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PROLOGO

Instituto Interamericano del Nino, la Nina y Adolescentes - IIN

El presente documento es un hito mds de avance e integracion de la diversidad de escenarios y realidades
de la region, forjando un camino de unién de misiones institucionales, dimensiones técnicas y politicas,
sensibilidad profesional y compromisos en contribuir al fortalecimiento de un sistema de proteccion
integral de derechos de nifias, nifios y adolescentes.

Fortalecer y alinear distintos actores a conceptos basicos en materia de derechos es tarea permanente.
Perspectiva de derechos, enfoque de género, concepcion de nifio, nifla o adolescente, integralidad en la
proteccién como sistema, entre otros, son elementos claves a la hora de trabajar juntos, de leernos, de
dialogar, de entendernos y complementarnos, desde la responsabilidad de cada rol asumido.

Al navegar por los diferentes apartados, el documento guia a cada lector por un camino de reforzamiento
tedrico y conceptual, el cual lleva a la fundamentacién del rol de las lineas de ayuda a la infancia insertas
en los sistemas de proteccion integral. El material avanza hacia la presentacion esquematica de la region
y la diversidad de servicios existentes, para luego adentrarse en la experiencia practica de situaciones
vividas y abordadas por los mismos. Sin conclusiones cerradas como el dindmico devenir social lo indica,
en el final se arriba a breves pinceladas reflexivas, esperando que el destino real del material sea la lectura
comprometida de técnicos y demas actores del sistema de proteccidn.

Conocer y reconocer el rol de las lineas de ayuda como parte de los sistemas de proteccién integral a la
infancia y adolescencia, es entender la importancia de contar con diferentes y accesibles vias de entrada
al sistema, habilitando desde variados mecanismos tecnoldgicos (telefonia fija o movil, redes sociales,
mensajes de texto, correo electrdnico, etc.) la identificacion y abordaje de situaciones de vulneracion de
derechos sufridas por nifias, nifios y adolescentes.

Como lo muestra la historia y se hace explicito en este trabajo, ambas instituciones comparten su
intencionado mirar hacia la region. El mandato del Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes
como parte del sistema interamericano y el avance de Child Helpline International en incidencia para la
implementacién de servicios a lo largo y ancho de las Américas y El Caribe, se conjugan en un accionar de
mutuo fortalecimiento, buscando profundizar, en cantidad y por sobre todo en calidad, los servicios de
lineas de ayuda implementados o en vias de instalacion.

En este sentido, el Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes celebra el producto logrado
en vinculo directo con la regién y asume el reto de continuar aportando al trabajo colaborativo vy al
fortalecimiento de las capacidades de brindar garantias a los derechos de la infancia y la adolescencia de
la region.

Instituto Interamericano del Nino, la Nina y Adolescentes — IIN
Organizacién de los Estados Americanos — OEA
Mayo de 2018

Texto: Lic. Daniel Claverie - dclaverie@iinoea.org

Child Helpline International

El presente texto se enfoca en las lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes en América y el Caribe
como herramienta fundamental de promocién y proteccion de los derechos y fortalecimiento del sistema
de proteccion integral de este colectivo.

Las lineas de ayuda son recursos de gran valor para cada Estado como espacio de escucha, participaciony
como puente entre las nifias, nifios y adolescentes con los diferentes recursos disponibles. Al escucharlos,
los Estados adquieren la posibilidad de moldear sus politicas y servicios para responder, protegery prevenir
vulneraciones de derechos en base a lo expresado por las mismas nifas y nifios.

Valoramos y agradecemos la decision del Instituto Interamericano del Nifo, la Nifia y Adolescentes de
Organizacion de los Estados Americanos a unirse con nosotros para hacer esta publicacion, resaltando el
rol imprescindible de las lineas de ayuda dentro de los sistemas de proteccion integral de los derechos de
nifias, nifios y adolescentes de cada Estado.

Através del documento, se busca visibilizar como las lineas de ayuda brindan un espacio para que todos los
nifios y nifias puedan hablar y ser escuchados, asi como identificar cudles son sus principales situaciones
de vulnerabilidad y de desproteccidn. Para ello, es indispensable que todas las instituciones involucradas
en los sistemas de proteccién integral de derechos de niiias, nifios y adolescentes adopten en su misiéon
una perspectiva de género, como via para evitar cualquier situacion de exclusion social.

Los diversos apartados del documento ofrecen un marco tedrico sobre aspectos relacionados con los
derechos humanos en la nifiez y adolescencia, perspectiva de género, sistema de proteccidn integral en
este colectivo, asi como una presentacion de los datos de la region comentada. Sin duda, el hecho de
haber incluido estudios de casos y experiencias significativas, ofrece una vision mucho mas humana de
esta realidad social.

Este trabajo muestra el interés comun del Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes y de
Child Helpline International en seguir desarrollando y colaborando con las lineas de ayuda para nifios,
nifias y adolescentes para que todas las voces de nifias, nifios y adolescentes sean escuchadas.

Los nifios y nifias que hablan a las lineas de ayuda confian que se hara el mayor esfuerzo para ayudarlos.
Confian que se estdn buscando maneras para hacer los procesos mds eficientes, para tener un mejor
alcance, para poder reaccionar de mejor manera y apoyarlos con los problemas que ellos tienen. Por lo
tanto, la colaboracion entre lineas de ayuda y organizaciones enfocadas en los derechos de los nifios es
absolutamente esencial. Al compartir buenas practicas y experiencias en comun, los actores del sistema
de proteccion contribuyen a la creacién de una red de conocimiento, que ayudara a que cada actor, cada
red, este mejor equipada para ayudar a los nifios. Este intercambio es importantisimo.

