CAPITULO 6

El uso de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y su relacion

con la brecha digital de género en la atencion y prevencion de la
violencia contra las mujeres durante la pandemia por COVID-19

Yanet Martinez Toledo - Maria Laura Ulloa Martinez*

6.1 Introduccion

ste capitulo tiene como fin analizar los impactos que

la pandemia COVID-19 ha tenido en la profundiza-
cién de la BDG (Brecha Digital de Género) en la aten-
cion institucional ante la Violencia contra las Mujeres
(VeM) en Costa Rica durante el afno 2020. Durante el
ano 2020 y en el marco de la pandemia del COVID-19
diversos organismos internacionales y nacionales mani-
festaron via comunicados e investigaciones preocupa-
cion por el aumento de la VeM (ONU Mujeres, 2020).
La pandemia ha representado:

Un desafio para las instituciones a cargo de la
prevencion, atencién y sancion de las violencias
contra las mujeres. El cierre provisional o parcial
de los tribunales, el retraso de las audiencias, la
orientacion de la actividad policial hacia la vi-
gilancia de las medidas impuestas, la reduccion
de la actividad y disponibilidad de los servicios
de atencion, las dificultades de desplazamiento
de las/los operadores de justicia son tantas de
las condiciones que han limitado el acceso a la
justicia de las victimas de violencia. Se afiaden
los obstaculos que las mujeres victimas-sobrevi-
vientes enfrentan para acercarse a los servicios
de justicia o hacer aplicar medidas requeridas
de proteccion (Roth y Lopez., 2020, p. 1).

Desde el inicio de los confinamientos en marzo
2020 se reportd un aumento de las llamadas a los servi-
cios de informacidn, asesoramiento y consultas online:
las lineas de ayuda registraron un aumento del 91% en
Colombia, el 60% en México, y el 20% en los Estados

Unidos (Ruiz-Pérez y Pastor- Moreno, 2021, p. 389).
Parte de los impactos de la pandemia en el aumento
de la VcM se debe a que el confinamiento contribuyé
al incremento de “los comportamientos de control de
los maltratadores, incluidas las practicas de aislamiento
social” (p. 389). Esta situacion represento y representa
un reto para las instituciones encargadas del disefio e
implementacion de politicas centradas en la prevencion
y atencién de la VeM.

La presente investigacion tiene como fin anali-
zar los impactos que la pandemia COVID-19 ha tenido
en la profundizacion de la BDG (Brecha Digital de Gé-
nero) en la atencidn institucional ante la VcM en Costa
Rica durante el afio 2020. Para ello, se indaga acerca el
proceso de transicion de la presencialidad a la virtuali-
dad en la atencion de VcM por parte del Instituto Na-
cional de las Mujeres (INAMU) atendiendo a tres di-
mensiones:

« Capacidades institucionales en la atencion
virtual previas a la pandemia (recursos, in-
fraestructura, alfabetizacion digital de per-
sonas funcionarias, conocimiento de necesi-
dades de personas atendidas por el sistema)

« Capacidades institucionales en la atencién
virtual en pandemia (recursos, infraestruc-
tura, alfabetizacion digital de personas fun-
cionarias, conocimiento de necesidades de
personas atendidas por el sistema)

o Estrategias generadas para la atenciéon en
virtualidad a victimas de VcM

Yanet Martinez es doctora en Estudios de la Sociedad y la Cultura. Investigadora del Centro de Investigacion en Comunicacién desde 2013 donde ha
trabajado las narrativas mediaticas de la violencia contra las mujeres. Ademas, investiga sobre violencia online contra mujeres en el ejercicio politico. Es
investigadora en el Centro de Investigacion en Estudios de la Mujer (CIEM) de la Universidad de Costa Rica, desde 2017 donde desarrolla investigacion
sobre Brecha Digital de Género en Costa Rica. Es docente de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién Colectiva donde imparte cursos de Comunica-
ci6n Inclusiva. Junto con investigadoras de Argentina y Costa Rica forma parte del Equipo Coordinador del Grupo de Interés Comunicacién, Género y
Diversidades del Congreso Latinoamericano de Investigacién en Comunicaciéon, ALAIC.

Maria Laura Ulloa Martinez es Bachiller en Trabajo Social por la Universidad de Costa Rica

164

IV INFORME DEL ESTADO DE LA LIBERTAD DE EXPRESION EN COSTA RICA



Este capitulo permite realizar un acercamiento
al papel que jugaron el uso de TIC en la atencién de la
VcM y cdmo la BDG impacta en el acceso de las mujeres
a la atencion ante la VcM. Se espera que esta investi-
gacion contribuya a visibilizar la BDG como un com-
ponente estructural de las desigualdades de género que
trasciende las dimensiones digitales y que repercuten
en la vida offline, impactando la vida de las mujeres en
distintos ambitos.

Los resultados de la presente investigacion per-
mitiran reconstruir el proceso de atencion de la VcM
desarrollado durante 2020-2021. El mismo pretende
ofrecer insumos a tomadoras de decisién en materia
de prevencion y atencion de la VcM, especialmente al
INAMU. Ademas, esta investigacién contribuye a pro-
fundizar en los vinculos entre BDG, disefio de politica
publica en materia de Derechos Humanos de las Muje-
res y VcM; campo poco indagado en los estudios de gé-
nero, comunicacion y las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién (TIC).

6.2 Marco conceptual

La brecha digital de género es en realidad una
enorme brecha social que se sustenta en factores de ex-
clusién como la capacidad econdmica, la disponibilidad
de tiempo, los conocimientos, habilidades y experien-
cia, el bagaje cultural y lingiiistico. Pero, ademas, la tec-
nologia esta disefiada por y para hombres, y esto resta
protagonismo al papel de las mujeres en su desarrollo
y uso. Las mujeres, sin embargo, forman un colectivo
heterogéneo y si bien su realidad es distinta a la de los
hombres también contiene situaciones muy diferentes
en su interior (Vazquez y Castafio, 2011, p. 35).

Siguiendo también a Vazquez y Castaiio se
construyeron perfiles de usos de las TIC, describiéndo-
los de la siguiente manera: uso elemental, basico, avan-
zado y especializado (p. 37). Las autoras agregan a las
categorias previamente acufiadas por OCDE (uso basi-
co, avanzado y especializado) una categoria anterior a
la que denominan elemental, considerandolo como el
“uso de algunas herramientas genéricas (por ejemplo,
los entornos de software mas usuales, tipo Microsoft
Office u otros similares) pero carecen de habilidades

1 Siguiendo a Tello (2007) las TIC son: “el conjunto de herramientas,
soportes y canales para el proceso y acceso a la informacion, que forman nuevos
modelos de expresion, nuevas formas de acceso y recreacion cultural” (p. 10).
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basicas (por ejemplo, pueden escribir en Word pero
apenas conocen las posibilidades del programa y de los
distintos menus interactivos)” (p.37).

Para entender la Brecha Digital de Género
(BDG) es importante leerla en su conexién con la bre-
cha econémica. Como expresa Navarrete (2011) debe-
mos hablar de una economia del conocimiento (...) ba-
sada en la proliferacién de servicios y no de industrias,
las transformaciones del trabajo han favorecido las po-
sibilidades de empleo para las mujeres hasta cifras muy
elevadas, aunque el empleo al que acceden sea subalter-
no y de claro sesgo salarial —instaladoras, operadoras,
mantenedoras de bases de datos, fabricadoras de com-
ponentes- (p. 19).

Existe una brecha de género en la participacion
en esta economia del conocimiento que a la vez se ex-
presa en tres tipos de BDG: una primera vinculada con
el acceso a infraestructura y servicios relacionados con
las TIC. Una segunda brecha relacionada con los niveles
de alfabetizacion medidtica e informacional necesarias
para el uso de las tecnologias y una tercera que tiene
que ver con la profesionalizacion (Vazquez y Castellon,
2011).

Otro elemento importante relacionado con los
tres tipos de BDG es que no todas las mujeres viven la
brecha de igual manera (Navarrete, 2011, p.21). Si nos
acercamos desde una perspectiva interseccional a la
problematica. El acceso, uso y apropiacion de las TIC
se realiza en el marco de dinamicas de opresion/privile-
gio en las que se intersecciona identidades sexuales, cla-
se, etnia, raza, edad o ubicacion geografica (Crenshaw,
1991; May, 2015).

Como se aprecia en los resultados que se com-
parten en esta investigacion, las experiencias de mujeres
y la superacion de la BDG estan marcadas por diferen-
tes intersecciones que marcan a la vez sus relaciones con
instituciones, politicas publicas, redes de organizacio-
nes y otros espacios en los que los accesos, usos y apro-
piaciones de las TIC se dan de manera diferenciada, en
dependencia de como las mujeres se relacionan con las
mismas.

Es importante sefalar que la BDG, aunque se
materializa de manera individual en la vida de las mu-
jeres, deriva de una relacion en la que se articulan las
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brechas econdmicas, en alfabetizaciéon mediatica y di-
gital, pero también brechas en los reconocimientos de
derechos de identidad (de género en el caso de mujeres
trans), étnica en el caso de la poblaciéon indigena trans-
fronteriza Ngobe en Sixaola de Talamanca) que impac-
tan en los accesos, usos y apropiaciones de las TIC.

Siguiendo lo anterior, y en didlogo con Vazquez
y Castafo (2011) establecemos perfiles de acceso y uso
de internet y de las TIC en general basadas en: las ca-
racteristicas de los accesos a TIC; la relacién con insti-
tuciones encargadas de facilitar el acceso a TIC; la mo-
tivacion individual y colectiva del uso; las interacciones
generadas a partir del uso; y, la postura critica ante las
TIC.

Estos criterios se aplican transversalmente de
manera que en la construccion de los perfiles se apli-
ca una perspectiva interseccional que contribuye a en-
tender la problematica mas alla de las brechas de edad
0 economicas, vistas de forma aislada, para entender
cémo estas condiciones se articulan y contribuyen a ge-
nerar perfiles de usos de las TIC en los que se evidencia
no solo las formas de exclusion institucional, comunita-
ria e individual; sino que permite visibilizar la agencia
de las mujeres en la superacion individual y colectiva de
dicha brecha:

o Region: La regidon es importante en tanto
permite entender las diferencias de acceso y
apropiacion entre centro y periferia. Es un
indicador que no debe ser leido de manera
aislada de los otros, ya que las condiciones
de las mujeres varian en una misma region.
De igual manera es importante identificar
las tensiones que se generan entre centro y
periferia, zonas rurales y urbanas en el acce-
$0, usos y apropiacion de las TIC.

o Alfabetizacion digital: Las caracteristicas
personales independientemente de las re-
giones: estudiantes y profesionales. La edad
y los niveles de profesionalizacién también
impactan en los usos de las tecnologias y los
procesos de apropiacion, en los cuales las
mujeres desarrollan estrategias para superar
las brechas etareas y econdmicas en el acce-
so y uso de las TIC (Martinez y Mendoza,
2024, p. 6).
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o Profesionalizacion: Independientemente
de las diferencias entre zonas geograficas el
indicador de profesionalizacion, especial-
mente en el area STEM. Estas mujeres su-
peran las brechas de uso y acceso a las TIC,
para enfrentar diversas formas de exclusion
y violencia basada en género en sus espacios
de desarrollo académico y profesional. Este
es también un espacio de reconocimiento
y construcciéon de agencias narrativas, me-
diante la conformacion de identidades de
género y espacios seguros que permitan la
prevencion de la violencia (Martinez y Men-
doza, 2024, p. 6).

o Exclusion por identidad de género y etnia:
Los estudios de BDG tienden a centrarse en
las dimensiones econdémica y etarea de la
brecha como barreras para el acceso y uso de
las TIC. En el caso costarricense se encontré
que existe una relacion entre el desconoci-
miento de derechos de identidad por parte
de instituciones publicas y la carencia de po-
litica publica eficiente para la superacion de
la BDG de grupos y poblaciones (Martinez
y Mendoza, 2024, p. 6).

