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AREA CONTACTO CIUDADANA .

Gobierno de Chile

Implementar, actualizar y gestionar diversas
plataformas de entrega de informacion, apoyo y
difusion de conocimiento en materia relativa al
consumo de alcohol y otras drogas, las consecuencias
asociadas al mismo y la oferta programatica de
SENDA.

ATENCION
CIUDADANA

Coordinar el trabajo interno e intersectorial para
referir a las personas asistidas que lo requieran.

Realizar el monitoreo, reportes y evaluaciones a las
atenciones brindadas a través de las distintas
plataformas, en pro de una gestion de calidad.




CARACTERISTICAS GENERALES DE 1412

Personas que llaman 0
reciben atencién presencial
por consejeros/as de
fonodrogas para solicitar
informacion  u orientacion
sobre consumo de alcohol y
otras drogas.

[]1412

DESDE RED FIJAY CELULARES
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ATENCION CONFIDENCIAL




FLUIOGRAMA 1412

Comentarios,

Informacion Reclamos,
Felicitaciones, otros

Informacion sobre
drogas,
investigaciones,
tareas escolares
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Gestién de protocolosde

referenciacion de personas que son

Gestion de protocolos Proyecto con Lab de Gob: etapa atendidas por 1412 vy requieren otro
derivacion de personas de protocolizacion de nuevas apoyo

al 1412 estrategias &
_ :> FONODROGAS Y ALCOHOL >

60 personas derivadas al 30/09/2020

Tipo de consulta

622 personas derivadas a previene al 30/09/20
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REGISTRO DE INFORMACION Y MONITOREO DE LA GESTION it

Gobierno de Chile

No Vilida
28778 |vania Salazar 02012020 |o0:10:00 | : oindid ____s0|Femenino__|atencién psicosipareja /conyuge ofvalparaiso |
otofamitar | selremenino [informacién | [erapacs |
| 11:0300] 11:06:00]elefonica _[casoindice | aalremenino [informacién | [Metropolitana de
o1 aooofretefonca | [ 1 vevan [ | |
28782 Maria Paz Jiménez Telefonica _[consultante | 35|Masculino_[atencion Psicos Otro familiar con Metropolitana de
SIREF 28783 ximena Neimeyer joo:11:00 | Telefonica _[otrofamitir | as|remenino [informacién | [Metropolitana de
26784 Maria Paz Jiménez _| 00| 11:3800Telefonica_[otrofamiliar [ 26|Femenino__|atencién PsicosOtro familiar con dMetropolitana de {
11:3000[Telefonica_[casoindice [ 28lmasculino _Jinformacion | leneral |
loo:0100_| Telefonica consutante | 4s|remenino [informacien | |Metropolitana de
[Telefonica _[otrofamitir | aolremenino [mformacién | |Metropolitana de
[Telefonica _|Madre / Padre de Caso indice
59| Maria Paz Jiménez | Telefonica [consultante | 22lremenino [informacién | [Metropolitana de
SISTEMAS clo/ Conyugedecasolndi] _a8lremenino |informacion | |Metropolitonade
791 Maria Paz iménez | loo:02:00_| Femenino [informacion | |antofagesta |
| 3alremenino _|atencién PsicosOtro familiar con
D E 8793 |Vania Salazar

R E P O RT E 6 88 Vista Direccién General tr <3

== . Total por Sexo Grafico Sexo Atenciones por Sexo de Caso indice

No informa 162 Otro 1
e oo
(=]=] No Binario 15 No Binario 7
S I S‘ A L L o Masculino 5624 Masculino 5149
Femenino 8929 Femenino 1820
o
=4
current
5 — 8968
= Hombre 5632
Atenciones Telefénicas Reporte por Disposicion Reporte por Disposicion
2 Y - > current -~ percentage ~
No valida 6112 INFORMACION 6495 ‘ @ — BROMA : 2
l CONTENIDO SEXAL 1 2%
No completada 4 CONSEJERIA 6367 == USUARIO CUELGA 5 n%
- - " ie = NO VALIDO 6 13%
Informacion 725 NO VALIDO 4 — CONSEJERIA 13 29%
Consejeria 6997 USUARIO CUELGA 844 == INFORMACION 19 2%

Fuente, sistemas de registros Siref y Omnis Siscal, 2020 — T



FONODROGAS EN CIFRAS *

26.831 atenciones
telefdnicas.

Cobertura 2018 91% satisfaccion
NSEISE

Cobertura 2019
31.407 atenciones

telefdnicas.

93% satisfaccion
usuaria

*Fuente Sistemas de registro Siref y Siscall , 2020

2020
(al30de
septiembre)

‘&) SENDA
Misisterta del Intersor
¥ Separidad Piblica

96% satisfaccion usuaria promedio

70% llamadas atendidas 6.326 apoyo psicosocial
(18.970) y 6992 informacion

30% abandonadas 5.648 No validadas
(7.701)

Atencion Cl por género: 73,9% masculino
26,15 femenino

53% cierre total de atencidn
Referencias: 7% a area tratamiento de senda
19.3% area previene de
senda
71,5% servicios de salud
02% centros de tratamiento
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Primer concurso del Servicio de Consultoria de Innovacion Publica del

Laboratorio de Gobierno

SENDA fue elegido
como ganador con
su proyecto de
modernizacion de
Fono Drogas y

Alcohol, entre mas
de 20 instituciones
publicas.

