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BLOQUE 1. CARACTERISTICAS INSTITUCIONALES DE LA DIVISION

Nombre de la division

Divisién de Capacitacién y Derivacién

Edicion

2022

Ao de creacion de la
Division

2021

Antecedentes
programaticos

Departamento de Captacidn y Derivacion - Equipo Movil

Inciso

Ministerio de Desarrollo
Social (15)

Unidad ejecutora

Direccion Nacional de
Proteccidn Social (06)

Dependencia institucional | Direccion / Instituto 61
Area -
N Divisién de Captaciony
Division L
Derivacion (056)
Departamento 117
. L. Linea estratégica (SIIF) 142
Contribucion estratégica a
. ) Programa (presupuestal) 401
los cometidos del Inciso
Proyecto (Presupuestal) 000
Transferencias (monetarias o en especie) -
Programa Acompaiamiento -
Formacion / Capacitacion -
. Orientacién y consulta -
Categoria " -
Servicios Intermediacion X
Logistica -
Activi eid —
Actividades ctl\{ld.a.deshs:ie difusién / partlupauonl/ i
sensibilizacion/ asesoramiento/ rectoria
El programa es co-ejecutado No
Co-ejecucion Rol Institucion
Rol Institucion

Articulaciones

Recorridos para acogida en centros de
contingencia durante el Plan Invierno.

Ministerio del interior y
Ministerio de Defensa

Ley de Faltas - El MI deriva a personas en
situacion de calle (acompafiado por IM), a la
Division de Captacion y Derivacidn, que al

Ministerio del
Interior/Intendencia de

centro de acogida. Instituto Técnico Forense Montevideo/
(ITF), Poder Judicial, realiza constatacion de ITF
lesiones.

Ambulancia de ASSE a disposicion de la

Division de Captaciéon y Derivacion para ASSE

personas en situacion de intemperie.

Posibles derivantes al
programa

Instituciones externas (ASSE, MI, Poder Judicial, entre otros)

Programa de Atencion a MNNA, Calle, Cuidados, MIDES.

CALL CENTER (Calle/ciudadania)

Posibles derivaciones a
realizar desde el programa

Centros y dispositivos de acogida de la Division de Coordinacién de

Programas para personas en situacién de calle.

¢El programa cuenta con distintas modalidades?

Si

Identifique las distintas modalidades

Equipo Base/Calle

Gestor de cupos
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Marco normativo

Cuotas especiales

No
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BLOQUE 2. CONTENIDO SUSTANTIVO DEL PROGRAMA

2.1. Breve presentacion del programa:

La Division de Captacion y Derivacién tiene por objetivo captar a las personas que se
encuentran en situacién de calle y proporcionar acceso al sistema de atencién. Se especializa
en la coordinacién de acciones para dar respuesta a la demanda de ingreso a servicios de
acogida, mediante la derivacion a los dispositivos de la Division de Coordinacién de Programas
para Personas en Situacidn de Calle, asi como de la captacidn y atencidn en contexto:

- El Equipo Base y el Equipo Calle se ocupan de la captacion de las personas en
situacién de calle y la primera respuesta a las demandas de atencién. El equipo base
realiza la recepciéon de las solicitudes de asistencia que llegan de la ciudadania
mediante el Call Center Calle. El Equipo Calle realiza el contacto y diagndstico inicial
en contexto (en la calle), de las personas que viven en situacidon de intemperie, para
su derivacion a los dispositivos de acogida.

- El Equipo Gestor de Cupos se ocupa de la derivacidn de las personas a los servicios
de acogida y atencién. Este equipo centraliza y gestiona los cupos disponibles en el
sistema de atencién a personas en situacién de calle y asigna centros de acogida.

2.2. Problema abordado

Arbol de problemas:

e Cronificacidn de la situacion de calle/institucionalizacion.

e Exposicidn a situaciéon de violencia, situacidn con riesgo de vida,
Consecuencias revictimizacion, desamparo.

e Deterioro fisico y cognitivo.

e Perdida/disminucién de autonomia.