Estas dimensiones permiten hacer una lectura
de las BDG en las que se entrecruzan diferentes expre-
siones de violencia y exclusién que permiten visibilizar
las desigualdades de género que se expresan tanto a ni-
vel interpersonal como institucional. Con estas dimen-
siones se construye un mapa complejo que va desde las
habilidades individuales hasta la creacién de politica
publica para superacion de la BDG.

La BDG influye también en el acceso de las mu-
jeres a la informacion y a los servicios, especialmente
cuando estos estan mediados por plataformas digitales;
y por tanto en los usos que puedan hacer de los mismos.
Tanto los accesos como los usos a los servicios esenciales
sufrieron cambios durante la pandemia por COVID-19,
especialmente en los periodos de aislamiento en los que
se redujo la movilidad de las personas. Dos elementos
intervienen en el acceso de las mujeres a los servicios
de atencion en violencia: el aumento de la permanencia
en los hogares y el aumento del uso de las TIC para el
desarrollo de actividades educativas, econémicas y de
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acceso a servicios de salud.
6.2.1 EI COVID-19 y la atencion y prevencion de la VcM

Varios de los efectos de la pandemia en la vida
de mujeres y nifias estan vinculadas con formas de ex-
clusién basadas en género:

o Las expresiones de violencia doméstica du-
rante la pandemia han reforzado el espacio
doméstico como lugar privilegiado en el
que ocurre el ciclo de violencia contra mu-
jeres y nifas.

o La restriccion del acceso a empleo con el
cierre mayoritario de sector Servicios, ocu-
pado por mujeres, al igual que las distintas
formas de trabajo informal (OIT, 2020, p.
11).

o La precarizacion del empleo, que ha afec-
tado a diferentes grupos poblacionales y ha
afectado de manera especial a las mujeres
con el aumento de flexibilidad laboral y la
reduccidn de horas de trabajo por una parte
y por otra la extension de las jornadas labo-
rales para aquellas mujeres que han hecho
la transicién hacia teletrabajo en el espacio
doméstico (Frisancho y Vera-Cossio, 2020).

« La agudizacién de las brechas digitales de
género mediadas por las brechas anteriores:
impacto en la autonomia econdmica de las
mujeres, ampliacién del tiempo de traba-
jo en el espacio doméstico (teletrabajo, te-
le-ensenanza, tele-cuidados).

En Costa Rica la pandemia impacté desde su
inicio en: la reduccién de la oferta de servicios de apoyo
o la afectacién de su continuidad debido a las restric-
ciones, también aumenta este riesgo. El confinamiento
en el contexto COVID-19 también aumenta el riesgo
para las nifias frente al abuso y la violencia sexual es-
pecialmente la intrafamiliar y en el caso de las adoles-
centes y mujeres jovenes la violencia sexual que sufren
por redes sociales e internet (ciber violencia) (Instituto
Nacional de las Mujeres, 2020, p.1).

En 2020, el Sistema Nacional de Atencién y
Prevencion de la Violencia contra las Mujeres elabord
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lineamientos para la atencion a victimas y sobrevivien-
tes de VcM en condiciones de restriccion y aislamiento,
danto respuesta institucional a las limitaciones impues-
tas por la pandemia. Entre ellas destacan dos vinculadas
con el uso de TIC 1) para el desarrollo de reuniones y
sesiones de trabajo de las Redes locales de prevencién y
atencion de la VcM. Ademas, se recomienda a las redes
locales a planificar acciones teniendo en cuenta “las des-
igualdades entre las mujeres y los hombres” (Instituto
Nacional de las Mujeres, 2020, p.3).

En los lineamientos se enfatiza acerca de lo im-
portante de dar seguimiento haciendo uso de servicios
telefonicos o virtuales, manifestando que “los servicios
de atencion a la violencia son esenciales, por lo que de-
ben estar atentas a que las instituciones estén garanti-
zando un minimo de personal presencial en las oficinas”
Finalmente hacen un llamado a considerar “a poblacio-
nes que por su condicién de vulnerabilidad se encuen-
tran con dificultades de acceso a los diversos servicios
estatales en periodos normales y ain mas con las limi-
taciones generadas en el marco del COVID-19 (mujeres
migrantes, mujeres indigenas o de ambitos rurales), que
en este momento estan en aislamiento o con dificultades
de acceso a los servicios por la distancia y la poca capa-
cidad institucional de presencia en dichas zonas” (Insti-
tuto Nacional de las Mujeres, 2020, p. 4).

La literatura indagada en torno a la respuesta
institucional respecto a los retos que representa la pan-
demia para la prevencion y atencién a la VcM, se evi-
dencian dos elementos clave: 1) la necesidad de realizar
un reajuste de los protocolos y mecanismos de atencion
a victimas y sobrevivientes de VcM; 2) el fortalecimiento
de las acciones de comunicacion que permitan informar
acerca de los servicios y sensibilizar a la poblacién acer-
ca del tema (Instituto Nacional de las Mujeres, 2020, p.
8; Ruiz-Pérez y Pastor-Moreno, 2021, p. 389; Gobierno
de Espafia Ministerio de Igualdad, 2020; Ayuntamiento
de Sevilla, 2020).

En el caso costarricense, desde el INAMU se
crearon distintas estrategias de comunicacién cuya fi-
nalidad fue fortalecer los dos ejes de accion antes men-
cionados; acceso virtual a la atencién y sensibilizacion
mediante campanas informativas para mujeres victimas
de violencia (Instituto Nacional de las Mujeres, 2020a),
asi como de las medidas implementadas en el marco
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del confinamiento (Instituto Nacional de las Mujeres,
2020b), ademas de un texto que recoge las afectaciones
de la pandemia a la vida de las mujeres (Instituto Nacio-
nal de las Mujeres, 2020c).

En la fase de indagacién para la construccion
de esta propuesta de investigacion no se hallaron tex-
tos que hagan referencia a los retos institucionales en el
proceso de atencion y prevencion de la VcM tanto para
las instituciones como para las mujeres que requieren
de dichos servicios, Si se va apreciando un intento por
seguir defendiendo los derechos de las mujeres a vivir
una vida sin violencia, y se enfatiza en las desigualdades
que limitan el acceso de las mujeres a la atencién frente
ala violencia. Pero en los estudios analizados no se hace
un recuento de las experiencias y aprendizajes de este
proceso.

6.2.2 Costa Rica: acceso a las TIC y BDG

Uno de los elementos a considerar para medir

la brecha digital en general y la de género en particular
es el acceso tanto a infraestructura como a dispositivos
por parte de la poblacion. En 2020, afio en que se de-
claré la pandemia por COVID-19, el acceso y uso de
ambos alcanzé un nivel de protagonismo que no se ha-
bia experimentado antes. El uso masivo de las TIC con
fines educativos, de acceso a la salud y a otros bienes y
servicios. Ademas, jugé un importante papel como me-
dio de comunicacién interpersonal y familiar.

Pero el acceso no se expresd de igual forma en
todo el territorio nacional, como se puede apreciar en
el Figura 6.1, en el que aparece la distribucién porcen-
tual de la tenencia de dispositivos TIC en 2020. Como
se puede apreciar la desigualdad en el acceso en las dis-
tintas regiones. En todos los casos, la regién central ob-
tiene los puntajes mas altos. El tnico rubro en el que se
equiparan las tenencias es en el de teléfono mévil, en el
que la diferencia radica en si el servicio es de modalidad

prepago o pospago.

Figura 6.1 Porcentaje de tenencia de dispositivos TIC por hogares, segun region socioecondémica, 2020.
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Las suscripciones pospago son aquellas en las
que se paga “una tasa de suscripcién mensual y regis-
tran por lo menos un evento tasable durante el mes de
tasacion y no se encuentren en suspension definitiva del
servicio” (SUTEL, 2021, p. 17). A diferencia de las pos-
pago, las suscripciones celulares prepago deben poseer
“por lo menos un evento tasable al saldo del servicio,
dentro de los noventa dias calendario anteriores a la ul-
tima tasacion y que pertenecen a la plataforma de pre-
pago” (SUTEL, 2021, p. 17).

En el afo 2020, la Superintendencia de Teleco-
municaciones (SUTEL) reporté un total de 6.920.090
de suscripciones a servicios de telefonia mévil, para un
147% de penetracion, superior al promedio de los pai-

ses integrantes de la OCDE (121,79 %). Es importante
cruzar este dato con la modalidad de servicio: prepago
y pospago (SUTEL, 2021, p. 86).

En 2020 el 66,6% de suscripciones a los servi-
cios de telefonia mdvil contaban con planes prepago y
el 33,4% con planes pospago. Segun el informe la sus-
cripcion a planes pospago aumentd un 7,5% comparado
con el aflo anterior, y la suscripcién prepago aumenté
un 2,5% (SUTEL, 2021, p. 17).

En lo que respecta al acceso a internet por can-
ton se reproducen las mismas, ademas, de las brechas de
acceso a dispositivos a nivel global por region socioeco-
nomica, se aprecia una doble brecha: entre los cantones
y al interior de los mismos (Tabla 6.1).

Tabla 6.1 Cantones de mayor y menor penetracion de internet, segun Region socioeconomica.

Cantones con mayor penetracion

Cantones con menor penetracion

Central Chorotega Huetar Norte Huetar Atlantica | Pacifico Central | Brunca

Cantén % Cantéon | % Canton % Canton % Cantén % Canton %
Mora 32.7 |StaCruz [22.8 [S.Ramén |31.9 | Pococi 19.9 [ Garabito 23.1 | Coto Brus | 14.3
M.de Oca |31 Nicoya [20.8 | Grecia 30.1 | Siquirres |18.7 | M.deOro [19.2 | Osa 11.1
Tarrazt 30 Carrillo |20.6 | Heredia 282 | Limén 11.6 | Esparza 18.5 | Bs. Aires 9.9

Central Chorotega Huetar Norte Huetar Atlantica | Pacifico Central | Brunca

Cantén % Cantén | % Canton % Canton % Canton % Canton %
Alajuelita | 12.3 [ Tilaran |[8.7 | Guatuso [7.8 Guacimo | 10.9 | Parrita 18.3 [ Corredores | 9.2
Oreamuno | 12 Canas 6.4 | Upala 7.3 Talamanca |7 Puntarenas | 14.7 | Golfito 9.1
Alvarado [9.6 [LaCruz |5.1 [LosChiles |4.5 Matina 6.5 | Aguirre 13.2

Fuente: Elaboracion propia a partir de SUTEL, 2021.
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Por lo tanto, como se logra evidenciar la regién
central se encuentra en una posicion de relevancia en
cuanto al acceso a internet fijjo en comparacion a re-
giones como la Atlantica o Brunca. Asimismo, la bre-
cha entre cantones de una misma regiéon manifiesta
una disminucién del acceso en cuanto zonas rurales o
bien la descentralizacién de los mismos, lo cual puede
traducirse, a su vez, a la carencia o poco desarrollo de
infraestructura en telecomunicacién, por ejemplo, en
territorios como Los Chiles.

