recepcion de una solicitud- hasta mayo de 2020 — mes
donde se llevé a cabo la recoleccion de datos para la investigacion-.

Cabe mencionar, que para la investigacion que se describe, el proceso de resolucion
de denuncias y quejas comenzé desde la recepcion de la denuncia y/o queja, hasta la

notificacion de la resolucion final — ver llustraciéon 7 e llustracion 8-.

Recepcién Proceso resolucion Notificacién
Denuncia Denuncia Resolucion

llustracion 7. Proceso resolucion denuncias.

Fuente: Elaboracion propia

Recepcién Proceso resolucién Notificacion
Queja Queja Resolucién

llustracion 8. Proceso resolucion quejas.

Fuente: Elaboracion propia

Fase 2. Caracterizacion estado actual del proceso
Para la caracterizacion del estado actual del proceso de resolucién de denuncias y
guejas, en primera instancia, se hizo una revision del “Protocolo de actuacion ante las

denuncias sobre acoso sexual, acoso laboral y discriminacién arbitraria” y la “Politica
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Institucional Contra el Acoso Sexual y la Discriminacién por Género u Orientacion
Sexual”. Lo anterior, con la finalidad de comprender como se lleva a cabo en teoria el

proceso de resolucion de denuncias y el proceso de resolucion de quejas en la facultad.

Posterior a ello y con la finalidad de recopilar la informacién necesaria para modelar la
ejecucion de los procesos en la practica, se ejecutaron tres reuniones con Inés y
Fabiola, integrantes de la OGDIS. DAnde se extrajo informacion acerca de las tareas y
actividades que componen el proceso de resolucion tanto de denuncias como quejas,
asi como los responsables de cada actividad, los tiempos estimados empleados en
ellas y el recurso material requerido, caso a caso -por folio interno de procesamiento-.
En base a un documento facilitado por la OGDIS — Anexo 3-, se llevaron a cabo los

“VSM estado actual’ que se presentan en el siguiente capitulo.

En base a la informacién generada, se llevé a cabo una comparacion con el proceso
de resolucién propuesto por el Protocolo y la Politica, de lo que se infirieron las
falencias y se propusieron mejoras. Es decir, con la informacién obtenida se realiz6 un
contraste de cdmo deberia ser administrado el proceso en la teoria, con relacién a

cdmo se llevan a cabo en la practica.

Una vez disenados los “VSM estado actual” caso a caso, tanto de denuncias como
quejas, se procedio a realizar un “VSM Promedio Practica” de denuncias y quejas. En
base a dichos VSM, se procedié a identificar qué actividades generan valor y cuales
actividades no generan valor para el proceso, para definir sobre qué actividades
“actuar” o “intervenir’ en base a propuestas de mejora.

En linea con lo anterior, se desarrolld la “Attribute Collection Checklist” (ACC)
propuesta por Bonaccorsi et al. (2011), para analizar los desperdicios identificados en
el proceso analizado. Y en base a los desperdicios identificados, se propusieron
mejoras que generan una mayor eficiencia en el proceso de resolucién de situaciones

de violencia de género.

Fase 3. Analizar c6mo deberia ser estado futuro

Luego se efectu6 un analisis acerca del impacto que las propuestas de mejora

provocaron en el proceso estudiado. Es decir, se analiz6 cada una de las mejoras

64



propuestas para los desperdicios y las ineficiencias identificadas en el proceso, y como
estas contribuyeron a la optimizacion del proceso y en qué magnitud.

Cabe mencionar que, el andlisis de cdmo debiese ser el estado futuro, se muestra en

el capitulo 4 del trabajo de investigacion, denominado “Resultados”.

Fase 4. Caracterizar el estado futuro
Para caracterizar el estado futuro de los procesos analizados, se procedio a realizar el
“VSM estado futuro”, incorporando las mejoras propuestas en base a las desperdicios

e ineficiencias identificados, optimizando el proceso analizado.

Fase 5. Plan de accion e implementacion
Por ultimo, se procedi6 a realizar un plan de accién para la implementacion de las
mejoras propuestas. Es decir, se hizo hincapié en cuales son las mejoras propuestas

y como deben ser llevadas a efecto.
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Capitulo 4. Resultados

Como principal conclusiéon del estudio “Acoso en el campus: Violencia Sexual en la
Universidad de Chile”, se desprendié que la violencia de género presenta una gran
incidencia en la institucion universitaria.

Por ello, se abordé el problema a través de la propuesta de un sistema de prevencion
integral, que pretende lograr desde la disminucién de la probabilidad de ocurrencia de la

violencia, hasta la optimizacion del proceso de resolucién de denuncias y quejas.

4.1. Prevencioén Primaria — Andlisis Modal de Fallos y Efectos

Estadistica descriptiva

Como bien fue descrito en la seccién de Metodologia, la prevencion primaria se baso
en el anadlisis de la informacién contenida en el primer registro de atenciéon de los
individuos que aceptaron voluntariamente participar del trabajo de investigacion. De
dicho registro de atencion se extrajeron variables relevantes para el analisis, como lo
fueron; el tipo de violencia evidenciada, el género de la victima y victimario, el contexto

en el que se da la situacion, las consecuencias que provoco, entre otras.

De un total de 78 ¥
atenciones que  fueron Tasa Respuesta Consentimiento

realizadas por la OGDIS a informado

personas involucradas en

incidentes identificados
como episodios de violencia Aceptados
de género, un total de 39 49%| 50% Rechiazades

personas -50%- aceptaron

que su situacién fuese Pﬂ hioRespalics
empleada en el proyecto de

investigacion -ver llustraciéon Ilustracion 9. Tasa Respuesta Consentimiento Informado.

Fuente: Elaboracion propia

17 El horizonte temporal de las atenciones consideradas para el estudio fue establecido como, las atenciones
que fueron llevadas a cabo entre agosto de 2018 y enero de 2020.
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9-, manteniendo una tasa de no respuesta en un 49% -38 personas- y de rechazo de
un 1% -1 persona-.

Desde la primera semana en la que se envio la invitacion a participar del estudio a los
involucrados en una situacion de violencia de género, se pudo apreciar un elevado
interés de las y los involucrados. Interés que como se puede observar en el grafico a
continuacion — ver llustracion 10-, fue disminuyendo con el paso de las semanas. La
recopilacion de informacion se llevé a cabo en un periodo total de 6 semanas, siendo
enviada la invitacién a formar parte del proyecto -junto al consentimiento informado-
via online semanalmente. La primera semana se obtuvieron 15 respuestas de
participantes interesadas/os, seguido de la segunda semana en la cual obtuvimos 14
respuestas afirmativas, finalizando la recopilacién en las semanas tres, cuatro cinco,

seis y siete con 5, 2, 2 y 1 respuestas, respectivamente.

Reporte Consentimiento informado:
Situaciones Violencia de Género FEN

15 14

5
2 2 1

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6
20/03/2020 27/03/2020 5/04/2020 13/04/2020 17/04/2020 24/04/2020

Ilustracion 10. Reporte Consentimiento informado: Situaciones Violencia de Género FEN.

Fuente: Elaboracion propia

El método mediante el cual se establecié el periodo de 6 semanas se baso en el criterio
de enviar la invitacién a participar en el estudio, hasta identificar desinterés por parte
de las y los potenciales participantes del estudio. El desinterés de las y los participantes
fue un criterio establecido junto a la OGDIS, con la finalidad de obtener la mayor
representatividad de las situaciones de violencia de género ocurridas en el campus,
evitando incomodar o agobiar con invitaciones a quienes no quisieran participar del
estudio. Tras observar la baja tasa de respuesta obtenida en la semana 5 -misma tasa
de respuesta que la semana anterior-, se concluy6é que el interés por participar en el
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proyecto de quienes no habian contestado a la invitaciébn era muy bajo. Es por lo

anterior, que se acordoé cerrar la invitacion a participar en la semana siguiente.

Del total de las 39 situaciones de
violencia de género, asociadas a Analisis Pa rtidpantes
los participantes que aceptaron
participar del estudio, un total de

) o 1J
33 de éstas fueron incluidas en el 51 :
Incluidos en
analisis — ver llustracion 11-. Las estudio
5 situaciones que se excluyeron No Aplican
de dicho andlisis, referidas como 33'

“‘No Aplican”, son situaciones en
las que las y los involucrados
solicitaron una atencién en la llustracion 11. Andlisis Participantes.

Oficina de Género por motivos de Fuente: Elaboracion propia

“Violencia de género”, pero que al ser analizado el registro de atenciéon no contenian
indicios de la tematica establecida. Por su parte, hay 1 situacion de violencia de género
que se identifica con “No Info”, dado que el registro de atenciébn asociado
concretamente a la situacién de violencia sufrida no se encuentra en poder de la Oficina
de Género y Diversidad Sexual. La situacion ocurrié previo a la creacion de la OGDIS,

y él o la participante acudié a una consulta por revictimizacion.

Dentro de los 33 casos que efectivamente evidenciaron situaciones de violencia de
género y presentaban el registro de atencion solicitado, se pudieron identificar los
siguientes tipos: Violencia sexual, Violencia Fisica, Violencia Psicoldgica,
Discriminacion, Acoso y NE -No Especifica-. En la llustracién 12 a continuacion, se
puede observar que la situacién de violencia que ocurre con mayor frecuencia es la
Violencia Sexual, situacion que se presenta en el 47% -24- de los casos analizados.
En segundo lugar, se presentan las situaciones de Violencia Psicoldgica, evidenciada
en el 21% -10- de los casos. En tercer lugar, se identifica la existencia de Violencia
Fisica en un 12% -6- de los casos, seguido de la Discriminacion y el Acoso presentes
en un 6% -3- y 6% -3- de los casos totales, respectivamente. Sumado a lo anterior,

cabe destacar la existencia de situaciones de violencia de género que son atendidas
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por la OGDIS, en las cuales quien solicita la atencion no especifica el tipo de violencia
ocurrida y por ende son consideradas como “NE” - No Especifica-. Dicha categoria

alcanza un 8% -4- de los casos atendidos.

Cabe destacar que la suma de los porcentajes de la ocurrencia de los distintos tipos
de violencia excede el 100% por el solapamiento existente entre algunos tipos de
violencia.

Tipos de Violencia

6%
6% ’1 Violencia Sexual
S < e o i
8% r Violencia Psicoldgica
- 47% 1 Violencia Fisica
No Especifica

Discriminacion

Acoso

llustracion 12. Tipos de violencia
Fuente: Elaboracion propia.

Dado que la Violencia Sexual es la situacion que ocurre con mayor frecuencia, al
interior de la comunidad FEN, en este trabajo de investigacién se buscé identificar qué
tipo de violencia sexual es la que ocurre al interior de la Facultad. Como resultado de
dicho analisis, como se puede apreciar en la llustracion 13, se identificaron tanto
situaciones de Acoso Sexual -33%-, como de Agresion Sexual -21%-, Abuso Sexual -

13%- y Violencia Sexual no Especifica -33%-.

Tipos de Violencia Sexual

ﬂ' Abuso

W Agresion

Acoso

No Especifica

33% |

llustracion 13. Tipos de Violencia Sexual.

Fuente: Elaboracion propia
En linea con la evidencia empirica asociada a la violencia de género, se puede

identificar que la mayoria de las personas que fueron afectadas por las situaciones
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analizadas, se identifican con el género Femenino. Por su parte, la mayoria de los
victimarios fueron identificados con el género Masculino. Como se puede apreciar en
la llustracion 14, un 86% de las victimas se identificaron con el género Femenino y un
88% de los victimarios fue asociado al género Masculino. Por contraparte, tan solo un
8% de las victimas se identificaron con el género Masculino y un 12% de las victimarias

se identificaron con el género Femenino -ver llustracion 14-.

Género Victima Género Victimario/a
5%]
\ Femenino W Femenino
m Masculino Masculino
i"] No Especifica ﬁl No Especifica

llustracidn 14. Género Victima y Género Victimario/a.

Fuente: Elaboracion propia

Y quienes mas concurrieron a la OGDIS para recibir la atencién vinculada a Violencia
de Género, fueron las victimas con un 65% -22-, quienes acuden a la OGDIS en busca
de comprensién, contencién, acompafiamiento, busqueda de estrategias de resguardo
y orientacion a como enfrentar situaciones, busqueda de informacion de los procesos

de denuncia, dejar constancia de lo ocurrido, entre otras solicitudes -ver llustracion 15-

Por su parte, un 20% -7- de las atenciones de la OGDIS se orientaron a la atencién de
los Victimarios, quienes en su mayoria acudieron tras ser sefialados o denunciados a
la institucion. La mayor parte del grupo aludido acudié a la OGDIS para comprender
los alcances del sefialamiento o la denuncia, no obstante, se encuentran en la muestra
algunos participantes que acudieron a la OGDIS para comprender su comportamiento

y conversar lo sucedido.

En dltimo lugar, los “Terceros” que acuden a atencion con la OGDIS, representan el
15% -5- del total analizado. Dentro de dicha categoria se identifican tanto personas del
circulo cercano a la Victima o Victimario/a, como integrantes de organizaciones

estudiantiles a las que pertenece un Victimario/a. Y las consultas de los “terceros” se
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orientan a la necesidad de “aprender’, como enfrentar el hecho de ser amigo/a o
compariero/a de un/a victimario/a, qué medidas tomar y como enfrentar la situacion en

la que se encuentran.

Participante que solicita atencion

Victima
m Victimaria/o

65% Tercero

Ilustracion 15. Participante que solicita atencion.

Fuente: Elaboracion propia

Y, por ultimo, se analizaron los contextos dentro de los cuales se identifica la ocurrencia
de las situaciones de violencia analizadas — ver llustracion 16-. Los contextos bajo los
gue se identificaron la mayor cantidad de situaciones de violencia fueron las fiestas -
31%- en dénde se especifica la existencia de consumo de alcohol -22,5%- o ausencia
de consumo de alcohol -8,5%- a la hora de ocurrir la situacion, y las relaciones de
pareja -31%-. Seguido por situaciones de violencia ocurridas en el contexto
Universitario -14%-, Clases y Relacion de expareja -6%-, finalizando con situaciones

de violencia ocurridas en el Hogar y en Relacién de amistad -3%-.
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Contexto Violencia de Género

® Relacion de pareja

H Fiesta

%
ﬁl

Universidad
Relacion de ex-pareja
14%' Clases

HNE

Relacion de amistad

W Hogar
llustracion 16. Contexto Violencia de Género.

Fuente: Elaboracion propia

A la hora de realizar un cruce entre los tipos de violencia analizados y los contextos
dentro de los cuales se dan, se obtuvieron resultados bastante interesantes, los cuales
son mostrados en la llustracion 17. En linea con la informacién que se ha desprendido
de los graficos previamente analizados, la violencia sexual es el tipo de violencia que
ocurre con mayor frecuencia en la comunidad FEN. Se puede observar, que, en el
periodo analizado, ocurrieron 11 situaciones de violencia sexual en el contexto de una
“Fiesta” —en 8 de estas se especifica existencia de consumo de alcohol-. Ademas,
ocurrieron situaciones de violencia sexual en el contexto de “Relacién de pareja” -5-,
‘Relacion de expareja” -2-, en “Clases” -2-, en el ambito “Laboral’ -1-, en la

“Universidad” -1- y en un contexto “No especificado” -2-.

En segundo lugar, se evidencia la elevada ocurrencia de situaciones de violencia
psicolégica en los contextos de “Relacién de pareja” -7-, “Relacion de expareja” -1- y

en la “Universidad -2-.

En tercer lugar, se evidencia la elevada ocurrencia de situaciones de violencia fisica
en los contextos de “Relacién de pareja” -4-, en el contexto de “Fiesta” -1- y “Relacién

de expareja” -1- también se da.

En cuarto lugar, se evidencia la ocurrencia de situaciones de discriminacién tanto en el

“Hogar” -1-, como en la “Universidad -2-.
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En quinto lugar, se evidencia la ocurrencia de situaciones de acoso tanto en el contexto

de “Relacion de pareja” -1-, como en el contexto “Laboral” -1- y Universidad” -1-

Es decir que, a modo de conclusién, se evidencia que existen contextos que aumentan
la probabilidad de ocurrencia de situaciones de violencia especificas. Como lo es la
asistencia a “Fiestas” en la incidencia de situaciones de violencia sexual -11-, una
“Relacion de pareja” en la incidencia de situaciones de violencia sexual -5-, violencia
psicolégica -7- y violencia fisica -4- y, la “Universidad” en la incidencia de situaciones
de violencia psicoldgica -2- y discriminacion -2-.

Tipo de Violencia - Contexto

12

10
Violencia A No
X Sexual €050 Especifica

2 GGDIIII nallooc oo

FooF O SRS SRS 3 SRR
& & & F & & ¢ F S F&FFTFTFFFS S FE S
< Q¥ S & L Q‘* F S I LSS PSS N O
S 4R ¥ ¢ F O K £ & ¥ € &N E
Q <! N Q < N Q <! N Q N Q & N
S S NI < SIS S & & S
DR S & S R S O Do 2
® & ¢ 5 ¢ & 9
& ° & L & ° & IR Y
& 5 SN & & & & ¥
& & & &

llustracion 17. Tipo de Violencia y Contexto.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1. Matriz AMFE

Una vez que la informacién contenida en los registros de atencién proporcionados por
la OGDIS se procedi6 a construir la Matriz AMFE con la metodologia explicada en el
capitulo anterior. El resultado se puede observar en las tablas a continuacion, de la 14
a 22, en dénde se identifican las causas o los motivos que dan cabida o aumentan la
probabilidad de ocurrencia de las situaciones de violencia de género analizadas en
FEN.

Como fue descrito en la metodologia, las situaciones de violencia de género suceden
en un contexto de Masculinidad Hegemaonica dominante que prima en nuestra sociedad
identificaron causas de fallo o0 contextos en los que ocurren las situaciones de violencia,

los cuales aumentan la probabilidad de ocurrencia de la violencia®®,

Tipos de Violencia

1. Violencia Género — Fiesta con consumo Alcohol / Fiesta NE consumo
Alcohol

La causa que present6 el mayor NPR de la Matriz AMFE -900-, aludi6 a la asistencia a
fiestas con consumo de alcohol de por medio. Aproximadamente un 20% de las
consultas realizadas a la OGDIS por materias de violencia de género, hicieron
referencia a dicho contexto. Por su parte, un 9% -3- de las situaciones analizadas,
aludieron a violencia de indole sexual donde el consumo de alcohol por parte de la
victima o el victimario no es especificado, no obstante, no se descart6 -ver Tabla 12 y
Tabla 13-.

Medidas
Nombre servicio Funcion servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |* Base causa Causadefallo | O -, D | NPR
deteccién fallo
Violencia sexual (Abuso Sexual) Victima Deseos de abandonar carrera 10| * 9 10 | 900
. . Evidenciamiento de conductas hipersexualizadas y
Violencia sexual (Acoso Sexual) y . . . .
- Victimario/a |descontrol bajo los efectos del alcohol, con tendenciaa |10 | * 9 10 | 900
Masculinidades P, "
. transgredir y objetivizar a las mujeres.
. . Generar un ambiente (— - — - " " - 5]
Ambiente educativo . Violencia sexual (Acoso Sexual) Victimario/a |Afectada/o e interrupcion de relacion de amistad 10| * ’ 9 ’ 10 | 900
" . " propicio para el " N N -~ N " N L Fiesta - — Atenciones
libre de acoso, violencia ) Violencia sexual (Agresion Sexual) Victima Tristeza, rabia y confusion 10 | * | Masculinidad 9 10 | 900
discriminacién aprendizajey Grupo cercano desea orientacion para abordar hegemonica Consumo OGDISy
M - , formacion integral de |Violencia sexual (Acoso Sexual) Tercera/o . P 3 ) ) ) P ) 10| * 8 Alcohol 9 Denuncias 10 | 900
arbitraria de género estudiantes situaciones de violencia realizadas por integrante [
Violencia sexual (Abuso Sexual) Victima No puede trabajar (clases) c 10 | * 9 10 | 900
Violenci; | (A Se 1) y Violenci N i to de falt: rte de Victimari
iolencia sexual (Acoso Sexual) y Violencia | o reconocimiento de faa por parte de Victimario/ay | 1|, o 10| 900
fisica potencial demanda por parte de victima.
Violencia sexual (Abuso Sexual) Victimario/a |Cuest iento al "porqué" de sus acciones. 10 * 9 10 | 900

Tabla 12. Matriz AMFE: Violencia Fiesta con Consumo Alcohol.

Fuente: Elaboracion propia

18 En el Anexo 3 se presenta la Matriz AMFE completa.
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Nombre servicio

Medidas

Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |* Base causa Causadefallo | O D | NPR

deteccién fallo

Ambiente educativo
libre de acoso, violencia
y discriminacion
arbitraria de género

Sensacion de soledad y desproteccion, donde la "culpa”

" sele carga a él/ella.
Generar un ambiente g2l

Violencia sexual (Agresion Sexual) Victima 10 | * 4 10 | 400

propicio para el Se realizan cuestionamientos, dado el bajo apoyo de su Masculinidad Atenciones
aprendizaje y entorno, quienes le bajaron el perfil a la situacion. Realizo hegemonica Fiesta 0GDISy
formacién integral de |Violencia sexual (No especifica) Victima grandes esfuerzos para continuar con afio Universitario, |10 | * 8

estudiantes compartiendo con su agresor/a.

4 Denuncias 10 | 400

Violencia sexual (Agresion Sexual) Victima___| Dafio emocional, angustia y labilidad emocional. 10]* 4 10 | 400

Tabla 13. Matriz AMFE: Violencia Fiesta NE Consumo Alcohol.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun estudios del Observatorio Chileno de Drogas (2011), las mujeres que consumen
alcohol de forma “intensa” -consumo excesivo- son 3 veces mas propensas a ser
victimas de violencia sexual, que mujeres que no consumen alcohol. Lo anterior se
relaciona al hecho que, el consumo intenso de alcohol afecta las funciones cognitivas
y fisicas de quien lo emplea, lo que inhabilita a la victima de consentir cualquier

situacion en la que se vea involucrada.

Segun la investigacion de Abbey et al. (1994), uno de los mayores factores de riesgo
de la ocurrencia de violencia sexual, es el consumo de alcohol. Hipétesis que se
comprob6 con la evidencia empirica empleada en este trabajo de investigacion. Segun
Abbey et al. (1994), aproximadamente la mitad de las situaciones de violencia
analizadas fueron ejercidas por hombres que habian consumido alcohol, y entre un
30% y un 79% de las victimas declararon haber ingerido alcohol al mismo tiempo que

el perpetrador.

En el trabajo presente, se observé que 11 de las 33 situaciones analizadas -33%-
identificaron como causa de ocurrencia de situaciones de violencia de indole sexual, la
asistencia a fiestas con consumo de alcohol o donde no se especificd el consumo de
alcohol por parte de la victima o el victimario. Lo anterior concluyé que un 33.3% de las
situaciones analizadas, aludieron a violencia de género -sexual- en el contexto de

fiestas con o sin especificar el consumo de alcohol.
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2. Violencia Género — Relacion de Pareja / Expareja

La segunda causa con el mayor NPR de la Matriz AMFE aludié al ejercicio de violencia
psicologica -720- y violencia sexual -600- en relaciones de pareja. El total de
situaciones de violencia en relaciones de pareja hicieron referencia a un 33.3% de las
situaciones analizadas — ver Tabla 14-. Sumado a lo anterior, se presentaron 2
situaciones de violencia sexual en la dinamica de relaciones

obtuvieron un NPR de 300 -ver Tabla 15-.

de expareja, que

- " L - Medid
Nombre servicio Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |* Base causa Causadefallo | O e( l afsallo D | NPR
Violencia psicologica Victima Represion verbal 9 |* 8 10 | 720
Violencia psicologica Victima Ideaciqn suicida, que deriva en depresion con trastorno s 10| 720
de ansiedad.
Te i idad. Miedo al rech; t
Violencia psicologica Victimario/a emor e insegurica tedo al rechazoy que su entorno 9 8 10 | 720
no le crea/apoye.
Violencia sexual (No especifica) y Violencia )
. . . . Victima Agobio 10| * 6 10 | 600
fisica y Violencia psicologica
Violenci: | (N ifi A . .
Generar un ambiente 0 encvla.sexua (No especifica) y Victimario/a |Reflexion sobre la masculinidad y la heteronorma 0] * 6 10 | 600
Ambiente educativo L Masculinidades :
libre d jolencia | ProPicioparael Masculinidad | Refacion d Atenciones
fore de acoso, violencia | "o pajey | Violencia sexual (No especifica) y Violencia | benendenci | 10|+ | MEscutinida elacionde | 0605y |10 600
y discriminacion o fisica y Violencia psicologica ictima ependencia emociona hegemonica pareja .
L | formacién integral de \ P 8! Denuncias
arbitraria de género " —
estudiantes N . . . N
Violencia sexual (No especifica) y Violencia - — . .
. . ) . . Victima Temor y normalizacion de violencia 10| * 6 10 | 600
fisica y Violencia psicologica
Violencia sexual (No especifica) y Violencia -
- : . . . Victima / 10| * 6 10| 600
fisica y Violencia psicologica
Violencia (No especifica) Victimario/a_|Busca info sobre alcances de "funa" en facultad 9 3 10| 258
) . . . . Suspension de 2 semestres de Universidad, lo que genera
Violencia (No especifica) Victimario/a ) . . 9 3 10| 258
de estar siendo 0y vulnerada/o.
Acoso Victima Mal sentir 7 2 10 | 140
Tabla 14. Matriz AMFE: Violencia Relacion de Pareja.
Fuente: Elaboracion propia.
- . o - Medidas
Nombre servicio Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G Base causa Causadefallo | O " D | NPR
deteccién fallo
) Ambiente edu.cativo. Generalj L}n ambiente Violencia sexual (Acoso Sexual) Victima Temor e inseguridad. Miedo al rechazo y que su entorno 0]+ . . Atenciones 10/ 300
libre de acoso, violencia propicio para el no le crea/apoye. Masculinidad | Relacion de ex- 06DISy
discriminacié dizaj Violenci: | (Agresion St | hegemonica areja
y. |scr|mmacl|on apre'n ‘|zaje v !D encia se)vma ( .greslo.n e>.<ua )y. Victima Sensacion de vulnerabilidad y temor 10 8 parej 3 Denuncias 10 | 300
arbitraria de género | formacidn integral de |Violencia fisica y Violencia psicologica

Tabla 15. Matriz AMFE: Violencia Relacion de ex Pareja

Fuente: Elaboracién propia.

Una serie de estudios a nivel mundial, han evidenciado que la violencia de género al
interior de relaciones de pareja es un problema de suma gravedad y se caracteriza por
ocurrir en dinamicas de dependencia emocional y aceptacion del abuso,
confundiéndolo con ideales tradicionales de amor romantico (Aguilar Rédenas et al.,
2009a; Carol et al., 2009). En un estudio de Gonzalez y Mora (2014), un total de 75%

a 80% de los adolescentes entrevistados sostuvieron que la agresion es justificable al
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interior de relaciones basadas en el amor, como una perdida pasajera de control por

parte del victimario.

En cuanto a las cifras de violencia en relaciones de pareja, estas aluden a que un
9.66% de las mujeres mayores de 18 afos espariolas, han sido agredidas por sus
parejas (Lila et al., 2010). Otro estudio llevado a cabo por Lépez-Ossorio et al. (2016),
identifica que un 10.3% de las mujeres espafiolas han sido victimas de violencia fisica
por parte de su pareja, un 12.5% han sufrido violencia sexual y un 25.4% se considera

victima de violencia psicolégica.

En linea con la evidencia identificada en Espafia, Pick et al. (2010) realiz6 una
investigacion acerca de la magnitud de la violencia fisica en relaciones de pareja en
México, identificando que dicha cifra oscila entre un 10% y un 69% en las mujeres de
dicho pais. En Chile, dicha cifra es de 25% de las mujeres entre 20 y 24 afios -edad
dénde violencia alcanza su maximo- y la violencia psicolégica en relaciones de pareja

asciende a un 50% de las encuestadas (P6o y Vizcarra, 2008).

En la investigacion que se llevd a cabo en este trabajo, aproximadamente un 63.6% de
las situaciones de violencia vivenciadas en relaciones de pareja, correspondieron a
violencia psicolégica, un 45.4% de las situaciones involucraron violencia sexual y un
36.3% violencia fisica. La suma de los porcentajes excedié el 100% por el solapamiento

entre los tipos de violencia identificados en cada situacion.

3. Violencia Género — En ambito de Clases

La tercera causa con el mayor NPR en la Matriz AMFE -400- hizo referencia al ejercicio
de la violencia sexual por parte de docentes, en perjuicio de las alumnas involucradas.
Las situaciones de violencia sexual analizadas en el trabajo correspondieron a
situaciones de acoso sexual en base a una relaciéon de poder, dénde el agresor vulneré
el derecho de la estudiante a recibir una educacion de calidad. La situacion aludida,

abarcé aproximadamente un 6% de la muestra analizada, cifra altamente preocupante,
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dado que de los docentes depende la formacion de los estudiantes y por ende deben
ser los modelos a seguir para sus alumnos -ver Tabla 16-.

En una encuesta realizada por el Publimetro en Chile en el afio 2017, se concluy6 que
un 22% de las y los estudiantes encuestados, habian sido victimas de violencia sexual
en el ambito universitario. Del 22% identificado, un 41% de las situaciones de violencia
fueron ejercidas por profesores, lo que corresponde aproximadamente un 9% de la
muestra analizada (Ortiz, 2017). El problema identificado es altamente preocupante,
dado que muchas veces en espacios universitarios se cuenta con “el silencio y la

aceptacion por parte de las instituciones de educacion superior” (Canales et al., 2018).

Las conductas cometidas por docentes a honorarios en la facultad de Economia y
Negocios de la Universidad de Chile hicieron referencia a situaciones de acoso verbal
de caracter sexual. Situaciones que no “escalaron” a eventos de agresion o abuso
sexual por parte de los docentes, dado que ambas alumnas tomaron las medidas

necesarias para evitar dicha ocurrencia.