Problema Situacion de calle — intemperie.

e  Pérdida de proteccidn social primaria, comunitaria o publica.

e Trayectorias, institucionalizacion (INAU, privacion de libertad, salud mental).
e Ruptura de vinculos.

e Violencia patrimonial.

e Problemas de salud mental y adicciones.

e Desempleo. Insuficiencia de ingresos.

e  Exclusidn de sistema de seguridad social o politicas de asistencia publica.

e Dificultades de acceso a la atencién en salud.

Causas

2.3. Objetivo General del programa

Captar a la poblacién en situacion de calle y proporcionar acceso al sistema de acogida y
atencion.

2.4. Objetivos especificos
e Captary atender a la poblacidon en situaciéon de calle, en condiciones de intemperie.

e Promover el ingreso de personas en situacion de calle al sistema de acogida y
atencion.

e Garantizar el acceso a dispositivos de acogida nocturna a quienes pernoctan a la
intemperie.

e Garantizar el uso eficiente de las plazas para personas en situacion de calle en todo el
sistema de atencion.
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BLOQUE 3. POBLACION OBJETIVO

3.1. Poblacidn objetivo

Personas en situacion de calle mayores de 18 afos o nucleos familiares monoparentales con
NNA sin hogar, que viven y/o pernoctan en el espacio publico, en Montevideo.

3.2. Poblacidn elegible

Para la captacion (Equipo Base y Equipo Calle):

o Personas en situacién de calle mayores de 18 afios o nucleos familiares
monoparentales con NNA que viven y/o pernoctan en el espacio publico en
Montevideo, que son derivadas, reportadas o auto-reportadas al MIDES.

Para la derivacion (Equipo Gestor de Cupos):

o Personas captadas por el equipo Calle (poblacidn elegible para captacidn) que
acceden ingresar a dispositivos de acogida de la DNPS.

o Personas que solicitan acogida directamente en centros nocturnos (Programa
Calle) o en Centros de Diagndstico y Derivacién (Programa de Atencién a
MNNA).

o Personas que ya se encuentran acogidas en centros de la DNPS y que
requieren cambiar de centro o dispositivo (asignaciones internas.

3.3. Procedimiento(s) de acceso’

La persona puede autoreportarse mediante llamada al servicio de atencién telefdnica
a la poblacién Call Center 0800 8798 o por whatsapp (598 92 910 000) y ser contactada
por el Equipo Calle.

La situacion (y ubicacion) de la persona puede ser reportada por cualquier
ciudadano/a o institucién mediante el servicio de atencién telefénica a la poblacidn
Call Center 0800 8798 o mediante whatsapp (598 92 910 000) a partir de la cual podra
ser contactada por el Equipo Calle.

La persona puede presentarse en centro nocturno solicitando acceso al sistema de
atencién y acogida. El centro tiene la posibilidad de asignar cupos propios entre las
18:00 y las 20:30 horas, luego de ese horario el centro solicita cupo al Gestor de Cupos,
quien evalua la disponibilidad y asigna a la persona una plaza en un centro.

La persona que se aloja en un centro de la DNPS o el equipo técnico del centro en
donde se aloja esa persona, puede solicitar cambio de centro, derivando la situacién al
Gestor de Cupos, que evalua la disponibilidad de cupos en otros centros y realiza la
reasignacion.

3.4. Requerimientos formales

No se requiere documentacion.

1 Las llamadas de la poblacion general son atendidas por el Call Center (0800-8798) las 24 horas del dia y son

registradas en el sistema - 0800 Frio.
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3.5. Modalidades de acceso

Modalidades de Marque si N
Descripcion
acceso corresponde
Derivaciones internas X Mediante comunicacion con el Gestor de Cupos, via correo
del MIDES. electrénico y telefénica.
Derivaciones desde X Mediante comunicacion con el Gestor de Cupos, via correo
otras Instituciones. electrénico y telefénica.
Captacion en X Mediante comunicacién con el Gestor de Cupos, via correo
territorios (OT). electrénico y telefénica.
Autoreporte a Call Center.
Solicitud por parte del X Presentacion en centro nocturno.
interesado. Presentacion en Centros de Diagndstico y Derivacidon (en
caso de mujeres o varones con NNA a cargo).
Hay criterios de prioridad para personas solas segun el
Lista de prelacidn. X grado de riesgo de vida y exposicion a eventuales

situaciones de violencia.