En lo que respecta a la BDG, cuando se analiza
la tenencia de dispositivos por hogares de manera glo-
bal, se puede apreciar un cierre de la brecha en el uso
de telefonia mévil y fija, pero una ligera diferencia en la
tenencia de computadoras, tablets e internet, a favor de
los hogares con mujeres en la jefatura (Figura 6.2).

Segin Vargas Montoya (2022) en el periodo
2019-2021 esta tendencia se ha venido manifestando en
el caso de las computadoras y que esto se da “en el pe-
riodo de huelgas en el sector educativo y cierres totales
o parciales en centros educativos por la pandemia, lo
que es consistente con la literatura tedrica y empirica,
que sefala que las mujeres jefas de hogar tienen una
mayor propension a invertir en TIC para la educacion”

(p- 13).
6.3 Metodologia

Esta investigacion tiene como finalidad respon-
der a las siguientes preguntas de investigacion:

sQué capacidades instaladas tenian las funcio-
narias del INAMU para atender denuncias de
VcM en la virtualidad?

Figura 6.2 Tenencia de dispositivos electronicos por hogares, segun jefaturas, 2020.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Amador Zamora (2021).
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;Cuales eran las condiciones de uso de apro-
piacion de TIC por parte del INAMU antes del
COVID?

;Cuadles fueron las estrategias que se siguieron
para la implementacion de la de la virtualidad
en la atencién a las mujeres?

;Tenian conocimientos previos acerca de los
usos de TIC de las mujeres atendidas?

Para responder a las mismas se propone plan-
tear una estrategia metodolégica mixta que incluye uso
de técnicas cualitativas y cuantitativas de recoleccion
de informacién y que se divide en: analisis de docu-
mentaciéon producida en el periodo 2020-2021 que
permita entender el proceso de creacion de estrategias
de atencion en virtualidad con la finalidad de conocer:
uso de TIC, operacionalizacion de la BDG, definicion
de acciones de comunicacion y respuesta a las brechas
en el acceso a la atencion frente a la VcM. Para lo cual
se empled como técnica la revision documental de di-
rectrices, comunicados y documentos de trabajo elabo-
rados para dar respuesta a los retos de la virtualidad en
la atencidn a victimas y sobrevivientes de VcM.

Recolecciéon de experiencias de implementa-
cién por parte de funcionarias de distintos niveles con
la finalidad de conocer sus niveles de alfabetizacion in-
formacional y digital, conocimiento de herramientas
digitales para la atencién, conocimiento previo acerca
de las BDG que afectan a las mujeres por region y su
impacto en la atencién y prevencion de la VcM. Esto se
lograra a través del desarrollo de Grupos focales con re-
presentantes de las 6 Unidades Regionales del INAMU
y 3 Centros de atencion y Albergue temporal.

Y finalmente, la recoleccion de experiencias de
implementacién por parte de funcionarias de distintos
niveles con la finalidad de conocer sus niveles de al-
fabetizacion informacional y digital, conocimiento de
herramientas digitales para la atencién, conocimiento
previo acerca de las BDG que afectan a las mujeres por
region y su impacto en el disefio de politicas para la
atencion y prevencion de la VcM.

Se realizaron entrevistas a:

o Direccion Ejecutiva INAMU. Ana Lorena
Flores

« Direccién Delegaciéon de la Mujer. Ericka
Rojas

+ Direccién Departamento de Violencia. Adi-
na Castro

o 7 Jefaturas de Unidades Regionales
o 3 ]Jefaturas de Albergue
Se aplicaron tres grupos focales:
o 2 con Funcionarias Delegacion de la Mujer

o 1 con Funcionarias del Departamento de
Violencia del INAMU

6.4 Resultados
6.4.1 Perfiles de las funcionarias entrevistadas

El acercamiento a funcionarias del INAMU se
realizo en tres niveles: funcionarias de la Sede Central,
encargadas de dar seguimiento a las politicas de igual-
dad de género y prevencion de violencia, encargadas de
disenar acciones durante el afio 2020, funcionarias de
las Sedes regionales y albergues, coémo se puede apreciar
en la Figura 6.3.

El nimero mayor de funcionarias contactadas
estuvo en la Delegacion de la Mujer que es una unidad
histérica en materia de atencion a las mujeres en varios
ambitos, entre ellos violencia. La delegacion estd ubi-
cada en San José, pero atiende a mujeres de distintas
regiones del pais; ademas de las unidades regionales. En
la delegacion se realizaron dos grupos focales con fun-

cionarias y una entrevista focalizada con la directora de
dicha unidad.

La segunda unidad con mayor numero de parti-
cipantes fue el Departamento de Violencia del INAMU,
encargada del disefio y ejecucion de la Politica Nacional
de Atencion y Prevencion de la Violencia contra las Mu-
jeres (PLANOVI).

En el resto de las unidades se entrevisto tanto
a jefaturas como a funcionarias especializadas en aten-
cioén en violencia, con formacion profesional y técnica
diversa, y con funciones también disimiles, como se
puede apreciar en el Grafico 6.4.

En la atencién en violencia, como se puede
apreciar en la figura 6.4, predominan la atencién legal,
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psicologica y de trabajo social. Tanto en las entrevistas
como en los grupos focales se expresa la importancia
del trabajo interdisciplinario y equipos en la atencion,
tanto al inicio, como en el seguimiento. Lo anterior lleva
a una cultura de trabajo en equipo que esta presente en
todas las entrevistas y grupos focales; y que experimen-
ta cambios a partir de las medidas sanitarias de aisla-
miento, tomadas en 2020.

6.4.1.1 Alfabetizacion digital de las funcionarias: uso

Figura 6.3 Oficinas en que laboran las funcionarias entrevistadas, 2022.

Albergue Caribe

Albergue Metropolitano

Albergue Occidente

Delegacion de la mujer
Departamento de violencia de género
Unidad Regional Chorotega

Unidad Regional Huetar Norte

Unidad Regional Pacifico Central

profesional de las TIC antes de la pandemia

La alfabetizacion digital, desde su propia defi-
nicion y contenido, debe posicionarse como materia de
discusion en tanto establece un proceso de fragmenta-
cion en el contexto gestado por la pandemia, en fun-
cion del dominio de competencias informacionales, por
ejemplo, la capacidad de utilizacion de cualquier herra-
mienta considerada apropiada, entre ellas las tecnolo-
gias de la informacién y comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6.4 Funciones que ocupan en la atencion en violencia de las entrevistadas, 2022.
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Fuente: Elaboracion propia
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El desarrollo y evolucion de la alfabetizacion di-
gital se encuentra vinculada con las demandas de una
sociedad informacional, por consiguiente, el contexto
de crisis ha colocado como manifiesto el imprescindi-
ble papel que integran las TIC. Para la comprension de
la modificacion de su frecuencia y uso en los ambitos
personal y laboral, se procedera a la descripcion de la
experiencia en el uso de TIC por parte de las funcio-
narias del Instituto Nacional de las Mujeres (INAMU)
previo a la instauracion del periodo establecido por la
pandemia.

Uno de los elementos para medir la BDG es el
acceso tanto a infraestructura como a alfabetizacién
digital para manejar los dispositivos. En la infraes-
tructura se encuentra: acceso a internet tanto de forma
individual como institucional, acceso a dispositivos y
accesorios como computadoras, teléfonos y tablets. La
alfabetizacion hace referencia al acceso que tengan las
personas a capacitarse en el uso de las TIC, y qué papel
juegan las instituciones publicas y privadas en facilitar
espacios para el aprendizaje.

A partir de los grupos focales y entrevistas se
pudo constatar que el uso de las TIC formaba parte del
quehacer de las funcionarias antes del 2020, aunque se
puede apreciar diferencias en los niveles de uso. Todas
las entrevistadas manifiestan dominio y uso de paquete
ofimatico para la elaboraciéon de documentos, hojas de
calculo y presentaciones fundamentalmente. Y refirie-
ron hacer uso cotidiano del paquete de Microsoft Office
365, que usa la institucion. El uso de Teams como plata-
forma para el desarrollo de reuniones virtuales se cono-
cia, pero era poco empleado. Antes del 2020 el trabajo
de oficina de las funcionarias era totalmente presencial;
por lo que se privilegiaba la comunicacién cara a cara o
las llamadas telefénicas mas que el trabajo remoto.

La utilizacion de las tecnologias de la informa-
cién y la comunicacién en la cotidianidad se expresa
de manera diversa en las distintas oficinas atendiendo
a la zona geografica, los niveles de alfabetizacion digital
de las funcionarias y el acceso a infraestructura como
calidad de servicios de internet y acceso a dispositivos
electronicos, fundamentalmente computadoras.

6.4.2 Departamento de Violencia de Género, INAMU

En el Departamento de Violencia de Género,
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en el aflo 2019 la jefatura incorpora el uso de las he-
rramientas de trabajo colaborativo en linea Onedrive’
y SharePoint® de Microsoft 365, en aras de promover la
facilidad de acceso de la informacion mediante el uso
compartido de documentos. Sin embargo, su uso no se
concreté dado que las integrantes del equipo preferian
mantener sus practicas tradicionales de manejo de la in-
formacion, tales como:

o Uso de dispositivos como USB para transpor-
tar la informacioén.

o Uso del correo electronico institucional para
el intercambio de informacion entre pares y je-
faturas.

o Habito de utilizar expedientes de caso en for-
mato fisico.

o Uso de computadoras propias para realizar in-
formes fuera del horario laboral (Jefa del Depar-
tamento de Violencia de Género, comunicacion
personal, 2023).

Aunque el uso de las TIC para el desarrollo de
trabajo cotidiano no era una constante es importante
destacar que en el afio 2019 se disefié un taller en la pla-
taforma Moodle* para la capacitacion virtual, generando
asi espacio de formacion para la poblacién meta con-
siderando las dificultades de movilizacion de la misma
(Jefa del Departamento de Violencia de Género, con-
versacion personal del INAMU, 2023).

6.4.3 Delegacion de la Mujer

En la Delegacién de la Mujer, ubicada en San
José, pero atiende mujeres de todo el pais, las funcio-
narias participantes de los grupos focales manifiestan
contar con una apropiacién y uso de dispositivos para el
trabajo cotidiano, especialmente para el disefio de acti-

2 “OneDirive es el servicio en la nube de Microsoft que te conecta
a todos tus archivos. Te permite almacenar y proteger tus archivos,
compartirlos con otros usuarios y acceder a ellos desde cualquier lugar en
todos tus dispositivos” (Microsoft, 2022).

3 Microsoft SharePoint se puede usar como “un lugar seguro
donde almacenar, organizar y compartir informacién desde cualquier
dispositivo, asi como acceder a ella. Lo que necesita es un explorador
web, como Microsoft Edge, Internet Explorer, Chrome o Firefox”(Micro-
soft, 2022a) .