05 sept 2019

Se realizan 15 talleres, 38
mentorias , 99

entrevistas.

Se identifican 2
problematicas centrales
Se definen distintas
necesidades de atencioén
acorde a los perfiles de
usuarios identificados

Se levantan 23 ideas de
solucion y se seleccionan :

Incentivar uso de web para
orientacion informativa.

Atender llamadas criticas y

reducir las no validas.

Fortalecer servicio de apoyo
psicosocial.

Gobierno de Chile

Testeo de soluciones
implementadas

Analisis de resultados y
correcciones

Generar protocolos Yy
socializarlos con equipo
interno

12



1.- Incentivar uso de web para la orientacion informativa

Videos informativos
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Mapa usuario externo

mapacentros

e
—

Santiago

m

LSantiago
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1.-Incentivar uso de web para la orientacion informativa
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Actualizacion pagina web de fonodrogas y alcohol

Contacto Ciudadano

O El tratamiento del consumo de drogas es posible y funciona

~\

iBienvenido a FonoDrogas! Aqui encontraras multiples herramientas que podran
orientarte respecto a tu consumo de alcohol y las otras drogas, si tienes un
consumo problematico, y que puedes hacer al respecto.

éDOonde esta mi Centro

2COHmMo se si tengo un
de Salud mas cercano?

problema de consumo?

éNecesitas ayuda personalizada??

Si1 aun tienes dudas o necesitas orientacion personalizada, puedes comunicarte con nosotros a traves de
nuestro FonoDrogas y alcohol 1412, donde encontraras informacion, orientacion y atencion psicosocial
profesional, ya sea para quien consume alcohol, drogas. o para un tercero que desee ayudarlo.




1.-Incentivar uso de web para la orientacion info

Quiz en linea

FONO DROGAS ¥ ALCOMOL

01412 #eliggvivir

Cuestionario de Autoevaluacion
del Consumo de Alcohol y otras Drogas

Recuerda que la mejor decision es evitar y prevenir el consumo de alcohol y otras drogas.
Este cuestionario sélo te servira si es que has consumido alcohol u otras drogas durante los ultimos 12 meses.

Conoce el nivel de tu consumo de alcohol y otras drogas

SENDA

Ministerio del Interior
y Seguridad Pablica

rmativa

Gobierno de Chile

MEDIO

Su consumo es peligroso, ya que la forma en que
consume causaria o aumentaria los efectos negativos en
su salud fisica, mental o problemas adicionales
relacionados con la ingesta de drogas (enfermedades a
largo plazo, accidentes y otras dificultades de indole
personal, familiar, econémica, laboral, educacional, entre
otros). Le recomendamos eliminar o a lo menos disminuir
su actual nivel de consumo y de esta manera disminuir,
en parte, los riesgos.

Llame a nuestro FonoDrogas 1412 de manera gratuitay
confidencial jPodemos ayudarle!

Tengo menos de 18 anos Tengo mas de 18 anos Recomendaciones

aste cuestionario? LEN qué consiste este cuestionario?

Realizar Test Realizar Test
de otras drogas de alcohol

Propongase metas para la reduccion de su consumo.

Nunca consuma drogas durante el embarazo o si estda amamantando, todo / cualquier consumo debe ser
considerado inicialmente como un consumo de riesgo.

Nunca consuma drogas si va a conducir.

El cambio puede parecer dificil, pero se puede, por lo que sugerimos contactarnos al 1412 y recibir orientacion de
manera segura y protegida.

Los resultados de esta evaluacion no corresponden a un diagnostico médico.




2.- Atender llamadas criticas y reducir las no validas.

Categorizacion de llamadas

Consejero 1 asume rol de filtro de las
llamadas , las categoriza en
informacion o apoyo psicosocial y
deriva.

Rol Informacion, responde el consejero
1

. Rol Apoyo psicosocial , consejero 1
deriva la atencion a consejero 2

Rescate de llamadas

Cuando un usuario llama y los
consejeros estan atendiendo, se activa
una grabacion que le brinda 2
opciones

Opcion 1, mantenerse en linea en
espera de atencion.

Opcion 2, acepta que se registre su
numero telefonico para que un
consejero le devuelva la llamada.

SENDA
Winintario del bnteror
¥ Seguridad Plbiica

Gobierno de Chile




3.-Fortalecer servicio de apoyo psicosocial. B ==

Gobierna de Chile

MAPA INTERNO

M Comolelo Deportiva
23°40'39.7°S 70°2422.5'W

F
mapacentrss

Busqueda de Centro

Centro Direccion
& Directorla:
£ Requisitos para ingresar
@ Dire "
. Contact 1

REFORZAR SISTEMAS DE REGISTRO DE DATOS
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