Convocatoria abierta.

Otra

3.6. Instrumentos de seleccion

Instrumentos Marque si Descripcion
corresponde
L, Resumen de alta, informe social, informes médicos, oficios

Informe técnico X S

judiciales.

El Equipo Calle utiliza la entrevista después del contacto
Entrevistas X con la persona en intemperie, para evaluar la situacion, la

necesidad de atencién y confirmar la situacién de calle.
Sorteo
Filtro por variables,
rangos

El Equipo Calle o los equipos de los centros nocturnos y
Otros (especifique) X centros de Diagndstico y Derivacién, deberan completar el

formulario FO (SMART).

No aplica

BLOQUE 4. PRODUCTOS, ACTIVIDADES Y ALCANCE PREVISTO

4.1. Estrategia de intervencion

4.1.1. Equipo base

Se encarga de centralizar, evaluar y gestionar las solicitudes de ingreso al sistema de
atencién y acogida de la Division de Coordinacion de Programas para Personas en Situacion
de Calle, provenientes del servicio de atencién telefénica a la poblacién (Call Center o

Whatsapp). Compete al Equipo Base:

e Recepcionar, evaluar y centralizar las solicitudes de atencién y acogida a personas en
situacién de calle, y proporcionar acceso al sistema de atencidn.

e Orientar, coordinar y supervisar la accion del Equipo Calle.

e Realizar la derivacion de las situaciones que ingresan al MIDES mediante solicitudes de
asistencia (Call Center) al Gestor de Cupos, proporcionando acceso a centros de

acogida.

e Contactar atenciéon de emergencia en salud y coordinar con otras instituciones, en
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caso de que corresponda, para la atencidn a personas en intemperie.

El Equipo Base, ademads, atiende en forma directa las llamadas recepcionadas y trasladadas
por el Call Center que requieran orientacion técnica de la Divisién de Captacién y Derivacidon.
Si corresponde, puede recepcionar directamente, ademads, las demandas de atencién a
personas en situacién de calle trasladadas por el Call Center cuando son realizadas desde
otras instituciones (comisarias y hospitales, excepto altas hospitalarias), cuando éstas
acogen en forma provisoria a personas en situacién de calle.

Compete también al Equipo Base diseiiar la ruta de recorridos y contactos a realizar por el
Equipo Calle, en funcién de la gestidn de las solicitudes de atencidn recibidas. Los contactos
y recorridos se establecen en funcién de la gestion mas eficaz de los pedidos de asistencia
en términos de rutas y necesidades de atencién, debiendo priorizar y gestionar en primera
instancia las solicitudes identificadas con color rojo en el sistema informdtico (discapacidad,
presencia de NNA, situaciones vinculadas a la salud mental, personas mayores de 65 afios).
El sistema informatico provee informacién basica y ubicacidn de la persona, a los efectos de
optimizar los itinerarios. El Equipo Calle tendrd acceso a la ubicacién e informacion basica
sobre el pedido de asistencia de la persona.

El Equipo Base desarrolla actividades los siete dias de la semana en el horario de 09:.00 a
00:00 horas.

4.1.2. Equipo calle

El Equipo Calle opera con duplas de técnicos sociales que realizan el contacto y abordaje de
personas en situacién de calle, mediante la intervencion en territorio. Se ocupa del contacto
y abordaje de personas mayores de 18 afos, con o sin nifios, nifias y adolescentes a cargo,
radicadas en Montevideo, que se encuentran en situacion de intemperie, o que son usuarias
del sistema de respuesta de la Division pero que, por algin motivo, se encuentran
desvinculadas de los servicios de acogida. Responde a la orientacion y supervision del
Equipo Base.