4 Moodle “es una plataforma de aprendizaje diseniada para
proporcionar a educadores, administradores y estudiantes un sistema
integrado tinico, robusto y seguro para crear ambientes de aprendizaje
personalizados” (Moodle, 2024).
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vidades, elaboracion de informes, entre otros. La aten-
cion, fundamentalmente a mujeres victimas de violen-
cia, se realizaba de manera presencial:

«

o se atendia de manera virtual a las usuarias,
los tinicos recursos tecnoldgicos que utilizdbamos
para atender a usuarias eran en los procesos de
atencién grupal, qué se yo..., con el Video Beam,
con la pantalla, la computadora, los parlantes,
etc. En la atencion individual, realmente era muy
poco lo que se utilizaba, qué sé yo, que alguna
imagen o algiin video que una quisiera usar, pero
era poco” (Funcionaria de la Delegacién de la
Mujer, comunicacién personal, 7 de marzo del
2023).

Previo a la pandemia la experiencia de uso de
TIC fue minima en areas como la atencion, la cual se
realizaba de manera directa y presencial. Se destaca el
uso de plataformas para realizar videoconferencias en
los casos de atencién a mujeres sobrevivientes de tra-
ta de personas, ante lo cual establecen estrategias en la
atencion que involucran el uso de herramienta como el
teléfono, para establecer seguimientos o bien el uso de
aplicaciones como WhatsApp, integrado por dos fac-
tores: seguridad personal y acceso de la informacioén
(Funcionaria de la Delegaciéon de la Mujer, comunica-
cioén personal, 2023).

El uso de TIC para la atenciéon no aparece de
manera sistematica, pero si se hace referencia a intentos
de usar herramientas de mensajeria instantanea como
Whatsapp para crear grupos de chat para la atencion
grupal (Funcionaria de la Delegacién de la Mujer, co-
municacién personal, 2023). Una de las razones para
no incorporar esta herramienta es la preocupacion por
garantizar la privacidad de los datos, por tratarse de
mujeres en situacion de violencia y por tanto en riesgo
a su integridad fisica. Con lo anterior se expresa la pri-
mera preocupacion ética y desde la perspectiva de los
derechos de las mujeres que trae la incorporacion de la
atencion remota en tiempo de pandemia; y el reto de
ofrecer la atencion de la manera mas segura.

Segun las participantes en los grupos focales de
la Delegacion de la Mujer, si se contaba con la platafor-
ma Microsoft 365, como herramienta oficial de trabajo,
pero el uso se limitaba al set de ofimatica, fundamen-
talmente para la redaccion de documentos, elaboracién
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de tablas en Excel y presentaciones de Power Point. No
existia antes de la pandemia una experiencia de traba-
jo colaborativo en linea: como, por ejemplo, compartir
documentos para desarrollar labores simultaneas, o ca-
lendarizar actividades en linea:

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer:
“Nunca la utilizamos. De hecho, antes todo lo uti-
lizabamos por las computadoras propias, verdad,
no habia nada en la red o en la nube” (Funciona-
ria de la Delegacion de la Mujer, comunicacién
personal, 7 de marzo del 2023).

Si se expresa el uso de herramientas para el de-
sarrollo de videoconferencias, especificamente la aplica-
cion Skype. Existe un precedente de relevancia, el esta-
blecimiento de cuatro coordinaciones, mediante Skype,
para un proceso de atencién a una mujer victima de
trata de personas en un marco externo, el cual requeria
de un proceso interdisciplinario a nivel internacional,
lo cual se constituy6 como una innovacion en este tipo
de atencién (Funcionaria Grupo Focal 1, comunicaciéon
personal, 2023)

6.4.4 Unidad Regional Chorotega

La experiencia en esta Unidad Regional, segiin
plantea la jefatura entrevistada, es diferente de las dos
anteriores. A partir de 2018 en la unidad se comenzé a
utilizar espacios colaborativos cuya finalidad era traba-

jar documentos en linea y en una modalidad comparti-
da:

Jefa de Unidad Regional Chorotega: “Migra-
mos (a la virtualidad) con la intencion de que
no estuvieran en nuestras propias computadoras,
nada mds de nuestros discos duros, porque en ese
tiempo la institucion (INAMU) nos dio bastante
informacion, respecto a lo que podiamos explorar
con la herramienta que nos habian administrado,
suministrado, que era el Office 365” (Jefa de Uni-
dad Regional Chorotega, comunicacién perso-
nal, 11 de mayo del 2023).

También manifesto el uso esporadico de la he-
rramienta Teams para el desarrollo de sesiones virtua-
les, fundamentalmente sobre temas administrativos con
las oficinas centrales del INAMU, como alternativa a las
reuniones presenciales en San José (Jefa de Unidad Re-
gional Chorotega, comunicacion personal, 11 de mayo
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del 2023). En este caso, las reuniones virtuales al pres-
cindir del traslado a la capital se convertian en espacios
de mayor asistencia y participacion por parte de las fun-
cionarias de zonas més alejadas al Gran Area Metropo-
litana (GAM):

Jefa de Unidad Regional Chorotega: ‘A nivel de
la atencion, nosotras no habiamos explorado casi
que nada la posibilidad de capacitar bajo esta he-
rramienta y lo que era telefonicamente también
era bastante reducido. Mds bien cuando nos lla-
maban lo que pretendiamos era que vinieran a
la oficina” (Jefa de Unidad Regional Chorotega,
comunicacién personal, 11 de mayo del 2023).

La anterior informacidn nos permite hacer una
distincion entre el uso de las TIC para la realizaciéon de
actividades administrativas y de capacitacién, aunque
de manera limitada, distinto de la exigencia de presen-
cialidad en lo que refiere a la atencion en violencia.

6.4.5 Unidad de Region Huetar Norte

En la region Huetar Norte durante una entrevis-
ta, la jefa de la unidad planteé la necesidad de promo-
ver acciones a favor de la utilizacion y posibilidades que
proveen las TIC, por lo que previo a la pandemia.

Jefa de Unidad Regional Huetar Norte: “Yo le
decia a las comparieras: usemos la nube, siempre
lo promovi y nunca nadie me dio pelota. El Teams
jni lo volvian a ver!, el OneDrive no era un tema,
digamos, todas estas plataformas que habian, la
gente no habia manera de que las empezara a
utilizar” (Jefa de Unidad Regional Huetar Nor-
te, comunicacion personal, 11 de mayo, 2023).

Asimismo, el medio de comunicacion prepon-
derante era Whatsapp, sin embargo, existian disconfor-
midades y procesos de reflexion entre las funcionarias
respecto a la utilizacion del nimero telefénico propio,
por cuestiones de privacidad y limites entre lo concer-
niente a lo laboral, y personal, por lo que se posiciona
como medio oficial el Teams o bien el correo.

Finalmente, existe un escenario particular, ema-
nada por la jefatura en cuanto a elaborar un proceso de
capacitacion entre lideresas de una red para incursionar
en las videollamadas o bien reuniones virtuales:
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Jefa de Unidad Regional Huetar Norte: “Re-
cuerdo que con unas lideresas que no se podian
reunit, yo les enseiié a usar Zoom antes de que
todo explotara y yo les decia, vea ustedes se pue-
den reunir, la gente me veia como si fuera un
bicho muy raro, efectivamente. Pero la gente no
estaba en disposicion en aquel momento de po-
der utilizarlo” (Jefa de Unidad Regional Huetar
Norte, comunicacion personal, 11 de mayo del
2023).

A diferencia de otras regiones, en la Huetar
Norte la funcionaria entrevistada hace referencia a la
ausencia de alfabetizacion digital de las funcionarias
como principal barrera para el uso de las TIC en el es-
pacio laboral. A pesar de contar con las herramientas
institucionales:

Funcionaria de la Unidad Regional Huetar
Norte: “Teams estaba para el uso de todas las
funcionarias y nadie sabia cémo usarlo, nadie lo
usaba, verdad” (Funcionaria del Departamento
de Violencia de Género, comunicacién perso-
nal, 10 de marzo del 2023).

Es importante sefialar que el acceso a internet
en la region juega un papel importante en los niveles
de alfabetizacion digital, al tratarse de una zona geogra-
fica con niveles de acceso a internet y telefonia maévil
diferenciados. Al respecto, la regién Huetar Pacifico
Central indica que sus procesos de trabajo y de atencion
eran explicitamente presenciales:

Jefa de Unidad Huetar Pacifico Central: “todo
era presencial. Era un mundo normal, donde no
habia un virus entonces, todo era presencial. No
haciamos nada a través de plataformas digitales”
(Jefa de Unidad Huetar Pacifico Central, comu-
nicacion personal, 16 de mayo del 2023).

Finalmente, en la region Huetar Atldntica se
manifiesta una alfabetizacion digital bésica, caracteri-
zada por el uso de correo electrénico:

Jefatura de Albergue Caribe: ‘enviar un co-
rreo electronico, leerlo, imprimirlo incluso, para
meterlo en un expediente y mantener en uso de
la parte fisica solamente” (Jefatura de Albergue
Caribe, comunicacién personal, 19 de mayo del
2023).
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Lo anterior se traduce a la utilizacion de dispo-
sitivos electronicos en igual medida, el uso de las com-
putadoras de escritorio o portatiles reducido a la elabo-
racion de documentos, informes o revision de correos y
no mas alla de ello.

Por consiguiente, en cuanto al uso de las TIC,
se puede inferir que las funcionarias tienen un nivel di-
ferenciado de acceso a la infraestructura, mediado por
la calidad de los servicios de internet y por la actualiza-
cion del hardware a nivel institucional. Pero a nivel de
alfabetizacion digital y uso de los dispositivos y sets in-
formacionales, el nivel es similar independientemente
de la zona geografica (Tabla 6.2). A la vez, se aprecia un
interés por las jefaturas de implementar herramientas
de trabajo colaborativo en linea, que no se concretan,
como se aprecia en la experiencia de la Jefa de Regional
Brunca y la Jefa del Departamento del INAMU.

Es importante sefialar que el uso de las TIC an-
tes de la pandemia, excepto en ocasiones, no incluia la
virtualidad para la atencién a mujeres. Se aprecia una
experiencia de virtualizacion en el caso de la atencion a
una mujer victima de trata en la que se involucran va-
rias instituciones y paises.

Ademas, existen diferenciaciones que resultan
de un escenario tanto institucional como personal en
cuanto al no posicionamiento de un desarrollo claro
respecto a la incorporacion o empleabilidad de las TIC.
Asimismo, la existencia de una estructura predetermi-
nada en sus procesos de trabajo y dinamicas cotidianas
propiciaban, a su vez, una fijacién metddica tradicional.

6.4.6 Cambios en el entorno laboral: Servicio esencial
con requerimientos de virtualidad

En 2020, el Sistema Nacional de Atencién y Pre-

Tabla 6.2 Aplicaciones empleadas en el espacio laboral y sus funciones.

Aplicaciones Finalidad y frecuencia de uso

Microsoft Office 365 Plataforma en linea conocida por las funcionarias, pero poco empleada.

Teams Plataforma para la realizacion de videoconferencias y llamadas. Conocida por las
funcionarias, pero empleada en pocas ocasiones. Aunque se reconoce su valor
previo a la pandemia, al permitir el desarrollo de reuniones con todas las Unida-
des Regionales, posibilitando la asistencia remota.

Set de ofimética Office Paquete de ofimatica utilizado para la elaboracion de informes, expedientes y

(Word, Excel, Power Point, | presentaciones de Power Point. Antes de la pandemia la tendencia es trabajar los

etc) documentos de manera digital, pero manejar archivos impresos, especialmente
en el caso de los expedientes.

