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 ÁREA CONTACTO CIUDADANA 

Implementar, actualizar y gestionar diversas 
plataformas de entrega de información, apoyo y 
difusión de conocimiento en materia relativa al 
consumo de alcohol y otras drogas, las consecuencias 
asociadas al mismo y la oferta programática de 
SENDA. 
 
Coordinar el trabajo interno e intersectorial para 
referir a las personas asistidas que lo requieran. 
 
Realizar el monitoreo, reportes y evaluaciones a las 
atenciones brindadas a través de las distintas 
plataformas, en pro de una gestión de calidad. 

FUNCIONES  
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CARACTERÍSTICAS GENERALES  DE 1412 

Personas que llaman  o 
reciben atención presencial 
por consejeros/as de 
fonodrogas para solicitar 
información  u orientación 
sobre consumo de alcohol y 
otras drogas. 
  

Población objetivo 

ATENCIÓN CONFIDENCIAL 

GRATUITA 

EQUIPO 
PSICOSOCIAL 
CAPACITADO 

  ATENCIÓN 24/7 



FLUJOGRAMA 1412 
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FICHA DE REGISTRO DE ATENCIONES  CONSEJEROS  

Fuente: Sistema de registro Siref, 2020 
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REGISTRO DE INFORMACIÓN Y MONITOREO DE LA GESTIÓN 

 SISTEMAS  
DE  

REPORTE 

 SIREF 

 SISCALL 

Fuente, sistemas de registros Siref y Omnis Siscal, 2020 



FONODROGAS EN CIFRAS *  

Cobertura  2018 

Cobertura 2019 

2020 
( al 30 de 

septiembre) 

26.831  atenciones 
telefónicas. 

 
91% satisfacción 

usuaria 
 

31.407 atenciones 
telefónicas. 

 
93% satisfacción 

usuaria 

*Fuente  Sistemas de registro Siref y Siscall , 2020 

96%  satisfacción  usuaria promedio 

70% llamadas atendidas   
 ( 18.970) y 
30% abandonadas   
( 7.701) 

 6.326 apoyo psicosocial 
 6992 información  
 5.648 No validadas 

Atención CI por género:    73,9% masculino 
                                               26,15 femenino 

 53% cierre total de atención 
Referencias:    7% a área tratamiento de senda 
        19.3%  área previene de 
senda 
         71,5% servicios de salud 
         02% centros de tratamiento 
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Primer concurso del Servicio de Consultoría de Innovación Pública del 
Laboratorio de Gobierno 
  
 

 

SENDA fue elegido 
como ganador con 
su proyecto de 
modernización de 
Fono Drogas y 
Alcohol, entre más 
de 20 instituciones 
públicas. 

05 sept 2019 

 

Se realizan 15 talleres, 38 
mentorías , 99 
entrevistas. 

Se identifican 2 
problemáticas centrales  

Se definen distintas 
necesidades de atención 
acorde a los perfiles de 
usuarios identificados  

Etapa Diagnóstico Se levantan 23 ideas de 
solución y se seleccionan : 
 

Incentivar uso de web para 
orientación informativa. 

Atender llamadas críticas y 
reducir las no válidas. 

Fortalecer servicio de apoyo 
psicosocial. 

 

Ciclo Ideación de soluciones  

Testeo de soluciones 
implementadas  

Análisis de resultados y 
correcciones 

Generar protocolos y 
socializarlos con equipo 
interno  

Seguimiento y 
monitoreo 
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1.- Incentivar uso de web para la orientación informativa 

Videos informativos 

Mapa usuario externo 
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Poner fuente del gráfico en letra 11 calibri blanco  

1.-Incentivar uso de web para la orientación informativa 

Actualización página web de fonodrogas y alcohol  
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1.-Incentivar uso de web para la orientación informativa 

Quiz  en línea 



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

Categorización de llamadas 

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

Rol Información, responde el consejero 
1 

Rol Apoyo psicosocial , consejero 1 
deriva la atención a consejero 2  

Rescate de llamadas 

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

Opción 1 , mantenerse en línea en 
espera de atención. 

Opción 2, acepta que se registre su 
número telefónico para que un 
consejero le devuelva la llamada.  



3.-Fortalecer servicio de apoyo psicosocial. 

MAPA INTERNO 

REFORZAR SISTEMAS DE REGISTRO DE DATOS 



 

SENDA 