Nombre servicio

Medidas

* Base causa Causadefallo | O
deteccion fallo

Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G

Ambiente educativo
libre de acoso, violencia
y discriminacién

Generar un ambiente | . Debio dejar de asistir a catedra, Devela grados de — Atenciones
Violencia sexual (Acoso Sexual) Victima 4 8 10| * | Masculinidad Clases 3 oDy

=

]

ica

300

propicio para el cuestionamiento y empoderamiento.
aprendizaje y Violencia sexual (Acoso Sexual) Victima Preocupacién 10| * Denuncias 10

w

300

Tabla 16. Matriz AMFE: Violencia en ambito Clases.

Fuente: Elaboracion Propia.

4. Violencia Género — En ambito de Universidad

En linea con la causa previamente descrita, se identificé una cuarta causa de violencia
de género asociada a las dinamicas de interaccidén social en el campus universitario.
No obstante, esta causa excluyé a la violencia de poder entre profesor y alumna, y
hace referencia a las situaciones de violencia entre estudiantes. Como se puede
apreciar en la Tabla 17, las situaciones de violencia de género en el contexto
universitario ascienden aproximadamente a un 15% de las situaciones analizadas, y
aludieron a situaciones de violencia psicolégica, discriminaciéon, acoso y violencia

sexual. El NPR de las situaciones analizadas se encontré en el rango de 270 a 172.
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Nombre servicio Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |* Base causa Causadefallo | O det’t\:cec?;:afsallo NPR
Descompensacion emocional, ha afectado su
o o . rendimiento, estado de animo y concentracién, lo que ha .
Violencia psicologica y Discriminacion Vietima | ot asistencia y calficariones. Requior 9 3 10| 270
asistencia psicologica. L
Ambiente educativo Geni;apricl‘il;‘aamr:i:r(e Violencia psicologicay Acoso Tercera/o  |Desvinculacion de la Organizacion 9 |* 3 Atenciones 10| 270
‘ib’Ed?ECPS?: "if"‘E"Cia paprend:ajev Discriminacion Victima Deseos de abandonar carrera 8 Masculin@ad Universidad [3] 0GDIS y 10 | 240
y discriminacion . 12 . . hegemonica
N ) formacién integral de Suspensién de participacion en Organizacién Denuncias
arbitraria de género estudiantes ‘ N /7
Violencia sexual {No especifica) Tercera/o Incapacidad de aplicacién de protocolo de actuacion de 10 2 10 zce
situaciones de violencia de genero en Organizacion.
Violencia (No especifica) y Masculinidades Tercera/o :iatllﬁ:iz:jsli;?\i?;:i::z?;iiieacmadon ante 9 2 10| 172
Tabla 17. Matriz AMFE: Violencia en &mbito Universidad.
Fuente: Elaboracion Propia
5. Violencia Género — En ambito Laboral
Como quinta causa de violencia de género de las situaciones analizadas en el trabajo
de investigacion, se identifico la existencia de una situacion de violencia sexual en el
ambito laboral en perjuicio de funcionarias en el campus. La situacion aludida present6
un NPR de 200 y hace referencia a una situacion de acoso sexual por parte de su jefe
— ver Tabla 18-. El bajo NPR fue explicado por su bajo indice de ocurrencia -2-, no
obstante, la gravedad de la situacion fue elevada -10-.
Nombre servicio Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |*| sasecawsa | cavsadefallo |0 | MeAOE o | e
.Ambienteedufativo. Generar.\fnambiente o B - Atenciones
lire de acoso, violencia | propicio parael | ewual)y Acoso Victima _|Pebelimitar sus movimientos dentro de la facultad. | 1 |, | Masculinidad Laboral 5 oonisy | 10] 200
y discriminacion aprendizaje y Presenta alto temor por las consecuencias de denuncia hegemonica Denuncias
arbitraria de género | formacion integral de

Tabla 18. Matriz AMFE: Violencia en ambito Laboral.

Fuente: Elaboracion propia

En Chile, en el afio 2005 se puso en marcha una ley que sanciona el acoso sexual en
el ambito laboral y en su primer mes de vigencia, se realizaron en total 25 denuncias
(Direccién del Trabajo, 2005). Tras 14 afios de la promulgacién de la Ley de Acoso
Sexual en Chile, se hace un andlisis positivo en cuanto a la pérdida del temor a
denunciar por parte de las trabajadoras. En el primer trimestre del afio 2019, las
denuncias por acoso y por acoso sexual a la Direccioén de Trabajo incrementaron en
un 17%y 31% respectivamente, con respecto al primer trimestre de 2018 (T. Gonzalez,
2019). No obstante, si bien el incremento de denuncias es positivo en cuanto a la
perdida de temor a la hora de denunciar, las elevadas cifras de denuncia son altamente

preocupantes.
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6. Violencia Género - Hogar

Como sexta causa de violencia en la matriz AMFE, se identific6 una situacion de

violencia de género, asociada a la discriminacion de género ejercida en el hogar — ver

Tabla 19-. La causa de discriminacion en el hogar se basé en las dindmicas de

interaccion de género, dénde se delegan las tareas productivas al género masculino y

las de cuidado y reproduccién al género femenino.

o a2 - - Medidas
Nombre servicio Funcion servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G Base causa Causadefallo | O " D | NPR
deteccion fallo
Ambiente educativo | Generar un ambiente ;
libre de acoso, violencia | propicio para el Masculinidad Atenciones
¢ acoso, viot Propicio par Discriminacion Victima | Sensacion de agobio y angustia 8 Hogar 2 oGbisy |10/ 160
y discriminacion aprendizaje y hegemonica Denuncias

arbitraria de género

formacion integral de

Tabla 19. Matriz AMFE: Violencia en Hogar.

Fuente: Elaboracion propia.

7. Violencia Género — No Especifica

Y, por ultimo, se identificaron 2 situaciones de violencia de género tanto sexual como

psicolégica, donde la causa no ha sido identificada — ver Tabla 20-.

Medidas
Nombre servicio Funcién servicio Modo de fallo Solicitante Efecto de fallo G |* Base causa Causadefallo | O i6n fallo D | NPR
. . Generar un Violencia sexual (No especifi Victima / 10 | * 2 10 | 200
Ambiente educativo 3 - — - - — .
" . . propicio para el Mal sentir, presion, desmotivacion y cansancio y . Atenciones
libre de acoso, violencia o ) _ ) Masculinidad
o aprendizaje y ) N sensacion que el el afio se le arruing. NE 0GDIS y
y discriminacién e Violencia psicologica Tercera/o ! X . * | hegemonica 2 R 10| 180
_— ) formacién integral de Le causa rabia, pena y se siente sobre-exigida/o dada la Denuncias
arbitraria de género ! © Fats
estudiantes situacion.

Tabla 20. Matriz AMFE: Violencia NE.

Fuente: Elaboracion propia

Tras la identificacion de las causas que incitaron o promovieron la ocurrencia de

situaciones de violencia de género, en este trabajo se procedid a proponer programas

o0 planes de accién para disminuir su probabilidad de ocurrencia.
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Programas para prevenir la violencia de Género

Con la finalidad de generar programas que promuevan la erradicacion de los tipos de
violencia descritos en el apartado anterior, se llevo a cabo una revision exhaustiva de
la literatura asociada a los programas de prevencién de situaciones de violencia de
género, basadas en la sensibilizacion y reforzamiento de la educacion sobre la
tematica. En base a ello, se definié que los programas propuestos a continuacion, se
basarian en el aprendizaje activo del sujeto, la necesidad de interaccion social -
actividades grupales- y el empleo de la metacogniciébn para lograr cambios

conductuales sostenidos en el tiempo (Flavell, 1976; Piaget, 1970; Vygotsky, 1978).

En linea con lo anterior, se propusieron un total de 6 programas preventivos
conducentes a la erradicacion de situaciones de violencia de género en la comunidad
FEN. D6nde los primeros tres, se orientaron a la necesidad de prevenir situaciones de
violencia directamente relacionados a la “Base causa” de las situaciones de violencia
de género en la facultad'®. Para erradicar las situaciones de violencia de género
sustentadas en la “Masculinidad Hegemoénica”, se plantearon programas asociados
tanto al fortalecimiento de la autoestima de mujeres -autoconcepto negativo aumenta
la probabilidad de sufrir violencia de género-, como el trabajo preventivo orientado a la
reeducacion de victimarios y la creacion de una “Nueva Masculinidad” -mediante la

deconstruccion de sesgos cognitivos e ideas sexistas-.

Por otro lado, y haciendo alusion al trabajo preventivo propuesto para las “Causas de
fallo” identificadas en la Matriz AMFE, se propusieron programas de; Conferencias
interactivas breves — para la erradicaciéon de situaciones Violencia de Género en Fiesta
con/NE Consumo de Alcohol y Violencia de Pareja/ex Pareja-, la realizacion de un
Electivo para erradicar las situaciones de Violencia de Pareja y en dltimo lugar, la

realizacién de capacitaciones docentes.

1% Se identificé que la base causa de la violencia, es la causa que mayor NPR presenta, ya que es el factor comun
de la ocurrencia de toda situacién de violencia de género. Es decir, los primeros esfuerzos preventivos deben ser
enfocados en la disminucion de la probabilidad de ocurrencia de interacciones sociales en base a una
masculinidad hegemonica.
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Matriz AMFE — Planes de accion

A modo de cuadro de resumen, previo a la explicacion en detalle de cada programa preventivo
recomendado, se muestra la Tabla 21 a continuacion. En la tabla se establecié el orden en el
cual deben implementarse los programas mencionados previamente, segun su prioridad de

riesgo, sumado a la incorporacion de los recursos humanos, temporales y materiales

requeridos.
NPR |Programa Causa de Fallo N Personas N2 Horas [Duracidn Infraestructura [Recurso Material Enfoque
2 Terapeutas (mujeres)
Taller fortalecimientoy - L. 2 Supervisoras OGDIS 10 Sesiones . Sillas - Papel - Lapiz - PC - -
1| * R ) Masculinidad Hegemdnica 15 Oficina Cognitivo - conductual
mejora de Autoestima /! Semanales Impresora
2 expertas OGDIS
Intervencion para L L. 2 Terapeutas (hombres) 16 Semanas con L Sillas - Papel - Lapiz - PC -|Cognitivo - conductual y
2| * L Masculinidad Hegemonica ) 57.4 ) Oficina R
Victimarios 2 Supervisoras OGDIS 2 Sesiones Semanales Impresora Emocional
Talleres "Nueva 1-2 Terapeutas (hombres, Sillas - Papel - Lapiz - PC -
3| * S Masculinidad Hegemonica p ( ) 2 1Sesion Oficina P P Cognitivo - conductual
Masculinidad 2 Supervisoras OGDIS Impresora
Charlainteractiva breve e e 1-2 Terapeutas 1Sesion Semestral Sillas - PC - Proyector
4] 900 | . N ) consumo Alcohol / Fiesta NE p 2.5 o Auditorio X v Cognitivo - conductual
Violencia en contexto Fiesta 2 Supervisoras OGDIS (Inicio Semestre) Material Apoyo
consumo Alcohol
Charlainteractiva breve -
720-| ", ) K Violencia Género - Relacién  |1-2 Terapeutas 1Sesién Semestral L Sillas - PC - Proyector - .
5 Violencia en Relaciones de X ) ; 2.5 ) Auditorio X Cognitivo - conductual
600 . de Pareja/Expareja 2 Supervisoras OGDIS (Mitad Semestre) Material Apoyo
720 Violencia Género - Relacion 1 Experto 14 Sesiones Sillas - Mesas - Papel -
6) Electivo Violencia de Pareja K . 1Experta 35 Sala Lapiz - PC - Proyector-  |Cognitivo - conductual
600 de Pareja/Expareja . Semanales X
2 Supervisoras OGDIS Material Apoyo
. L, L. 1Experto .
L Violencia Género - En ambito X L Sillas - PC - Proyector - .
7| 400 |Capacitacion Docente 1Experta 24 4 Sesiones Auditorio - Cognitivo - conductual
de Clases ) Lapiz - Papel
2 Supervisoras OGDIS

Tabla 21. AMFE Programas Preventivos.

Fuente: Elaboracion propia
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Programas erradicacion: Masculinidad Hegemonica.

Programa 1. Talleres mejora y fortalecimiento de Autoestima

La propuesta del programa asociado a talleres de mejora y fortalecimiento de la
autoestima a continuacion, se baso en las propuestas de Oliver et al. (2014) y Condega
et al. (2016). La relevancia de dichos talleres radica en que el bajo autoestima es un
denominador comun entre mujeres que han sufrido episodios de violencia y que dicho
autoconcepto presenta una relacion negativa y significativa con la aparicién de
sintomas psicopatolégicos -somatizacion, depresion, ansiedad, sensibilidad, etc. -
(Oliver, 2014). Es decir, que el trabajo asociado al fortalecimiento del autoconcepto
positivo de las mujeres es clave a la hora de prevenir la ocurrencia y reincidencia de
situaciones violentas. Ademas, cabe destacar que mujeres con un autoconcepto
positivo son menos propensas a ser victimas de violencia de género, a diferencia de
guienes presentan un bajo autoestima lo que las vuelve mas vulnerables a sufrir de

violencia.

En base a las recomendaciones de Oliver (2014), se propone un taller de
fortalecimiento de autoestima abierto a toda mujer de la comunidad FEN, que muestre
interés en participar. El taller propuesto hace referencia a un programa de intervencién
grupal -4 a 10 personas- compuesto de sesiones semanales de 90 minutos y una
duracién de 10 semanas — dos meses y medio-. Que mediante el empleo de técnicas
cognitivo-conductuales busca que cada participante desarrolle su potencial y logre

recuperar el control cognitivo, afectivo y conductual sobre si misma.

La estructura del taller se puede apreciar en la Tabla 22, donde se hace referencia a
cudl es el objetivo de cada sesidn y los contenidos mediante los cuales buscan alcanzar
dicho objetivo planteado. Sumado a lo anterior, previo al inicio de la primera sesién, se
realizé un cuestionario individual de autoestima compuesto de 10 items, que cada

participante debia puntuar en una escala del 1-4 (Oliver, 2014). Es decir que el
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resultado de valoracion de la autoestima tiene un valor minimo de 10 -muy bajo

autoestima- y un valor maximo de 40 -excelente autoestima-.

OBJETIVOS CONTENIINS
Sesidm 1, - Presentacidn del programa de  intervencidny latera- - Mormas bdsicas de fmcionamienio del grupo.
Preventaddn pouta = Dindimica “Tres cosas que hago bien™
- Prsentacion de cada unade las participantes del gro- - Dindamica * Autoestima es.. ™
po, de cara a una progresiva coh esién del mismo - Definicion formal deauloestima: concepios bskos.

Aclarar dudas acerca de conceptos bédsicos cdmo auto-
estima, avloconcepio v aulovalomcion

Negioney 2y 3 - Facilitar el autoconocimiento v la sutovaloracion, gue - Dindmaca ™ Yo soy.. ..

Awtovaloracidn 1 participanes se recon oecan alguisas cualidades = Paulas generales para la awtovaloracidn positiva
yautoconcepte  Positivas que poseen. Esquema bdsico: Situacion-Pensamiento-Sentimien -
Conocer la valoracion que hace cada participante, acer- - Conducta.

ca delas diversas areas que componen ¢ autoosnoepto. _ Puesta en comim de cada una de s respuestis del
Foocstructurar oo gnitiv amente ponsanmicnos o orecn- ejercicio de amovalomcion y muioconcepin

cias relacionadas con el avtoconce plo femening

- Facilitar, promover v mantener la cohesitm grupal

= Cuento: “Un pez debe ser un pex”

Sesiones 4y 5. - Reflexiomaracerca de los emmores de percepeidn e inter- - Dindmica “Si mo lo creo, no lo veo™.
Distorsion e pretacion desigual de génern. - Caracteristicas generales de los pensamientos distor-
cogreltivas - Conocer el procedimiento de la awtomatizacion de sionados.
e A oS = Cuadro de distorsiones més habituales en personas con
= ldentificar el tipp de pensamicntos distorsionados mas baja Asteestima: explicacion, palabmas clave, pruchas
habituales vy expectativas sobre la mujer. de realidad v pensamientos aliemativos.
= Explicar el proceso de reestruciuracidmcognitiva para = Puesta en comin de los pensamientos distorsionad os
cada uno de los pensamientos distorsiomados presen- més habituales de cada una de las participantes.
tados
- Facilitar, promorver v mantemner la cohesion grupal
Sesidm 6, - Conocer ¢l proceso de adgquisicidon y imcionamiento - Proceso de consolidacion vy luncionamiento de la critica
Critica de la critica pat s gica. patelagica.
pateldgica - Beflexionaracerca de las implicaciones de la critica - Influenciao implicacion de la eritica pato b gica enel
paioldégica en b Aulcestima auioconcepio v laawovalomacion
- Reflexionaracerca del conoepto de compasian oommo - Ezemcia de la autoestima: |a compasion hacia una mis-
un proceso de comprensidn, aceplacion v perdimn e

- Cambiar ciertos €muinaos absolutos, peyoratives o con - Pautas bd<icas para desamar la critica patoldgica
carga emocional negativa, presentes habitual-mente en
el vocabulano, porotros més adecuados.

- Establecer v provesr de un prodocolo de actuacidn
especifico ante la eritica pa o gica

- Facilitar, promover ¥y mantener la cohesim grupal

Sesiones 7y 8. - Reflexionaracerca del proceso pensamdento- senti- = Clasificacion de pensamientos: negativos, positivos,
Pensamienio mienio. neutros vy altematives.
posiilve = Proveerde un protoco ko de actuacion estrocturado ame - Comelacion pensamiemo-sentimdento.
situaciones desagradables que abarque el andlizis de - Protocolo de actuacion geneml anie situacion es negati-
todos kos elementos del proceso de cambio. vas: situacidn-sentimicnios, pensamicnios, pruchas de
= Facilitar, promover vy mantener la cohesibdn grspal realidad, altemativas, enf. positive

= Puesta en comim de la practica del protocolo de actua-
cidm ante situaciones desagradables duramte la semana.

Sexidn 9. = Reflexionaracerca de las metas que cada participan-te = Diferenciacidn entre metas reales e imeales
Extablecimiente s ha idomamcandoa lo lamgo de la vida, el proce-so - Aspectos a tener en cuenta antes de Marcamos una
de pretas seguido, el resultado obtenido v su influencia enla Tela
3“1'1_51'“'3- ) o = Proceso de establecimienio de mets: un pequefio paso
= Analizar y aplicar el proceso de establecimionio de cada ver
e ) = Puesta en practica del proceso y puesta en comin del
- Fomentar la sutoeficacia. resultado en la siguienie sesion.
= Facilitar, promover vy mantener la cohesidn grupal
Kexicn 10, - Reflexionaracerca de las camacieristicas personales gue - Perfil de la persona manipuladora: caracteristicas gene-
Kl tificuer de aumentan la vulnembilidad de una persona a ser victi- rales
mranip wdacidn ma de manipulacion. - La comumicacion manipuladora: beneficios v téonicas.

Facilitar la identificacion preventiva por parte de 18 - Actitudes de la persona que manipula v de la persona
participantes de situaciones en las gue puedan ser victi- i puladka
mas de manipulacidn

Tabla 22. Estructura Taller Mejora Autoestima.

Fuente: Violencia de género y autoestima: efectividad (Oliver et al. 2014)
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Como se puede apreciar en la Tabla 22, en la primera sesion, se propone la realizacion
de una entrevista semi estructurada con la finalidad de conocer a cada participante y
comprender la situacién de violencia vivenciada y sus consecuencias, para poder llevar
a cabo el taller de forma personalizada y efectiva para cada victima. Para luego en las
siguientes sesiones abordar teméticas relacionadas a la autovaloracion y
autoconcepto, distorsiones cognitivas, criticas patoldgicas, el pensamiento positivo, el
establecimiento de metas, para finalizar mediante una sesion de identificacién de

manipulaciones.

Tras la finalizacion del taller, se propone la realizacion del cuestionario de autoestima
nuevamente, con la finalidad de evaluar su efectividad. Esperando una mejora en el
orden de 3 puntos promedio en la escala de autoestima de Rosenberg (1965), en linea

a los resultados obtenidos por Oliver (2014).

El taller socioeducativo propuesto, debe ser liderado por la Oficina de Género y
Diversidad Sexual de la facultad (OGDIS), quienes deben llevar a cabo dicho taller, o
en su defecto nombrar a dos terapeutas expertas en la temética que lo realicen. Si la
OGDIS delega la realizacion del taller en dos terapeutas, es fundamental que actien
como supervisoras, brindandole el apoyo necesario a las expertas. Por otro lado, las
participantes deberan expresar su voluntad de participar en el taller de forma escrita, y
se debe proporcionar un acuerdo de confidencialidad entre las participantes y la OGDIS
de no divulgacion de la informaciéon personal tratada en el taller. Lo anterior, para

garantizar la privacidad y la dignidad de cada una de las participantes.

Si bien el programa relacionado a la mejora y fortalecimiento del autoestima se orienté
a las mujeres, el siguiente programa se orienta a la poblacién masculina de la
comunidad FEN, especificamente a los victimarios de situaciones de violencia de

género.
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Programa 2. Intervencién para Victimarios

A diferencia del caracter voluntario que presentd la propuesta de programa de
intervencion mediante la aplicacién de talleres de mejora y fortalecimiento de
autoestima de victimas de violencia de género, la propuesta de realizacion de talleres

a victimarios en relaciones de pareja, son sesiones de caracter obligatorio.

La necesidad de establecer talleres obligatorios a individuos responsables de ejercer
conductas violentas se basa en el analisis de Rodriguez-Espartal y Lopez-Zafra (2013),
quienes evallan la efectividad del programa PREMOVIGE en Espafia. Este alude a un
programa emocional para presos por violencia de género. La intervencion disefiada
identifica un denominador comun entre los victimarios que participaron del estudio, que
hace referencia a la presencia de sesgos cognitivos asociados a pensamientos
distorsionados, que ubican a la mujer como un ser inferior. En base a ello, se propuso
una intervencién con un enfoque emocional -disminuir sesgos y distorsiones- junto al
ya conocido enfoque cognitivo conductual. En la investigacion, se hace alusion a que
la no intervencién en victimarios es altamente perjudicial y supone una elevada
probabilidad de reincidencia (Echeburia y Fernandez-Montalvo, 2009; Rodriguez-

Espartal y Lopez-Zafra, 2013).

En FEN, la Oficina de Género y Diversidad Sexual provee de atencion a victimarios
gue voluntariamente acuden a la Oficina. No obstante, el nUmero de victimarios que
acuden con la finalidad de comprender el porqué de sus acciones y con la intencién de
realizar cambios en su conducta, es un niamero muy reducido. Y es por ello, que se
propone la obligatoriedad de la intervenciéon pese a que los talleres de caracter

2004).

La estructura del taller propuesto comienza por el abordaje de la erradicacion de las
creencias asociadas a la “Masculinidad Hegemonica”. La Masculinidad Hegemoénica se

relaciona a la distorsién cognitiva sobre la superioridad del género masculino sobre el
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femenino. Generalmente los hombres no buscan dafar a la pareja a la hora de cometer
actos de violencia, sino que buscan establecer control y poder sobre ellas. En
consecuencia se minimizan las situaciones vivenciadas y se tienden a relacionar a
intervencion propuesta debe comenzar, mediante la consecucion de la asuncion de
responsabilidad sobre los actos cometidos. Y dicha aceptacion de la responsabilidad
debe ser un eje transversal en las sesiones que se deben llevar a cabo en el programa.
Las distorsiones cognitivas asociadas a la minimizacién de la violencia, la negacion de
los actos cometidos y la responsabilidad de la victima son variables que estan
relacionadas a una baja autoestima del victimario (Lila et al., 2010). Por lo que al igual
gue en el programa de mejora y fortalecimiento de autoestima orientado a mujeres, en
la intervencién a victimarios, también debe incluirse el trabajo del autoconcepto y el

autoestima.

Tras la consecucion de la asuncion de responsabilidad por parte de los victimarios, se
debe informar y educar con respecto a la tematica de violencia de género, su definicién,

los tipos, las consecuencias, el ciclo de violencia, entre otros aspectos.

Para luego pasar a las sesiones asociadas a estrategias de cambio de las Variables
Socioculturales, que involucran generar cambios en las creencias irracionales de los
victimarios, ligadas a sesgos cognitivos, mitos sobre la violencia de género, la
existencia de desigualdad entre hombres y mujeres, los estereotipos, los roles de

género, entre otras.

Seguido de ello, se deben abarcar estrategias de cambio en las Variables Personales,
las cuales aluden al fortalecimiento del autoconcepto y el autoestima, el entrenamiento
de las habilidades de vida — comunicacién asertiva, resolucion de conflictos y
negociacién, etc.- y las estrategias de autocontrol — relacionadas al control de ira,

impulsividad, celos, stress, etc.-.
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Para en ultimo lugar, dar cabida a un modulo de cierre del taller donde se lleva a cabo
un repaso breve de la informacion relevante obtenida, se revisan las estrategias

planteadas y se analiza la tematica de prevencién de recaidas.

La estructura planteada, hace referencia a diferentes programas de intervencion a
victimarios de violencia de pareja en Espana, destacando programas como “Violencia
de género: tratado psicolégico y legal’, “Programa Galicia de reeducacién para
Maltratadores de Género”, “Evaluacion de un programa de tratamiento en prision de
hombres condenados por violencia grave contra la pareja”, “Una Experiencia de
Investigacion, Formacion e Intervencion con Hombres Penados por Violencia contra la
Mujer en la Universidad de Valencia: Programa Contexto”, “Evaluacion de un Programa
de Prevencion de la Violencia en las Relaciones de Noviazgo: Indicaciones tras un
Estudio Piloto” y “Evaluacion de la eficacia del programa de tratamiento con agresores
de pareja (PRIA) en la comunidad” (Arce et al., 2013; Arce y Farifia, 2006; Boira et al.,
2013, 2014; Echeburta y Fernandez-Montalvo, 2009, p. 2013; Lila et al., 2010; M. P.
Ramirez et al., 2013). A continuacién, se presenta la estructura de la intervencién en

la Tabla 23.
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Objetivos Contenidos

Técnicas

1. Entrevista motivacional
2. Conocimiento del grupo y normas de relacion

1. Presentacion y
motivacion para el cambio

3. Expresion y control de ira, impulsividad y
agresividad
4. Sintomatologia depresiva

2. Identificacién y espresion
de emociones

3. Distorciones cognitivas y
creencias irracionales -
Estrategias de cambio:
socio - culturales

5. Roles, estereotipos y desigualdades
6. Actitudes sexistas
7. Celos patologicos

4. Asuncion de la
responsabilidad y
mecanismos de defensa

8. Atribucién y maximizacion de responsabilidad

5. Empatia con victima 9. Empatia

6. Violencia contra la mujer
en las relaciones intimas.  10. Concepto, Tipos Yy ciclo de Violencia
Principios basicos

11. Autoconcepto y Autoestima

12. Emociones

13. Estrategias de autocontrol

14. Comunicacion asertiva

15. Resolucién de conflictos y negociacién

7. Entrenamiento en
habilidades -
Estrategias de cambio:
Variables personales

8. Fin de la intervencion y

- P 16. Cierre
prevencion de recaidas

3.1. Explicacion de escalada de ira en ciclo
de violencia, suspension temporal,
distraccién cognitiva y entrenamientos de
autoinstrucciones

3.2. Reestructuracién cognitiva

3.3. Actividades graficantes

5.1. Masculinidad Hegemonica

5.2. Corresponsabilidad

5.3. Salud y Sexualidad masculina

5.4. Machismo a través de culturas

6.1. Sexismo y medios de comunicacion
7.1. Reestructuracién cognitiva

7.2. Saciacion

8.1. Culpable no, responsable si
8.2. Hechos probados y mecanismo de
defensa

9.1. Desarrollo ejercicios de empatia
(videos, relatos autobiograficos,
testimonios, etc.)

10.1. Concepto de violencia
10.2. Mitos y realidades
10.3. Tipologia violencia
10.4. Ciclo violencia

16.1. Revision de estrategias
16.2. Prevencion de recaidas
16.3. Despedida y cierre

Tabla 23. Estructura intervencién para Victimarios

Fuente: Elaboracién propia

Si bien, la mayor parte de los talleres de intervencion hacen referencia a programas de
duracién prolongada de 1 afio, y las semanas de tratamiento varian entre 40 a 52, con
sesiones semanales. Para la propuesta del programa de intervencion de victimarios en
la Facultad, se propone la modalidad de sesiones individuales de caracter semanal con
duracién de 30 minutos — a diferencia de la primera sesién y Ultima que tendran
duracién de 1 hora y 20 minutos- en un periodo de 16 semanas — un semestre
académico-. Sumado a lo anterior, se propone la realizacion de sesiones grupales —

entre 10 y 12 participantes- de caracter semanal con duracién de 1 hora y 20 minutos
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-extension de un bloque académico- y con una duracion de 16 semanas — un semestre

académico- (Boira et al., 2013; Echeburta y Fernandez-Montalvo, 2009).

Al tratarse de estudiantes universitarios, el tiempo es un factor limitante, por lo que las
sesiones deben ser de una duracién maxima de un bloque académico, para no interferir
con su derecho a recibir una educacion de calidad. Y la extension de 16 semanas se
debe a que el tratamiento debe adecuarse a la extension de un semestre académico,
ya que la disposicion de horarios varia en cada semestre. Por lo que extender el
programa, conllevaria a un problema de tope de horarios entre los integrantes del grupo
de trabajo. Con las condiciones expuestas, se concluye que es un taller de caracter
semestral y que tiene una extension de 32 sesiones -grupales e individuales-. No
obstante, las sesiones individuales pueden variar segun las necesidades de cada

participante.