El Equipo funciona los 365 dias del afo, en el horario comprendido entre las 09:00 y las
00:00 horas, en los meses de noviembre a abril y durante las 24 horas, en los meses de
mayo a octubre.

Cuenta con vehiculos para realizar el traslado de las duplas técnicas al territorio vy, si la
situacién lo amerita, para trasladar a las personas contactadas.

Las acciones que realiza comprenden las siguientes etapas:

1. Recorridos: el Equipo Calle es el encargado de abordar a las personas en el territorio a
partir de las situaciones que le son trasladadas por el Equipo Base, a la vez, respetando los
recorridos o itinerarios que le son asignados. Las duplas de técnicos podran acceder en
cualguier momento a la ubicacién e informacion basica (identificacién) de las personas a
contactar mediante el sistema informatico (0800 Frio), que proporciona un mapa con
puntos de georreferenciacién, y actuaran en coordinacién permanente con el Equipo Base.

2. Contacto y entrevista: El contacto supone una situacion de entrevista e intervencién con
la persona contactada. El técnico/a debe contemplar la receptividad de la persona a ser
entrevistada, por lo cual la entrevista debe ser flexible y adecuarse a las condiciones en que
es realizada. La entrevista se orienta, en primer lugar, a ratificar o rectificar la informacién
basica de la persona proporcionada previamente (nombre, cédula, etc.), que el técnico
debera registrar en el sistema informdtico. Apunta ademas a elaborar un diagndstico
primario de la situacién y a determinar la orientacion de la intervencion

3. Intervencién: apunta a promover y facilitar el acceso de la persona contactada a una
alternativa de acogida y, en caso de que la persona - luego de la intervencién - permanezca




Divisién de Captacion y Derivacion, edicidn 2022 — Documento de disefio

en situacion de intemperie, a facilitar el acceso a otros servicios de proteccién social (TUS,
Canasta, Carnet INDA, BPS, entre otros). Sin perjuicio de ello, la dupla debera indagar en la
posibilidad de revinculacidn familiar y, en caso de constituir ésta una alternativa viable,
deberad priorizar esta opcidn. La revinculacion familiar no se considera una alternativa viable,
y no se promueve en ningun caso, cuando en ese contexto existen antecedentes de violencia
o abuso hacia mujeres, ninos, nifias y adolescentes, personas adultas mayores, personas con
problemas de salud mental o personas no autovalidas.

4. Registro y cierre de la intervencidn: Finalizados el diagnéstico preliminar y la intervencién,
la dupla deberd realizar el ingreso de sus intervenciones en el sistema informatico
(Formulario F0), para permitir, si corresponde, la derivacidon de las personas contactadas a
dispositivos de acogida y permitir la trazabilidad de las situaciones atendidas.

5. Coordinacion para el acceso a centros o dispositivos de acogida: El Equipo Calle
coordinard acciones con el Equipo Base, por via telefénica, durante su actuacidn en territorio,
a los efectos de solicitar acceso al sistema de acogida. Compete al Equipo Base la valoraciony
derivacion de las personas contactadas a los centros de atencién, a través de la coordinaciéon
con el Gestor de Cupos. Luego de la derivacién realizada por el Equipo Base, el Equipo Calle
debera orientar a la persona sobre a qué centro deberd dirigirse, sin perjuicio de lo
establecido anteriormente con respecto a los traslados.

En caso de que la persona permanezca en calle, el Equipo Base orientard al Equipo Calle
sobre las acciones a realizar, en funcidn del diagndstico de cada situacién, estableciendo si
corresponde repetir la visita.

6. Mujeres con NNA: En el caso de mujeres con NNA de igual forma, se evaluard si
corresponde ingreso a un centro del programa de Atencién a Mujeres con NNA. Luego de
evaluada la situacion, si corresponde acceso al sistema de atencidn, el Equipo Calle trasladara
la situacién a la Base, que derivara al nucleo familiar (mediante el Gestor de Cupos) a un
dispositivo de ingreso para mujeres con NNA.