Moodle Plataforma educativa, para crear entornos de aprendizaje virtuales. Empleada
esporadicamente, aunque se reconoce su valor.

Zoom Empleada espordadicamente.

Skype Empleada esporadicamente.

Whatsapp Empleada como forma de comunicacion entre equipos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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vencion de la Violencia contra las Mujeres elaboro linea-
mientos para la atencidn a victimas y sobrevivientes de
VcM en condiciones de restriccion y aislamiento, dando
respuesta institucional a las limitaciones impuestas por
la pandemia. Entre ellas destacan dos vinculadas con el
uso de TIC 1) para el desarrollo de reuniones y sesiones
de trabajo de las Redes locales de prevencion y atencién
de la VcM. Ademas, se recomienda a las redes locales a
planificar acciones teniendo en cuenta “las desigualda-
des entre las mujeres y los hombres” (Instituto Nacional
de las Mujeres, 2020, p. 3).

En los lineamientos se enfatiza acerca de lo
importante de dar seguimiento haciendo uso de ser-
vicios telefonicos o virtuales, manifestando que “los
servicios de atencidn a la violencia son esenciales, por
lo que deben estar atentas a que las instituciones estén
garantizando un minimo de personal presencial en las
oficinas” Finalmente hacen un llamado a considerar
“a poblaciones que por su condicién de vulnerabilidad
se encuentran con dificultades de acceso a los diversos
servicios estatales en periodos normales y ain mas con
las limitaciones generadas en el marco del COVID-19
(mujeres migrantes, mujeres indigenas o de ambitos ru-
rales), que en este momento estan en aislamiento o con
dificultades de acceso a los servicios por la distancia y
la poca capacidad institucional de presencia en dichas
zonas” (Instituto Nacional de las Mujeres, 2020, p. 4).

Durante 2020 el INAMU tuvo que dar respuesta
alos retos que representaba la pandemia para la preven-
cion y atencion a la VcM, se evidencian dos elementos
clave: 1) la necesidad de realizar un reajuste de los pro-
tocolos y mecanismos de atencion a victimas y sobre-
vivientes de VcM; 2) el fortalecimiento de las acciones
de comunicacién que permitan informar acerca de los
servicios y sensibilizar a la poblacion acerca del tema
(Instituto Nacional de las Mujeres, 2020, p. 8). Desde
el INAMU se crearon distintas estrategias de comuni-
cacion cuya finalidad fue fortalecer los dos ejes de ac-
cién antes mencionados; acceso virtual a la atencién y
sensibilizacion mediante campanas informativas para
mujeres victimas de violencia (Instituto Nacional de las
Mujeres, 2020a), asi como de las medidas implementa-
das en el marco del confinamiento (Instituto Nacional
de las Mujeres, 2020b), ademds de un texto que recoge
las afectaciones de la pandemia a la vida de las mujeres
(Instituto Nacional de las Mujeres, 2020c).
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Entre las medidas adoptadas en 2020 por el go-
bierno costarricense para contrarrestar la crisis sanita-
ria y asegurar la continuidad de los servicios, asi como
proporcionar proteccion a las personas usuarias y fun-
cionarias, se promovio la introduccion y expansion del
teletrabajo, dado que se caracteriza por conciliar el des-
plazamiento del trabajo hasta la persona trabajadora.

El teletrabajo aumenté de manera significativa
en las oficinas administrativas del sector publico, inclui-
do el INAMU, lo que llevo a la utilizaciéon de las TIC
de manera masiva. Asimismo, su desarrollo promueve
transformaciones en el entramado social, dichas impli-
caciones no solo refieren al ambito laboral sino que, de
forma paralela, a nivel familiar y personal.

La Directriz N° 073-S-MTSS, establece en el Ar-
ticulo 4, la implementacion temporal y “en la medida de
lo posible durante toda la jornada semanal, la modali-
dad de teletrabajo en sus respectivas instituciones, como
medida complementaria y necesaria ante la alerta de co-
ronavirus” (Poder Ejecutivo, 10 de marzo del 2020, p.4).
Lo anterior, llevé a transformaciones en las dinamicas
laborales y permitié que el teletrabajo se consolidara a
lo interno y externo de la institucion. Es importante se-
falar que la opcion de teletrabajo no surge durante la
pandemia, sino que, desde el sector publico existian va-
rias experiencias y directrices. Pero es hasta 2020, con la
crisis sanitaria que se expresa como una opcion masiva,
para continuar las funciones publicas remotamente.

En consonancia, en las primeras etapas de la
pandemia se expresd una tension entre el cambio y, la
necesaria respuesta y adaptacion al mismo. Lo anterior
llevo al establecimiento de directrices y medidas orga-
nizacionales en consonancia con las necesidades del
contexto. Entre las primeras modificaciones esta la in-
corporacion del teletrabajo en tanto en las oficinas cen-
trales del INAMU como en las Unidades Regionales y el
establecimiento de perfiles laborales en funcién de una
valoracion de factores de riesgo propios de la persona
trabajadora en tanto les colocaran en una posicion de
vulnerabilidad (ante un posible contagio). Lo anterior
lleva a que las funcionarias en su totalidad expresaran
en las entrevistas y grupos focales una gran sensacion de
incertidumbre e inseguridad; a la vez que una claridad
muy contundente en cuanto a la necesidad de mantener
la atencién como un derecho de las mujeres:
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Jefatura del Departamento de Violencia del
INAMU. “La primera palabra que se me viene a
la mente fue reorganizacion. O sea, eso nos puso
frente a un escenario en el cual todo lo que venia-
mos haciendo tenia que ser repensado y reorgani-
zado. No solamente todo lo que tenia que ver con
generar los protocolos exigidos de salud, generar
los lineamientos internos en los servicios, reaco-
modar la forma de atencion o reajustar los ser-
vicios a una forma en que las usuarias pudieran
tener, seguir manteniendo el acceso a ese servicio,
en las condiciones en las que estaban” (Jefatura
del Departamento de Violencia del INAMU, co-
municacion personal, 21 de febrero del 2023).

Cuando se habla de acceso a servicios es im-
portante considerar la atencién en violencia (legal, psi-
coldgica y de trabajo social) y la capacitacion para la
creacion de capacidades (politicas, de autonomia, entre
otras) y finalmente el trabajo de organizacién que inclu-
ye la elaboracion de informes, reuniones, preparacion
de cursos, analisis de casos, entre otras. Si bien estos
servicios se mantuvieron durante 2020, experimenta-
ron modificaciones y reajustes debido a los cambios en
las modalidades de trabajo al interior de la institucion,
que se expresd en la construccién de perfiles de riesgo
de las funcionarias, lo cual estableci6 una diferencia en-
tre quienes no podian romper el aislamiento por temas
de salud propios o de familiares y aquellas que por no
contar con condiciones de riego previas, y quienes si-
guieron asistiendo a las oficinas y brindando atencién
directa.

Ante los cambios en la composicién de los equi-
pos de trabajo, se introdujeron modificaciones como la
implementacion de la atencion telefonica dado que era
el principal medio de comunicacién para las funciona-
rias que se establecieron en la modalidad de teletrabajo
domiciliario y de las usuarias de atencién que (por te-
mor a un eventual contagio) no se trasladaban a las ofi-
cinas. Ademas, se estipulé como medio de organizacién
entre las labores de quiénes residen en su hogar y las
funcionarias que contintian de forma presencial para la
ejecucion de su trabajo:

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer:
“Yo no venia aqui a hacer mi trabajo, yo venia
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a apoyar el trabajo de todas, porque eso les toca-
ba a las que estaban acd. Pero, ademds, atienda,
verdad, ademads, haga su trabajo. Entonces, fue
como una presion, una inestabilidad. en muchas
emociones encontradas, en medio de ese proceso
de adaptacion a la nueva realidad que se vivié
en ese momento”. (Funcionaria de la Delegacion
de la Mujer, comunicacién personal, 7 de marzo
del 2023).

En 2020 se produjo un incremento del uso de las
plataformas con las que la instituciéon contaba previa-
mente: especialmente para trabajo colaborativo, reunio-
nes virtuales, calendarios compartidos. La aplicacion
del teletrabajo como modalidad, en 2020, dependi6 de
las politicas trazadas por el Ministerio de Salud, aten-
diendo a los factores de riesgo, pero también a otros
factores como: el cuido de personas menores de edad,
adultas mayores, otras personas con riesgo; las condi-

ciones para el traslado hacia las oficinas y las comuni-
dades.

A partir del 16 de marzo con la declaracion de
emergencia nacional, emitida en el Decreto N° 42227
(Poder Ejecutivo, 16 de marzo del 2020) y el estable-
ciendo un periodo de confinamiento, se producen mo-
dificaciones en los roles de las funcionarias, no asi sus
funciones en lo que respecta a la atencion generala a
mujeres por parte del INAMU, estableciendo que los
servicios esenciales tendrian restricciones en las opcio-
nes de teletrabajo:

Funcionaria de la Unidad Regional Chorote-
ga: “Bueno y desde las Oficinas centrales, diga-
mos, se hizo todo esos estudios y andlisis de quié-
nes, qué puestos eran teletrabajables y cudles no.
Los servicios esenciales no fueron una opcién de
teletrabajo. Precisamente porque habia que con-
tinuar con la atencion, pues, es un departamento
donde las comparieras tuvieron que asumir ese
trabajo de atencion directa a las mujeres. Siempre
con unas medidas mdximas de seguridad, ver-
dad, de prevencion” (Funcionaria de la Unidad
Regional Chorotega, comunicacién personal, 21
de abril del 2023).

La realidad puntual de cada Unidad Regional
y los Albergues varia segun las necesidades, recursos y
acceso a tecnologia de las funcionarias. Pero se enfati-
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za que la atencion esencial se siguié manteniendo en
presencialidad, como se puede apreciar en las siguientes
citas:

municacion personal, 11 de mayo del 2023).

Jefatura Albergue Caribe: “Aunque estaba la

Jefatura de la Unidad Regional Pacifico Cen-
tral: “Tuvimos que readecuar, obviamente. Se
vieron procesos afectados. Por ejemplo, nosotras
teniamos un grupo de apoyo, un grupo socioedu-
cativo. Esos los tuvimos que suspender. Lo que fue
el servicio de atencion, de asesoria, de orienta-
cion, psicologia, se dio de manera presencial y las
sefioras aqui llegaban. A las sefioras se les dejaba
entrar con las medidas sanitarias que habia en
ese momento. ;Cudles eran? Lavado de manos,
mascarillas, distanciamiento, pero nunca se dejo
de atender a una sefiora” (Jefatura de la Unidad
Regional Pacifico Central, comunicacién perso-
nal, 16 de mayo del 2023).

Jefatura de la Unidad Regional Huetar Norte:
“Entonces, la otra compariera, la abogada, venia
a la oficina porque siempre se ocupaba alguien
en oficina. Siempre tenia que haber alguien. (...)
La compafiera técnica administrativa o alguna de
ellas que venia porque se necesitaba hacer el des-
vio de la llamada o si alguien llegaba (...) Inclusi-
ve las mujeres dejaron de llegar, también hay que
decir, que presencialmente llegd muy poca perso-
na, pero telefonicamente se mantenian las con-
sultas que se realizaban” (Jefatura de la Unidad
Regional Huetar Norte, comunicacién personal,
3 de mayo del 2023).