En relacion al personal requerido para la implementacion del programa, la OGDIS debe
designar a dos terapeutas capacitados para llevar a cabo el programa, bajo el apoyo y
supervision de esta entidad (Lila et al., 2010). En las sesiones grupales, deberan estar
ambos terapeutas presentes, y en las sesiones individuales participara un terapeuta

con un victimario -uno a uno-.

Con relacion a las sesiones individuales, estas hacen relacién a fijar las metas a nivel
de cada individuo y hacer seguimiento periddico de su avance. Para ello, se propone a
modo de inicio de la intervencion, la realizacion de una entrevista motivacional (Boira
et al., 2013; Lila et al., 2010) a modo de sesién individual. En dicha entrevista, se deben
fijar las expectativas y los objetivos personales de cambio, para ser monitoreadas a lo

largo del semestre y realizar trabajos especificos e individuales.

Sumado a lo anterior, se propone el empleo tanto de variables de maltrato, como
psicopatoldgicas o de personalidad y de control, para poder evaluar la efectividad del

tratamiento tanto a nivel cognitivo como conductual del sujeto. Variables que deben ser
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evaluadas mediante la aplicacion de cuestionarios ex ante y ex post al tratamiento,
donde se espera un cambio terapéutico significativo en los participantes en el orden de
reduccion de conductas sexistas, pensamientos distorsionados sobre las mujeres y
mejora en el autoestima, las formas de expresion, la empatia y en las formas de
discrepar y resolver conflictos (Boira et al., 2013; Echeburtia y Fernandez-Montalvo,
2009; Ramirez et al., 2013).

Tras la evaluacion y para llevar a cabo un seguimiento de los participantes y con ello
evaluar la efectividad -sobre la reincidencia- del programa en un horizonte temporal
prolongado, se seguira la recomendacion de Lila et al. (2010). Es decir, se sugiere
realizar un seguimiento por 18 meses de cada participante, teniendo una periodicidad
de realizar llamados o citar a reunién cada 3 meses. Es decir, tres meses de finalizado
el programa, se realiza un seguimiento mediante llamada telefonica. A los 6 meses de
finalizado el programa, se cita al exparticipante a una reunién presencial para analizar
el progreso. A los 9 meses de finalizado el programa, se realiza nuevamente un

seguimiento mediante llamada telefénica, y asi hasta los 18 meses.

Si bien el programa de Intervencion para victimarios esté orientado a sujetos que han
ejercido situaciones de violencia contra mujeres, el programa a continuacion esta
orientado al resto de los hombres de la comunidad FEN, que demuestren su interés en

participar de este y es de caracter voluntario.

Programa 3. Taller Construcciéon de una “Nueva Masculinidad”

Y surge de la necesidad de prevenir las situaciones de violencia, que segun el Modelo
Piramidal de Ferrer-Pérez y Bosch-Fiol (2016), son explicadas por las creencias
patriarcales y el modelo de masculinidad tradicional hegeménico dominante. Creencia
gue legitima y valida los modelos normativos hegemoénicos de masculinidad y
feminidad, que establecen mandatos como el “ser para si” y el “ser para otros”.
Mandatos que consideran legitimo violentar y castigar a las mujeres que rompen el

mandato “ser para otros” (Bosch-Fiol y Ferrer-Pérez, 2013).
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Derivado de lo anterior, es de suma relevancia para prevenir la ocurrencia de
situaciones de violencia, realizar una invitacion a todo integrante masculino de la
comunidad FEN, a comprender y cuestionar la masculinidad tradicional, para construir
de forma conjunta un nuevo concepto de masculinidad basado en el principio de la
igualdad de género. El programa de creacion de la “Nueva Masculinidad”, alude a una
dinamica de talleres interactivos y se basa en las recomendaciones de Ferrer-Pérez y
Bosch-Fiol (2016) y Mufioz (2004). Donde si bien en ambos se hace referencia a una
intervencion a victimarios de violencia de género, en este estudio se recomienda la
intervencion a todo hombre que muestre interés en él. Lo anterior, dado que todo
hombre que basa sus acciones en la ideologia patriarcal -no cuestionada- supone un

riesgo potencial para las mujeres de la comunidad FEN.

La intervencion debe adoptar una perspectiva de género, que permita trabajar
directamente sobre la nocién de masculinidad que sus participantes presenten. Con la
finalidad de generar un redefinicion de la masculinidad tradicional, mediante la renuncia
a los privilegios que les ofrece la sociedad patriarcal, en la cual la violencia a la mujer
se legitima como mecanismo de control (Ferrer-Pérez y Bosch-Fiol, 2016). Para poder
llevar a cabo dicha redefinicion, es relevante deconstruir el concepto de la
masculinidad, mediante la reflexion critica de variables como los sesgos cognitivos, los

estereotipos, los roles de género, las ideas sexistas, la desigualdad de derechos, etc.

Por medio del empleo de la metodologia cognitivo conductual, se propone la realizacién
de un Taller interactivo denominado “Construyendo una Nueva Masculinidad”, con la
particularidad de que tenga una duracibn de 120 minutos intensivos y sea
implementado por un experto -hombre- quien sera designado y supervisado por la
OGDIS. El terapeuta experto es el encargado de quebrar el falso consenso acerca de
las tematicas abordadas para estimular la participacion, evitando generar una actitud a
la “defensiva” de los participantes. Una vez que estos se sienten amenazados, la
efectividad del taller es comprometida, generando una actitud de rechazo por parte de

los participantes. Por lo mismo, mas que centrar el taller en los peligros que constituye
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la masculinidad tradicional, se debe enfocar en brindar alternativas y potenciar
habilidades de reflexion critica y comunicacion asertiva (Mufioz, 2004).

La extension del taller se acota a 1 sesién de 120 minutos y se basa en que, para
estudiantes de la facultad, el tiempo es un recurso escaso. Por lo que un taller
voluntario extracurricular de mayor prolongacion presenta una menor adherencia en
los individuos. Ademas, mediante la participacion en el taller, se espera sensibilizar a
los participantes en la tematica e iniciar un proceso de reflexion critica a los modelos
normativos hegemaonicos presentes. Y en caso de identificarse un interés significativo
por parte de los participantes, se propone realizar una intervenciéon de duracion mas

prolongada con un mayor abordaje y profundidad de las tematicas.

La estructura del taller se subdivide en 5 temas, los cuales hacen referencia en una
primera instancia a abordar mediante una perspectiva pedagogica, los conceptos de
Masculinidad Hegemanica e Ideologia patriarcal. Respondiendo preguntas como ¢, Qué
es la masculinidad hegeménica?, ¢Cuales son los mandatos?, la desigualdad entre
hombres y mujeres y su origen, los estereotipos, las ideas sexistas, como se manifiesta,

cual es su alcance, etc.

Para luego dar cabida a la relacion existente entre dicha masculinidad y el ejercicio de
la violencia contra las mujeres. Su origen, los tipos de violencia, las consecuencias que
estas conllevan, para luego reflexionar al respecto de la tematica. Es decir, dar cabida
a los cuestionamientos a dicho concepto mediante la realizacién de actividades que
inciten la reflexién critica, con la finalidad de proceder al analisis y la construccion

colectiva de valores.

Con el proceso informativo, de andlisis y reflexion critica planteado en los cuatro
primeros temas, se procede a proponer alternativas al modelo de masculinidad
tradicional imperante. Modelos basados en la erradicacion de las ideas sexistas, los
estereotipos y la desigualdad entre hombres y mujeres. Es decir, llevar a cabo la
creacion de un modelo alternativo, o una denominada “Nueva Masculinidad”, que se

base en la igualdad de derechos entre ambos sexos.
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Para en ultimo lugar, abordar la relevancia de la gestién y expresion de los sentimientos
y emociones de los hombres, libres 0 exentos de los prejuicios que constituyen la
masculinidad tradicional -estereotipos y mandatos-.

Como bien se puede apreciar de la estructura propuesta para el taller - Tabla 24-, la
intervencion presenta un componente tanto cognitivo como uno emocional. El primero
mediante la deconstruccién del modelo mental sexista que da origen a la violencia. Y
el segundo mediante un trabajo con las emociones y sentimientos, modificando la
concepcion que las emociones -como la ira, la frustracion y los celos- se asocian a

actitudes violentas. (Ferrer-Pérez y Bosch-Fiol, 2016)

Y para evaluar la efectividad del taller, en base a la propuesta de Mufioz (2004), se
propone la realizacion de un cuestionario auto aplicado ex ante -15 minutos antes- y
ex post -15 minutos posteriores- a la participacion del taller. En este se propone la
aplicacion de 12 items con escala tipo Likert (1 — 5), dénde se mide la actitud hacia los
mandatos de género, los estereotipos, ideas sexistas y la desigualdad e injusticias
relacionadas al género. Sumado a lo anterior, se afladen 3 items de grado de
aceptacion de la violencia como mecanismo de resolucion de conflictos, con escala
tipo Likert (1 — 5).
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Contenidos

1.1. Concepto Masculinidad Hegemodnica
1.2. Concepto de madatos
1.3. Desigualdad entre hombres y mujeres. Su origeny

1. Informar sobre conceptos de Masculinidad ambitos.

Hegemodnica e ideologia patriarcal 1.4. Estereotipos
1.5. Ideas sexistas
1.6. Mitos

1.7. Manifestaciones y alcance de Masculinidad tradicional

2. Concienciar sobre Masculinidad Hegemodnica y su|2.1. Relacién Masculinidad y Violencia

relacion con violencia de género, tiposy 2.2. Tipos de violencia

consecuencias 2.3. Consecuencias violencia

3. Cuestionamiento y reflexioén critica sobre 3.1. Analisis de normas sociales sobre el género
concepciones de Masculinidad 3.2. Actividades de reflexidn critica

4. Analisis y construccion colectiva de valores

5. Propuesta de Modelos de masculinidad
alternativas

6.1. Actividades de gestion y expresidon de emociones

6. Concienciar importancia de educacién 6.2. Relevancia de emociones
sentimental en hombres, exento de prejuicios y 6.3. Desvincular la expresion de emociones de la violencia
estereotipos de género partiarcal 6.4. Entrenamiento habilidades de comunicacion asertiva

para la resolucidn de conflictos y negociacién

Tabla 24. Estructura Taller Construccion de una “Nueva Masculinidad”.

Fuente: Elaboracion propia basada en Mufioz (2004)

Una vez que fueron propuestas las intervenciones para erradicar la causa base de
fallos determinada como la “Masculinidad Hegemoénica”, a continuacion, se plantean
programas para combatir las causas de fallo especificas de cada situacion de la Matriz
AMFE.

95



Programas erradicacion: Causas Fallo.
Programa 1. Conferencias interactivas breves

Como primera recomendacion de programa a implementar para la erradicacion de
situaciones de violencia ocurridas al interior de relaciones de pareja, se propone el
empleo de la metodologia de Pick et al. (2010). ElI programa «Yo quiero, yo
puedo...prevenir la violencia», hace referencia a la realizacibn de conferencias
interactivas breves sobre la sensibilizacion en la tematica de Violencia de Pareja, en

conferencias masivas de corta duracién — 150 minutos-.

La aplicacién de conferencias interactivas breves tiene el objetivo principal de iniciar
un proceso de abandono de normas que promueven la violencia de género. Lo anterior,
mediante el aumento del conocimiento -abandono mitos y creencias- de jovenes con
respecto a la tematica de la violencia de género en el noviazgo y proveerles las
herramientas necesarias para generar cambios en sus conductas y actitudes. (Pick
et al., 2010)

La estructura a emplear en la conferencia propuesta, descrita en la Tabla 25, comienza
mediante una presentacion del taller y la identificacidn de que es la violencia, cuales
son los tipos de violencia, sus consecuencias y cuél es la causa que la origina. Para
luego dar cabida a los problemas relacionados a la violencia de pareja en el entorno
de los involucrados. Y finalizar con la exposicién de habilidades y estrategias que

existen para abordar y solucionar el problema.

La presentacién se debe desarrollar mediante la exposicion y entrenamiento de las
habilidades de vida -comunicacién asertiva, capacidad de negociacion y la toma de
decisiones-; la comprension y distincion de los conceptos como el sexo, la sexualidad
y el género, y su relacién con la violencia; que es la violencia, como reconocerla, los
tipos de violencia que existen y su relacion con los estereotipos y roles de género en
la relacion de pareja; el ciclo de la violencia; como reconocer las sefales de violencia

en la relacion y como expresar el amor de forma saludable.
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Exposicion que debe ser acompafiada de una extensa lista de actividades interactivas
dentro de las que se encuentran los juegos de roles y la interacciébn en grupos
pequefios, con la finalidad de promover la reflexion y el andlisis de alternativas acerca

de la temética propuesta.

Contenidos Objetivos Material Apoyo

1. Presentacién

2. Entrega material de apoyo: “Violencia: como
identificary evitar la violencia en cualquiera de sus
formas” Pick et al. (2006)

3. Exposicidn y entrenamiento de Habilidades de

vida .,
L. 1. Presentacion
. L . 1. Educar en la tematica ]
4. Diferenciacidn conceptos: sexo, sexualidad y . . 2. Libro
, . . ] 2. Entrenar habilidades de vida
género, y su relacién con la violencia 3. Fragmento Obra Teatral

3. Generar reflexién y analisis critico
4. Juegos de Roles

5. Qué es, como reconocer la violencia, sus tipos y 5. Interacciones grupales

su relacion con los estereotipos y roles de género
en relaciones de pareja

6. Ciclo de laviolencia

7. Cémo reconocer sefiales de violenciaen la
parejay las formas saludables de expresar amor.

Tabla 25. Estructura Conferencia interactiva breve de Violencia de Género en Relaciones de Pareja.

Fuente: Elaboracion propia en base a Pick et al., (2010)

Para evaluar la efectividad del taller, en base a las recomendaciones de Pick et al.
(2010), se propone la realizacion de un cuestionario de caracter aleatorio a los
participantes ex ante y ex post a la conferencia. Cuestionario evaluado mediante el
empleo de la Teoria de respuesta al item, que prevé resultados significativos tanto en
hombres como mujeres en cuanto al reconocimiento de situaciones de violencia, como
un incremento en el reconocimiento de las causas falsas de violencia y el

reconocimiento de expresiones saludables de amor.

Dada la efectividad de la metodologia de charlas breves, se propone su
implementacion en FEN, con la finalidad de reducir la elevada ocurrencia de

situaciones de violencia al interior de relaciones de (ex) pareja -13 casos-. La
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aplicacion del programa en FEN se basa en que existe la necesidad de fortalecer los
conocimientos sobre la violencia y el amor nutriente en la comunidad, haciendo un
especial énfasis en la poblacion masculina (Pick et al., 2010). Y la dinamica de la
aplicacion de una intervencion breve, se basa en la evidencia empirica acerca de la
eficiencia del programa y la escasez del recurso temporal que presentan los
estudiantes.

La propuesta del programa «Yo quiero, yo puedo...prevenir la violencia» debe ser
gestionada, implementada y evaluada por la OGDIS. No obstante, la OGDIS tendra la
facultad de delegar la realizacion de la charla a dos terapeutas expertas/os en la
temética aludida, mediante su supervision directa. Y la modalidad de aplicacion, sera
por medio de una charla obligatoria de caracter semestral -por generacion segun fecha
matricula- a cada estudiante de la facultad. La modalidad semestral permite evaluar y
hacer seguimiento a los participantes en un horizonte temporal mayor, reforzando y
profundizando los contenidos abordados en las charlas a medida que los estudiantes
presenten una mejora en la teméatica aludida. Como bien menciona Pick et al. (2010),
“se sugiere segquir fortaleciendo los patrones de sensibilizacién”. Por ejemplo, la charla
a estudiantes de primer afio sera de caracter mas informativo y educativo, a diferencia
gue la charla a estudiantes de tercero a quienes se les aplicaria una charla con mayor
orientacion a la reflexion y participacion en la modificacion de normas sociales y

rechazo a injusticias y desigualdades que preceden las actitudes violentas.

Sumado a lo anterior, dicha modalidad permite abordar los contenidos atingentes — con
informacién actualizada- a la realidad vivenciada por la comunidad FEN. Es decir, que
permite tomar medidas inmediatas ante situaciones de violencia, mediante la inclusién
de la temética en la siguiente charla y aplicacion de actividades orientadas a generar
consciencia y rechazar dichos comportamientos. Ello puede generar un cambio tanto
en la actitud y conducta del victimario como el de la victima. En victimarios se espera
gue identifigue y reconozca su comportamiento violento y que mediante una reflexién
genere una modificacion conductual. Por su parte, al abordar tematicas contingentes
en la facultad se espera que victimas perciban el apoyo y compromiso institucional con

respecto a la no tolerancia y basqueda de erradicar dichas situaciones. Ademas de
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brindar herramientas a mujeres que asistan a la charla, quienes aliin no son conscientes
gue son victimas, a tomar consciencia y buscar la ayuda necesaria. O simplemente

generar una red de apoyo Yy fortalecer la no tolerancia a la violencia en el campus.

Si bien la propuesta de Conferencias interactivas breves del programa «Yo quiero, yo
puedo...prevenir la violencia», se basa en la sensibilizacién con respecto a la teméatica
de violencia en relaciones de noviazgo, en FEN se propone la aplicacién de dicha
metodologia también a la violencia en contextos de fiesta. Es decir, que se propone la
realizacion de 2 charlas interactivas en el transcurso del semestre académico,
aludiendo a la tematica de violencia de género en Fiestas y consumo de alcohol, y

violencia de género en relaciones de pareja.

Para la realizacion de las charlas obligatorias con respecto a la violencia de género en
Fiestas, al igual que en el programa anterior, se propone su aplicacion semestral por
medio de uno o dos terapeutas expertas/os en la tematica delegadas/os por la OGDIS.
Ello, para generar un mejor seguimiento y, reforzar los conocimientos y promover la
reflexion critica permanente en la tematica aludida. La violencia asociada a un contexto
de fiestas en la facultad se liga principalmente a la ocurrencia de situaciones asociadas
a actos sexuales y mayormente bajo las influencias del alcohol. Es por lo anterior que
la estructura del taller debié ser modificada en base al tipo de violencia - Tabla 26 -.
Donde si bien el objetivo es el mismo que anteriormente -sensibilizar con respecto a la
tematica-, en vez de proceder en los puntos 6 y 7 a abordar la tematica del ciclo de la
violencia y el reconocimiento de sefiales de violencia en la relacion, se hace referencia
a la gravedad de las transgresiones al limite corporal y el reconocimiento de las
situaciones de violencia en el contexto aludido. Y para finalizar la charla, también se
incluyd un contenido asociado al qué hacer si soy testigo en una situacion de violencia.
Ello dado que, a diferencia de la violencia en relaciones de pareja -que pocas veces es
evidenciada por terceros, ya que sucede en un espacio privado-, las situaciones de
violencia en contextos de fiesta tienen una mayor probabilidad de ser presenciadas por
testigos -dado que suceden en un espacio publico-. Por ejemplo, que X persona es
testigo que una mujer -M- estaba inconsciente por excesivo consumo de alcohol, y que
un hombre -H- transgrede el limite corporal de M sin su consentimiento. Los integrantes

de la comunidad FEN deben ser conscientes de qué situaciones constituyen un acto
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de violencia para poder identificarla y actuar en favor de la victima. Este acto puede
entenderse como, frenar una situacion que estd ocurriendo o bien brindar apoyo y

contencién a victima que relata lo ocurrido.

Por otro lado, a continuacion, se propone un programa de intervencion orientado a la
erradicacion de situaciones de violencia en relaciones de pareja, por medio de la

realizacion de una asignatura electiva en FEN.

Contenidos | Objetivos | Material Apoyo

1. Presentacion
2. Entrega material de apoyo.

3. Exposicidon y entrenamiento de Habilidades de

vida
4, Diferenciacién conceptos: sexo, sexualidad y 1. Educar en la temdtica 1. Presentacion
género, y su relacién con la violencia 2. Entrenar habilidades de vida 2. Libro

, . R . 3. Generar reflexion y analisis critico
5. Qué es, como reconocer la violencia, sus tipos y 3. Fragmento Obra Teatral
su relacion con el consumo de alcohol 4. Juegos de Roles

. e 5. Interacciones grupales
6. Gravedad de transgresion al limite corporal grup

7. Coémo reconocer violencia en Fiestas

8. Qué hacer si soy testigo de una situacién de
violencia en una Fiesta

Tabla 26.Estructura Conferencia interactiva breve de Violencia de Género en contexto de Fiesta.

Fuente: Elaboracion propia en base a Pick et al., (2010)

Programa 2. Electivo Violencia de Pareja

Lo anterior, con el respaldo del estudiantado, quienes en un cuestionario llevado a cabo
por Valls (2006-2008) se mostraron a favor -86%- de realizar un trabajo constante
acerca de la tematica de violencia de género en una asignatura de la carrera. De dicha
afirmacion y de la evaluacion de impacto del programa electivo “Construyendo una
relacion de pareja saludable” realizado en la Universidad de la Frontera en Chile, es
gue para este proyecto se propone la realizacion de un trabajo preventivo de

situaciones de violencia en relaciones de pareja como asignatura universitaria.

El programa “Construyendo una relacién de pareja saludable” tiene el propdsito de
sensibilizar sobre la tematica de relaciones de pareja basadas en la igualdad y el
respeto mutuo. Lo anterior, mediante la realizacion de 14 sesiones semanales que
comprenden 5 modulos o teméticas, con una extension de 2.30 horas, basadas en una

metodologia de aprendizaje ensefianza, lideradas por dos monitores -hombre y mujer-
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(P60 y Vizcarra, 2011). La relevancia de recibir informacion acerca de la construccion
de relaciones saludables radica en que la informacién es el factor clave a la hora de
modificar conductas que constituyen un riesgo y desarrollar habilidades que favorezcan
las relaciones basadas en el respeto y la equidad, rechazando la violencia como
método de resolucion de conflictos (Wolfe y Feiring, 2000). El disefio del programa con
un publico objetivo universitario se basa en que, los individuos estan en la etapa de la
vida en la que se construyen las relaciones de pareja mas definitivas y por ende una
intervencion en ese momento, puede determinar la calidad de la relacion futura.
Sumado a lo anterior, se agrega el componente que los jévenes profesionales se
convertirdn en agentes de cambio en un futuro cercano, por lo que la promocién de
actitudes de respeto a la mujer y el rechazo a las relaciones abusivas es fundamental

en el proceso educativo integro (P6o y Vizcarra, 2011).

El programa educativo hace referencia a la realizacion de actividades orientadas tanto
de prevencién primaria, como la prevencion secundaria. Lo anterior, dado que esta
dirigido a tanto jévenes que no han sufrido episodios de violencia, estan en riesgo de
vivirla o estan viviendo en una, como también a jovenes que podrian ejercerla. Es decir,
gue busca influir en individuos que previamente hayan o estén siendo violentados -
apoyo y acompafiamiento-, como también a incidir sobre potenciales victimas o
victimarios de situaciones de violencia de pareja -prevencion primaria-. (Vizcarra et al.,
2013)

Dentro del primer médulo — ver llustracién 18- se busca generar conocimientos con
respecto a las bases tedricas de la violencia de pareja y que los alumnos comprendan
la complejidad del fenémeno. Mediante ello, se busca estimular la capacidad de
reflexion y con ello el registro de los nuevos aprendizajes. Dicho Modulo presenta una
extensién de 5 sesiones guiadas, que se basan desde la conceptualizacion y los tipos

de violencia, hasta los recursos y las estrategias para enfrentarla.

Para luego dar cabida al segundo mddulo -ver llustraciéon 19-, donde se abarcan las

relaciones de pareja saludables y la importancia de la comunicacion. Este modulo
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comienza mediante la definicion de las relaciones de pareja saludables, para continuar
por la comprension de las bases de la comunicacion y finalizar por medio del desarrollo

de las técnicas de comunicacion asertiva.

El tercer modulo -ver llustracién 19- se basa en el autoconocimiento y la expresion
emocional, que comienza mediante la entrega y desarrollo de habilidades de
autoconocimiento. Lo anterior, con la finalidad de comprender la relevancia del
autoconocimiento y reconocer las caracteristicas personales de cada uno, que pueden
constituir un factor de riesgo en cuanto al ejercicio de violencia. En la segunda sesion,
se busca facilitar a los individuos el reconocer y expresar los sentimientos y emociones
por medio de la comunicacion asertiva, para finalizar con el reconocimiento y el manejo
de la ira. Para ello, se deben identificar las situaciones que provocan o despiertan el
ira en los participantes, y llevar a cabo una reflexion acerca de estrategias para

disminuir los niveles de tension asociados.

En cuarto lugar, se procede al Modulo de resolucion de conflictos de forma no violenta
-ver llustracion 20-, médulo dénde a lo largo de dos sesiones se busca informar acerca
de las bases tedricas de los conflictos, las estrategias de resolucién y el desarrollo de

habilidades de negociacion asociadas a la resolucién de conflictos.

Y en ultimo lugar, el quinto médulo -ver llustracion 20- hace referencia a la integracion
tanto de conocimientos, como habilidades y valores desarrollados en el curso, con

relacion a la violencia en relaciones de pareja.
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Los cinco modulos presentan tanto objetivos procedimentales como actitudinales, los
gue hacen referencia al aprendizaje de procedimientos, habilidades y estrategias, y a
la formacion valdrica que genera el desarrollo de actitudes y el aprendizaje de formas
de convivencia y normas, respectivamente. Por medio de la consecucion de los
objetivos actitudinales, se prepara a los participantes para que se conviertan en
agentes de cambio, que promuevan una actitud de rechazo a la violencia y generando

un clima de respeto y resolucion de conflictos por medio del dialogo.

MODULO SESION PROFOSITO QHIETIVE DONTENIDOS
L 1. Conceplualizacién Do g conocer o edructura del programa, 1. Conocer o edrudura y reglas de funcions- 1. Descripeidn del programa y reglos de
Bemsieiics v lips de violencia conocer | condiclas de entada, entregar miento del progama. Funcionamienio.
delo vidm- de prga damentos tedicos que les parmilun definir 2. Desoibir I concepludizecién y ipos de 2. Conceplo y tipos de viclencio m o porg o
cia de parja cudndo hay presencia de viokencia en una viokmcia en la parga. 3. Conducles de entrada de lowflas estudianies
relnd én de parga en jévenes y facilitar lo 3. Evidenciar una adilud crilica respecto de lo sobrelaviolend o en lo parga.
samibilizaciSn Frenke a s problemitica.  violncia en la elaciSn de parsja.

2. Laviokendo y las Promover en los paricd pmies una reflexién 1. Explicor lavinladtn ded poderylaviokncio 1. Conceplo de género, roles sexuales y

rebiciones de poder nepecio a b distribucidn hisiSrica dd poder en bis eliciones de panga. eslerealipos.

en loparga. m s relaciones intergénem y surelacidncen 2. Anali mr cd icamente los milcs en relad én o 2. Rdod ones de poder en |a parge: Evolucidn
la violencia, desarollando una actitnd crilica. la violenciaen la parga. histénicade las mliciones hombre-mujer.
frente o los mitos ol wmles quelo sugentn 3. Demostmr vl omcidn positiva frente o las 3. Mitos mocisdos o lo vidlende e | o pamjo
¥ begitiman. relaciones igualitarias =n la paesja.

3. Moddos explice- Presentar olosios participmies los prindpa- 1. Expliceor los moddos mi elevanies de lo 1. Modelo Bioldgi oo, Modelo Socioldgico.
tivos de Bvioknci  les modelos Ledricos que permiien compren-  viokrc i en b parejn 2 Ciclo de b violnci.
der lninkerucddn de los foctoms individunkes, 2. Identificar la inberacddn de las voriobles 3. Modelo Ecosisiémico de la violencio de
Bmiliares , socia ks ¥ cul upbes smociados al involuicads enel endmeno de b violencia.  parja.
surgimiento y mantencidn delo viclenda e 3. Describir d cido de lavidlendom loparge 4. Modelo Bl utive
L parga.

4. Coroclerslics de Do o conocer | cimcderstious especifices 1. Reconocer lus cirecleristions de o viokendo 1. Corocler(sti ms delovinkenda

b vioknci en pore- de b violenci de pare jo en fvenes, beades en ks porejes de jvenes. 1.1. Maniksncimes.
jus jhivenas. en los res ultadns de | inves tigaciones o 2. Andizar cilimmenie o loluz delo evidendo 1.2, Dindmio delaviokend o
nemuciomks como meiomle. les similindes y diferencis m b viokencin de 1.3 Cormeaiencies de b vioknci.
pargas wlul s y j enes 1.4. Estrot egins de afronlmmiento,

5. Recumosy estrole- Dor o conocer [n kegislud 6n chikmn sobre 1. Conocer & manco legal de o violencin en 1. Marco legal de laviolencinen Chile

gis paruenfrentur b viokerci intrafam iliar ¥ ks marscscomunic Chile. 2 Redes lomles y raciomules para e | abordaje
vinlencin larios pumenfrentsr laviokend pen lapamjn 2. Identifi cr los eoirsos mmunitorios anivel de loviolencinen o porgn

loml ¥ ruciorm] para enfentor lo viokenci en

laparjn.

llustracion 18. Estructura de electivo "Construyendo una relacion de pareja saludable.
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MODULO SESION PROPOSITO OHEIETIVOS CONTENIDOS
II. l. Diefiniendo | relocio- Enteger olosias portidpanies demenins 1. [dentifi cir dementos centrules de una 1. Elemenios que definen uno elodin de
Rebciones de po- mes depamejpsabidebls que les permiton reconocer bis beses de relicidn de pame jp soldable paref saluckble

reju sd udshles, n
imporancia de b

unarelacitn de parjosd udable, reflerionor
acerca de b imporiamia dd amor, el respeio

2. ¥ulorr lo importmcio de las re ociones
de parga hasaces end espalo, 12 iguakdad

2. Construecitin de intimidad.
3. Modelo trisngular de 5 emberg.

comunicacidn muluo besmdo en lnigumldad v laconstruc-

cifin de by intimiclad.

y lu intimi dad.