4.1.3. Gestor de cupos

El equipo Gestor de Cupos es el responsable de centralizar la demanda y la disponibilidad de
cupos de todo el sistema de atencion y de habilitar el ingreso de las personas a los centros
de la Division cuando éstas no tienen asignado un “cupo permanente” en un centro de
referencia y/o cuando un centro ha colmado su capacidad de atencién luego de la hora
20.30 horas.

Opera en coordinaciéon con los centros nocturnos que ofician como Puertas de Entrada, para
la identificacidn de cupos disponibles después del primer monitoreo de asistencia que
realizan los centros (a las 20 horas.) y con el Equipo Base a los efectos de habilitar el ingreso
de las personas que requieren acceso mas inmediato a los servicios de acogida.

Le compete identificar, disponer y asignar cupo a las personas que requieren acogida, en los
escenarios mencionados, segun la disponibilidad de plazas en todo el sistema de atencién, a
partir de la centralizacion de las demandas que recibe mediante las vias que se definen a
continuacion.

Compete ademas al Gestor de Cupos realizar asignaciones internas (esto es, realizar el
cambio de centro de una persona usuaria, a partir de la solicitud del equipo técnico).
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4.2. Productos

Captacion y atencion a personas en situacion de calle que viven y/o pernoctan en el
espacio publico (captacién, coordinacion con servicios de salud, oferta de
alojamiento). Las personas son contactadas y atendidas en contexto por el Equipo
Calle.

Derivacidn e ingreso a centro de acogida. Las personas acceden a un cupo en un
dispositivo de acogida.

Atencién/asistencia en salud para personas en situacion de intemperie y usuarias de
centros de la Divisién de Calle?.

4.3. Actividades

Equipo base:

Recibe y gestiona las solicitudes de acceso al sistema de atencidn que ingresan desde
el Call Center o whatsapp. *

Recepciona las solicitudes trasladadas por el Call Center cuando éstas requieren
orientacién del Departamento de Captacién y Derivacidn, o respuesta técnica
especializada.

Centraliza las solicitudes de asistencia a los efectos de gestionar las intervenciones a
realizar por el Equipo Calle, y de permitir el seguimiento de las intervenciones
realizadas.

Evalia y determina las situaciones que requieren atencion del Equipo Calle y/o
ingreso a los centros.

Orienta, coordina y supervisa la accién del Equipo Calle: elabora la lista de personas a
contactar y disefa las rutas que deberd realizar, por turnos, el Equipo Calle.

Realiza la co-visidn de las situaciones abordadas por este Equipo y coordina, por via
telefdnica, su actuacidon en medio abierto.

Realiza la derivacién de las situaciones que ingresan mediante el Call Center, al Gestor
de Cupos, proporcionando acceso al sistema de acogida.

Equipo calle:

Contacta a las personas en situacion de calle a partir de las solicitudes de asistencia
que le son trasladadas por el Equipo Base.

Realiza los recorridos correspondientes para captacién y abordaje de personas en
situacion de calle.

Atiende a las personas que contacta, segin la demanda y las posibilidades de
atencion, con la orientacidn y supervisidn del Equipo Base.

Realiza el registro de las intervenciones que realiza en el sistema informatico (F1)

Coordina con el Equipo Base su actuacion en territorio y fuera de él.

2 . . Y .

Para esto se cuenta con una ambulancia (exclusiva para la Divisiéon) durante los meses de noviembre a
abril y dos moviles para los meses mayo a octubre.

3 . . . .z s . , .

El sistema proporciona informacidn basica sobre la persona a atender (nombre, cédula, etcétera), su
ubicacion (que ademds se muestra georreferenciada y se visualiza mediante puntos en el mapa, lo que
permite optimizar el disefio de los recorridos del Equipo Calle) y una valoracion primaria de la situacién
(mediante la asignacidn de colores rojo o verde), tal que permita priorizar las solicitudes que requieren
mayor celeridad de atencidn.



Divisién de Captacion y Derivacion, edicidn 2022 — Documento de disefio

Realiza traslados a personas en situacién de calle, a solicitud de la Base.