Jefatura de la Unidad Regional Chorotega:
“En pandemia, nosotras estuvimos abiertas.
Mis comparieras de atencion que estaban para
ese ejercicio directo: atencion a mujeres, que es
exactamente recibir llamadas, hacértelas llegar
a la oficina, la oficina para la atencién siempre
se mantuvo abierta aqui, conmigo, yo como jefa.
Yo no asumi tampoco el teletrabajo, porque yo
acomparfié a mis comparieras que estuvieron en la
atencion directa. Habian muchos miedos, como te
digo, entonces, al menos habia que soportar entre
todas el embate que teniamos en ese momento y
estuvimos en esa atencion directa que disminuyé
bastante, por cierto, en el tiempo de pandemia”
(Jefatura de la Unidad Regional Chorotega, co-

parte tecnoldgica, nosotras no podiamos desen-
tendernos o hacernos a la idea de que todo lo iba-
mos a hacer digital. Tenemos que entender que la
parte de esta empatia, de esa presencia fisica, es
vital para las sefioras. Es parte de lo que es ir em-
poderdndolas a ellas. Entonces, por mucho que
estuviéramos en ese aprendizaje, teniamos que
hacer el esfuerzo” (Jefatura del Albergue Caribe,
comunicacién personal, 19 de mayo del 2023).

Jefatura Albergue Metropolitano: “La pobla-
cion durante ese tiempo no salia. O sea, las activi-
dades que se realizaban normalmente se dejaron
de realizar (...) Algunas audiencias se comenza-
ron también a hacer virtuales. Entonces no habia
necesidad de salir. Otras de las gestiones (de sa-
lud) si eran las que se hacian mds. Porque, obvia-
mente, la poblacién seguia enfermdndose de otras
cosas, no necesariamente de COVID. Entonces, se
hacian muchas estrategias y, efectivamente, las
ibamos cambiando conforme ibamos mirando
que las cosas cambiaban, que las directrices gu-
bernamentales cambiaban” (jefatura del Alber-
gue Metropolitano, comunicacién personal, 30
de mayo del 2023).

Jefatura Albergue Occidente: “(...) 24/7, todos
los dias del afio estd alguien. Las auxiliares no
podian hacer teletrabajo, esa fue otra de las si-
tuaciones que vi y que nos daba miedo, que ellas
se enfermaran. Y se enfermaron. Algunas se en-
fermaron con COVID. Entonces, como ellas (las
auxiliares) no pueden hacer labores teletrabaja-
bles, porque era exclusivamente presencial, noso-
tras en las mananas teniamos una reunion por
Teams, incluso por medio de WhatsApp o lo que
fuera, en la que definiamos acciones que se iban a
hacer durante el dia” (Jefatura del Albergue Oc-
cidente, comunicacién personal, 2 de junio del
2023).

Jefatura del Departamento de Violencia de
Género: “(...) eso nos puso frente a un escenario
en el cual todo lo que veniamos haciendo tenia
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que ser repensado y reorganizado (...) estamos
hablando, verdad, de reacomodar la forma de
atencion o reajustar los servicios a una forma en
que las usuarias, pues pudieran tener..., seguir
manteniendo el acceso a ese servicio en las condi-
ciones en las que estaban (...) Eso implicaba para
el INAMU tratar de, nuevamente, de reorganizar,
en este caso infraestructuralmente, reestructurar
infraestructuralmente los servicios en los que, di-
gamos, los lugares, digamos, los espacios que te-
niamos (...) Pero si, fue eso, tener que reorganizar
tanto a nivel de la modalidad de trabajo como de
la infraestructura” (comunicacioén personal, 21
de febrero del 2023).

El Instituto Nacional de las Mujeres durante la
pandemia se enmarca dentro de los servicios publicos
esenciales en tanto su suspension o paralizaciéon coloca
en peligro derechos entorno a la vida y seguridad, por
lo que dentro de las particularidades de este periodo
resulta efectivo la implementacién de una modalidad
hibrida, puesto que responde no sélo a las especificida-
des sanitarias sino que, a su vez, a las condiciones de las
mujeres usuarias de atencion y, los diferentes servicios y
procesos que provee la institucion.

Finalmente, el compromiso de las funcionarias
radica en salvaguardar los derechos de las mujeres en la
atencion, “este no es un trabajo como cualquier otro, es
un trabajo con propdsito, verdad. Ahi hay un propésito,
pero hay una cosa que te convoca a vos desde lo inter-
no, verdad, no soy yo vendiendo un producto, no soy
yo gerenciando una mdquina para sacar una linea de
produccion, verdad. Este trabajo es un trabajo que hace
la diferencia” (Jefatura de la Delegacion de la Mujer, co-
municacion personal, 8 de febrero del 2023).

6.4.7 El impacto de la pandemia en la atencion en vio-
lencia a nivel institucional

Los periodos de aislamiento durante la pande-
mia contribuyeron a la profundizaciéon de las brechas
socioecondmicas basadas en género (Estado de la Na-
cidn, 2020). Y esto, a su vez, impacto la atencion en vio-
lencia en dos lineas. La primera es como otras formas
de violencia estructural, como el acceso al empleo, a la
educacién y a la movilidad por los espacios publicos
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impactd en la vida cotidiana de las mujeres, generando
expresiones concretas de violencia patrimonial y social
que se sumaban a la violencia intrafamiliar contra mu-
jeres de todas las edades, nifias y nifos:

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer.
“Habia tantas variables fuera de nuestro control,
las usuarias te contestaban y a veces decian: “Es-
toy con COVID”. Y la crisis era por eso, por mie-
do: “No tengo comida. No puedo trabajar. Vendo
de forma ambulante. Estoy encerrada. No tengo
redes de apoyo. Los chiquitos me estdn pidien-
do”. Entonces, también en una llamada era tan
incierto lo que podias topar, que nos sacaba de lo
cotidiano” (Funcionaria de la Delegacion de la
Mujer, comunicacién personal, 7 de marzo del
2023).

La segunda tiene que ver con la reestructuracion
de los sistemas de atencién que tuvieron que adaptarse
a las necesidades de las mujeres atendidas y de las fun-
cionarias encargadas de dicha atencién, produciendo
transformaciones en los procesos como respuesta a las
demandas del entorno. Siendo la atencién asistencial un
elemento clave:

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer.
“Muchas veces uno llamaba y monitoreaba riesgo
y todo, pero eso habia que abordar emergencias
sociales: “No tengo comida, me cortaron la luz”.
Y habia que brindar contencion, porque no ha-
bia condiciones. Digamos, yo decia como voy a
trabajar con esta sefiora su historia de violencia
si ahorita estd llorando porque no tiene con qué
darle de comer a los hijos” (Funcionaria de la De-
legacion de la Mujer, comunicacion personal, 14
de febrero del 2023).

Si bien la Delegacion de la Mujer realza dicha
reflexiéon como uno de los criterios a considerar duran-
te los procesos de atencidn gestionados, los Albergues
como centros especializiados evocan dicho analisis des-
de otra arista:

Jefatura del Albergue Metropolitano: “esperdba-
mos una mayor afluencia de mujeres por las condi-
ciones asociadas, ademds, de la pandemia, que era la
pobreza, la violencia, la falta de empleo, (...) Ademads,
de que, bueno, las mujeres ... todas las personas expe-
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rimentamos una importante cantidad de temor. Y eso
yo creo que les hacia pensar a ellas: “No, mejor aqui
me quedo quedita (...) porque no se sabe a qué me voy
a ir a enfrentar” (Jeta del Albergue Metropolitano,
comunicacién personal, 30 de mayo del 2023).

La tercera tiene que ver con las formas en las
que la Brecha Digital de Género, especialmente las de
acceso y usos por parte de las mujeres atendidas de ma-
nera presencial y, remota, durante el afio 2020. A partir
de las entrevistas y grupos focales se logré identificar
que la barrera del acceso afectaba las formas en que se
realizaba el seguimiento a los casos.

Uno de los retos planteados tanto por las fun-
cionarias de las diferentes regiones y en sus diferentes
funciones es el acceso a los dispositivos electronicos, in-
cluyendo temas como la propiedad sobre el dispositivo,
la autonomia en el uso del mismo, y el método de pago
del dispositivo.

Funcionaria del Departamento de Violencia
de Género. “Vimos las diferencias entre mujeres
y hombres en el acceso, al tener un dispositivo y a
tener conectividad, [lo vimos! A las madres con
los chiquitos en clase, que se les acababan los mi-
nutos (servicio de telefonia prepago) y eso vincu-
lado con las dificultades econémicas, la pobreza,
la ruralidad y la dificultad de conexion en la ru-
ralidad (...) No todas puedan tener el dispositivo
o tener la conectividad” (Funcionaria del Depar-
tamento de Violencia de Género, comunicacion
personal, 10 de marzo 2023).

Jefa de Unidad Regional Huetar Norte: “Las
mujeres no tienen aparatos telefénicos autono-
mos, entonces, muchas veces los tenian que com-
partir con sus familiares, con sus hijos e hijas que,
ademds tenian que dedicarse a responsabilidades
de cuido” (comunicacion personal, 11 de mayo
del 2023).

Otro elemento que trasciende las regiones y es
expresado por las funcionarias es como el nivel socioe-
conémico influyé en el acceso a las TIC y por tanto a la
atencion remota.

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer. “La
gran mayoria son mujeres de pobreza extrema,
no tienen teléfonos inteligentes. Los teléfonos son
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de los hijos. Los chicos estan también en clases
virtuales. Entonces era muy complicado” (comu-
nicacioén personal, 8 de febrero del 2023).

El reconocimiento de las brechas socioecono-
micas desde una perspectiva de género hizo posible no
solo identificar las brechas digitales sino generar estra-
tegias de atencion diferenciadas, segtin las necesidades
de las usuarias de los servicios.

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer:
“Bueno, pero a mi me sirvio WhatsApp y Zoom,
con las que tenian mejores recursos econémicos.
La mayoria era WhatsApp e incluso hubo un
incremento de seguimientos telefonicos mds que
sesiones como tal, verdad. Era lo que daba a telé-
fono” (Funcionaria de la Delegacién de la Mujer,
comunicacién personal, 7 de marzo del 2023).

También se establece una diferenciacion entre
las funcionalidades de cada aplicacion, atendiendo a
las condiciones de las mujeres atendidas en violencia,
la infraestructura para la atencidn, y la finalidad de la
misma.

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer. “Yo
recuerdo que, por lo menos desde psicologia, las
videollamadas que era lo que yo mds hacia, era
lo mds accesible para ellas, y bueno era lo menos
complejo de hacer. Fue lo mds accesible” (comu-
nicacioén personal, 7 de marzo del 2023).

La adaptacion de los usos es de doble via. Esta presente
tanto en el trabajo de las funcionarias y las condiciones
para realizarlo y las realidades de las mujeres que reci-
ben la atencion.

Jefatura de Albergue Caribe. “Fue una cuestion de
prueba y error. (...) Esto fue algo que cayé de la nada
y empezamos a aprender. Por ejemplo, empezamos
primeramente a hacer las llamadas por WhatsApp,
después por Teams, después por teléfono. Porque tam-
bién tenemos una eventualidad de que siempre se nos
va el internet. Esta es la tarea titdnica” (comunica-
cién personal, 19 de mayo del 2023).