1. Dessc ribir b redeancia de b comunicacidn 1. Teoriss de b comunicacidn humana.

en |ms rel aeiones ummas, 1. Componentes de una comunicaci én
2. Demostar i actibud Bworable hacia una assdiva.

comunimd dn metiv.

2. Comprendiendo las ha-
ses deln comunimd dn

Entrgara losfas parici punies a niecedenies
ledncos que les permilan comprender [a
elevancia de b comunicaciSnen las relacio-
nes lummes, vilormdo lo eedivi dod como
hase cheuna relacidin de pargja saludable

3. Témices de comunici- Eniregar oledlcspari dpantes hermmientes 1. Desarrollar hobilidades de comuni mdén 1. Habilidodes de comuni mdén asertiva.

cifin smaria peiclicas que ks permitan desamollar hahili- asertiva.
dodes de comunicacitn mertiva como bes
deunaeladin de porejasd udshlz fundada
m b equicad
1L 1. Conociéndonns Fucilituren Insfe portic pankes o miocom- 1. Com prender lnimporimeio dd mitocono- 1. Coneeplo de aulnmnocimiento.

Autooonocim ienbo cimienio de modode reconoer mmder B cimiento e ks rebciones nb sormles. 1 Aprendizoje v utilimcidn de bécnios de
y erprsitn s personges que pusdan constiiszenun 2. Desarrollar hebilidades de suloconodmientn.
& mociorml Bdor de riesgode sufrir oe jreer violencin  aul oconoc imiento,

2 Identificacién v expre-
sifin de senti mienins

Faciliar en los/las par icipantes, el reco-
nocimiznin y lo expresitn mlecundn de
emociones ysentimienios favoreciemdoura,
ooTuniod én merdiva y un mgor rangode
lows conflickos en b relacidin de parsja.

1. Comprender b importonci delco- 1. Reconocimiento de emociones ¥
nocimiento y expresifin adecumln de los sentimienins.

serkimientos, 2 Hubilidades de expresidn emociorl.

L. Desarrollar hohilidsd es de expresién

emacionl.

3. Reconceimiento y mm-
ngode by ira

Entregwr dementos pora que loslas parti-
cipanies identifiquen sitmciones que des-
piertan s irg, reconcecan | cloves fams
¥ micoldgicas de i, rdlecionen caca
delns estmtegi s que utilizon regularments
para reducirls y desamallen recursos pan
disminuir |os niveles de ensidn mocindos

llustracion 19. Estructura de electivo "Construyendo una relacion de pareja saludable”.

|.Reconoeer situndonesque despiertanire 1. Corrd bos fisiol gices y pecoldgios
2. Identificar chives psicoldgicas v fisioki- de b in.

gices de la im. 1. Esralegins no viomies de epres dn
3. Identificar formas no violenles de ex- de bin.

presarim.

MODLLO SESION PROPOSITO CQHIETTV0S CONTENIDOS
I¥. |. Bes tednicas dd  Mosroroloss poticdpmnies lus bses edics 1. Conocer las beses tednices dd confico. 1. Definidén de conflido
Rl viendo conflicio y estralegias  del oonflic oy ks esim b i de resclicide, b 2. Conocer sstolegias de msolucitn de 2. Elemenios comslitutives del
los conflidas de resclicidn ocolobomti ws como no colnbomtivis, Bvaedends comflictos, conflicho,
de forma . vilone it postive def conflic ncomo fuenie de 3. Desamollor unovel omd én positivadel 3. Esroegis de resolucitin de
o vioknin oprerdizmje. cmiflicta coma fuente de gprendimje oonflictos
2. Hohilidodes de re- Faalibr en leils priicpmies d deamollo de 1. Faalitoren los padi dpantes d desoro- 1. Proceso de negod ocidn.
souciin o violenla  hubilidades pam moheren form rovickin ks 1o de habilidades de epociacitn,
de conflictos omflictos y lavalonitn de este tipo de hohilidodes 2. Yaloror d uso de edrotegie: colabomti-
uplimdes o ks ehcioede mep. v b remalucin de canflicios.
V. Comportiendo Tacilitiren losflas participanies |y inkegricitn delos 1. Red eorevduoditn de los opendizges Los conienidos s sfienn o losin-
Inegrucin aprerdizajes onimimios, mbidodesy wlores, nrebddn de los'hs studinies. lesis de los grendimjes ndou ridos
Lluvinleinen | purga, desamollides dunnied 2. Compartir los sentimienios enrelocidn ol en los catro m ddulos mieriones, los
O BN mina dal procesa. o b seevidenciin en ln s tividad
3. Grtificar o losfl o partidpantes nirmds  disefndn poro este midulo. (Corta o
dhe una. acliviclad social. UM Amiga L

llustracion 20. Estructura de electivo "Construyendo una relacion de pareja saludable.

Fuente: "Disefio, Implementacion y Evaluacion de un Programa” (Péo y Vizcarra, 2011)
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Como recomendacién de P6o y Vizcarra (2011), para llevar a cabo una evaluacion del
impacto del programa, se propone la implementacién de dos tipos de cuestionarios que
los alumnos realicen ex ante y ex post a la participaciéon del electivo, sumado a una
evaluacion final del ramo. Los cuestionarios recomendados hacen alusion a
conocimientos y actitudes con respecto al uso de violencia en relaciones de pareja. Y,
la evaluacion final del ramo es denominada “Carta a una Amiga”, actividad que consiste
en dar respuesta a una carta escrita por una joven en la que relata que esta viviendo
en una relacion violenta, mediante la aplicacion de los aprendizajes tanto conceptuales

como actitudinales obtenidos en el curso.

Y con la finalidad de evaluar la prevalencia del conocimiento y el aprendizaje generado
en el curso, se propone la realizacion de actividades - entrevistas focalizadas- de

seguimiento aleatorio a seis participantes, seis meses después de terminado el curso.

Evaluaciones que prevén un impacto positivo y significativo en el conocimiento de la
violencia en relaciones de pareja y aprendizaje generado en el curso, como lo es el
reconocimiento de manifestaciones de violencia, el ciclo de violencia, la posibilidad de
escalada, las dindmicas violentas y las consecuencias tanto emocionales como
conductuales sobre la victima. Ello sumado a incrementos en las habilidades

relacionadas a la empatia y un rechazo a todo tipo de violencia en la pareja.

Sumado a la propuesta de la creacion de un electivo orientado a la formacién de
estudiantes en la tematica de violencia de género, no puede quedar fuera una

propuesta de programa orientado a la capacitacion de docentes en la facultad.

Programa 3. Capacitacion Docente

La relevancia de la propuesta que alude a la capacitacion docente radica en que 2 de
las 33 consultas evaluadas en la matriz AMFE hicieron referencia a situaciones de
violencia sexual ejercida por docentes en perjuicio de estudiantes. Es decir, que
aproximadamente un 6% de las situaciones evaluadas se relacionan a un escenario de

abuso de poder por parte de un profesor en contra de una alumna.
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Las situaciones de violencia de género por lo general se basan en relaciones con
desequilibrio de poder entre los involucrados. Desequilibrio de poder que se amplifica
al hacer referencia a la relacion estudiante y profesor, dado que no alude simplemente
a un desequilibrio por razones de género, sino que se afiade el factor jerarquico que

diferencia a docentes y alumnos.

Es por lo anterior, que se propone el programa de capacitacion a todos los docentes
de la Facultad y agregar dicha capacitacion en el proceso de seleccion de nuevos
profesionales. Es decir, que todos los académicos presenten conocimientos en
materias de género y violencia, avalado por un certificado de aprobacion de

capacitacion, como requisito fundamental para ejercer su rol como docentes.

Los académicos de la facultad deben tener conocimientos concretos acerca de qué
acciones constituyen un acto de violencia, cuales son las sanciones y como debiesen

actuar o intervenir al momento de detectar una situacion de violencia en el aula.

Es por ello, que el programa propuesto en este trabajo se basa en las recomendaciones
de Romero et al. (2010), al proponer cuatro jornadas de capacitacion de 6 horas de
duracién -capacitacion de 24 horas totales-, donde por medio del empleo de una
metodologia participativa y de aprendizaje activo se busca que las y los “docentes no
sélo adquirieran conocimientos, sino también, y sobre todo, que desarrollaran,
reforzaran y pusieran en practica, actitudes, habilidades y conductas dirigidas hacia la

prevencion de la violencia” (Romero et al., 2010).

Como bien se hace referencia en la investigacion de Romero et al. (2010), se propone
fortalecer las habilidades tanto cognitivas, como sociales y emocionales de los
docentes que participen de la capacitaciéon. Ello, dado que la capacitaciéon debe
iniciarse por la formacién del participante, dado que posteriormente debera replicar los
conocimientos obtenidos, en su labor como académicos. Y de forma transversal a las
sesiones de la capacitacion, se realizara un trabajo de concientizacién acerca de la

tematica de violencia de género, que es, cudél es su origen, cual es la responsabilidad
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y obligaciéon de los docentes en ella, qué legislacion existe con relacion a ella y las
habilidades de réplica requeridas.

Como bien se puede apreciar en la Tabla 27, la capacitacion debe comenzar por la
exposicion de los derechos humanos y cudales son las distintas formas de violencia de
género que existen. Para luego abordar la teméatica de los estereotipos y su relacién
con la violencia de género. Posterior a la identificacion de los tipos de violencia de
género y sus causas, es clave entablar un dialogo acerca de la equidad de género y la
necesidad de desarrollar habilidades de vida como lo son la comunicacion asertiva y la

resolucion de conflictos de forma no violenta.

A continuacion, se debe llevar a cabo un proceso de concientizacion de la legislacién
vigente con respecto a la violencia de género, los protocolos de actuacion internos a
nivel de Universidad y Facultad, y los factores de riesgo asociados a situaciones

violentas.

Una vez que dichas tematicas fueron abordadas, se debe aludir a la responsabilidad
gue presentan los docentes frente a la identificacion de situaciones de violencia. Dado
gue, en los pasos anteriores, se les brindd el conocimiento requerido para identificar
situaciones de violencia, se debe abordar la responsabilidad que recae sobre ellos a la
hora de evidenciarla. Se debe enfatizar el hecho que los docentes tienen la
responsabilidad y la obligacién de intervenir en caso de identificar una situacion de
violencia, y posteriormente deben informar a la Institucion sobre lo ocurrido, para dejar
registro y constancia. Para luego, proceder a fortalecer las habilidades de réplica del

conocimiento obtenido en el programa, a sus alumnos durante el semestre.
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Estructura Capacitaciéon Docente

1. Derechos Humanos y formas de expresién de la violencia de género
2. Actitudes y estereotipos
3. Equidad de género y las habilidades de vida

4. Conocimiento acerca de legislaciéon vigente, protocolos de deteccidony
factores de riesgo de violencia de género

5. Obligacion del profesorado ainformar e intervenir

6. Habilidades de réplica

Tabla 27. Estructura Capacitacion Docente en FEN.

Fuente: Elaboracion propia en base Romeroet al. (2010) y De Botton et al., (2012

Como bien fue descrito previamente, la recomendacién de la capacitacion a docentes
de la facultad se fundamenta en la matriz AMFE, dénde un 6% de las situaciones de
violencia de género identificadas en FEN, fueron ejercidas por profesores en perjuicio
de las alumnas. Es decir que, la capacitacion surge de la necesidad de concientizar al
profesorado de los tipos de violencia existentes y los resguardos que deben tomar para
evitar su ejercicio, ademas de brindar las herramientas necesarias para identificar la
ocurrencia de dichas situaciones. Los docentes son quienes mantienen el contacto
diario y directo con los alumnos, por ende, son la “primera linea” para identificar o
detectar la existencia de violencia de género en el aula. Ellos son quienes tienen la
responsabilidad y obligacién de intervenir en caso de detectar una situacion violenta y
notificar a la Institucion de lo ocurrido. Si las situaciones de violencia son detectadas
de forma temprana, se inhibe la “escalada” de estas y, por ende, se minimizan las

consecuencias negativas sobre los involucrados.
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No obstante, las intervenciones, talleres y capacitaciones fueron programas propuestos en
base a estudios con evaluacién de impacto de su implementacién, se espera una efectividad
menor al 100% en la erradicacién de las situaciones violentas. Es por lo anterior, que el trabajo
propuesto plantea la necesidad de implementar un sistema de prevencion. Donde los casos
de violencia de género que no pudieron ser soportados por los esfuerzos preventivos
primarios, es decir, ocurre una situacion de violencia de género, deben activar la prevencién
secundaria. Prevencién que refiere a dar respuesta en el corto plazo ante la ocurrencia de una
situacion de violencia de género —“fallo”-.

En el trabajo se abordd la prevencién secundaria, en funcién de la gestion que realizé la
Facultad para llevar a cabo el proceso de resolucion tanto de quejas como denuncias por
violencia de género desde agosto de 2018. Y dicha gestién fue analizada a continuacion,
rescatando importantes conclusiones que permitieron desarrollar una propuesta de mejora y
optimizacion de los plazos y labores realizadas en el proceso de resolucion de situaciones de

violencia de género.
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4.2. Prevencion Secundaria — “Value Stream Map”
4.2.1. Proceso Resolucion Denuncias Violencia de Género
El proceso de resolucién de denuncias en la Universidad de Chile, desde agosto
de 2018 hasta diciembre de 2019 — periodo de estudio-, se enmarc6 en el
“Protocolo de Actuacion ante denuncias sobre acoso sexual, violencia de
género, acoso laboral y discriminacion arbitraria”. Dicho protocolo hace
referencia al canal formal, mediante el cual debian recibirse y resolverse las

denuncias al interior de la Facultad.

En base a dicho protocolo, se extrajo la informacion suficiente para realizar el
diagrama de flujo correspondiente a la llustracion 21. Es decir, en dicha
llustracion, se mapeé el proceso de resolucion de denuncias en la teoria.
Como bien se puede apreciar, las acciones fueron encasilladas en 4
subcategorias, aludiendo a quién es el individuo que realiza la accién -victima,
OGDIS junto a victima, OGDIS o Autoridad-.

El proceso comenzaba cuando una victima enviaba una denuncia a la OGDIS,
Oficina que recibia la denuncia para posteriormente analizarla y canalizarla a la
autoridad competente -Decanatura o Director/a de Escuela-. Luego de
recepcionar la denuncia, la autoridad competente debia realizar una
investigacion preliminar de la situacion, con la finalidad de declarar la
admisibilidad o inadmisibilidad de esta.

En caso de declarar la inadmisibilidad de la denuncia, a la victima se le debia
notificar la desestimacion del caso. Por otro lado, en caso de declarar la
denuncia admisible, se evaluaba la necesidad de iniciar una investigacion.

En caso que la autoridad no solicitase una investigacion, se debia notificar las
medidas preventivas acordes al caso. Es clave mencionar, que las denuncias
admisibles que no requirieron investigacion trataron en general de denuncias
que presentaban pruebas contundentes en contra del victimario, existia una
denuncia externa en contra del victimario o presentaban el requerimiento de ser
derivados a otro Organismo competente.

En los casos en los que la autoridad solicité una investigacion, existié la

posibilidad de aplicar las medidas preventivas en caso que fuese necesario
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mientras la investigacion tomaba su curso. Tras a la notificacién y aplicacion de
las medidas preventivas -si aplicaba-, la autoridad debia asignar un Fiscal al
caso. Una vez que el Fiscal asumia el caso, debia notificar el inicio de la
investigacion a la victima y posteriormente debia citar a los involucrados a
testificar sobre los hechos para llevar a cabo una investigacion exhaustiva de
la situacion ocurrida. Una vez finalizada la investigacion, se le debia notificar a
la victima la resolucién del caso, quien podia declarar conformidad con esta o
podia realizar nuevas observaciones o solicitar una nueva revision del caso. En
caso de realizar nuevas observaciones o solicitar una nueva revision del caso,
la autoridad competente debia revisar la situacién y realizar observaciones,
para notificar la resolucion final del caso -aplicar sancion o mantener resolucién

de él o la fiscal-.

llustracion 21. Proceso Resolucion Denuncias en base a Protocolo de Actuacion ante denuncias sobre acoso sexual,
violencia de género, acoso laboral y discriminacion arbitraria.

Fuente: Elaboracion propia

Por ende, el proceso de resolucién de denuncias en la teoria funcionaba en
base al diagrama de flujo propuesto en la llustracién 21, no obstante, en la
practica, el proceso de resolucion funcionaba en base a la llustracion 22.
llustracion en la a que se grafican las actividades y tareas®® que comprendieron
el proceso de resolucion de denuncias en la practica -informacion

proporcionada por la OGDIS-.

20 En el Anexo 5, se incluye un diccionario de tareas y actividades detallado del proceso de resolucion de
denuncias.
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Caracterizacion Estado Actual Denuncias

’O r:‘ﬁ._:x;r,..‘-ﬁ:m i

llustracion 22. Estado Actual Proceso Resolucion Denuncias.

Fuente: Elaboracion propia

Previo al inicio del proceso de resolucion de denuncias por violencia de género
en FEN, se comenzaba con una solicitud de atencion a la OGDIS y recepcion
de ésta. Dicha actividad, desde la recepcion de la solicitud de atencion hasta el
brindar la atencion, se denominé “Encuadre”. El encuadre tenia el propdsito
de realizar un trabajo orientado a la definicion de expectativas que la persona
tenia con respecto al proceso de denuncia, se le brindaba informacién acerca
de las opciones gque la victima podia seguir y principalmente se enfocaba en
brindar apoyo y acompafnamiento. El encuadre se denomind una actividad
clave, en la cual la victima asumia el protagonismo de sus acciones y definia
las expectativas que presentaba sobre el proceso.

Dado que cada situacién fue distinta, y cada persona requiri6 de distintos
tiempos para enfrentarla y decidirse a llevar a cabo la denuncia, el tiempo
asociado a la actividad de encuadre fue sumamente variable y Unico en cada

caso analizado.

Tras un arduo proceso en conjunto con la OGDIS, el proceso de resolucion de
denuncias se activaba con el envio de la denuncia en formato digital por parte
de la victima a la OGDIS. No obstante, el protocolo permitia la realizacién de la
denuncia tanto de forma presencial como digital, la totalidad de las denuncias

analizadas en el trabajo de investigacion fueron recepcionadas por la OGDIS
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en formato digital por escrito. Una vez recepcionada la denuncia, la OGDIS
debia incorporar los datos de la situacién descrita, al formato de denuncia
formal de la Facultad. La tarea de incorporar datos al formato de denuncia era
una labor que debia realizar la OGDIS, no obstante, se solicitaba la presencia
de la victima para mantener su relato fidedigno. Una vez que se contaba con la
aprobacion de la victima con respecto a la incorporacién de datos al formato de
denuncia, la denuncia se imprimia y se le solicitaba a la victima firmarla. La
actividad que comprendia desde el envio/recepcién de la denuncia hasta la

firma de esta, se denomind “Recepcidn de la Denuncia”.

Tras la recepcion de la denuncia, la Oficina de Género y Diversidad Sexual el
mismo dia continuaba con el “Analisis de la denuncia”, que se orientaba a la
redaccion del oficio asociado a cada denuncia. El oficio hace referencia a la
sugerencia que las expertas en la tematica de género le realizaban a la

autoridad, para continuar el curso de accion de la denuncia.

Seguido del andlisis, se procedia a la “Tramitacion de la Denuncia”, actividad
realizada por la OGDIS -el mismo dia- y que comenzaba por la impresién del
Oficio redactado en el paso anterior. Luego, debia ser firmado tanto por Inés
como por Fabiola -integrantes OGDIS-, para ser Sellado y Timbrado junto a la
denuncia, y posteriormente ser entregado de forma presencial a la Autoridad
competente -Decano/a-. Al momento de recibir la denuncia el/la Decano/, se
realizaba un comprobante de recepcién y la tramitacion de la denuncia

acababa.

Tras la recepcidn, el andlisis y la tramitacion de la denuncia, esta podia
tomar cuatro diferentes caminos; la denuncia podia ser desestimada, podia ser
admisible y no conllevar investigacion, conllevar investigaciéon sin medidas

preventivas o conllevar investigacién con medidas preventivas.

En primer lugar, y luego que la autoridad recepcionaba la denuncia, se debia

evaluar la admisibilidad de la situacién denunciada. En caso que la denuncia
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fuese declarada inadmisible, la autoridad debia notificar la desestimacion de la
denuncia a la victima, actividad denominada como “Notificacién de Medidas”.
En caso que la denuncia fuese catalogada como admisible, se debia evaluar la
necesidad de llevar a cabo una investigacion de la situacion. En los casos que
la autoridad no solicitd una investigacion de la situacion, se debi6 notificar las
medidas preventivas que se adoptarian, a la victima. Cabe mencionar en este
punto, que las denuncias admisibles que no requirieron de investigacion, por lo
general fueron denuncias que presentaron pruebas contundentes o conllevaron
denuncias externas o debieron ser derivadas a otro organismo competente. Por
ende, dichas denuncias fueron catalogadas como situaciones graves que por
lo general requirieron de la aplicacion de medidas preventivas. La actividad
asociada a la notificacion de las medidas preventivas en casos que no

7

requirieron de una investigacion se denominé “Notificacién de Medidas”.

En el caso en el que la autoridad solicité una investigacion, se debié definir si
la situacion ameritaba la imposicion de medidas preventivas mientras la
resolucion se llevaba a cabo. Lo anterior comprende nuevamente la actividad
de “Notificacion de Medidas”, dado que la autoridad debid notificar a la victima

acerca de las medidas preventivas que se aplicarian durante la investigacion.

Posteriormente, la denuncia para la cual se solicitd llevar a cabo una
investigacion continu6 el proceso, con la asignacion de un fiscal al caso,
actividad denominada como “Asignar de Fiscal”. El o la fiscal del caso se
caracterizo por ser un/a docente ligado/a a la investigacion y con conocimientos

en la temética de género.

El o la fiscal asignado/a comenzé el “Proceso de Investigacion” del caso,
mediante la notificacién de inicio de la investigacién a los involucrados vy
posterior investigacion del caso. El proceso de resolucion que conllevé una
investigacion finalizd con la tarea de “investigar”, dado que el Unico caso
analizado que involucré una investigacién ain no ha sido resuelto, y la Oficina
de Género no presenté informacion en detalle sobre el proceso de investigacion

ejecutado.
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Caracterizacion Estado Actual Denuncias Caso a Caso

A continuacion, se llevé a cabo una descripcion del proceso de resolucion de
denuncias caso a caso. Lo anterior, para mejorar la comprensién de las tareas
y actividades comprendidas en el proceso, asi como también el recurso
temporal, humano y material requerido. Es importante destacar que los tiempos
asignados a cada tarea fueron tiempos estimados por la OGDIS, lo mas
préximos a la realidad -criterio de expertas-. La estimacion debi6 ser empleada,

dada la escasa documentacién existente del proceso.

Caso Denuncia 005-2018
En primer lugar, se presentd la denuncia 005-2018 en la llustracion 23,
denuncia catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion,

dada la contundencia de las pruebas que presenté la victima.
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llustracion 23. Proceso Resolucion Denuncia 005-2018.
Fuente: Elaboracion propia

El proceso evidenciado se comprende de cuatro actividades posteriores al
encuadre, es decir, cuatro actividades que comprendieron el proceso de

resoluciéon de la denuncia.
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No obstante, el “encuadre”, actividad que comprendi6 desde la solicitud de la
atencioén hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracion
de 5 minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 10145
minutos -7 dias con 1 hora y 5 minutos-. Y entre el encuadre y la recepcién de

la denuncia transcurrieron 4320 minutos -3 dias-.

En el proceso de resolucion de denuncias en primer lugar, se identifico la
“Recepcidon de la denuncia” que comenz6 con el envio y la recepcion de la
denuncia en formato virtual, continué con la incorporacion de datos al formato
de denuncia, la impresion de esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos
empleados en cada tarea correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos
y 2 minutos, respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre
la recepcion de la denuncia y la incorporacion de datos al formato de denuncia
-1440 minutos / 1 dia-, se debi6 a la disponibilidad de la victima para acudir a
la OGDIS de forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a
cabo el “Analisis de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio.
Actividad que tomd un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se
puede observar la “Tramitaciéon de la denuncia”, actividad que aludié a la
impresion del oficio, la firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior
entrega fisica de la denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo
empleado en dichas tareas fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos
respectivamente. Para finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 10080
minutos -7 dias-, “Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto
brindado por la victima. Dado que las notificaciones se llevaron mayormente a
cabo mediante el uso de mails, al envié de las notificaciones se les asocié un
tiempo de 5 minutos, tiempo empleado en la redaccién de este. En este caso,
con la finalidad de brindar proteccion a la victima, se aplicaron medidas
preventivas y sancionadoras en beneficio de la victima, identificando al

victimario como culpable.

Eltiempo total de ciclo fue de 11734 minutos -8 dias con 3 horas y 34 minutos-

, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion de 214
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minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron valor
tuvieron una duracion de 11520 minutos -8 dias-.

Caso Denuncia 008-2018

En segundo lugar, se present6é la denuncia 008-2018 en la llustracion 24,
denuncia catalogada como inadmisible y, por ende, concluyé con una

notificacion de desestimacion a la victima.
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llustracion 24. Proceso Resolucion Denuncia 008-2018.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 5825 minutos
-4 dias con 1 hora y 5 minutos. Y entre el encuadre y la recepcién de la denuncia
transcurrieron 34560 minutos -24 dias-.

El proceso de resolucién observado inicié con la “Recepcion de la denuncia”
que comenzé con el envio y la recepcion de la denuncia en formato virtual,
continu6 con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresiéon de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea

correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
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respectivamente. De forma inmediata, el mismo dia, se llevo a cabo el “Analisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tomd
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludio a la impresion del oficio, la
firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, quien declara inadmisible la denuncia
de forma inmediata y procede a “Notificar la medida” de desestimacion del

caso a la victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos.

El tiempo total de ciclo fue de 214 minutos -3 horas y 34 minutos-, donde las
actividades que agregaron valor tuvieron una duracion de 214 minutos -3
horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron valor tuvieron una

duracion de 0 minutos.

Caso Denuncia 018-2018

En tercer lugar, se present6 la denuncia 018-2018 en la llustracion 25, denuncia
catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion interna en la
Facultad, dada la existencia de una denuncia externa en fiscalia investigando

el caso.
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llustracion 25. Proceso Resolucion Denuncia 018-2018.
Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencion
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 10145
minutos -7 dias con 1 hora y 5 minutos. Y entre el encuadre y la recepcion de

la denuncia transcurrieron 164160 minutos -114 dias-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la denuncia”
que comenzé con el envio y la recepcién de la denuncia en formato virtual,
continuo con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresién de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepciéon
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -1440 minutos
/ 1 dia-, se debid a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Analisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la

“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresion del oficio, la
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firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 25920 minutos -18 dias-,
“Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto brindado por la
victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos. En este caso, con la
finalidad de brindar protecciéon a la victima, se aplicaron medidas preventivas

mientras la investigacion externa estuviese en curso.

El tiempo total de ciclo fue de 27574 minutos -19 dias con 3 horas y 34
minutos-, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion
de 214 minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron

valor tuvieron una duracion de 27360 minutos -19 dias-.

Caso Denuncia 010-2019
En cuarto lugar, se presenta la denuncia 010-2019 en la llustracion 26, denuncia

catalogada como admisible y que requirid de una investigacion interna en la

Facultad.

llustracion 26. Proceso Resolucion Denuncia 010-2019.

Fuente: Elaboracion propia
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El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencion
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracion de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 65 minutos.
Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia transcurrieron 25920 minutos
-18 dias-.

El proceso de resolucion observado inici6 con la “Recepcidn de la denuncia”
gue comenzo6 con el envio y la recepcion de la denuncia en formato virtual,
continué con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresion de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcion
de la denunciay la incorporacién de datos al formato de denuncia -5760 minutos
/ 4 dias-, se debi6 a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Analisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresién del oficio, la
firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, quien tras declarar la denuncia
admisible y solicitar una investigacién del caso -sin aplicacién de medidas
preventivas-, a los 11520 minutos -8 dias- “Asigna un Fiscal” al caso. Fiscal
que de forma inmediata envia una notificacion de inicio de la investigacion,
correspondiente al “Proceso de Investigacion”. La notificacion al ser realizada
por via mail, tom6 un tiempo de 5 minutos, asociado a la redaccién de éste. Si
bien en la teoria, el proceso de investigacién se asocia a la citacion de los
involucrados a prestar testimonio y pruebas sobre los hechos, la OGDIS -
Oficina que proporciond la informacién para la investigacion- no tuvo acceso a
informacién acerca del proceso. No obstante, existen registros que la
investigacion comenzé el 12 de abril de 2019, y a la fecha aln no se notifica la

resolucion del caso. Es decir, que la investigacion lleva mas de un afio en curso.
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El tiempo total de ciclo fue de 790774 minutos -549 dias con 3 horas y 34
minutos-, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion
de 785014 minutos -545 dias con 3 horas y 34 minutos- y las actividades que

no agregaron valor tuvieron una duracion de 5760 minutos -4 dias-.

Caso Denuncia 017-2019

En quinto lugar, se present6 la denuncia 017-2019 en la llustracion 27, denuncia
catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion interna en la
Facultad, dado que fue derivada a la DIGEN. Su derivacion a la DIGEN
responde a que el victimario no pertenecia a FEN, sino a otra Facultad de la
Universidad de Chile.
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llustracion 27. Proceso Resolucion Denuncia 017-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5

minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracién total de 65 minutos.

122



Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia transcurrieron 4320 minutos
-3 dias-.