Equipo gestor de cupos:

Recibe y centraliza la solicitud de cupos para el ingreso a los servicios de acogida.
Identifica cupos disponibles por desocupacion en el sistema de atencion.

Para los casos que se requiera una coordinacidn inter o intra institucional el equipo
debe realizar un estudio de caso para determinar el perfil y evaluar cual es la
respuesta mds adecuada para esa situacion.

Dispone de los cupos o plazas permanentes disponibles, y de los cupos por la noche
generados por desocupacién, cuando los centros han colmado su capacidad de
atencion.

Asigna centros con disponibilidad de cupos a las personas que requieren ingreso al
sistema de acogida, en los distintos escenarios,

Realiza la comunicacidon correspondiente con los actores que realizan cada derivacion
y/solicitud.

Asigna cupos permanentes en los centros del Programa Calle.

Recepciona y gestiona la respuesta a Oficios Judiciales que solicitan servicios de
acogida y atencion.

4.4. Alcance

Montevideo.

BLOQUE 5. METAS

100% de los autorreportes y/o demandas anuales realizadas por la ciudadania al Call
Center son resueltas.

Al menos el 90% de las PSC que solicitan acogida nocturna durante el invierno, son
derivadas a centros de acogida en sus diferentes modalidades.

100% de mujeres o varones con NNA en situacion de calle, que solicitan acogida la
reciben.

10
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BLOQUE 6. EVALUACION Y MONITOREO

6.1. Matriz basica de monitoreo

Dimensidon ‘ Indicadores Aperturas Fuente @ Actualizacion
Intemperie/Centros nocturnos o de
Cantidad de contingencia, Identidad de género, Edad,
Contexto personas en Motivos desencadenantes situacion de calle, DINTAD Anual
situacion de calle | Meses en intemperie (desde ultima vez en
calle)
Cantidad de RRHH
Recursos de la Division Departamento, Programa, Modalidad, OSC, Rol DNPS Anual
Calle
Presupuesto
Recursos anuallejecutado Departamentg, Programa, Modalidad, OSC, DIGESE Anual
(en ddlares Centro, Usuario/a
corrientes)
Productos Cantidad de Programa, Modalidad, Departamento DINTAD Quincenal
Centros
Cantidad de Programa, Modalidad, Centro, Organizacién .
Productos usuarios/as (*), Departamento, Identidad de género, Edad, | DINTAD Quincenal
Permanencia
Productos ;agr:zgjj;:r Programa, C.entro, Identidad de género, Edad, DINTAD Semanal
- Motivos de ingreso
primera vez
Cantidad de
Productos reingresos a la Programa, Identidad de género, Edad DINTAD Semanal
Division Calle
Cantidad de o
Productos solicitudes de Centro, Modalidad, Programa DINTAD Diario
cupo
Cantidad de
Productos per:sonas no Fecha DINTAD Diario
derivadas por
falta de cupos
Productos Can'tlda.d de Tipo de cupo, Programa, Modalidad, Centro DINTAD Diario
derivaciones
Productos Nivel d?, Modalidad, Sexo DINTAD Diario
ocupacién
Cantidad de
Productos E:;?;:Zi al 0800- Mes, Afio, Origen DINTAD Anual
Frio
Cantidad de
Productos cons:ultaf, con. . Afio DINTAD Anual
motivo situacion
de calle recibidas
Cantidad de
Productos personas Intervenciones, Derivaciones a centros, DINTAD Anual

contactadas por
Ley de Faltas

Motivos de no derivacién a centros

6.2. Estrategia de Evaluacién

No se prevé evaluacion especifica de las acciones de la Division, pero si parcialmente como
resultado de los centros Colmena prevista para 2023.

6.3. Referente de evaluacién y monitoreo: DINTAD

11
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BLOQUE 7. REFERENCIAS Y DATOS DE CONTACTO

Sitio web: www.mides.gub.uy

Teléfono de contacto del programa: 0800 FRIO - Call Center (0800-8798).

Correo electronico del programa: gestordecuposcalle@mides.gub.uy
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