Jefatura del Albergue Metropolitano. “Nosotras
hacemos mucho en lo que llamamos interdisciplina-
rias, que son reuniones con las usuarias, donde estdn
varias comparieras de varias disciplinas, entonces, lo
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que haciamos era que la persona que estaba haciendo
trabajo presencial, ponia la cdmara y nos conectdba-
mos todas y haciamos, una reunién hibrida: virtual
y presencial” (comunicacion personal, 30 de mayo
del 2023).

La realidad de los albergues implica una rela-
cion especial con las TIC y por tanto el uso de las mis-
mas. En primer lugar, estd la necesidad de hacer un uso
seguro de los dispositivos digitales, de internet y especi-
ficamente de las redes sociales por parte de las mujeres
victimas en los albergues, fundamentalmente para sal-
vaguardar su integridad fisica. Por otra parte, estuvo la
necesidad de desarrollar espacios hibridos de reunién
con el fin de ofrecer los servicios necesarios.

6.4.8 La atencion a las mujeres como servicio esencial
y el teletrabajo

Los servicios de atenciéon que ofrece el INAMU
se consideran como servicio esencial. De acuerdo con
el Articulo 376 del Cédigo de Trabajo de la Republica
de Costa Rica, “los servicios publicos esenciales (son)
aquellos cuya suspension, discontinuidad o paraliza-
cion pueda causar dafo significativo a los derechos a la
vida, la salud y la seguridad publica” (Codigo de Traba-
jo, 2020).

Por consiguiente, la efectividad y cuamplimiento
a largo plazo de la disposiciéon de confinamiento y te-
letrabajo domiciliario produjo una serie de dualidades,
especificidades y diferenciaciones necesarias, a razén de
la consigna de su objeto de atencidn. Ser servicio esen-
cial durante la pandemia implicé reajustes en la aten-
cion durante los periodos de confinamiento, tanto en la
atencion directa como en la articulacion con otras insti-
tuciones publicas.

Por ende, mas alla de las derivaciones que tra-
jo consigo la incorporaciéon de medidas a través de las
TIC, en el marco de reapertura a la presencialidad, se re-
quieren nuevas estructuras de seguridad, lo cual propi-
ci6 transformaciones en la infraestructura institucional
para responder adecuadamente a la demanda de cuida-
do fisico inserto por la pandemia, las cuales se traducen
en la integracién de mamparas, uso de mascarillas y gel,
establecimiento de zonas de distanciamiento, reubica-
cion de escritorios, oficinas, espacios de espera, etc.

En lo que respecta a las acciones para el cum-
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plimiento de la Politica Nacional para la Atencion y Pre-
vencion de la Violencia contra las Mujeres de Todas las
Edades 2017-2032 (PLANOVI) se presentaron retos a
los avances de la misma. El cumplimiento de la PLA-
NOVI cuenta con la rectoria del INAMU vy la partici-
pacion de 21 instituciones publicas que cumplen fun-
ciones de atencion, prevencion y sancion de la violencia
contra las mujeres, generando acciones de capacitacion,
sensibilizaciéon, comunicacion social, entre otras.

Instituciones claves y de primera respuesta como
el Ministerio de Seguridad Publica, Caja Costarricense
del Seguro Social, Ministerio de Salud, Ministerio de
Educacién, Poder Judicial, entre otras, se encuentran
individualizadas ante la atencion prioritaria de la cri-
sis sanitaria y las demandas particulares que establecio
para cada institucionalidad, por lo que el contexto no
les permite brindar una continuidad a las lineas de ac-
cion precedentes. Ante ello, se evidencia:

Funcionaria del Departamento de Violencia de
Género. Las instituciones como la Caja y el Minis-
terio de Seguridad Publica, de primera respuesta
para la atencion de las situaciones de violencia, nos
dijeron: “;O.k.!, Nosotros no podemos desarrollar esta
serie de acciones que estaban planteadas para ese
afio, porque no vamos a poder. Estamos atendiendo
la pandemia”. (comunicacion personal, 10 de marzo
del 2023).

Las instituciones modificaron sus procesos de
atencion y gestion de servicios, por ejemplo, el Poder
Judicial establecié la introducciéon de audiencias judi-
ciales por medios digitales, mediante la Circular N° 91-
2020, en un marco de legitimidad y de salvaguarda de
los derechos de la ciudadania. No obstante, la integra-
cion de estas vias repercutio en las formas en que se ve-
nian realizando las audiencias. Por una parte, represen-
taron una forma de proteccion de la integridad fisica de
las victimas, al no exponerlas a los agresores. Pero por
otra parte representd un reto, debido a la necesidad de
ajustarse a las demandas de la nueva modalidad: tener
internet estable que garantizara conexion a la audiencia,
calidad de equipos (camaras, micréfonos, etc.), garanti-
zar la asistencia de las funcionarias y las denunciantes,
entre otras.

A partir de la presencialidad, incluso en tiempos
de confinamiento, se generaron estrategias para garanti-
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zar la salud tanto de funcionarias como de mujeres que
recibieron atencion. Un ejemplo de lo anterior se expre-
sa en la apertura de los Centros de Albergue Temporal
para Mujeres Afectadas por Violencia durante todo el
periodo de crisis sanitaria. Ademas, de la implementa-
cién del protocolo Hotel Filtro, implementado por el Al-
bergue Metropolitano y que consistié en ingresar a las
usuarias a un hotel por aproximadamente 15 dias antes
de entrar al Albergue para prevenir contagios (Jefatura
del Albergue Metropolitano, comunicacién personal,
2023).

También se desarrollaron acciones para garan-
tizar la seguridad y el no contagio de las funcionarias y
mujeres atendidas en las distintas unidades. Entre ellas:
el uso obligatorio de mascarillas, el lavado de manos,
mantener la distancia fisica. Lo anterior llevé a un redi-
sefio de los espacios fisicos y establecié modificaciones
en las formas de interaccién presencial entre funciona-
rias y mujeres atendidas.

Como expresamos anteriormente el teletrabajo
se implementé de manera puntual en la atencién, im-
pactando tanto los ritmos y metodologias de trabajo
interno como en relacion con otras instituciones. Entre
los retos del teletrabajo destacados por las funciona-
rias estd el aislamiento social en si mismo. Fue preciso
adaptar las metodologias de trabajo grupal presencial a
formas de trabajo colaborativo en linea. Otro elemento
importante es que cada funcionaria tuvo que construir
su propio espacio laboral en el ambito doméstico, por lo
cual se produjo un borramiento entre las fronteras de lo
publico-laboral y privado-doméstico:

Funcionaria de la Delegaciéon de la Mujer. “A
parte de todo lo que significaba hacer ajustes en
casa para los dias en que habia que atender. Por
ejemplo, yo empecé a atender en mi cuarto. Tenia
una mesa de una mdquina de coser que se habia
hecho ornamental. Y ese fue mi primer escrito-
rio en mi habitacion. Entonces, no salia de ahi
en muchas horas, porque yo no tenia una oficina”
(comunicacion personal, 7 de marzo del 2023).

Uno de los impactos del teletrabajo en tiempos
de aislamiento mencionado por las funcionarias es el
estrés, debido a la sensacion de estar permanentemente
conectadas:
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Funcionaria de la Delegacion de la Mujer.
“Algo que, digamos, en mi caso si considero que
me afecté en el teletrabajo, era el no desconectar-
me, ese estar todo el dia , ya eran las 9, 10, 11 de
la noche, para mi era igual y desgastaba mads, pero
no podia hacer ese cambio. Estaban los hijos, mi
esposo también haciendo teletrabajo, eso parecia
un Call Center. Entonces, yo decia uno no se con-
centra con tanto escandalo alrededor, la presion
del trabajo que te pide aqui, te piden alld, que la
otra, que la aqui, que la queja, que las usuarias,
entonces, jpuchal, auin quedaban cosas pendientes
estando asi” (comunicacion personal, 14 de fe-
brero del 2023).

La modalidad de teletrabajo encuentra mul-
tiples desafios frente al panorama desarrollado por el
COVID-19, ademas, de la particularidad que incorpora
la institucionalidad desde la cual se posiciona el estu-
dio, puesto que se posiciona desde el imaginario de las
funcionarias la no posibilidad de su implementacién, lo
cual resulta no del todo certero, puesto que amplia la
metodologia de intervencién y propicia una apertura a
la atencion.

Otro de los retos sefialados por las funcionarias
es la ausencia de una red de apoyo para quienes ofrecie-
ron servicios presenciales y remotos durante la pande-
mia. Las funcionarias, desde diversas dreas profesionales
daban seguimiento a la atencién a mujeres en violencia,
en las condiciones que se generaron durante la pande-
mia, creando mecanismos y herramientas de manera
cotidiana. Y necesitando de redes de cuidados laborales
redirigidos de lo presencial a lo remoto. Como expreso
una funcionaria: “Algo que se dejo de lado fue que noso-
tras también estdbamos en situacion de pandemia, que
también teniamos miedo y que no sabiamos cémo pasar
de esto” (Funcionaria de la Delegacion de la Mujer, co-
municacidn personal, 7 de marzo del 2023).

La implementacién y sostenibilidad del tele-
trabajo y la atencién remota durante los momentos de
aislamiento en la pandemia dependieron del acceso a la
infraestructura tecnolégica, la incorporaciéon de compe-
tencias digitales necesarias para proporcionar una res-
puesta a las demandas que se gestionan y la creacion de
estrategias de cuidados individuales, grupales e institu-
cionales.
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Una expresion de los obstaculos estructurales
para el establecimiento y aprovechamiento de las TIC,
recae en las brechas para el acceso de las tecnologias
digitales, para su evidenciacion resulta imprescindible
mapear la capacidad del INAMU (previo a la pande-
mia) respecto a la proporcionalidad de los recursos ne-
cesarios para una atencion virtual. Al respecto, se indica
lo siguiente:

Funcionaria de la Delegacion de la Mujer. “Va-
mos a ver, aqui, antes de la pandemia, siempre
ha existido la particularidad de que los recursos
tecnoldgicos son muy obsoletos. Tenemos siempre
las computadoras que se van desechando de otros
departamentos. Siempre hay fallas, dificultades
de acceso a internet (...) y no habia una red como
tal” (Funcionaria de la Delegaciéon de la Mujer,
comunicacién personal, 15 de febrero del 2023).

A nivel institucional, las funcionarias plantea-
ron diferencias en la actualizacion de los dispositivos
digitales para la realizacién de trabajo cotidiano. Se des-
taca la carencia de computadoras, sistemas operativos
actualizados, accesorios; pero también la calidad en el
acceso a los servicios de internet. Ademas, se destaca
la carencia de herramientas para el manejo seguro de
la informacién en formatos digitales, y la necesidad de
crear un sistema de expediente tinico que permita arti-
cular la informacién de las diferentes instituciones que
dan seguimiento a los casos de atencion, especialmente
en violencia.

En lo que respecta al acceso a internet, también
existe una diferencia entre la regiones lo que hace ne-
cesario reconfigurar las metodologias de trabajo segin
las capacidades, competencias y necesidades de cada re-
gion:

Jefa de Unidad Regional Huetar Norte. “Partiendo
desde lo mds estructural, esta es una de las regiones
(esto estd totalmente documentado) con menos co-
nectividad a nivel nacional. No es lo mismo en Gua-
nacaste, que la conectividad es full, donde usted esté.
Aqui no, aqui no hay conectividad, eso quiere decir
que te alejas un poco y no tienes sefial” (Jeta de Uni-
dad Regional Huetar Norte, comunicacién perso-
nal, 3 de mayo del 2023).