El proceso de resolucién observado inicié con la “Recepcién de la denuncia”
gue comenzo6 con el envio y la recepcion de la denuncia en formato virtual,
continué con la incorporaciéon de datos al formato de denuncia, la impresién de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcion
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -1440 minutos
/ 1 dia-, se debio a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Analisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tom6
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludio a la impresion del oficio, la
firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 14400 minutos -10 dias-,
“Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto brindado por la
victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos. En este caso, con la
finalidad de brindar proteccién a la victima, se aplicaron medidas preventivas,

a la espera que la DIGEN iniciase la investigacioén.

El tiempo total de ciclo fue de 16054 minutos -11 dias con 3 horas y 34
minutos-, dénde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracién
de 214 minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron

valor tuvieron una duracion de 15840 minutos -11 dias-.
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Caso Denuncia 031-2019

En sexto lugar, se present6 la denuncia 031-2019 en la llustracion 28, denuncia
catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion interna en la
Facultad, dada la existencia de una denuncia externa en fiscalia investigando

el caso.
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llustracion 28. Proceso Resolucion Denuncia 031-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5

minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracién total de 65 minutos.

El proceso de resolucién observado inicié con la “Recepcion de la denuncia”
que comenzé con el envio y la recepcién de la denuncia en formato virtual,
continu6 con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresiéon de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. De forma inmediata, el mismo dia, se llevo a cabo el “Andlisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio. Actividad que tomé

un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
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“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludio a la impresion del oficio, la
firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 44640 minutos -31 dias-,
“Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto brindado por la
victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos. En este caso, con la
finalidad de brindar proteccién a la victima, se aplicaron medidas preventivas

mientras la investigacion externa estuviese en curso.

El tiempo total de ciclo fue de 44850 minutos -31 dias con 3 horas y 34
minutos-, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion
de 214 minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron

valor tuvieron una duracion de 44640 minutos —31 dias-.

Caso Denuncia 034-2019

En séptimo lugar, se presenté la denuncia 034-2019 en la llustracion 29,
denuncia catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion
interna en la Facultad, dado que el victimario ya no pertenecia a la comunidad

FEN -exdocente-.
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llustracion 29. Proceso Resolucion Denuncia 034-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencion
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 7265 minutos
-5 dias con 1 hora y 5 minutos-. Y entre el encuadre y la recepcion de la

denuncia transcurrieron 4320 minutos -3 dias-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la denuncia”
que comenzé con el envio y la recepcion de la denuncia en formato virtual,
continuo con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresién de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcion
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -1440 minutos
/ 1 dia-, se debid a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Anélisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la

“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludié a la impresion del oficio, la
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firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 36000 minutos -25 dias-,
“Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto brindado por la
victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos. En este caso, con la
finalidad de evitar que dicha situacion se repitiera, se aplicaron medidas

preventivas para que el docente no volviera a ser contratado por la Institucion.

El tiempo total de ciclo fue de 37654 minutos -26 dias con 3 horas y 34
minutos-, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion
de 214 minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron

valor tuvieron una duracion de 37440 minutos — 26 dias-.

Caso Denuncia 035-2019

En octavo lugar, se presentd la denuncia 035-2019 en la llustracion 30,
denuncia catalogada como admisible y que no requirié de una investigacion
interna en la Facultad, dado que el victimario ya no pertenecia a la comunidad

FEN -exalumno-.
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llustracion 30. Proceso Resolucion Denuncia 035-2019.

Fuente: Elaboracion propia
El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 65 minutos.
Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia transcurrieron 1440 minutos
-1 dia-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la denuncia”
que comenzé con el envio y la recepcién de la denuncia en formato virtual,
continuo con la incorporacién de datos al formato de denuncia, la impresién de
esta y su firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcién
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -1440 minutos
/ 1 dia-, se debié a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevo a cabo el “Anélisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludié a la impresion del oficio, la
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firma de la denuncia, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la
denuncia a la Autoridad correspondiente. El tiempo empleado en dichas tareas
fue de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente. Para
finalmente ser evaluada por la Autoridad, y a los 36000 minutos -25 dias-,
“Notificar las medidas” acogidas por el medio de contacto brindado por la
victima, actividad asociada a un tiempo de 5 minutos. En este caso, se aplicaron
medidas preventivas para la seguridad y resguardo de la victima. Sumado a lo
anterior, se le notifico al exalumno, que la Instituciéon estaba “al tanto” de lo
ocurrido, con el propésito de disminuir la probabilidad que volviera a ejercer

dicha violencia.

El tiempo total de ciclo fue de 37654 minutos -26 dias con 3 horas y 34
minutos-, donde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion
de 214 minutos -3 horas y 34 minutos- y las actividades que no agregaron

valor tuvieron una duracion de 37440 minutos — 26 dias-.
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Caracterizacion Estado Actual Denuncias Promedio

Tras haber realizado una evaluacion exhaustiva de las situaciones denunciadas
caso a caso, a continuacion, se expusieron diagramas de flujo asociados a la
resolucién promedio de las denuncias en la practica. En la llustracién 31, se
puede observar el diagrama de flujo promedio asociado a la resolucién de
denuncias sin investigacion y en la llustracion 33, se presenta el diagrama de
flujo promedio asociado a la resolucion de denuncias con investigacion. En
ambos diagramas, se pueden identificar tanto las tareas, como las actividades,
el recurso temporal, el humanos y los materiales, empleados en el proceso de

resolucion.

En primer lugar, en la llustracion 31 se puede apreciar el proceso de resolucion
de denuncias en promedio cuando la autoridad no solicité llevar a cabo una
investigacion. El motivo por el cual no se solicitd una investigacion en los casos
estudiados es diverso, incluyendo situaciones en las que la victima presentd
pruebas contundentes, existia una investigacion externa en fiscalia, la denuncia
debié ser derivada a la DIGEN, el victimario ya no formaba parte de la

comunidad FEN o la denuncia fue desestimada.

En promedio, el proceso de resolucion de denuncias que no requirieron de una
investigacion contd con un tiempo total de ciclo de 25105 minutos -17 dias con
6 horas y 51 minutos-. Tiempo que corresponde a la realizacion de 15 tareas,

asociadas a 4 actividades.

Con relacion a las cuarto actividades incluidas en el proceso de resolucién de
denuncias en la practica, a continuacion, se procedié a realizar un andlisis
exhaustivo a nivel individual. El proceso como bien fue descrito previamente
comenzo posterior al “encuadre” y se activd mediante el envio de la denuncia

por parte de la victima.
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llustracion 31. Estado Actual Proceso Resolucion Denuncias Promedio sin Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Recepcién de denuncias

El envio de la denuncia dio origen a la actividad denominada “Recepcion de la
denuncia” por parte de la OGDIS, organismo encargado de recepcionar,
analizar y tramitar la denuncia a la autoridad competente. En promedio, el envio
de la denuncia por parte de la victima presenté una duracién de 5 minutos, ya
gue se considero tan solo el tiempo asociado a la redaccion del correo. No se
identificd el tiempo que tardé la victima en la redaccion de la denuncia, ya que
no se conté con la informacion necesaria para llevar a cabo dicho analisis. Tras
la recepcién del correo por parte de la OGDIS, se procedié a incorporar los
datos al formato de denuncia estipulado por la autoridad, tarea que tomé un
total de 60 minutos en promedio y fue realizado por las integrantes de la OGDIS
-Inés y Fabiola-, en presencia de la victima. Cabe destacar que el tiempo que
transcurrié entre la recepcion de la denuncia y la incorporacion de los datos al
formato correspondiente, que en promedio fue de 1029 minutos — 17 horas y
51 minutos-, se asoci6 a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS
de forma presencial. Posterior a la inclusion de los datos al formato de denuncia,
se procedi6 a su impresion y posterior firma por parte de la victima, tareas que

toman 2 minutos en promedio cada una.
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Como se puede observar en la llustracion 31, la actividad analizada presento
un tiempo total promedio de 1098 minutos, donde las tareas que agregaron
valor al proceso sumaron un total de tan s6lo 69 minutos. Ademas, cabe
mencionar que las personas involucradas en la actividad hacen relacién a las
integrantes de la OGDIS y la victima de cada una de las situaciones analizadas.
Y, por ultimo, se concluyé que, para llevar a cabo dicha actividad, se requirieron
de recursos materiales como lo es una Oficina, una mesa, sillas, un PC, una

impresora, papel y lapiz.

Analisis de denuncia

De forma inmediata, tras la firma de la denuncia por parte de la victima, se
procedié al analisis de esta. La actividad aludida fue desarrollada por las
integrantes de la OGDIS -Inés y Fabiola-, quienes debieron disponer de los
recursos materiales necesarios como lo son una Oficina con mesa, sillas y un
PC.

La tarea asociada al analisis de la denuncia, se denomino redaccion de un
oficio, que hace referencia a la redaccién de una sugerencia a la autoridad
competente para continuar el proceso. Y presentd una duracion en promedio
de 120 minutos, dado que cada oficio se dirige a una situacion en particular y
requiere de una evaluacion caso a caso.

Por ende, la actividad de “Analisis de denuncia” presentd un tiempo de ciclo

de 120 minutos, tiempo asociado a una tarea que agrega valor al proceso.

Tramitacion de la denuncia

Tras la redaccion del oficio, se inici6 la actividad de “tramitacion de la
denuncia” que comprende desde la impresion del oficio, hasta la entrega y
recepcion de la denuncia por parte de la autoridad. La impresion del oficio es
una tarea que en promedio duré 2 minutos, y fue seguida por la firma de este
por parte de las integrantes de la OGDIS, tarea que duré en promedio 1 minuto.
Posterior a ello, se procedi6 a sellar y timbrar el sobre que contiene la denuncia
y el oficio correspondiente, para ser entregado de forma presencial a la

autoridad competente, tareas que presentaron una duraciéon de 2 minutos y 15
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minutos respectivamente. Actividad que finalizé con la recepcion de la denuncia
por parte de él o la Decano/a o Director/a de Carrera.

Como se desprendi6 del analisis, la actividad “tramitacion de la denuncia”
presentd un tiempo total de 20 minutos, tiempo asociado a tareas que
agregaron valor al proceso.

Sumado a lo anterior, se desprendi6 que la actividad requirio de la participacion
tanto de las integrantes de la OGDIS — Inés y Fabiola-, como de la autoridad
competente en el caso -Decano/a-. Ademas de requerir recursos materiales
bésicos como una Oficina con mesa, sillas, un PC, una impresora, lapiz, papel,

un sobre, un sello, un timbre confidencial y una etiqueta.

Notificacion de Medidas

Y en ultimo lugar, el proceso de resolucion de denuncias sin investigacion
concluyé con la notificacion de las medidas a tomar en el caso. Medidas que
son Notificadas por parte de la autoridad competente en forma de correo
electrénico -o medio de contacto escogido por la victima-. Tras la recepcion de
la denuncia por parte de la autoridad, esta analiz6 si la denuncia era admisible.
En los casos en los que la denuncia fue inadmisible, la autoridad procedi6 a la
notificacion de la desestimacion. Por otra parte, en los casos en los que la
denuncia fue admisible y no se solicité una investigacion, la autoridad procedio
a notificar las medidas preventivas que se aplicaron en el caso.

Independiente de la admisibilidad de las denuncias, la autoridad tard6é en
promedio un total de 23863 minutos -16 dias con 13 horas y 42 minutos- en
notificar a la victima sobre la resolucién acogida. Y la tarea de notificar la
desestimacion/medidas preventivas en promedio tuvo una duracion de 5
minutos, asociado a la redaccién del correo de notificacion. No se profundizo
en los tiempos asociados al alcance de la resolucién, la redaccién de las
medida, etc. dado que a la fecha no se cont6 con la documentacion de dichas
tareas.

De lo anterior, se desprende que en promedio la “Notificacion de Medidas” tuvo
una duracion total de 23868 minutos -16 dias con 13 horas y 47 minutos-, dénde

las tareas que agregaron valor al proceso sumaron un total de tan sélo 5
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minutos. Ademas, cabe mencionar que las personas involucradas en la
actividad hacen relacion a la autoridad competente -Decano/a- y la victima.

Y, por ultimo, se desprendié que los recursos materiales requeridos para llevar
a cabo la actividad se asociaron a la disponibilidad de una Oficina con una

mesa, sillas y un PC.

“ R
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Ilustracion 32. VSM Estado Actual Proceso Resolucion Denuncias Promedio sin Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusién -ver llustracion 32-, el tiempo promedio estimado en la resolucion
de denuncias sin investigacion en promedio, fue de 25105 minutos -17 dias con
6 horas y 51 minutos-. Tiempo que se compuso de los 1098 minutos asociados
a la “Recepcién de denuncia”, los 120 minutos asociados al “Andlisis de
denuncia”, los 20 minutos asociados a la “Tramitacién de denuncia”’ y los
23868 minutos asociados a la “Notificacion de Medidas”. No obstante, se
desprendi6 del analisis anterior, que tan s6lo 214 minutos se asociaron a tareas

que agregaron valor al proceso y los 24891 minutos -16 dias con 13 horas y 42
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minutos- restantes se asocian a tareas que no agregaron valor al proceso o

tiempos entre tareas.

Para continuar el andlisis con la evaluacion del proceso de resolucién de
denuncias que requirieron de una investigacion, se puede observar la
llustracion 33. Dicha llustracion hace referencia al proceso de resolucién de la
denuncia 010-2019, ya que fue la Unica observacion de la muestra que amerité

de una investigacion.

El proceso de resolucion de la denuncia 010-2019, cont6 con un tiempo total de
ciclo de 747574 minutos -519 dias con 3 horas y 34 minutos-. Tiempo que
corresponde a la realizaciéon de 15 tareas documentadas, asociadas a 5

actividades.

Con relacion a las cinco actividades incluidas en el proceso de resolucion de la
denuncia en la practica, a continuacion, se presentan en detalle. El proceso

como bien fue descrito previamente comienza posterior al “encuadre” y se

activa mediante el envio de la denuncia por parte de la victima.

llustracion 33. Estado Actual Proceso Resolucion Denuncias Promedio con Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

El envio de la denuncia dio origen a la actividad denominada “Recepcién de la
denuncia” por parte de la OGDIS, organismo encargado de recepcionar,

analizar y tramitar la denuncia a la autoridad competente. En promedio, el envio
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de la denuncia por parte de la victima present6 una duracion de 5 minutos, ya
que se considero tan solo el tiempo asociado a la redaccion del correo. No se
identifico el tiempo que tardo la victima en la redaccion de la denuncia, ya que
no se conto con la informacién necesaria para llevar a cabo dicho andlisis. Tras
la recepcién del correo por parte de la OGDIS, se procedié a incorporar los
datos al formato de denuncia estipulado por la autoridad, tarea que tomo un
total de 60 minutos en promedio y fue realizado por las integrantes de la OGDIS
-Inés y Fabiola-, en presencia de la victima. Cabe destacar que el tiempo que
transcurrié entre la recepcién de la denuncia y la incorporacion de los datos al
formato correspondiente, que en promedio fue de 5760 minutos — 4 dias-, se
asocio a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de forma
presencial. Posterior a la inclusion de los datos al formato de denuncia, se
procedié a su impresion y posterior firma por parte de la victima, tareas que

toman 2 minutos en promedio cada una.

Como se puede observar en la llustracion 33, la actividad analizada presenté
un tiempo total promedio de 5829 minutos, dénde las tareas que agregaron
valor al proceso sumaron un total de tan sélo 69 minutos. Ademas, cabe
mencionar gue las personas involucradas en la actividad hacen relacién a las
integrantes de la OGDIS y la victima de cada una de las situaciones analizadas.
Y, por ultimo, se concluy6 que, para ejecutar dicha actividad, se requirieron de
recursos materiales como lo es una Oficina, una mesa, sillas, un PC, una

impresora, papel y lapiz.

Andlisis de denuncia

De forma inmediata, tras la firma de la denuncia por parte de la victima, se
procedié al analisis de esta. La actividad aludida fue desarrollada por las
integrantes de la OGDIS -Inés y Fabiola-, quienes debieron disponer de los
recursos materiales necesarios como lo son una Oficina con mesa, sillas y un
PC.

La tarea asociada al analisis de la denuncia, se denominé redaccién de un
oficio, que hace referencia a la redaccion de una sugerencia a la autoridad

competente para continuar el proceso. Y presentd una duracion en promedio
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de 120 minutos, dado que cada oficio se dirige a una situacion en particular y
requiere de una evaluacion caso a caso.
Por ende, la actividad de “Analisis de denuncia” presenté un tiempo de ciclo

de 120 minutos, tiempo asociado a una tarea que agrega valor al proceso.

Tramitaciéon de la denuncia

Tras la redaccion del oficio, se inicid la actividad de “tramitacién de la
denuncia” que comprende desde la impresion del oficio, hasta la entrega y
recepcion de la denuncia por parte de la autoridad. La impresion del oficio es
una tarea que en promedio duré 2 minutos, y fue seguida por la firma de este
por parte de las integrantes de la OGDIS, tarea que duré en promedio 1 minuto.
Posterior a ello, se procedi6 a sellar y timbrar el sobre que contiene la denuncia
y el oficio correspondiente, para ser entregado de forma presencial a la
autoridad competente, tareas que presentaron una duraciéon de 2 minutos y 15
minutos respectivamente. Actividad que acab6 con la recepcién de la denuncia
por parte de él o la Decano/a o Director/a de Carrera.

Como se desprendio del analisis, la actividad “tramitacion de la denuncia”
presentd un tiempo total de 20 minutos, tiempo asociado a tareas que
agregaron valor al proceso.

Sumado a lo anterior, se desprendié que la actividad requirié de la participacion
tanto de las integrantes de la OGDIS — Inés y Fabiola-, como de la autoridad
competente en el caso -Decano/a-. Ademas de requerir recursos materiales
basicos como una Oficina con mesa, sillas, un PC, una impresora, lapiz, papel,

un sobre, un sello, un timbre confidencial y una etiqueta.

Asignacién de Fiscal

Tras la recepcion de la denuncia por parte de la autoridad, esta analizé la
admisibilidad de la denuncia y evalué la necesidad de llevar a cabo una
investigacion interna. La autoridad en el caso 010-2019, delegé la designacién
de un fiscal a manos de Veronica Retamal, Abogada del Vicedecanato de la
Unidad Juridica de FEN. Tarea que tuvo una extension de 11520 minutos -8
dias-. En la informacién recabada para este trabajo, no se pudo obtener

informacion mas detallada acerca de las tareas realizadas para formalizar la
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designacion del fiscal al caso, por ende, se asign0 la totalidad del tiempo aludido
a la tarea “asignar fiscal”.

El tiempo asociado a la actividad de “Asignar fiscal” fue de 11520 minutos -8
dias-, tiempo que en base a la informacién limitada que se obtuvo para este
trabajo de investigacion, se asocio a una tarea que generd valor en el proceso.
Por otro lado, para ejecutar dicha actividad, el proceso requiri6 de la
participacién de un encargado de asignar a él o la Fiscal -Verénica Retamal- y
de un Fiscal. Y como requisito, quien tuvo la labor de asignar al Fiscal, debi6

contar con la disponibilidad de una Oficina con mesa, sillas y un PC.

Proceso de Investigacion

Posterior a la asignacion de él o la Fiscal al caso, se dio inicio al proceso de
investigacion, que comenzd mediante la notificacion a los involucrados de su
iniciacion. La notificacion por parte de él o la Fiscal tuvo una duracion de 5
minutos, tiempo asociado a la redaccién del correo informativo. Y la actividad
continud con la tarea de investigar, tarea que comenzd el 12 de abril de 2019 y
a la fecha aun no concluye. Por ende, al 5 de octubre de 2020, ha durado un
total de 773285 minutos -537 dias y 5 minutos- y no ha conllevado una
resolucion o “cierre” de la denuncia. Cabe mencionar, que la informacion que
presento la OGDIS acerca del “Proceso de Investigacion” fue escasa y por ende
el analisis que se pudo llevar a cabo fue bastante limitado. No obstante, se
decidié no indagar en la actividad asociada al proceso de investigacion, dado
gue traté un caso Unico y, por ende, la representatividad es muy baja y podria
exponer detalles o ineficiencias Unicas y afectar a los involucrados.

Del andlisis llevado a cabo de la actividad aludida, se desprendié que el
“Proceso de Investigacion” tuvo una duracion total de 773285 minutos -537 dias
y 5 minutos- a la fecha y adn no concluye. En base a la informacién limitada
gque se obtuvo, se cataloga dicho tiempo, como tiempo asociado a tareas que
agregaron valor al proceso.

Ademas, cabe mencionar, que, para hacer la actividad, se debi6 disponer de
diversos recursos materiales como lo fueron, una Oficina con mesa, sillas, un

PC y un celular. Dichos materiales debieron estar a disposicién de él o la Fiscal
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gue participd del caso, quien debi6é contar con el apoyo y participacion de los

involucrados en la situacion -victima, victimario y testigos-.

e
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llustracion 34. VSM Estado Actual Proceso Resolucion Denuncias Promedio con Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusién — ver llustracidn 34, el tiempo promedio estimado en la resolucion
de denuncias con investigacion en promedio, fue de 790774 minutos -549 dias
con 3 horas y 34 minutos-. Tiempo que se compuso de los 5829 minutos
asociados a la “Recepcion de denuncia”, los 120 minutos asociados al
“Andlisis de denuncia”, los 20 minutos asociados a la “Tramitacion de
denuncia”, los 11520 minutos asociados a la “Asignacién Fiscal” y los 773285
minutos asociados al “Proceso de investigacion”. Del analisis anterior, se
desprendié que un total de 785014 minutos -545 dias con 3 horas y 34 minutos-
se asociaron a tareas que agregaron valor al proceso y los 5760 minutos -4
dias- restantes se asociaron a tareas que no agregaron valor al proceso o

tiempos entre tareas.
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Attribute Collection Checklist Denuncias

En base al analisis realizado acerca de como se ejecuté en la practica el
proceso de resolucion de denuncias, tanto con como sin investigacion de por

medio, se procedi6 a realizar una ACC del proceso -ver Tabla 30-.

¢Existe Desperdicio?

Lista Tareas . Clasificacion de Descripcién de
Si No . -
desperdicios desperdicios
Enviar Denuncia X
Recibir Denuncia X
Incorporar datos a formato de «
Denuncia
Imprimir Denuncia X
Firmar Denuncia X
Redactar oficio " Pro'blema de I?efiacc1on de Oficios
Calidad Unicos
Imprimir Oficio X
Firmar Denuncia X
Sellary Timbrar Denuncia X
RN « Problema de Entrega de Denuncia
E Calidad fisica
- X Problema de Recepcién de
Recibir Denuncia X K o
Calidad Denuncia fisica
¢Es admisible? X
No hay seguimiento
" . L, Problema de y ) & L,
Notificar Desestimacion X ) de notificacién de
Calidad . _—
resolucidn a victimas
Recibir Notificacion ‘
Desestimacion
éSe Investiga? X
No hay seguimiento
Notificar Medidas Problema de y § g o,
. X : de notificacion de
Preventivas Calidad ., L
resolucidn a victimas
Recibir Notificacion Medidas «
Preventivas
Asignar Fiscal X Problema de Sobrecarga fiscales
g Calidad &
Notificar inicio Investigacion X
Recibir Notificacién inicio «
Investigacion
. Problema de Fallo supervisién de
Investigar X K
Calidad proceso
No hay seguimiento
Notificar Medidas Problema de y § 8 L,
X X K de notificacion de
Preventivas Calidad L, L
resolucidn a victimas
Recibir Notificacion Medidas «
Preventivas
Documentacién de proceso [ Problema de
& Calidad

Tabla 28. Attribute Collection Checklist Estado Actual Proceso
Resolucion Denuncias Promedio.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 30, se puede apreciar el listado de las tareas comprendidas en los

procesos de resolucion, tareas que fueron sometidas a una evaluacion, con la

finalidad de identificar la existencia o inexistencia de defectos o problemas de

calidad. A modo de sintesis, de la evaluacion se desprendié que un total de 8

tareas comprendidas en el proceso, presentaron un defecto de calidad, sumado

a la falta de documentacion del proceso.

Las tareas que presentaron una falla de calidad fueron:

Redactar oficio: La tarea asociada a la redaccion del oficio que la OGDIS
realizaba con la finalidad de sugerir a la autoridad, qué medidas adoptar o
cémo encausar la denuncia, presenté una ineficiencia. La ineficiencia se
relaciond al hecho que cada denuncia fue analizada como una situacién
Unica y, por ende, se emplearon entre 60 y 180 minutos en la redaccion del
oficio. El tiempo empleado en la redaccion de 1 oficio, equivalia al tiempo
gue la OGDIS podia atender entre 1 y 3 individuos que solicitaban una
atencion.

Es decir, que la redaccién del oficio se considerd una ineficiencia asociada
a la baja estandarizacién del proceso. Estandarizacion que podria generar

una mayor eficiencia en la tarea aludida.

Entregar Denuncia/Recibir denuncia (Tramitacién): La tarea asociada a
la entrega/recepcion de la denuncia, presentd una ineficiencia en cuanto al
método de entrega empleado. La forma con la cual la OGDIS tramitaba la
denuncia, era mediante la entrega de la informacién en un formato fisico -
sobre confidencial- al Decano. Si bien hasta el momento, no se habia
presentado ningun problema, se identificé un problema potencial grave. Y
este es producto de un error humano, relacionado a la pérdida o extravio de
los documentos y por ende retraso en el proceso de resolucion. Este
problema se intensificaria por el hecho, que la supervisién del proceso es
escasa Y, un extravio de los documentos seria percatado de forma tardia
por la OGDIS. La Unica forma que la OGDIS se percatara que la denuncia
ha sido extraviada y por ende el proceso de resolucién estuviese paralizado,

es mediante la notificacion de los hechos por parte de la autoridad.
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Notificar desestimacion/Medidas preventivas: La tarea de notificar la
desestimacion o notificar las medidas preventivas a la victima, presento un
problema grave, dada la escasa supervision del proceso. En el estudio se
identificaron situaciones en las cuales la resolucién ya habia sido tomada

por la autoridad, sin embargo, la victima nunca fue contactada, ni notificada.

Asignar Fiscal: El conducto regular, mediante la cual se produjo la
asignacion de él o la Fiscal al proceso de resolucion de denuncia, fue
mediante la delegacion de dicha labor por parte de la autoridad a Verénica
Retamal -Abogada Vicedecanato de la Unidad juridica-.

Los requisitos con los que debia contar él o la Fiscal, era presentar
conocimientos sobre la temética aludida, no tener relacion alguna con los
involucrados -ser diferentes escuelas- y dedicarse a la investigacion. No
obstante, se cumplen todos los requisitos a la hora de designar un/a Fiscal,
se presentd un problema relacionado a la sobrecarga que este/a presenta.
Ya que la labor de investigar y resolver la denuncia se suma a sus labores
docentes. Ademas, cabe destacar que, los y las Fiscales elegibles para
resolver materias de género, también eran los y las Fiscales elegibles para
resolver sumarios de diversos topicos -ej. Plagio-.

Y en dltimo lugar, se debe mencionar el hecho que los y las fiscales eran
docentes de la facultad y, no presentaban conocimientos legales suficientes

para resolver las denuncias de forma 6ptima.

Investigar: La tarea de investigacion identificada en el proceso, contiene
una gran cantidad de subtareas, no obstante, estas no pudieron ser
definidas para este trabajo, dado que la documentacién del proceso era
escasa. No obstante, a pesar de dicho problema, se pudo identificar una
ineficiencia en la investigacion, dado que la denuncia 010-2019 no ha sido
resuelta a la fecha y lleva 507 dias bajo la investigacion de él o la Fiscal, sin
ser notificada la resolucién a las partes involucradas. La magnitud de la
ineficiencia identificada fue exacerbada por la falta de supervisién de la
labor realizada por él o la Fiscal y la no delimitacién o establecimiento de

plazos relacionados a las tareas que deben desempefiarse.
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= Documentacion del proceso: El proceso de resolucion descrito en este
trabajo conllevé una escasa documentacion y nula digitalizacién. Cada
tarea fue desempefiada de forma manual por los actores identificados,
guienes no se encontraron bajo supervision alguna. Por lo anterior, es que
se identifico una falta de informacion para orientar una recomendacién mas

especifica en la mejora del proceso.

Analizar Estado Futuro Denuncias

Una vez que se finalizé el andlisis y la caracterizacion del Estado Actual del
proceso de resolucion, se procedi6é a evaluar propuestas de mejora en base a
la Gestion de Procesos (BPM), con la finalidad de optimizar el proceso a futuro.
La evaluacion de impacto las propuestas, se realizé en base a los tiempos
estimados por la OGDIS para la realizacion de cada tarea realizada. Cabe
mencionar que la evaluacion de impacto realizada en este apartado es una
evaluacion estimada. El término estimado es de gran relevancia, dado que la
documentacion del proceso era muy baja, por lo que la identificacion de los
tiempos empleados en cada tarea y actividad, fueron tiempos aproximados a la
realidad, brindados por la OGDIS.

1. Estandarizacion de tareas: En primera instancia, se propone la
implementacién de una estandarizacion base para la redaccién de los
oficios, en funcién de los tipos de violencia, el contexto en el que es ejercida
y, la naturaleza de la victima y victimario, identificados en la matriz AMFE.
En base a lo anterior, se propone el empleo de la plantilla visualizada en la
Tabla 31, que recomienda una organizacion base de las medidas
preventivas aplicables en cada situacién. Mediante el empleo de dicha
matriz, se espera alcanzar una mayor eficiencia en la labor aludida,
disminuyendo el tiempo de redaccion al minimo esperado -60 minutos-. Es
decir, se espera una reduccion del 50% del tiempo empleado en la

redaccion del Oficio, lo que implicaria una optimizacion de un 28% y 0,008%
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del tiempo asignado a esta tarea que agrega valor al proceso, sin y con

investigacion respectivamente.

Violenda Sexua

Vit it Vet
Docente [estudiante | Funcionario, Docente Docente [estudiante | Funcionario, Docente [estudiante | runcionario

= viaima

nnnnnn

Do

Tabla 29. Propuesta Matriz Estandarizacion base de Oficios.

Fuente: Elaboracion propia

2. Digitalizacion del proceso: En segunda instancia, se propone la

digitalizacion del proceso de resolucién, con la finalidad de mejorar tanto la
capacidad de analisis, como la capacidad operativa del proceso. Por medio
de la propuesta de empleo de la herramienta digital, se busca incrementar
la documentaciébn y mantener registro del proceso, para procesar
informacién en funcién de la toma de decisiones a futuro y la mejora de los
procesos. Por otro lado, se hace referencia a la mejora en la capacidad
operativa, relacionada a la optimizacion de los tiempos de ejecucién de las
labores descritas.

La propuesta relacionada a la digitalizacion se bas6é en el empleo de la
herramienta de BPM conocida como “workflow” de procesos, basada en la
automatizacion de las solicitudes actuales que abarca la web de pregrado®
-Inscripcién Académica, Cambio de plan, Eliminacion Académica,
Homologaciones, Postergacion y Reincorporacion, Renuncia a la carrera,

Postergacion examen de titulo y Solicitar rebaja de arancel-, e incorporar

21 Solicitudes en la Secretaria de Estudios, en la pagina web de www.pregrado.fen.uchile.cl

144




las denuncias relacionadas al género a las opciones. Es decir que, al
sistema de solicitudes y consultas existente en la facultad, se agregue una
opcion de denuncias de género.

La digitalizacion propuesta, busca por medio de una herramienta
tecnoldgica, disminuir las labores que se realizaban de forma manual y con
ello optimizar los tiempos empleados en el proceso y mantener un registro
de lo ocurrido.

De la aplicacion de la mejora, se espera una reduccion de un 9,3% y
0,0003% - sin y con investigacion, respectivamente- del tiempo asociado a
las tareas que agregan valor al proceso. Lo anterior, dada la reduccién del
tiempo de “Entregar denuncia”, que demora 15 minutos, ya que se realiza
de forma fisica, lo que implica el desplazamiento de la encargada a entregar
el sobre. Una vez que la digitalizacién del proceso se lleve a cabo, dicha
entrega se espera que tome 1 minuto, tiempo que corresponde a adjuntar
la denuncia a la solicitud online. Por ende, se espera una disminucién de un
93% del tiempo asociado a la labor de “Entregar denuncia”. Por otro lado,
la mejora conlleva la eliminacién de 3 tareas realizadas en el proceso, las
cuales aluden a las impresiones -4 minutos- y el sellado y timbrado -2
minutos-. Es decir, que la digitalizacién del proceso implicaria una reduccion
de 20 minutos en tiempo asignado a las tareas aludidas que agregaron valor

al proceso sin investigacion -9,3%- y con investigacion -0,0003%-.

Automatizacién de Notificaciones: En linea con la propuesta de
digitalizacion del proceso, se propone, la inclusién de la automatizacién de
las notificaciones procedentes al proceso. Es decir, que al momento que la
resolucion era ingresada al sistema -desestimacion, medidas preventivas,
inicio de la investigacién, entre otras-, esta fuese notificada de forma
automatica a la victima.

Con lo anterior se busca en primera instancia, disminuir el error humano
asociado al olvido de notificar a la victima acerca de la resolucion, ademas
de disminuir los tiempos empleados en la redaccion de la notificacion. El
tiempo al que se hace alusién, refiere a una disminucion del “Envio

Notificacién” de 5 minutos a 1 minuto -reduccién de un 80%-, ya que es una
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tarea que el sistema realizaria de forma automatica al ser ingresada la
informacion. Lo anterior, hace referencia a una reducciéon de un 1,9% y
0,001% - sin y con investigacion, respectivamente- del tiempo asociado a

esta tarea que agrega valor al proceso.

Establecimiento de plazos: A continuacion, se propuso el establecimiento
de plazos asociados a las tareas que deben ser realizadas para resolver las
denuncias por violencia.

En primer lugar, el tiempo asociado a la actividad de recepcién de denuncia,
era altamente variable y complejo de estandarizar. Dicha complejidad se
desprendi6 de la disponibilidad que las victimas exhibian para asistir
presencialmente a la OGDIS, para desarrollar las tareas de “incorporar
datos a formato denuncia” y la “firma digital denuncia”. Por ende, dado que
la disponibilidad de la victima era un no controlable, se propuso el
establecimiento de un plazo de 24 horas para que la OGDIS responda el
correo de la victima, brindandole alternativas de horarios de atencion. Los
horarios propuestos debian obligatoriamente brindar una alternativa de
atencion dentro de los proximos 2 dias habiles.

En segunda instancia, se propuso el establecimiento de un plazo de 2 dias
-48 horas- para que la OGDIS desempefie las actividades de “Analisis” y
“Tramitacion” de las denuncias. Es decir, que transcurra un maximo de 48
horas desde la incorporacion de datos al formato de denuncia, hasta que
fuera ingresada al sistema -plazo vigente hoy en dia, en base a informacion
brindada por la OGDIS-.

Para continuar, se propuso el establecimiento de un plazo maximo de 2 dias
habiles para que la autoridad lleve a cabo la evaluacion de admisibilidad de
cada caso. En casos en los que se declaré la inadmisibilidad, la notificacion
debiese realizarse de forma automatica.

Posteriormente, se propuso el establecimiento de un plazo de 3 dias, para
evaluar la necesidad de realizar una investigacion en el caso e ingresar el

requerimiento al sistema.
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Para los casos que resultaron ser admisibles, se propuso un plazo maximo
de 2 semanas, para ingresar al sistema las medidas preventivas a ser
aplicadas. Donde se propuso la automatizacion de la notificacion de las
medidas.

En los casos en los que se solicitdé una investigacion, se propuso un plazo
de 2 dias para asignar a un/a Fiscal al caso, seguido de la notificacién
automatica de inicio de la investigacion. El establecimiento de un plazo
maximo para la Asignacion del Fiscal al caso propone la optimizacion de
dicha labor en un 75%, lo que redujo el tiempo asociado a las actividades

que agregaron valor al proceso en un 1,1%.

Y, por ultimo, se propuso un analisis futuro en cuanto al establecimiento de
plazos relativo a la investigacion. Lo anterior, dada la escasa
documentacion existente relativa al proceso de investigacion, en este

estudio.

Supervisién del proceso: Como ente encargado de la supervision del
proceso de resolucién de denuncias, se asigné a la OGDIS.

La supervisién es una herramienta que hasta el momento no habia podido
llevarse a cabo de forma 6ptima, dada la escasa documentacion existente
en el proceso. No obstante, se recomenddé su empleo, basado en la
implementacién de la herramienta digital previamente propuesta. Para llevar
a cabo la supervision, fue clave el establecimiento de plazos -propuesta
previa- y los responsables de cada una de las tareas que se llevaron a cabo
en el proceso — ver llustracion 36 e llustracion 38-.

Sumado a la supervision de la OGDIS, se propone brindar a la victima la
opcion de realizar un seguimiento en linea de su proceso. A la hora de
realizar la denuncia, a la victima se le debe asignar un folio Unico, n°
empleado para hacer el seguimiento de la denuncia en la web de la
Facultad. En la llustracién 35 a continuacion, se graficé un ejemplo de como
accederia la victima a su informacion. La relevancia de mantener a la

victima informada, sin la necesidad de acudir a terceros para solicitar
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informacion del proceso, radica en que se busca evitar la revictimizacion

que dicha situacion podria generar.

Estado Denuncia Folio: XX-2020

O

Recepcién de
la Denuncia

o ®,

O

Recepcion de Andlisis de
la Denuncia Denuncia
Recepcién de Andlisis de Autoridad
la Denuncia Denuncia recibe
Denuncia
Recepcién de Andlisis de Autur_idacl Denuncia
la Denuncia Denuncia recibe es
Denuncia Admisible

Ilustracion 35. Seguimiento Proceso Resolucion Denuncias para victima.

Fuente: Elaboracion propia

6. Establecimiento Fiscalia especializada: Como respuesta al problema
asociado a la sobrecarga de los/las Fiscales al interior de la facultad y, su
falta de capacitacion para realizar la labor solicitada, se propuso el
establecimiento de una Fiscalia especializada en la tematica. La Fiscalia
hace referencia a la contratacion de una Abogada con expertiz en la
tematica de género y violencia, que presente las herramientas necesarias

para materializar los procesos investigativos de forma 6ptima.
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Caracterizar Estado Futuro Denuncias

En base a la identificacién de los problemas presentes en el proceso y las
propuestas de mejora, a continuacion, se modelaron los procesos promedios
para ver como debiese funcionar en un futuro -ver llustracién 36 e llustracion
38-.

Como se puede apreciar en la llustracién 36, el proceso de resolucion de
denuncias de caracter inadmisible presentaria un tiempo de ciclo promedio de
25028 minutos -17 dias con 9 horas y 8 minutos-. No obstante, los casos
admisibles sin requerimiento de investigar presentarian un tiempo de ciclo
promedio de 25029 minutos -17 dias con 9 horas y 9 minutos-. Por su parte, el
tiempo empleado en actividades que agregaron valor al proceso seria de 137 y
138 minutos, respectivamente y las actividades que no agregaron valor al

proceso se evaluaron en un total de 24891 minutos — 17 dias con 6 horas y 50

minutos-.
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llustracion 36. Estado Futuro Proceso Resolucion Denuncias Promedio sin Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Es decir, mediante la inclusion de las mejoras propuestas, se disminuiria el
tiempo total de ciclo entre 0,30% y 0,31%. La reduccion propuesta, se debe

a la optimizacion del tiempo empleado en tareas que agregaron valor al
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proceso, disminuyendo el tiempo asociado a su ejecucion en un 35,98% y
35,51% en las denuncias inadmisibles y admisibles, respectivamente. A
continuacion, se present6 el VSM del Estado futuro con los responsables

de cada tarea — ver llustracion 37-.

R

Recepcion de Analisis de Tramitacion de Notificacién
denuncia denuncia denuncia Medidas

2 integrantes 2 Integrant
0oGDIS 2 Integrantes egrantes
D 0GDIS Decano
Victima ocDIs Decano Oficina / Sillas /
Oficina / Sillas / Oficina / Sillas / Oficina / Sillas / Mosat PC

Mesa / Papel / Lpiz Mesa/ PC
s Mesa / PC

NT=3 NT=2 NT=3 NT=1
- _ _ AsV =
AsV=1029 m AsV=0m AsV =0m 20083 m
AcV. 136 - 137
72m 50m 3m im i "
[ om om 2880 m
AV, 24891 m
| Inés Castro | ‘ Inés Castro | | Inés Castro ‘ ‘ Decano ‘
Responsable

llustracion 37. VSM Estado Futuro Proceso Resolucion Denuncias Promedio sin
Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Por su parte, como se puede observar en la llustracién 38, el proceso de
resolucion de denuncia que requirié de una investigacion presentaria un
tiempo total de ciclo de 782058 minutos -543 dias con 2 horas y 18 minutos-
. Las actividades que agregan valor al proceso presentan una duracion
promedio de 776298 minutos -539 dias con 2 horas y 18 minutos- y las

actividades que no agregaron valor al proceso se evaluaron en un total de

5760 minutos — 4 dias -.
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[ |_.(' "}

llustracion 38. Estado Futuro Proceso Resolucion Denuncias Promedio con Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Por ende, la optimizacién propuesta para el proceso de resolucion de
denuncias que requirieron de una investigacion -ver llustracion 39-,
implicaria una reduccién en el tiempo total de ciclo de 8716 minutos -
reduccion de 1,1%-. La reduccion se fundamenta en la mayor eficiencia
propuesta en las tareas que agregaron valor en el proceso, que se
reducirian en 1,11% del tiempo empleado actualmente.

Cabe mencionar, que la reduccion porcentual fue baja, dado que la actividad
relacionada a la investigacion presenté una duracién desmesurada — 537

dias y continda-.
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llustracion 39. VSM Estafo Futuro Proceso Resolucion Denuncias Promedio con Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Si bien es cierto, que el proceso de optimizacién de denuncias se realizé
en base al “Protocolo de Actuacidon ante denuncias sobre acoso sexual,
violencia de género, acoso laboral y discriminacién arbitraria”, protocolo que
ya ho es vigente, el analisis realizado es de utilidad para evaluar si las
deficiencias fueron subsanadas mediante la implementacion del “Nuevo
Protocolo”. Por lo que a futuro se recomienda una evaluacién del nuevo
protocolo, para evidencias la prevalencia de las ineficiencias y la viabilidad
de implementar las propuestas realizadas en este trabajo a nivel de

Universidad.

Ademds, la similitud del proceso de resolucibn de denuncias sin
investigacion y el proceso de resolucion de quejas, presentan una gran
similitud. Por ende, el andlisis de denuncias sin investigacion es de utilidad
para proponer mejoras al proceso de resolucién de quejas, que se seguira
llevando a cabo al interior de la Facultad. Proceso que serd analizado a

continuacion:
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4.2.2. Proceso Resolucion Quejas Violencia de Género

El proceso de resolucion de Quejas -ex solicitudes- evaluado en este trabajo se
enmarco en la “Politica Institucional Contra el Acoso Sexual y la Discriminacion
por Género u Orientacion Sexual”. Dicha politica hace referencia al canal
formal, mediante el cual debian recibirse y resolverse las quejas al interior de

la Facultad.

En base a dicha politica, se extrajo la informacion suficiente para realizar el
diagrama de flujo correspondiente a la llustracion 40. Es decir, en dicha
llustracion o Diagrama de Flujo, se mape6 el proceso de resolucion de quejas
en la teoria.

Como bien se puede apreciar, las acciones fueron encasilladas en 4
subcategorias, aludiendo a quién es el individuo que realiza la accién -victima,
OGDIS junto a victima, OGDIS o Autoridad-.

Si
Recibir
Notificagian

Salicilar :g“i;} Recibir B Evvar Medidas
atencion atencion Queja

Acciones Victima

Serepite NO
conducta

Acciones jJunto a
Victimas

Reciair Analizar Enviar
Queja Queja Queja.

lAcciones OGDIS,

Reeibir Queja Il Notificar
Decanola Medidas

Recibir Queja
Directarja
Escuela

Recibir Queja
Recursos
Humanos

Acciones Autoridad

Recibir
Notificacion
Queja Victimario

Ilustracion 40. Proceso Resolucion Quejas en base a Politica Institucional Contra el Acoso Sexual y la
Discriminacion por Género u Orientacion Sexual.

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la politica, el proceso comenzaba cuando la victima enviaba una queja
a la OGDIS, Oficina que recibia la queja para posteriormente analizarla y
canalizarla a la autoridad competente -Decanatura-, con copia a Directora o
Director de Escuelas, en caso de ser estudiante, o bien, Recursos Humanos en
caso de tratarse de Personal de colaboracion o Académicas/os. Luego, la
decanatura procedia a notificar al victimario que se tomd conocimiento de la
situacion a nivel administrativo, recomendando el abandono de las practicas
abusivas, resguardando el anonimato de la victima. En caso de solucionarse el
“inconveniente”, el proceso finalizaba. No obstante, en los casos en los que el
victimario continuaba con el ejercicio de la violencia, el proceso se debia

reactivar.

Por ende, el proceso de resoluciéon de quejas en la teoria debia funcionar en
base al diagrama de flujo propuesto en la llustracién 40, no obstante, en la
practica, el proceso de resolucion funcionaba en base a la llustracién 41.
llustracion en la que se graficaron las actividades y tareas?? que comprendieron
el proceso de resolucion de denuncias en la practica -informacion

proporcionada por la OGDIS-.

22 En el Anexo 6, se incluye un diccionario de tareas y actividades detallado del proceso de resolucién de quejas.
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Caracterizacion Estado Actual Quejas

Encuadre Recepciér de Queja Tramiacién oe Queja Notifisasion Mudids

llustracion 41. Estado Actual Proceso Resolucion Quejas.

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que el proceso de resolucion de denuncias, el proceso de resoluciéon de
guejas era precedido por el envio de una solicitud de atencion por parte de la
victima a la OGDIS. Dicha actividad, desde la recepcion de la solicitud de
atencion hasta el brindar la atencion, se denominé “Encuadre”. El encuadre
tenia el propésito de realizar un trabajo orientado a la definicién de expectativas
que la persona tenia con respecto al proceso de queja, se le brindaba
informacién acerca de las opciones que la victima podia seguir y principalmente
se enfocaba en brindar apoyo y acompafiamiento. El encuadre se denominé
una actividad clave, en la cual la victima asumia el protagonismo de sus
acciones y definia las expectativas que presentaba sobre el proceso.

Dado que cada situacion fue distinta, y cada persona requiri6 de distintos
tiempos para enfrentarla y decidirse a interponer una queja, el tiempo asociado
a la actividad de encuadre fue sumamente variable y Unico en cada caso

analizado.

Tras un arduo proceso en conjunto con la OGDIS, el proceso de resolucion de
guejas se activaba con el envio de la queja en formato digital por parte de la
victima a la OGDIS. No obstante, la politica permitia la realizacion de la queja
tanto de forma presencial como digital, la totalidad de las quejas analizadas en

el trabajo de investigacion fueron recepcionadas por la OGDIS en formato
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digital por escrito. Una vez recepcionada la queja, la OGDIS debia incorporar
los datos de la situacion descrita, al formato de queja formal de la Facultad. La
tarea de incorporar datos al formato de queja era una labor que debia realizar
la OGDIS, no obstante, se solicitaba la presencia de la victima para mantener
su relato fidedigno. Una vez que se contaba con la aprobacion de la victima con
respecto a la incorporacion de datos al formato de queja, la queja se imprimia
y se le solicitaba a la victima firmarla®. La actividad que comprendia desde el
envio/recepcion de la queja hasta la firma de esta, se denomind “Recepcidn

de la Queja”.

Tras la recepcion de la queja, la Oficina de Género y Diversidad Sexual el
mismo dia continuaba con el “Anédlisis de la queja”, que se orientaba a la
redaccion del oficio asociado a cada queja. El oficio hace referencia a la
sugerencia que las expertas en la tematica de género le realizaban a la

autoridad, para continuar el curso de accion de la queja.

Seguido del analisis, se procedia a la “Tramitacién de la Queja”, actividad
realizada por la OGDIS -el mismo dia- y que comenzaba por la impresién del
Oficio redactado en el paso anterior. Luego, debia ser firmado tanto por Inés
como por Fabiola -integrantes OGDIS-, para ser Sellado y Timbrado junto a la
gueja, y posteriormente ser entregado de forma presencial a la Autoridad
competente -Decano/a- con copia a Directora o Director de Escuelas, en caso
de ser estudiante, o bien, Recursos Humanos en caso de tratarse de Personal
de colaboracion o Académicas/os. Al momento de recibir la queja el/la Decano/,
se realizaba un comprobante de recepciéon y la tramitacién de la denuncia

acababa.

Y en ultimo lugar, el proceso de resolucion finalizaba con la “Notificacion de
Medidas”, actividad que se compuso del envio de las medidas a ser tomadas,

a la victima y la citacién a reunion al victimario para notificar la existencia de

2 En el proceso de resolucidn de quejas, es la victima quién decide si su identidad se guarda en anonimato o no.
En la totalidad de las quejas analizadas en el trabajo, fueron las victimas quienes rechazaron el derecho a realizar
la denuncia andnimamente, por lo que en el proceso se incluyé su firma e iniciales.
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una queja interpuesta en su perjuicio y cuales fueron las medidas acogidas por
la Facultad.

Caracterizacion Estado Actual Quejas Caso a Caso

A continuacion, se efectué una descripcion del proceso de resolucion de quejas
caso a caso. Lo anterior, para mejorar la comprensién de las tareas y
actividades comprendidas en el proceso, asi como también el recurso temporal,
humano y material requerido. Es importante destacar que los tiempos
asignados a cada tarea fueron tiempos estimados por la OGDIS, lo mas
préximos a la realidad -criterio de expertas-. La estimacion debio ser empleada,

dada la escasa documentacién existente del proceso.

Caso Queja 044-2019
En primer lugar, aludiendo al proceso de resolucion de la primera queja
realizada en la Facultad -queja 044-2019-, se desarroll6 su diagrama de flujo

en la llustracion 42.

T
B

llustracion 42. Proceso Resolucion Queja 044-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5

minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 65 minutos.
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Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia transcurrieron 4320 minutos
-3 dias-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la queja” que
comenzo con el envio y la recepcion de la queja en formato virtual, continué
con la incorporacion de datos al formato de queja, la impresiéon de esta y su
firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. De forma inmediata, el mismo dia, se llevd a cabo el “Andlisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tom6
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresion del oficio, la
firma de la queja, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la denuncia
a las Autoridades correspondientes. El tiempo empleado en dichas tareas fue
de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente.

Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacion a reunién al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cuales fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracién de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 264 minutos -4 horas y 24 minutos-, dénde las
actividades que agregaron valor tuvieron una duracién de 264 minutos -4
horas y 24 minutos- y las actividades que no agregaron valor tuvieron una

duracion de 0 minutos.

Caso Queja 045-2019
En segundo lugar, se desarroll6 el diagrama de flujo de la queja 045-2019 en la

llustracién 43.
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llustracion 43. Proceso Resolucion Queja 045-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencion
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracion de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 2945 minutos

-2 dias con 1 hora y 5 minutos-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcién de la queja” que
comenzo con el envio y la recepcidon de la queja en formato virtual, continué
con la incorporacion de datos al formato de queja, la impresion de esta y su
firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcion
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -2880 minutos
/ 2 dias-, se debié a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Anédlisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccién del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacién de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresién del oficio, la
firma de la queja, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la denuncia
a las Autoridades correspondientes. El tiempo empleado en dichas tareas fue

de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente.

159



Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacién a reunién al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cuéles fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracién de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 3144 minutos -2 dias con 4 horas y 24 minutos-
, dénde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracién de 264
minutos -4 horas y 24 minutos- y las actividades que no agregaron valor

tuvieron una duraciéon de 2880 minutos -2 dias-.

Caso Queja 057-2019
En tercer lugar, se desarroll6 el diagrama de flujo de la queja 057-2019 en la

llustracion 44.
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llustracion 44. Proceso Resolucion Queja 057-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5

minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 65 minutos.
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El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la queja” que
comenzé con el envio y la recepcion de la queja en formato virtual, continué
con la incorporacion de datos al formato de queja, la impresion de esta y su
firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Anélisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tomd
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresion del oficio, la
firma de la queja, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la denuncia
a las Autoridades correspondientes. El tiempo empleado en dichas tareas fue
de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente.

Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacién a reunién al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cuales fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracion de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 264 minutos -4 horas y 24 minutos-, dénde las
actividades que agregaron valor tuvieron una duracién de 264 minutos -4
horas y 24 minutos- y las actividades que no agregaron valor tuvieron una

duracion de 0 minutos.

Caso Queja 059-2019
En cuarto lugar, se desarrollé el diagrama de flujo de la queja 059-2019 en la

[lustracion 45.
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llustracion 45. Proceso Resolucion Queja 059-2019.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencion
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracion de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 65 minutos.
Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia transcurrieron 4320 minutos
-3 dias-.

El proceso de resolucién observado inicié con la “Recepcién de la queja” que
comenzo con el envio y la recepcidon de la queja en formato virtual, continué
con la incorporacion de datos al formato de queja, la impresion de esta y su
firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcién
de la denunciay la incorporacion de datos al formato de denuncia -4320 minutos
/ 3 dias-, se debib a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se realizé el “Analisis de
la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tomé un
tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacién de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresién del oficio, la
firma de la queja, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la denuncia
a las Autoridades correspondientes. El tiempo empleado en dichas tareas fue

de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente.
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Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacién a reunién al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cuéles fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracién de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 4584 minutos — 3 dias con 4 horas y 24 minutos-
, dénde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracién de 264
minutos -4 horas y 24 minutos- y las actividades que no agregaron valor

tuvieron una duracion de 4320 minutos -3 dias-.

Caso Queja 006-2020
En quinto lugar, se desarroll6 el diagrama de flujo de la queja 006-2020 en la

llustracién 46.
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llustracion 46. Proceso Resolucion Queja 006-2020.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5

minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 10145
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minutos -7 dias con 1 hora y 5 minutos-. Y entre el encuadre y la recepcién de

la denuncia transcurrieron 1440 minutos -1 dia-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcion de la queja” que
comenz6 con el envio y la recepcién de la queja en formato virtual, continu6é
con la incorporacion de datos al formato de queja, la impresion de esta y su
firma por parte de la victima. Los tiempos empleados en cada tarea
correspondieron a 5 minutos, 60 minutos, 2 minutos y 2 minutos,
respectivamente. Cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la recepcion
de la denunciay la incorporacién de datos al formato de denuncia -5760 minutos
/ 4 dias-, se debi6 a la disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de
forma presencial. De forma inmediata, el mismo dia, se llevé a cabo el “Analisis
de la Denuncia” que corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tomé
un tiempo aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la
“Tramitacion de la denuncia”, actividad que aludi6 a la impresion del oficio, la
firma de la queja, el sellado y timbrado y posterior entrega fisica de la denuncia
a las Autoridades correspondientes. El tiempo empleado en dichas tareas fue
de 2 minutos, 1 minuto, 2 minutos y 15 minutos respectivamente.

Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacion a reunién al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cuales fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracién de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 6024 minutos -4 dias con 4 horas y 24 minutos-
, dénde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion de 264
minutos -4 horas y 24 minutos- y las actividades que no agregaron valor

tuvieron una duracion de 5760 minutos -4 dias-.
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Caso Queja 003-2020

En sexto lugar, se desarroll6 el diagrama de flujo de la queja 003-2020 en la
llustracion 47. La queja aludida tuvo la particularidad de iniciar el proceso en el
escenario COVID-19, por lo que fue gestionada de forma digital en su totalidad.

Inés Casira - Fabiola Diaz - viztma

W8 1 Siles § Mesa § Papel {1 80i7 £ PC { imadesa

Encuagre Recepeidn de Queja
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llustracion 47. Proceso Resolucion Queja 003-2020.

Fuente: Elaboracion propia

El “Encuadre”, actividad que comprendié desde la solicitud de la atencién
hasta el recibimiento de la atencion, tareas que tuvieron una duracién de 5
minutos y 60 minutos respectivamente, tuvo una duracion total de 1505 minutos
-1 diacon 1 horay 5 minutos-. Y entre el encuadre y la recepcion de la denuncia

transcurrieron 14400 minutos -10 dias-.

El proceso de resolucion observado inicié con la “Recepcién de la queja” que
comenzo con el envio y la recepcidon de la queja en formato virtual, continué
con la incorporacién de datos al formato de queja en formato digital, su posterior
envio a la victima, quién debi6 imprimirla y firmar su conformidad de forma
digital. Los tiempos empleados en cada tarea correspondieron a 5 minutos, 60
minutos, 2 minutos y 2 minutos, respectivamente. Cabe destacar que el tiempo
transcurrido entre la incorporaciéon de datos al formato de denuncia y la firma
digital por parte de la victima -2880 minutos / 2 dias-, se debi6 al tiempo
empleado por la victima en enviar su firma digital a la OGDIS. De forma
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inmediata, el mismo dia, se realizé6 el “Andlisis de la Denuncia” que
corresponde a la redaccion del Oficio. Actividad que tom6 un tiempo
aproximado de 120 minutos. En tercer lugar, se puede observar la “Tramitacion
de la denuncia”, actividad que aludi6 a la firma digital de la queja y el oficio por
parte de la OGDIS y su posterior envio a las Autoridades correspondientes. El
tiempo empleado en dichas tareas fue de 2 minutos y 5 minutos
respectivamente.

Para finalmente, cerrar el proceso con “Notificar las medidas”, actividad que
se compuso del envio de las medidas a ser tomadas, a la victima y en paralelo
la citacién a reunion al victimario y, por ultimo, el desarrollo de la reunion
correspondiente a la notificacion la existencia de una queja interpuesta en su
perjuicio y cudles fueron las medidas acogidas por la Facultad. Tareas que

tuvieron una duracién de 5 minutos, 5 minutos y 45 minutos, respectivamente.

El tiempo total de ciclo fue de 3129 minutos -2 dias con 4 horas y 9 minutos-
, dénde las actividades que agregaron valor tuvieron una duracion de 249
minutos -4 horas y 9 minutos- y las actividades que no agregaron valor

tuvieron una duracion de 2880 minutos -2 dias-.
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Caracterizacion Estado Actual Promedio Quejas

Tras haber realizado una evaluacion exhaustiva de las situaciones aquejadas
caso a caso, a continuacion, se expuso un diagrama de flujo asociado a la
resolucion promedio de quejas en la practica -ver llustracion 48-. Dénde el
tiempo promedio total de ciclo fue de 2904 minutos -2 dias con 24 minutos-,
tiempo que correspondid a la realizacion de 17 tareas, asociadas a 4
actividades. De la estimacion de los tiempos promedio, se excluyo la resolucion
003-2020, dado su caracter unico de resolucion digital. Es decir, que el proceso
aludido no representa el estado actual promedio mediante el cual se resuelven
las quejas en base a la politica. No obstante, sera considerada para evaluar la

viabilidad de las propuestas de mejoras.

Con relacion a las cuarto actividades incluidas en el proceso de resolucién de
guejas en la practica, a continuacion, se procedié a realizar un analisis
exhaustivo a nivel individual. El proceso como bien fue descrito previamente

comenzo posterior al “encuadre” y se activd mediante el envio de la queja por

parte de la victima.
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llustracion 48. Estado Actual Proceso Resolucion Queja Promedio.