Las desigualdades de acceso a internet, al igual
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que de infraestructura, hacen imprescindible la crea-
cién de politicas de atenciéon que reconozcan las ba-
rreras de acceso a las TIC que tienen las instituciones,
funcionarias y mujeres; y como estas impactan en la
atencion que se ofrece. Reconocer las heterogeneidades
estructurales que subyacen a lo externo e interno de la
institucion, permite visualizar que las brechas que se
encuentran no son tnicas y, por ende, la respuesta para
su superacién no se ejecuta de forma uniforme, requi-
riendo asi un analisis de rezagos y contextos especificos.

La elaboracién de las estrategias de atencion por
parte de las funcionarias para corresponder a las nece-
sidades tecnoldgicas imperantes, pasan no soélo por la
poblacién objeto de atencidn, sino que, a su vez, por el
contexto particular de cada regidn y prestacion de ser-
vicios. Una de estas estrategias consistié en incluir en
los formularios de atencién informacién sobre niimero
de teléfono, acceso a internet, si era posible contactar-
las via telefénica, para valorar pertinencia de atencidon
remota. Lo anterior no se asumié como una medida
institucional, sino atendiendo a las condiciones de cada
region. Se fueron desarrollando “sobre la marcha” y a
medida que se avanza en la crisis sanitaria se elaboran
estrategias para responder ante las vicisitudes que se
presentan, es decir, elaborar modificaciones de forma
constante o bien la permanencia de lo que resulta efec-
tivo.

En la regién Huetar Norte el uso de la telefonia
implico diversas dificultades:

Funcionaria de la Unidad Regional Huetar Nor-
te. “Para nuestra zona es sumamente dificil para las
mujeres contar con saldo en el teléfono, imaginese
para datos y era muy dificil también contactarlas, to-
davia lo es hoy dia, contactarlas para coordinar una
atencion, porque hay lugares en donde no hay senial,
asi de simple. Entonces, es muy dificil contactarlos. Y
también que, digamos, el tema de la telefonia es muy
complejo, porque las mujeres también, sobre todo en
situaciones de pobreza, pobreza extrema o en situa-
ciones de violencia, cambian regularmente el niimero
de teléfono” (comunicacion personal, 19 de mayo
del 2023).

Sin embargo, era la medida mads efectiva para
brindar atencioén, principalmente en el area de psicolo-
gia, ya que la atencion telefénica permitia proporcionar
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de manera constante el servicio, especialmente en casos
de emergencia, contrario a la region central ya que se
estipula como lo mas accesible y “menos complejo” la
realizacion de videollamadas (telepsicologia).

Aun en los contextos en los que se brindaba
apertura a la presencialidad, en la Unidad Regional
Huetar Norte, se encuentran otras condicionantes como
el transporte, en tanto resulta para las mujeres que resi-
den en estas zonas como limitado y a un costo elevado:

Jefa de Unidad Regional Huetar Norte. “O seq,
verdaderamente que no hay buses, hay comuni-
dades donde un bus entra una vez a la semana,
o las mujeres no tienen dinero para venir (...) o
el tiempo. Un traslado de una seiiora de Upala a
acd, es todo un dia y mds” (comunicacion perso-
nal, 3 de mayo del 2023).

Las dificultades de acceso a conexion de internet
repercutieron en el uso de herramientas como Zoom o
Teams para el establecimiento de procesos tanto indivi-
duales como grupales, por lo que Whatsapp se consoli-
dé como el medio con mayor efectividad para la comu-
nicacion, especialmente en las dreas de capacitacién y
de formacién humana.

Dada la diversidad de realidades de cada uni-
dad regional y de los albergues asi como la necesidad de
mantener los servicios del INAMU sirvieron para que
se desarrollaran estrategias como la elaboracién de ma-
teriales y documentos que facilitaran la comunicacién
que homogeneizara procesos a nivel nacional, estable-
ciendo un didlogo entre los documentos emitidos desde
la Sede Central. Los periodos de aislamiento durante la
pandemia, provocaron un reajuste de las metodologias
de atencion de la total presencialidad al desarrollo de
estrategias localizadas para mantener la calidad de los
servicios.

Lo anterior puso en evidencia las desigualdades
y brechas en materia digital tanto de la institucién como
de las mujeres a las que se prestd atencion, especialmen-
te en 2020. Se establece ademas, de manera inédita, la
relacion entre el acceso a servicios y el acceso a las TIC.
Es importante sefialar que si bien el acceso a internet y
dispositivos es un tema a considerar, también lo es la
desigualdad en los niveles de alfabetizacién informa-
cional de las funcionarias en las diferentes regiones. Lo
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anterior lleva a pensar la capacitacion y actualizacion en
materia digital como una necesidad emergente después
de 2020.

6.5 Conclusiones

La emergencia sanitaria y los periodos de ais-
lamientos vinculados a la pandemia por COVID-19
impactaron a nivel global nuestra forma de entender y
relacionarnos con las TIC, fundamentalmente a nivel
del disefio de politicas publicas en general y en la aten-
cion y prevencion de la violencia contra las mujeres en
particular. Si bien las instituciones publicas han venido
desarrollando estrategias de digitalizacidn e incluso de
teletrabajo antes de 2020 es cierto que la pandemia ace-
lerd procesos de virtualizacion en todos los ambitos de
la vida politica, social y econémica.

La pandemia también puso de manifiesto el im-
pacto que las brechas digitales pueden tener en el acce-
so a servicios esenciales y la necesidad de implementar
politicas de atencidn localizadas y con perspectiva in-
terseccional que faciliten la evaluacién de los impactos
diferenciados que pueden tener las situaciones de emer-
gencia para diferentes grupos y comunidades.

Es pertinente destacar que el impacto de la pan-
demia no se limité al acceso y uso de las TIC, sino que
el aislamiento en si mismo gener6 cambios sustanciales
en las formas en que se concebia el trabajo de las funcio-
narias del INAMU, tanto en la atencién directa como en
la organizacion del trabajo en equipo. La incorporacién
de herramientas para el trabajo colaborativo fue sin du-
das un apoyo, pero no podemos negar el impacto que el
trabajo remoto tuvo para la salud fisica y mental de las
funcionarias. Uno de los aprendizajes que deja la pande-
mia para el trabajo remoto es la necesidad de establecer
limites claros de horarios de trabajo y especialmente la
necesidad de generar condiciones espaciales para el de-
sarrollo favorable de las funciones.

La institucionalidad publica también se vio im-
pactada en su cultura organizacional por los periodos
de aislamiento social. Se hizo mas visible la necesidad de
establecer comunicacion sistematica entre la Sede Cen-
tral y las Regiones y demds unidades, haciendo uso de
las diferentes herramientas digitales. A la vez, fue nece-
sario generar documentos guia para el trabajo en todo el
territorio nacional. Pero también se puso de manifiesto

185

en la atencion y prevencion de la Violencia contra las Mujeres durante la pandemia por COVID-19



la importancia de reconocer la diversidad y desigualda-
des entre las regiones, y que no hay un modelo tnico de
realizar la atencion, sino que esta mediada por la expe-
riencia y realidad de cada contexto geografico. A través
de las entrevistas y grupos focales se pudo identificar
una buena relacion entre las jerarquias en los diferentes
niveles, y las funcionarias. Lo anterior contribuy6 a que
los niveles de compromiso y ética de las funcionarias se
mantuvieran ain en los momentos mas complejos de la
pandemia.

A partir de la recoleccion de informacion po-
demos afirmar que el uso de las TIC para el trabajo co-
tidiano y la atencién fueron un reto por diferentes ra-
zones. Tanto en la Sede Central como en las regionales
se hacia un uso tangencial de las distintas herramientas
de comunicacién y trabajo colaborativo. Lo anterior se
explica tanto por los bajos niveles de alfabetizacién di-
gital, como por la carencia de infraestructura adecuada
para realizar el trabajo en entornos virtuales. Ademas,
en algunos casos se aprecia resistencia al cambio de los
presencial y fisico a la virtual. Igualmente, considera-
mos importante sefialar que en tiempos de pandemia
la adaptacion a las condiciones de trabajo, si bien di-
ficil, fue inmediata. Como expresamos anteriormente,
el trabajo remoto impact6 tanto las dindmicas laborales
como domésticas de las funcionarias.

El borramiento de las fronteras entre lo privado
y lo publico durante la pandemia impacté no solo en las
expresiones de violencia contra las mujeres y su aten-
cion, sino en el peso laboral de las funcionarias encarga-
das de la atencion. En las entrevistas y grupos focales se
expresa el traslape de horarios laborales y domésticos,
las responsabilidades de cuidados de personas adultas
mayores y menores de edad, las responsabilidades edu-
cativas de familiares, entre otras, como fuentes de es-
trés que agregd la pandemia. Ademads, el trabajo remoto
significd la inversion individual en tecnologia, insumos,
calidad de servicios de telefonia e internet asumidos in-
dividualmente por las funcionarias.

En lo que respecta directamente a la atencion, el
método mas empleado para dar seguimiento a las mu-
jeres atendidas fueron las llamadas telefonicas, por ser
el medio de comunicacién de mayor acceso. Para ello
se emplearon varios mecanismos como transferir las
llamadas que recibian las unidades hacia los nimeros
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privados de las funcionarias, utilizar y crear nuevas cen-
trales de llamadas telefénicas para la atencion directa.
Se implemento el uso de mensajeria instantanea como
Whatsapp con aquellas mujeres que tenian acceso a in-
ternet.

En los casos en que fue posible, se empled la
modalidad de videollamadas, pero en menor medida,
debido a factores de riesgo a la integridad fisica de las
mujeres, pues no siempre se podria garantizar privaci-
dad durante las llamadas. En las entrevistas y grupos
focales las funcionarias insistieron en la necesidad de
tomar medidas de seguridad digital y presencial al em-
plear herramientas digitales para la atencién, especial-
mente en violencia, porque no se puede controlar el ac-
ceso que los agresores pueden tener a la informacién
sobre las victimas. Por tanto, ademas de las considera-
ciones sobre el acceso y los usos, es importante conside-
rar la importancia de generar espacios digitales seguros
para las mujeres, especialmente en temas vinculados
con violencia.

A partir del estudio podemos afirmar que el uso
de las TIC para la atencién en violencia, si bien es una
posibilidad, debe considerar diversos elementos: 1) las
capacidades institucionales que realmente permitan
digitalizar y acceder de manera remota y segura a la
informacion, 2) niveles de alfabetizaciéon digital de las
funcionarias que garanticen el uso efectivo de las TIC
con las que cuenta la institucién, 3) conocimiento de
los niveles de alfabetizacion digital de las mujeres, con
el fin de disefiar modelos de atencién basado tanto en
el acceso como el uso de las TIC, ademas de las consi-
deraciones de seguridad digital que hagan posible di-
cho modelo. 4) establecer una diferenciacion entre las
funciones vinculadas con la atencién que se pueden
realizar de forma remota y aquellas que del todo no es
posible realizar.

Por ultimo, es importante destacar el trabajo
realizado por las funcionarias del INAMU, asi como el
compromiso por mantener la atencién y el derecho de
las mujeres a la proteccién aun en tiempos de pande-
mia, esto se evidencia como una identidad en las narra-
tivas de las funcionarias.
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