Fuente: Elaboracion propia
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Recepcidén de quejas

El envio de la queja dio origen a la actividad denominada “Recepcion de la
queja” por parte de la OGDIS, organismo encargado de recepcionar, analizar y
tramitar la queja a la autoridad competente. En promedio, el envio de la queja
por parte de la victima present6 una duracion de 5 minutos, ya que se considero
tan soélo el tiempo asociado a la redaccion del correo. No se identifico el tiempo
gue tardd la victima en la redaccion de la queja, ya que no se contd con la
informacion necesaria para llevar a cabo dicho andlisis. Tras la recepcion del
correo por parte de la OGDIS, se procedi6 a incorporar los datos al formato de
gueja estipulado por la autoridad, tarea que tomé un total de 60 minutos en
promedio y fue realizado por las integrantes de la OGDIS -Inés y Fabiola-, en
presencia de la victima. Cabe destacar que el tiempo que transcurrié entre la
recepcion de la queja y la incorporacion de los datos al formato correspondiente,
gue en promedio fue de 2640 minutos — 1 dia con 20 horas-, se asoci6 a la
disponibilidad de la victima para acudir a la OGDIS de forma presencial.
Posterior a la inclusion de los datos al formato de queja, se procedié a su
impresion y posterior firma por parte de la victima, tareas que toman 2 minutos
en promedio cada una.

Como se puede observar en la llustracion 48, la actividad analizada presenté
un tiempo total promedio de 2709 minutos, donde las tareas que agregaron
valor al proceso sumaron un total de tan sélo 69 minutos. Ademas, cabe
mencionar que las personas involucradas en la actividad hacen relacion a las
integrantes de la OGDIS y la victima de cada una de las situaciones analizadas.
Y, por ultimo, se concluy6 que, para ejecutar dicha actividad, se requirieron de
recursos materiales como lo es una Oficina, una mesa, sillas, un PC, una

impresora, papel y lapiz.

Andlisis de queja

De forma inmediata, tras la firma de la queja por parte de la victima, se procedi6
al andlisis de esta. La actividad aludida fue desarrollada por las integrantes de
la OGDIS -Inés y Fabiola-, quienes debieron disponer de los recursos

materiales necesarios como lo son una Oficina con mesa, sillas y un PC.
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La tarea asociada al analisis de la queja, se denominé redaccién de un oficio,
gue hace referencia a la redaccion de una sugerencia a la autoridad competente
para continuar el proceso. Y presentd una duracion en promedio de 120
minutos, dado que cada oficio se dirige a una situacion en particular y requiere
de una evaluacion caso a caso.

Por ende, la actividad de “Anélisis de queja” presentd un tiempo de ciclo de

120 minutos, tiempo asociado a una tarea que agrega valor al proceso.

Tramitaciéon de la queja

Tras la redaccion del oficio, se inicié la actividad de “tramitacién de la queja”
que comprende desde la impresién del oficio, hasta la entrega y recepcién de
la queja por parte de la autoridad. La impresion del oficio es una tarea que en
promedio dur6é 2 minutos, y fue seguida por la firma de este por parte de las
integrantes de la OGDIS, tarea que dur6 en promedio 1 minuto. Posterior a ello,
se procedio a sellar y timbrar el sobre que contiene la queja y el oficio
correspondiente, para ser entregado de forma presencial a las autoridades
competentes, tareas que presentaron una duracion de 2 minutos y 15 minutos
respectivamente. Actividad que acabo con la recepcion de la queja por parte de
él o la Decano/a y la/el Directora o Director de Escuelas o bien, Recursos
Humanos.

Como se desprendié del analisis, la actividad “tramitacion de la queja”
presentd un tiempo total de 20 minutos, tiempo asociado a tareas que
agregaron valor al proceso.

Sumado a lo anterior, se desprendi6 que la actividad requirié de la participacion
tanto de las integrantes de la OGDIS — Inés y Fabiola-, como de la autoridad
competente en el caso -Decano/a-. Ademas de requerir recursos materiales
basicos como una Oficina con mesa, sillas, un PC, una impresora, lapiz, papel,

un sobre, un sello, un timbre confidencial y una etiqueta.
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Notificacién de Medidas

Y en ultimo lugar, el proceso de resolucion de quejas promedio comenz6 con la
notificacion de las medidas a ser adoptadas por la autoridad competente en
forma de correo electrénico -o medio de contacto escogido por la victima-. La
tarea de notificar las medidas en promedio tuvo una duracién de 5 minutos,
tiempo asociado a la redaccion del correo de notificacion. Sumado a ello, se
identifico la tarea de contactar via correo electrénico al victimario -5 minutos-,
para acordar un horario de reunién presencial, donde se le comunico la
existencia de la queja y las medidas a ser adoptadas por la Facultad -45
minutos-.

Segun los registros de la OGDIS, la tarea de notificar a la victima fue una labor
que se realiz6 de forma inmediata, el mismo dia en la que el Decano recibio la
queja.

De lo anterior, se desprende que en promedio la “Notificacion de Medidas” tuvo
una duracion total de 55 minutos, donde la totalidad del tiempo fue empleado
en la labor que agreg6 valor al proceso. Ademas, cabe mencionar que las
personas involucradas en la actividad hacen relacion a la autoridad competente
-Decanol/a-, Direccién de Escuela o RRHH, victimario y la victima.

Y, por ultimo, se desprendié que los recursos materiales requeridos para
realizar la actividad se asociaron a la disponibilidad de una Oficina con una

mesa, sillas y un PC.
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0GDIS Envia Queja Victima
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Ilustracion 49. VSM Estado Actual Proceso Resolucion Quejas Promedio.

Fuente: Elaboracion propia

En conclusién -ver llustracion 49-, el tiempo promedio estimado en la resolucién
de quejas promedio, fue de 2904 minutos -2 dias con 24 minutos-. Tiempo que
se compuso de los 2709 minutos asociados a la “Recepcién de queja”, los 120
minutos asociados al “Analisis de queja”, los 20 minutos asociados a la
“Tramitacion de queja”’ y los 55 minutos asociados a la “Notificacion de
Medidas”. No obstante, se desprendié del analisis anterior, que un estimado de
tan so6lo 264 minutos -4 horas con 24 minutos- se asociaron a tareas que
agregaron valor al proceso y los 2640 minutos -1 dia con 20 horas- restantes

se asocian a tareas que no agregaron valor al proceso o tiempos entre tareas.

171



Attribute Collection Checklist Quejas

En base al analisis realizado acerca de cémo se ejecutd en la practica el
proceso de resolucién de quejas, se procedié a realizar una ACC del proceso -
ver Tabla 32-.

éExiste Desperdicio?

Lista Tareas . Descripcién de
Si No .
desperdicios
Enviar Queja X
Recibir Queja X
Incorporar datos a formato de «
Queja

Imprimir Queja
Firmar Queja

Problema de

Redactar oficio X Calidad
Problema de
Entregar Queja
gar Quej X Calidad
Problema de
Recibi ja D
ecibir Queja Decano/a X Calidad
Recibir Queja Director/a « Problema de
Escuela Calidad
Recibir Queja RRHH X Problema de
: Calidad

Problema de

Notificar Medidas (Victima) Calidad

x

Recibir Notificacién Medidas
(Victima)
Enviar Solicitud Reunidn a

Victimario
Recibir Notificacién Medidas
(Victimario)

Problema de
Calidad

Tabla 30. Attribute Collection Checklist Estado Actual Proceso
Resolucion Quejas Promedio.

Documentacion de proceso  |x

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 32, se puede apreciar el listado de las tareas comprendidas en los

procesos de resolucién, tareas que fueron sometidas a una evaluacién, con la

finalidad de identificar la existencia o inexistencia de defectos o problemas de

calidad. A modo de sintesis, de la evaluacion se desprendié que un total de 2
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tareas comprendidas en el proceso, presentaron un defecto de calidad, sumado

a la falta de documentacion del proceso.

Las tareas que presentaron una falla de calidad fueron:

Redactar oficio: La tarea asociada a la redaccion del oficio que la OGDIS
realizaba con la finalidad de sugerir a la autoridad, qué medidas adoptar o
coémo encausar la queja, presenté una ineficiencia. La ineficiencia se
relacion6 al hecho que cada queja fue analizada como una situacién Unica
y, por ende, se emplearon entre 60 y 180 minutos en la redaccion del oficio.
El tiempo empleado en la redaccién de 1 oficio, equivalia al tiempo que la
OGDIS podia atender entre 1 y 3 individuos que solicitaban una atencion.

Es decir, que la redaccion del oficio se considerd una ineficiencia asociada
a la baja estandarizacion del proceso. Estandarizacion que podria generar

una mayor eficiencia en la tarea aludida.

Entregar Queja/Recibir queja (Tramitacién): La tarea asociada a la
entrega/recepcién de la queja, presentd una ineficiencia en cuanto al
método de entrega empleado. La forma con la cual la OGDIS tramitaba la
gueja, era mediante la entrega de la informacion en un formato fisico -sobre
confidencial, al igual que la denuncia- al Decano. Si bien hasta el momento,
no se habia presentado ningun problema, se identificé un problema
potencial grave. Y este hace relacién a la ocurrencia de un error humano,
asociado a la pérdida o extravio de los documentos y por ende retraso en
el proceso de resolucién. Este problema se intensificaria por el hecho, que
la supervisién del proceso es escasa y, un extravio de los documentos seria
percatado de forma tardia por la OGDIS. La Unica forma que la OGDIS se
percatara que la queja ha sido extraviada y por ende el proceso de
resolucion estuviese paralizado, es mediante la notificacion de los hechos

por parte de la autoridad.

Documentacién del proceso: El proceso de resolucion descrito en este
trabajo conllevdé una escasa documentacién y nula digitalizacién. Cada
tarea fue desempefiada de forma manual por los actores identificados,

guienes no se encontraron bajo supervision alguna. Por lo anterior, es que
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se identificd una falta de informaciéon para proponer una recomendacion

mas especifica en la mejora del proceso.

Analizar Estado Futuro Quejas

Una vez que se finalizé el andlisis y la caracterizacion del Estado Actual del
proceso de resolucion, se procedié a evaluar propuestas de mejora en base a
la Gestion de Procesos (BPM), con la finalidad de optimizar el proceso a futuro.
Cabe mencionar que la evaluacion de impacto realizada en este apartado es
una evaluacion estimada. El término estimado es de gran relevancia, dado que
la documentacion del proceso era muy baja, por lo que la identificacion de los
tiempos empleados en cada tarea y actividad, fueron tiempos aproximados a la
realidad, brindados por la OGDIS.

Estandarizacion de tareas: Al igual que en el proceso de resoluciéon de
denuncias, se propuso la implementacion de una estandarizacién base para la
redaccion de los oficios, en funcion de los tipos de violencia, el contexto en el
gque es ejercida vy, la naturaleza de la victima y victimario, identificados en la
matriz AMFE. En base a lo anterior, se propuso el empleo de la plantilla
visualizada en la Tabla 33, que recomendd una organizacion base de las
medidas preventivas aplicables en cada situacién. Mediante el empleo de dicha
matriz, se espera alcanzar una mayor eficiencia en la labor aludida,
disminuyendo el tiempo de redaccion al minimo esperado -60 minutos-. Es
decir, se espera una reduccion del 50% del tiempo empleado en la redaccién
del Oficio, lo que implicaria una reduccién de un 22,73% del tiempo asignado a

esta tarea que agreg6 valor al proceso.
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Tabla 31. Propuesta Matriz Estandarizacion base de Oficios.

Fuente: Elaboracion propia

2. Digitalizacion del proceso: En segunda instancia, se propuso la digitalizacién
del proceso de resolucion, con la finalidad de mejorar tanto la capacidad de
analisis, como la capacidad operativa del proceso. La propuesta digitalizacion
se basé en el empleo de la herramienta de BPM conocida como “workflow” de
procesos, basada en la automatizacion de las solicitudes actuales que abarca
la web de pregrado 2*. Consistente en la incorporacion de las quejas -y
denuncias- de género al sistema de solicitudes y consultas existente en la

facultad.

La digitalizacion propuesta, buscé por medio de una herramienta tecnoldgica,
disminuir las labores que se realizaban de forma manual y con ello optimizar
los tiempos empleados en el proceso y mantener un registro de lo ocurrido. La
viabilidad de la propuesta digital se bas6 en el éxito registrado en la resolucion
de la Queja 003-2020, queja abordada de forma virtual dada la contingencia

mundial.

24 Explicado en la propuesta de digitalizacién del proceso de resolucion de denuncias.
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De la aplicacién de la mejora, se espera una optimizacion de un 7,58% del
tiempo asociado a tareas que agregan valor en el proceso. Lo anterior, dada la
reduccion del tiempo de “Entregar denuncia”, que demora 15 minutos, ya que
se realiza de forma fisica, lo que implica el desplazamiento de la encargada a
entregar el sobre. Una vez que la digitalizacién del proceso se lleve a cabo,
dicha entrega se espera que tome 1 minuto, tiempo que corresponde a adjuntar
la denuncia a la solicitud online. Por ende, se espera una disminucién de un
93% del tiempo asociado a la labor de “Entregar denuncia”. Por otro lado, la
mejora conlleva la eliminacion de 3 tareas realizadas en el proceso, las cuales
aluden a las impresiones -4 minutos- y el sellado y timbrado -2 minutos-. Es
decir, que la digitalizacién del proceso implicaria una reduccién de 20 minutos

en tiempo asignado a las tareas que agregan valor al proceso -7,58%-.

Automatizacion de Notificaciones: En linea con la propuesta de digitalizacion
del proceso, se propone, la inclusion de la automatizacién de las notificaciones
procedentes al proceso. Es decir, que al momento que la resolucién era
ingresada al sistema, esta fuese notificada de forma automatica a la victima y
al victimario -en formato de solicitud de reunién-. Si bien, el proceso de
resolucion de quejas, a diferencia del proceso de resolucion de denuncias no
acuso la existencia del error humano asociado al “olvido de comunicar
resolucion”, este sigue siendo un error potencial grave a presentarse. Por ende,
la propuesta de mejora se realiz6 en base a la existencia del error en el proceso
de denuncias, para reducir la probabilidad de ocurrencia en las quejas.

El tiempo estimado a optimizar es la redaccion de la notificacion tanto a la
victima como al victimario, en un 80%, que refiere a una disminucién de los
“Envios Notificacién” de 5 minutos a 1 minuto, lo que optimizaria el tiempo

asociado a las actividades que agregan valor al proceso en un 3,03%.

Establecimiento de plazos: A continuacion, se propone el establecimiento de
plazos asociados a las tareas que deben ser realizadas para resolver las quejas
por violencia -plazos similares a denuncia sin investigacion-.

En primer lugar, en cuanto a la actividad de recepcién de denuncia, se propone

el establecimiento de un plazo de 24 horas para que la OGDIS responda el
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correo de la victima, brindandole alternativas de horarios de atencion. Los
horarios propuestos debian obligatoriamente brindar una alternativa de
atencién dentro de los préximos 2 dias hébiles.

En segunda instancia, se propone el establecimiento de un plazo de 2 dias -48
horas- para que la OGDIS desempefie las actividades de “Analisis” vy
“Tramitacion” de las denuncias. Es decir, que transcurra un maximo de 48 horas
desde la incorporacion de datos al formato de denuncia, hasta que fuera
ingresada al sistema -plazo vigente hoy en dia, en base a informacién brindada
por la OGDIS-.

Para continuar, se propuso el establecimiento de un plazo maximo de 2 dias
habiles para que la autoridad se comunicara con el victimario para comunicarle
la notificacion de la existencia de la queja en su perjuicio y un plazo maximo de
5 dias héabiles para llevar a cabo la notificacién de las medidas acogidas a la

victima.

Supervisién del proceso: Como ente encargado de la supervision del proceso
de resolucién de quejas, se asigno a la OGDIS.

La supervisidon es una herramienta que hasta el momento no habia podido
efectuarse de forma éptima, dada la escasa documentacién existente en el
proceso, problema que seria resuelto mediante la digitalizacién del proceso.
Para llevar a cabo la supervisién, fue clave el establecimiento de plazos -
propuesta previa- y los responsables de cada una de las tareas que se
realizaron en el proceso — ver llustracién 51-.

Sumado a la supervisién del proceso por parte de la OGDIS, al igual que en las
denuncias, se propone brindar a la victima la opcion de realizar un seguimiento
en linea de su proceso. A la hora de realizar la queja, a la victima se le debe
asignar un folio Unico, n° empleado para hacer el seguimiento de la queja en la
web de la Facultad. En la llustracién 50 a continuacién, se graficé un ejemplo
de como accederia la victima a su informacion. La relevancia de mantener a la
victima informada, sin la necesidad de acudir a terceros para solicitar
informacién del proceso, radica en que se busca evitar la revictimizacién que

dicha situacién podria generar.
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Estado Queja Folio: XX-2020

Recepcién de
la Queja

Recepcidn de

! Analisis de
la Queja Queja
Recepcién de Andlisis de Autoridad
la Queja Queja recibe Queja
Recepcion de Andlisis de Autoridad Autolri.dad
la Queja Queja recibe Queja Nﬁgél‘fg;as

Ilustracion 50. Seguimiento Proceso Resolucion Queja para
victima.

Fuente: Elaboracion propia

Caracterizar Estado Futuro Quejas

En base a la identificacion de los problemas presentes en el proceso y las
propuestas de mejora, a continuacion, se modelé el proceso promedio para ver
como debiese funcionar en un futuro -ver llustracion 51-.

Como se puede apreciar en la llustracién 51, el proceso de resolucion de las
guejas presentaria un tiempo de ciclo promedio de 2822 minutos -1 dia con 23
horas y 2 minutos-. Por su parte, el tiempo empleado en actividades que
agregan valor al proceso es de 181 minutos y las actividades que no agregan

valor al proceso se evaluaron en un total de 2640 minutos — 1 dia con 20 horas-
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llustracion 51. Estado Futuro Proceso Resolucion Quejas Promedio.

Fuente: Elaboracion propia

Rt

Hedidis

Es decir, mediante la inclusién de las mejoras propuestas, se disminuiria el

tiempo total de ciclo en un 2,82% aproximadamente. Reduccién que se debe a

la optimizacion del tiempo empleado en tareas que agregaron valor al proceso,

disminuyendo el tiempo asociado a su ejecucion en un 31,06%. A continuacion,

se presenta el VSM del Estado futuro con los responsables de cada tarea — ver

llustracién 52-.
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llustracion 52. VSM Estado Futuro Proceso Resolucion Quejas Promedio.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Plan de Accién y Optimizacion de Procesos de Resolucién de

Denuncias y Quejas

Del andlisis realizado previamente, se extrajo que los procesos de resolucion
de denuncias y quejas presentan una serie de ineficiencias, que buscaron ser
optimizadas en base a los planes de accion planteados previamente. A modo
de cuadro de resumen, se elaboraron las Tabla 32 y Tabla 33, donde se

incorporaron las mejoras propuestas y su evaluacion de impacto estimada,

respectivamente.
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Mejora Denuncias

Impacto mejora Estimado (%)

Estandarizacion de Oficio

1 50% en la redaccion de oficios -60 minutos-
| 28% tiempo optimizando actividades que generan valor sin investigacion

1 0,008% tiempo optimizando actividades que generan valor con investigacion

Digitalizacién de proceso

1 93% en la entrega de la denuncia -14 minutos-

| 100% en impresiones y sellado y timbrado -6 minutos-

1 9,3% tiempo optimizando actividades que generan valor sin investigacion

1 0,0003% tiempo optimizando actividades que generan valor con investigaciéon

Automatizacién de

Notificaciones

| 80% en Envio de Notificaciones — 4 minutos-
1 1,9% tiempo optimizando actividades que generan valor sin investigacion

1 0,001% tiempo optimizando actividades que generan valor con investigacion

Establecimiento de plazos

| 75% en la Asignacién de Fiscales -8640 minutos-

1 1,11%% tiempo optimizando actividades que generan valor con investigacion

Herramienta de

supervision de proceso

Creacién de  Fiscalia

Especializada

No cuantificable dada la escasa documentacion presente.

Tiempo Total de Ciclo

1 0,31% en Tiempo Total de Ciclo -77 minutos- en denuncias inadmisibles
1 0,30% en Tiempo Total de Ciclo -76 minutos- en denuncias admisibles sin investigacion

1 1,1% en Tiempo Total de Ciclo -8716 minutos- en denuncias con investigacion

Tabla 32. Cuadro Resumen Impacto Propuestas de Optimizacion de Denuncias.

Fuente: Elaboracion propia

Mejora Quejas

Impacto mejora Estimado (%)

Estandarizacién de Oficio

1 50% en la redaccioén de oficios -60 minutos-

1 22,73% tiempo optimizando actividades que generan valor

Digitalizacién de proceso

1 93% en la entrega de la denuncia -14 minutos-
| 100% en impresiones y sellado y timbrado -6 minutos-

| 7,58% tiempo optimizando actividades que generan valor

Automatizacion de

Notificaciones

| 80% en Envio de Notificaciones — 4 minutos-

| 3,03% tiempo optimizando actividades que generan valor

Establecimiento de plazos

Herramienta de

supervision de proceso

Tiempo Total de Ciclo

1 2,82% en Tiempo Total de Ciclo -77 minutos- en Quejas

Tabla 33. Cuadro Resumen Impacto Propuestas de Optimizacion de Quejas.

Fuente: Elaboracion propia
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Cabe mencionar, que la prevencion propuesta pudo ser evaluada gracias a la
existencia de los datos® acerca de las denuncias y quejas, situaciones que
ocurrieron pese a la propuesta de la prevencion primaria. Es decir, cuando la
prevencion primaria no logra erradicar las situaciones indeseadas, es
fundamental contar con un sistema de prevencion, donde la secundaria se
active y logre dar respuesta oportuna a los problemas. Y mediante la
documentacion de las situaciones aquejadas y denunciadas, el sistema
procede a alimentarse de informacion para ampliar su matriz AMFE en la
prevencion primaria y actuar ampliando sus propuestas preventivas -
erradicando nuevas situaciones- y, mejorando su capacidad de andlisis de

casos -optimizando nuevos procesos-.

25 Recurso temporal estimado en base a criterio de expertas, dada la escasa documentacién de las tareas y
actividades comprendidas en el proceso.
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Capitulo 5. Conclusién

El presente estudio consistié en un trabajo de investigacion de caracter exploratorio y
de vanguardia en cuanto a la temética de violencia de Género. Violencia que se define
como el uso deliberado de fuerza fisica o poder por motivos de género, que tenga
probabilidades de generar dafio o lesiones a quien la sufre. Si bien es cierto que, la
violencia de género puede manifestarse en contra de una mujer o un hombre, la
violencia hacia la mujer es desproporcionadamente mas frecuente (Banchs, 1996). Lo
gue llevo a la OMS (1993) a definirla como cualquier acto que origina dafio fisico,
sexual o psicoldgico en contra de las mujeres. Fenémeno que ocurre tanto en el &mbito
privado como publico, hecho del que las instituciones de educacién superior no son

ajenas.

Tras afos de invisibilizacion de la materia, es momento de emplear las herramientas
necesarias para su correcta gestion y prevencién, por medio de un sistema de
prevencion integral. Sistema que debe basarse en la erradicacion o disminucién de la
probabilidad de ocurrencia de las situaciones indeseadas y presentar las herramientas
suficientes para responder de forma oportuna ante su ocurrencia. Eldisefio del sistema
fue abordado mediante el empleo de herramientas de mejora continua, en el marco de
la Gestion de Calidad. La relevancia del empleo de herramientas de mejora continua
recae, en el objetivo que estas presentan y que se relaciona al aumento permanente y
progresivo de la calidad de los procesos, en base a la correccion de los errores e

ineficiencias en beneficio del “cliente”.

En primera instancia, se empleé la metodologia de Analisis Modal de Fallos y Efectos,
para analizar la diversidad de tipos de violencia y los contextos en los que se dieron.
Para lo anterior, se realizé el levantamiento de la informacion relativa al primer registro
de atencidn por motivos de violencia de género en la comunidad FEN, de forma
andnima, previa aceptacion del consentimiento informado por parte de la o el
involucrada/o. La muestra total empleada en el trabajo fue de 39 personas -50% del
total consultado-, quienes aceptaron voluntariamente que su situaciéon fuese incluida
en el estudio. De las situaciones analizadas, se desprendié que el 47% aludia a

situaciones de violencia sexual, un 21% a violencia psicologica, un 12% a violencia
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fisica, un 6% a discriminacion de género y un 6% a acoso. Quienes sufrieron los
diversos tipos de violencia se identificaron con el género femenino -86%- e identificaron

al victimario con el género masculino -88%-.

Sumado a lo anterior, se identific6 un patrén de conductas violentas tanto en la
asistencia a Fiestas con o sin especificar el consumo de alcohol, en Relaciones de
pareja y expareja, en la Universidad y en Clases. En el contexto de Fiestas, se
identificaron tanto situaciones de violencia sexual -11- como de violencia fisica -1-. Por
otro lado, en las relaciones de pareja y expareja se identificaron situaciones de
violencia sexual -7-, violencia psicologica -8-, violencia fisica -5- y acoso -1-. En el
contexto de la Universidad se identificaron situaciones tanto de violencia psicoldgica -
2- y acoso -1- y, en las Clases se identificaron situaciones de violencia sexual -2-.
Posterior al andlisis inicial y descriptivo de las situaciones de violencia recopiladas en
la FEN, se procedio a la asignacion del NPR, nUmero que especifica el orden mediante

el cual deben implementarse los programas preventivos propuestos.

Los programas preventivos se basaron en metodologias pedagoégicas que apoyan la
necesidad de interaccion social y el empleo de la metacognicién para lograr cambios
conductuales sostenidos en el tiempo, con la finalidad de minimizar la ocurrencia de
cada situacion a futuro. Estos se enfocaron tanto en la causa base de la violencia de
género, identificada como la “Masculinidad hegeménica” asi como en las causas de
fallo identificadas como los patrones conducentes a ciertos tipos de violencia -los
contextos. En primer lugar, los programas orientados a la prevencién de las situaciones
de violencia ligadas a la causa base, fueron programas orientados al Fortalecimiento y
Mejora del Autoestima de las mujeres, una Intervencién para la rehabilitacion de
Victimarios y la inclusién de Talleres acerca de la “Nueva Masculinidad” -orientados a
su redefinicion-. Por otro lado, en base al NPR identificado en la matriz AMFE, se
propusieron programas orientados a la prevencién de situaciones de violencia de
mayor prioridad, como lo son en el contexto de Fiesta, en las Relaciones de pareja y
exparejay en el &mbito de Clases. Para la prevencién de la ocurrencia de violencia en
dichos contextos, se propusieron programas como lo son las Charlas Interactivas
breves acerca de la relacién del Consumo de Alcohol y las Relaciones de Pareja con

la violencia, un Electivo de Violencia de Pareja y una Capacitaciéon Docente. Mediante
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la propuesta de implementacion de dichos programas, por ende, se espera que la
probabilidad de ocurrencia de las situaciones identificadas disminuya. No obstante, la
efectividad de los programas dista del 100% esperado para la erradicacion de las
situaciones, por lo que la relevancia posterior a su implementacion recae en el
desarrollo y optimizacion del procedimiento relacionado a brindar una respuesta

oportuna ante la ocurrencia del incidente.

Procedimiento ligado a la prevencion secundaria, que por medio de la gestién busca
lidiar con los problemas de corto plazo y prevenir que vuelvan a ocurrir. Para ello se
empled la metodologia VSM con la finalidad de evaluar los procesos de resoluciéon de
guejas y denuncias, con el propésito de identificar las fallas o ineficiencias presentes.
En linea con la metodologia propuesta, se realizaron tres reuniones en conjunto a la
OGDIS, donde se efectu6 el levantamiento de la informacion necesaria para su
andlisis. La informacion corresponde tanto a las actividades y tareas comprendidas en
el proceso de resolucién tanto de quejas como de denuncias, el recurso temporal
empleado en cada una, el recurso material requerido y las personas responsables e
involucradas en cada etapa. Posterior al andlisis caso a caso de las situaciones, se
procedi6 a caracterizar el Estado Actual de los procesos, estado que fue analizado por
el método de la ACC con la finalidad de identificar las ineficiencias y desperdicios

presentes en las resoluciones.

Como resultado del analisis, fueron identificadas un total de seis ineficiencias
relacionadas a la escasa documentacion del proceso, la nula estandarizacién de ciertas
labores, la no automatizacion y ausencia de interaccion entre los involucrados y la
autoridad a cargo, la falta de supervisién de las respectivas actividades y el empleo de
fiscales no capacitados para la investigacién y sancién de los casos. Ineficiencias que
buscaron ser corregidas y optimizadas por medio de la propuesta de planes de accién
como la estandarizacién de tareas base, la digitalizacion del proceso para mejorar la
capacidad operativa y analitica a futuro, la automatizacion de las tareas de notificacion,
la supervisién y asignaciéon de responsables por actividad, el establecimiento de plazos
y una fiscalia especializada en materias legales y de género. Por medio de la
evaluacion de impacto estimado del proceso de optimizacién, se alcanzaria mayor

eficiencia en las actividades que generan valor al proceso en 36,45%, 1,1% y 31,06%,
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en las denuncias sin investigacion, las denuncias con investigacion y la resolucion de
guejas respectivamente. Optimizacion que proyecta un mejor funcionamiento y, por
ende, espera generar una mayor sensacion de conformidad y confianza en el proceso
resolutivo en la comunidad FEN. Lo que tiene por objetivo, incentivar a todas las
personas que, por temor 0 miedo a represalias o desconfianza en el proceso, no han
denunciado o interpuesto quejas, a realizarlas. Si bien es cierto que el proceso de
resolucién denuncias a partir del afio 2020, fue delegado a la DIGEN, las propuestas
de mejora originadas en torno a las denuncias seran de utilidad para mejorar el proceso
de resolucion de quejas -proceso similar al de denuncia sin investigacion- y sirve como
andlisis para una mejora futura del proceso de resolucién de denuncias a nivel de
Universidad -DIGEN-.

Mediante la incorporacioén de la informacién contenida en las nuevas consultas, quejas
y denuncias -en caso de canalizarse por medio de la OGDIS- al registro empleado tanto
la prevencion primaria como secundaria, se propone la realizacién de un nuevo trabajo
a futuro actualizando las metodologias empleadas para obtener nuevos resultados
contingentes a las situaciones documentadas. En dicho trabajo se recomienda la
inclusion de la prevencion terciaria, que no fue considerada en este estudio, dado el
horizonte temporal limitado que se empled. También se recomienda tanto la
reevaluacion de la optimizacion de los procesos, mediante el empleo de los tiempos
reales?® de las tareas y actividades comprendidas en las resoluciones, como la
evaluacion del nuevo proceso de resolucion de denuncias para evaluar la

implementacion de las mejoras propuestas en caso de perdurar las ineficiencias.

Si bien los resultados estimados obtenidos de las propuestas fueron beneficiosos y
significativos, el caracter estimado de ellos es una gran limitacion. No obstante, el
trabajo de vanguardia propuesto es fundamental para incentivar la investigacién futura
en el campo aludido y la obtencién de resultados estadisticamente significativos. Por
lo anterior, se propone a futuro la reevaluacion de impacto de los programas
implementados, la ampliacién de las propuestas a una mayor cantidad de Facultades
de la Universidad de Chile y otras Universidades y, la incorporacion de la prevencion

terciaria en el estudio.

26 Tiempos documentados gracias a la implementacidn de la digitalizacién de los procesos.
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Anexos

Anexo 1. Consentimiento informado enviado por formato web al correo institucional. Para
resguardar el anonimato de las y los participantes, la firma electronica esta en poder de la
OGDIS.

N4/NEGOCIOS

UNIV[RSIDAD DE CHILE

UNIVERSIDAD DE CHILE

Carta de Consentimiento Informado
A través del siguiente documento, comento a usted que ha sido invitado/a a participar de un
proyecto de tesis que, junto a la colaboracién de la Oficina de Género y Diversidad Sexual,
busca disefiar un Sistema de Prevencion de situaciones de violencia de género en la Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad de Chile, cuya investigadora responsable es
Caterina Gonzéalez, candidata a Magister en Control de Gestion, de la Facultad de la
Universidad de Chile.

Si Usted acepta ser parte de esta Investigacion:

Autoriza que la informacién contenida en la denuncia y/o solicitud por violencia de género,
realizada por usted, sea empleada de forma andnima en el proyecto de tesis aludido. Es de
suma relevancia mencionar, que las denuncias que se incluirdn en el proyecto seran de
caracter anonimo y resguardaran la confidencialidad y privacidad de quienes acepten

participar.

Usted no recibira beneficio econémico por su participacion en el estudio, sin embargo, si usted
acepta participar, estara colaborando con la investigacion que habilita a optar al grado de
Magister en Control de Gestion, ademas de aportar nuevos conocimientos a la Oficina de
Género y Diversidad Sexual de la Universidad de Chile en la teméatica de violencia de género.
Como resultado de la investigacién se busca proporcionar informacién que aporte en la
planificacién y ejecucién de las estrategias de prevencion de situaciones de violencia de

género por parte de la Oficina de Género y Diversidad Sexual.
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Toda la informacion que Usted nos proporcione para el estudio serd de caracter estrictamente
confidencial. Sera utilizada unicamente por el equipo de investigacién del proyecto y no estara
disponible para ningan otro propésito.

Para asegurar la confidencialidad de sus datos, previo a tener acceso a la informacion
contenida en las denuncias y/o solicitudes, la Oficina de Género y Diversidad Sexual,
procedera a tachar/eliminar la informacién personal y situaciones descritas que permitan
identificar a participantes involucrados. Garantizando con ello, el anonimato, la
confidencialidad y la seguridad de los participantes. Los resultados de este estudio seran
publicados con fines cientificos, pero se presentaran de tal manera que usted no podra ser

identificada o identificado.

Los riesgos potenciales que implican su participacién en el proyecto de tesis son minimos.
Dado que la informacion se utilizara sera estrictamente de caracter anénimo, protegiendo y

resguardando la privacidad de él o la participante en el estudio.

La participacion en este estudio es absolutamente voluntaria. Usted esté en plena libertad de
negarse a participar o de retirar su participacién del mismo en cualquier momento. Su decision
de participar o de no participar no afectara de ninguna manera la posibilidad de atencion en la

OGDIS cuando lo requiera.

Con la finalidad de resguardar el anonimato de quienes accedan a participar en la
investigacion, frente a cualquier pregunta que Usted desee hacer durante el proceso de
investigacion, reclamo, comentario 0 preocupacion relacionada con la conduccion de la
investigacion, podra contactar a Inés Casto y Fabiola Diaz, a través de la Oficina de Género y
Diversidad Sexual de la Universidad de Chile o bien directamente, ogdis@fen.uchile.cl, donde
se le respondera a la brevedad posible. Cabe mencionar que la OGDIS cumplira el rol de
agente intermediario entre participantes e investigadora responsable, con el propésito de

resguardar la identidad de quienes accedan a participar de la investigacion.
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Agradezco desde ya su colaboracién, y le solicito pueda firmar la siguiente acta que se
encuentra a continuacion en dos copias, quedando una copia en sus manos Yy la otra en
carpeta de la investigacion.

Muchas gracias. Caterina Gonzéalez, Rut: 18.933.192-4.

ACTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo '

acepto participar voluntaria y anénimamente en la investigacion “Propuesta de un Sistema de
Prevencion de situaciones de violencia de género en la Facultad de Economia y Negocios de

la Universidad de Chile” dirigida por Caterina Gonzalez, Investigadora Responsable.

Declaro haber sido informada de los objetivos y procedimientos del estudio y del tipo de
participacién. En relacién a ello, acepto participar en el proyecto de tesis, sobre la prevencion
de situaciones de violencia de género a realizarse en dependencias de la Facultad de

Economia y Negocios de la Universidad de Chile.
Declaro haber sido informada que mi participacién no involucra ningan dafio o peligro para mi
salud fisica 0 mental, que soy voluntaria y que puedo negarme a participar o dejar de participar

en cualquier momento sin dar explicaciones o recibir sancién alguna.

Declaro saber que la informacion entregada sera confidencial y anénima. Entiendo que la

informacién sera analizada por la Investigadora en forma individual y que no se podran

identificar las situaciones de cada participante de modo personal.

Declaro saber que la informacidbn que se obtenga serd guardada por la investigadora
responsable en dependencias del Departamento de Control de Gestion de la Universidad de
Chile y sera utilizada s6lo para este estudio, o bien para consultas académicas. Este

documento se firma en dos ejemplares, quedando uno en poder de cada una de las partes.
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Nombre Participante Caterina Gonzalez

Firma Firma
Fecha: _/ /2019 Fecha: _/ /2019
Cualquier pregunta que desee hacer durante el proceso de investigacion podra contactar a
Inés Castro o Fabiola Diaz, Oficina de Género y Diversidad Sexual de la Universidad de

Chile, Correo electrénico: ogdis@fen.uchile.cl.

MUCHAS GRACIAS.
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Anexo 2. Acta de Aprobacion Comité de Etica para la Investigacion.

‘ﬁ' ECONOMIAY
M NEGOCIOS
UNIVERSIDAD DE CHILE
ACTA DE APROBACION COMITE DE £TICA
PARA LA INVESTIGACION
IDENTIFICACION DEL PROYECTO

Proyecto: “Propuesta de un Sistema de Prevencion de situaciones de violencia de género
en la Facultad de Economia y Negacios de la Universidad de Chile”.

Investigadora responsable: Caterina Gonzalez Raposo, estudiante del Magister en Control
de Gestion de la Facultad de Economia y Negoclos de la
Universidad de Chile.

Coinvestigadora: Doctora Liliana Neriz, Profesora Asaciada, Departamento de Control de
Gestion y Sistemas de Informacidn, Facultad de Economia y
Negoclos, Universidad de Chile,

DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

Segin el estudio “Acoso en el campus "Violencia de género en la Universidad de Chile”, uno
de cada cuatro persanas de la Universidad ha conocido casos de acoso sexual en su entorno
cercano y un 15% de las personas encuestadas han vivido una situacion de acoso sexual
desde su ngreso a 1a Universidad, Si blen, 13 Universidad de Chile ha sido una de las
universidades pioneras en fas materias de género, como lo fue con el lanzameento del
protocolo acerca de cdmo abordar los casos de violencia de género en 2017, para lograr
resultados significatrvos en materias de erradicacion de la violencia en el campus, estos
protocolos deben ser acompafiados de politicas de educacion y prevencion (Mufioz, 2018).
Por lo anterior, @5 que se origina la necesidad de disefar un sistema de deteccion y gestion
para la prevencidn de situaciones de violencia de género, que abarque los dos tipos de
prevencionas en un horizonte temporal imitado,

El objetivo de este estudio es disedfiar un sistema para deteccion y gestidn que permita llevar
a cabo ka prevencion primaria y secundaria de ncidentes de violencia de género en |a
facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile. Estudio exploratorio y
vanguardista en la tematica de género que surge de la necesidad de generar programas de
prevencidn para erradicar las conductas asociadas 3 la wolencia de género que
experimentan los miembros de la comunidad FEN.

Para diseRar este sistema de deteccion y gestion, se analizard los procedimientos © procesos
implementados en casos de violenca de género. Para ello se entrevistarh a dos expertas en
violencia de género, asi coma dos fiscales a cargo de investigaciones en casos de violencia
de género, Estos participantes no entregaran informacidn personal, sin embargo, para que

FACULTAD DE ECONOMIA Y NEGOCTIOS UNIVERSIDAD DE CHILE
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la informstan gue entreguen no pueda Begar 3 afectar su relacidn laboral contractual, se
mantendrd en el snonimate la informacion gue entreguen. Ademds, se analizaran los
registros de la informacitn entregada por personas stendidas en la Oficna de Género y
Diversidad Sexual de la Facultad de Economia y Megociod, de mado de categosicar ks
antecedentes de los casos de violencia de género. Para incluir esta informacion en el
estude, la DGDIS contactard a las personas atendidas para chtaner su consentimiento para
eniregar esta informacidn, La informacién se mantendrd en anonimata.

Los resultados de este estudio permitiran implementar acciones preventivas con la finalidad
de minimizar la ocurrencia de situaciones de viclendia de género medianie su deteccitn
temprana en base a la prevencidn primaria y garantzar una respuesta adecuada y oparuna
a bas denuncias v soliciiudes realizadas en base a la prevencidn secundaria. Por otro lado, el
desarrolio de este modelo de prevencidn extenders el usoe de este tipo de modelos a casos
de violencia de génera,

EVALUAC KN DE ASPECTOS ETICOS

Lo deja constancia gue el Comité de Etica para la Inwestigackin de la Facultad de Econamda
v Wegocios de la Universidad de Chile, en Seskan Ordinaria del 14 de enero del afio en ourso,
v Presidido par el Sefor Decang, Don José De Gregdna, ¥ compuesto por;

® Hpidi Berner Merrera, Magister, Ingeniero Comercial, Profesora adjunto del
Departamento de Economia.

® ‘Verdnica Fuentes Caceres, Fh.0,, Ingeniere en informacién y Controd de Gestion y
Contador Auditor, Profesora Instructora del Departamento de Control de Gestedn y
Sigtemas de Informacian.

#® Pedro  Leiva  MNeuenschwander, PhoD., Psicdlogo, Profesor  Asistente  del
Departamento de Sdministracion.

Han rewisado la documentacién y los antecedentes, referidos a los aspectos éticos, del
proyecio “Propuesta de un Sistema de Presenckin de situaciones de violencia de género en
la Faculiad de Ecomomia y Megocios de la Universidad de Chile®, presentados por su
Investigadora Responsable, Doctora Liliana Neriz, Académica de la Facultad,

Durante ¢l process de revision de la documentacidn presentada por la Investigadara
Responsable, los miembros de este comité han evaluado exhaustivamente & Protocalo de
Investigacidn presentado por &l imwestigador responsable, asi como los Consentimientos
Infarmados, conchuyends que;

(1] El proyects presentade tiene valor centifios v sockal por cuanto sus resultados
investigatives podrian contribuir 8l desarrollo del conocimiento cientifica,

FCOMOMIA ¥ NEGOCIOS - UNIVERSIDAD DE CHILI

192



N ECONOMIAY
Y8 NEGOCIOS

UNl\lRNO‘\D DC CHILE

(2) El protocolo presentado garantiza gue los procedimientos, metodologias y procesos
de Investigacion, asi como en el manejo divulgacdn y archivo de los datos obtenidos
protege los derechos, dignidad y bienestar de los sujetos involucrados en la
investigacsén, no constituyendo amenaza, ni dafio emocional, ni moral.

(3) Se presentan de manera satisfactoria, el consentimiento informado, asi como el
procedimiento para |2 obtencidn del mismo.

{4) Se otorga a los participantes el derecho a abandonar el estudio sin ninguna
consecuencia adversa, st lo consideraran necesario.

(5) Se describe de manera satisfactoria los procedimientos que se implementaran para
proteger la confidenciabdad de 13 informacidn recolectada de cada uno de los
participantes,

(6) La investigadora responsable se compromete informar 3 ka brevadad a este Comité
eventos adversos que pudieran suceder durante la investigacion, de modo de
evaluar en conjunto las acciones que se tomaran. Asimismo, |a OGDIS informara ala
brevedad a este Comité las inquietudes que reciban por parte de las personas
atenddas por esta Oficina y que serdn participantes de este proyecto.

{7) Se describe de manera satisfactoria las razones de inclusion yfo exclusion de
determinados seres humanos.

Dada Ias circunstancias enunciadas anteriormente, ef Comité de Etica para la Investigacion
de la Facultad de Economia y Negocios, declara no tener reparos sobre el proyecto y o
califica como Aprobado, ya que da cumplimiento con los estindares y Normas Eticas para
Investigacion con Seres Humanos establecidas por 3 Organizacion Panamericana de la
Salud de la Organizacion Mundial de la Salud, y de los principios explicitados en ka
Declaracién Universal sobre Bioética y Derechos Humanos.

Se extiende @l presente informe, en el entendido que con su recepcion, la Investigadora
Principal se obliga a cumplir con los requerimientos que ke ha planteado este Comité, y no
excader en el desarrollo de su investigacdn el alcance de las considgraciones que han

permitido emitirlo. GO
José De Gregorio
Decano y Presidente del Comité de Etica para la Investigacion
Facuftad de Economia y Negocios
UNIVERSIDAD DE CHILE

Santiago de Chile, 14 de enero de 2020

FACULTAD DE ECONOMIA Y NEGCOLCIOS UNIVERSIDAD
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Anexo 3. Registro de Actividades y Tiempos caso a caso de resolucion de Denuncias, Quejas
y Solicitudes, enviado por la Oficina de Género y Diversidad Sexual.

REGISTRO TESIS

. Identidad de [Fecha de Fecha Primera |Envio de Fecha de Fecha de .
Folio ) ., ., ) resolucion  |Tipo de Consulta
Género contacto atencion documentacién  |denuncia inicial

0005-2018 Femenino 16-08-2018 23-08-2018 26-08-2018 27-08-2018 03-09-2018 Denuncia
0008-2018 Masculino 06-09-2018 10-09-2018 04-10-2018 04-10-2018 no aplica Denuncia
0018-2018 Femenino 20-11-2018 27-11-2018 21-03-2019 22-03-2019 09-04-2019 Denuncia
0010-2019 Masculino 13-03-2019 13-03-2019 31-03-2019 04-04-2019 12-04-2019 Denuncia
0017-2019 Femenino 12-04-2019 12-04-2019 15-04-2019 16-04-2019 26-04-2019 Denuncia
0031-2019 Femenino 19-07-2019 19-07-2019 19-07-2019 19-07-2019 19-08-2019 Denuncia
0034-2019 Femenino 24-07-2019 29-07-2019 01-08-2019 02-08-2019 27-08-2019 Denuncia
0035-2019 Femenino 31-07-2019 31-07-2019 01-08-2019 02-08-2019 27-08-2019 Denuncia
0044-2019 Femenino 06-09-2019 06-09-2019 09-09-2019 09-09-2019 Solicitud OGDIS
0045-2019 Femenino 24-09-2019 26-09-2019 24-09-2019 26-09-2019 Solicitud OGDIS
0057-2019 Masculino 11-11-2019 11-11-2019 11-11-2019 11-11-2019 Solicitud OGDIS
0059-2019 Femenino 10-12-2019 10-12-2019 13-12-2019 16-12-2019 Solicitud OGDIS
0006-2020 Femenino 12-03-2020 19-03-2020 20-03-2020 24-03-2020 Solicitud OGDIS

* contacto sugerido
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Anexo
D

ICClonario

comprendidas en proceso resolucion de Denuncias.
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A modo de resumen, a continuacién, se present6 un diccionario de las actividades y tareas

comprendidas en el proceso de resolucién de denuncias identificado en la llustracion 221, con

su respectiva descripcion. Cabe mencionar que la duracion adjunta a cada tarea fue un tiempo

estimado, obtenido de las reuniones realizadas junto a la OGDIS.

Encuadre

Solicitar atencién: Accion que se puede realizar de forma presencial o digital -mail o
pagina web de pregrado OGDIS-. La atencion puede solicitarla la misma victima o un
tercero. En caso que un tercero solicite tratar la situacion de otra persona, la OGDIS
contacta a la victima para brindarle apoyo e informarla de las acciones que puede tomar.
Toda solicitud de atencion es respondida a la brevedad. Cuando se solicita una atencion
en horario AM, se le ofrece la oportunidad de atenderse el mismo dia en horario PM y
cuando se solicita la atencion en horario PM, se le ofrece la oportunidad de atenderse al
dia siguiente en horario AM.

Duracion: 5 minutos

Recibir atenciéon: La atencion se lleva a cabo en la Oficina de la OGDIS, ubicada en el
tercer piso de la Casona Campo Deportivo y presenta una duracién promedio de 60
minutos por persona. No obstante, el nUmero de atenciones que cada victima solicita o
requiere, depende Unicamente de ella. Por ende, el periodo que involucra el encuadre es
sumamente variable.

Duracion: 60 minutos

Recepcidn Denuncia

Enviar Denuncia: La denuncia puede ser realizada de forma presencial por la victima o
puede ser enviada en formato digital. Realizar la denuncia de forma presencial en la
OGDIS, involucra el relatar o narrar la situacién vivenciada, mientras las integrantes de la
OGDIS toman nota de lo relatado. Por otro lado, la denuncia puede ser enviada por correo
a la OGDIS en formato de grabacién de los hechos -relato- o de forma escrita en formato
WORD. Esta ultima opcién, es en la que las 8 denuncias analizadas fueron realizadas.
Duracion: 5 minutos

Recibir Denuncia: Hace referencia a la recepcion del correo con la denuncia por parte de
la OGDIS.
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Duracion: 0 minutos

Incorporar datos a formato de Denuncia: Hace referencia a la incorporacion de la
denuncia realizada por la victima, al formato oficial que debe presentar la denuncia al ser
entregada a la autoridad. El formato solicitado hace referencia a incluir: Datos de victima -
iniciales y folio de denuncia-, Descripcion de la situacion, Testigos, Pruebas, Expectativas,
Requerimiento, Medio de Contacto deseado y Parrafo de confidencialidad.

Cabe mencionar que la incorporacion de datos se debe llevar a cabo en presencia de la
victima, quien debe aprobar el formato final. El tiempo que conlleva la incorporacién de
datos es de aproximadamente 60 minutos por caso.

Duracién: 60 minutos

Imprimir Denuncia: Una vez que se llevé a cabo la incorporacion de datos en presencia
de la victima y es aprobado por esta, se procede a imprimir la denuncia.

Duracién: 2 minutos

Firmar Denuncia: Y el proceso de recepcion de denuncia finaliza con la firma de la
denuncia en formato oficial por parte de la victima.

Duracion: 2 minutos

Analisis Denuncia

Redactar Oficio: Posterior a la recepcion de la denuncia, la OGDIS procede a analizar la
situacion aludida y redactar un oficio, que debe ser adjuntado a la denuncia. El oficio hace
referencia a la sugerencia que la OGDIS le realiza a la autoridad para continuar con el
proceso de resolucion de la denuncia. La redaccion de dicho oficio tarda entre 60 y 180
minutos, dependiendo de la situacion.

Duracion: 60 a 180 minutos

Tramitacion Denuncia

Imprimir Oficio: Hace relacion a la impresion del oficio redactado en el paso previo.
Duracion: 2 minutos

Firmar Denuncia: La firma del Oficio y la Denuncia por parte de las integrantes de la
OGDIS -Inés y Fabiola-.

Duracion: 1 minutos

199



= Sellar y Timbrar Denuncia: La denuncia debe ser entregada de forma presencial a la
Autoridad, en un sobre sellado y timbrado con el Timbre Confidencial de la OGDIS, para
garantizar la privacidad de la victima.
Duracion: 2 minutos

= Entregar Denuncia: Las integrantes de la OGDIS deben acudir a la secretaria/o de el/la
Decano/a, para entregar de forma presencial el sobre confidencial, con la denuncia y el
oficio en su interior.
Duracion: 15 minutos

» Recibir Denuncia: La recepcion de la denuncia, alude a la recepcién del sobre
confidencial por parte de la Autoridad, quién debe firmar un comprobante fisico de entrega.

Duracion: 0 minutos

Evaluacion de Admisibilidad:

Denuncia Inadmisible = Notificacion Medidas

= Notificar Desestimaciéon: Autoridad debe informar a la victima acerca de la
desestimacion y la causa de esta, por el medio de contacto indicado en la denuncia.
Duracion: 5 minutos

= Recibir Notificacion Desestimacién: Victima recibe la notificacion de la
desestimacion del caso.

Duracion: 0 minutos

Denuncia Admisible:

Evaluaciéon de Investigacion:

Requiere Investigacion:

Medidas Preventivas: = Notificacion Medidas
= Notificar Medidas Preventivas: En caso de requerir medidas preventivas
durante el desarrollo de la investigacion, la Autoridad debe notificar a la
victima por el medio de contacto indicado en la denuncia.
Duracion: 5 minutos
» Recibir Notificacion Medidas Preventivas: Victima recibe la notificacion
de las Medidas preventivas a tomar por la Facultad.

Duracion: 0 minutos
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Asignacion Fiscal

Asignar Fiscal: Se asigna a un docente especializado/a en la investigacion y
familiarizado/a con la temética de género. La facultad intenta asignar a docentes
gue no tengan relacién alguna con los involucrados en la investigacion, designando
docentes de otra escuela a los involucrados. Por ejemplo, si la denuncia involucra
a estudiantes de Ingenieria en Informacion y Control de Gestién, la Facultad
designa a un fiscal de la escuela de Ingenieria Comercial.

Duracion: 11520 minutos (8 dias)

Proceso de Investigacion

Notificar Inicio Investigacién: El o la Fiscal designado/a al caso, debe notificar a
los involucrados, acerca del inicio de la investigacion por el medio de contacto
indicado en la denuncia.

Duracion: 5 minutos

Recibir Notificacidn Inicio Investigacion: La victima debe recibir la notificacion
de inicio de la investigacion.

Duracion: 0 minutos

Investigar: La investigacion en la teoria contempla la citacién a prestar testimonio
y brindar pruebas a los involucrados en la situacion, no obstante, en el analisis de
casos tan sélo se presenté una denuncia que conllevé una investigacion. Y no se
obtuvo informacién acerca de las actividades que se llevaron a cabo en el proceso
de investigacion, ni los plazos asociados. De lo Unico que se tiene certeza, es que
el proceso de investigaciéon comenzé el 12-04-2019 y a la fecha aln no se notifica
su resolucion.

Duracion: 773280 minutos

No Requiere Investigacion:

Notificacion Medidas

Notificar Medidas Preventivas: La aplicacion de medidas preventivas en las
situaciones de denuncias que no requirieron investigacion, se fundamenta en la
gravedad de los hechos. Las denuncias admisibles sin necesidad de ser
investigadas se asocian a situaciones donde las pruebas fueron contundentes,

existia una denuncia externa en contra del victimario o se debi6 derivar la denuncia
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a otro organismo. Es decir, que se notifico a la victima de las medidas preventivas
por el medio de contacto indicado en la denuncia, pese a no requerir de una
investigacion.
Duracion: 5 minutos

» Recibir Notificacion Medidas Preventivas: Victima recibe la notificacion de las
Medidas preventivas a tomar por la Facultad.
Duracion: 0 minutos

Anexo 6. Diccionario Tareas comprendidas en proceso resolucion de Quejas.
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A modo de resumen, a continuacién, se present6 un diccionario de las actividades y tareas

comprendidas en el proceso de resolucién de quejas identificado en la llustraciéon 410, con su

respectiva descripcién. Cabe mencionar que la duracion adjunta a cada tarea fue un tiempo

estimado, obtenido de las reuniones realizadas junto a la OGDIS.

Encuadre

Solicitar atencién: Accion que se puede realizar de forma presencial o digital -mail o
pagina web de pregrado OGDIS-. La atencion puede solicitarla la misma victima o un
tercero. En caso que un tercero solicite tratar la situacion de otra persona, la OGDIS
contacta a la victima para brindarle apoyo e informarla de las acciones que puede tomar.
Toda solicitud de atencion es respondida a la brevedad. Cuando se solicita una atencion
en horario AM, se le ofrece la oportunidad de atenderse el mismo dia en horario PM y
cuando se solicita la atencién en horario PM, se le ofrece la oportunidad de atenderse al
dia siguiente en horario AM.

Duracion: 5 minutos

Recibir atenciéon: La atencion se lleva a cabo en la Oficina de la OGDIS, ubicada en el
tercer piso de la Casona Campo Deportivo y presenta una duracion promedio de 60
minutos por persona. No obstante, el nUmero de atenciones que cada victima solicita o
requiere, depende Unicamente de ella. Por ende, el periodo que involucra el encuadre es
sumamente variable.

Duracion: 60 minutos

Recepcion Queja

Enviar Queja: La queja puede ser realizada de forma presencial por la victima o puede
ser enviada en formato digital. Realizar la queja de forma presencial en la OGDIS, involucra
el relatar o narrar la situacién vivenciada, mientras las integrantes de la OGDIS toman nota
de lo relatado. Por otro lado, la queja puede ser enviada por correo a la OGDIS en formato
de grabacion de los hechos -relato- o de forma escrita en formato WORD. Esta Ultima
opcion, es en la que las 6 quejas analizadas fueron realizadas.

Duracion: 5 minutos

Recibir Queja: Hace referencia a la recepcion del correo con la queja por parte de la
OGDIS.

Duracién: 0 minutos
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Incorporar datos a formato de Queja: Hace referencia a la incorporacion de la queja
realizada por la victima, al formato oficial que debe presentar la queja al ser entregada a
la autoridad. El formato solicitado hace referencia a incluir: Datos de victima -iniciales y
folio de queja-, Descripcion de la situacién, Testigos, Pruebas, Expectativas,
Requerimiento, Medio de Contacto deseado y Parrafo de confidencialidad.

Cabe mencionar que la incorporacion de datos se debe llevar a cabo en presencia de la
victima, quien debe aprobar el formato final. El tiempo que conlleva la incorporacién de
datos es de aproximadamente 60 minutos por caso.

Duracién: 60 minutos

Imprimir Queja: Una vez que se llevé a cabo la incorporacion de datos en presencia de la
victima y es aprobado por esta, se procede a imprimir la queja.

Duracion: 2 minutos

Firmar Queja: Y el proceso de recepcion de la queja finaliza con la firma de la queja en
formato oficial por parte de la victima.

Duracion: 2 minutos

Andlisis Queja

Redactar Oficio: Posterior a la recepcién de la queja, la OGDIS procede a analizar la
situacion aludida y redactar un oficio, que debe ser adjuntado a la queja. El oficio hace
referencia a la sugerencia que la OGDIS le realiza a la autoridad para continuar con el
proceso de resolucion de la queja. La redaccion de dicho oficio tarda entre 60 y 180
minutos, dependiendo de la situacion.

Duracion: 60 a 180 minutos

Tramitacién Queja

Imprimir Oficio: Hace relacion a la impresion del oficio redactado en el paso previo.
Duracion: 2 minutos

Firmar Queja: La firma del Oficio y la Queja por parte de las integrantes de la OGDIS -
Inés y Fabiola-.

Duracion: 1 minuto

Sellar y Timbrar Queja: La queja debe ser entregada de forma presencial a la Autoridad,
en un sobre sellado y timbrado con el Timbre Confidencial de la OGDIS, para garantizar la

privacidad de la victima.
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Duracion: 2 minutos

= Entregar Queja: Las integrantes de la OGDIS deben acudir a la secretaria/o de el/la
Decano/a, para entregar de forma presencial el sobre confidencial, con la denuncia y el
oficio en su interior. La entrega debe ir con copia a la Directora o Director de Escuelas, en
caso de ser estudiante, o bien, Recursos Humanos en caso de tratarse de Personal de
colaboracion o Académicas/os.
Duracion: 15 minutos

» Recibir Queja: La recepcion de la queja, alude a la recepcion del sobre confidencial por
parte de la Autoridad, quién debe firmar un comprobante fisico de entrega.

Duracion: 0 minutos

Notificacion Medidas

» Enviar Solicitud Reunién Victimario: Tarea realizada por el Decano, quien debe
contactar al victimario via mail, con la finalidad de agendar una reunion presencial.
Duracion: 5 minutos

= Recibir Notificacion Medidas: Victimario es notificado de forma presencial de la
existencia de una queja en su perjuicio y cuales son las medidas que la Facultad tomara
con respecto a esta.
Duracion: 45 minutos -entre 30 minutos y 60 minutos estimados-

= Notificar Medidas: Tarea realizada por el Decano, quien presenta la obligatoriedad de
notificar a la victima sobre la medida que se aplicara en cada caso.
Duracion: 5 minutos

= Recibir Notificacion Medidas: Victima recibe la notificacién de las Medidas a tomar por
la Facultad.

Duracion: 0 minutos
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