Ana Alanis
Representante del Consejo Asesor de Jévenes de Child Helpline International
Child Helpline international
Mayo de 2018

Texto: Lucia Nistal Coelho y Patricia Villaescusa - info@childhelplineinternational.org
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PRESENTACION INSTITUCIONAL

Instituto Interamericano del Nino, la Nina y Adolescentes (IIN/OEA)

El Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes (IIN), como organismo especializado en los
temas de infancia y adolescencia en el marco de la Organizacién de Estados Americanos (OEA), asiste a los
Estados Parte en el disefio, implementacion y desarrollo de sus politicas publicas alineadas a la perspectiva
de promocidn, proteccion y respeto al ejercicio de los derechos de nifias, nifios y adolescentes en la region.

En este marco y desde la intencionada mision institucional de fortalecer las capacidades de proteccién
integral de derechos, el Instituto, en base a los aportes de sus 6rganos mandatarios: Consejo Directivo?
y Congreso Panamericano,? define un nimero de acciones que se integran en su Plan de Accion®. El
desarrollo de estos temas regionalmente priorizados se realiza en la mayoria de los casos en alianza con
otros actores del sistema, sumando compromisos, motivacidn y recursos que redundan en mayor potencia
de alcance y éxito.

El vinculo del Instituto con Child Helpline International se inicia en el periodo 2011/15 y se fortalece en el
actual periodo 2015/19 con el acuerdo de una hoja de ruta con varios productos a elaborar.

Con sentido estratégico e institucionalmente convencido que caminar acompafados fortalece toda accién,
sumamos nuestras capacidades técnicas y politicas en este encuentro interinstitucional que, con objetivos
claros y productos tangibles, comienza a mostrar sus frutos en esta primera publicacion.

Child Helpline International

Child Helpline International es una de las organizaciones colectivas de impacto mas grandes del mundo.
Nuestra red une a 181 organizaciones en 147 paises (datos a diciembre de 2017), quienes reciben mds
de 26 millones de contactos al afio de nifias, nifios y adolescentes con necesidad de ayuda, contencién y
proteccion. Las lineas de ayuda para nifias, niflos y adolescentes suelen ser el primer punto de acceso a los
sistemas de proteccion y el canal mas confiable y accesible para obtener ayuda.

Desde nuestra creacién en el 2003, apoyamos la implementacidn y fortalecimiento de lineas de ayuda para
nifias, nifios y adolescentes a nivel global. A su vez, recopilamons y analizamos los datos de los contactos
recibidos por las lineas de ayuda para realizar acciones de incidencia en pos de los derechos del nifio.
Estds millones de historias e informes individuales forman un mosaico invalorable de cémo y donde en el
mundo |@s nifi@s y jévenes sufren injusticias, abusos y peligros. El principio rector en todas y cada una de
nuestras actividades es que toda/o nifia o nifio debe ser escuchada/o.

En la regién de América y el Caribe, el Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes de la
Organizacion de los Estados Americanos ha sido y es un gran aliado de Child Helpline International. Nuestra
alianza se funda en el compromiso comun de promover y contribuir a la proteccidn integral de nifas, nifios
y adolescentes, y en el mejoramiento de su calidad de vida, considerando a las lineas de ayuda para nifias,
nifios y adolescentes como herramientas fundamentales dentro de los sistemas de proteccion.

Es nuestro deseo que este documento sirva como fuente de informacidn tanto para quienes estén
relacionados con los sistemas de proteccién integral de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes,
como para quienes, desde distintos sectores, son actores clave en la sensibilizacién y la implementacion
de estos derechos; para asi juntos garantizar que todo niflo o nifla tenga la misma oportunidad de ser
escuchado/a.

1 El Consejo Directivo del lIN lo integran las maximos autoridades en temas de infancia y adolescencia de los Estados del sistema interamericano.

2 Desde el aho 1916, los Congresos Panamericanos han sido instancias de dilogo, reflexion y comunicacion respecto al desarrollo alcanzados por los paises
americanos en sus politicas hacia la nifiez y la adolescencia.

3 Plan de Accion Institucional, periodo 2015/19.
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INTRODUCCION

La presente publicaciéon apunta a mostrar cdmo, en el mundo de hoy, las lineas de ayuda para nifias, nifios
y adolescentes se han convertido en una herramienta necesaria dentro de los sistemas de proteccion
integral, contribuyendo a promover y proteger el ejercicio de derechos de nifas, niflos y adolescentes,
al tiempo que el documento hace visible una paleta de casos y experiencias desde donde obtener una
mirada significativa del trabajo diario realizado por estos servicios en la region.

Partimos del reconocimiento que las nifias, los nifios y los adolescentes son ciudadanos y sujetos de
derecho, lo cual se vera reflejado a lo largo de toda la publicacién, en especial en los apartados 4 y 5.
Por ello, la labor de los sistemas de proteccidn es fundamental a la hora de defender, impulsar y respetar
sus derechos, haciendo posible desde los servicios de las lineas de ayuda el dotarlos de voz, asi como,
brindarles informacién necesaria sobre las herramientas que disponen para hacer frente a las situaciones
gue motivan las consultas.

Con esta publicacién también hemos querido mostrar cdmo al escuchar e integrar la voz de nifias, nifios
y adolescentes, desde pardametros de derecho e igualdad, se hace imprescindible sumar a todo andlisis
diagndstico y elaboracion de estrategias de salida, la perspectiva de género (como veremos extensamente
en el apartado 4). Perspectiva de derechos y de género como referentes ineludibles de toda accién de
proteccién dirigida a la infancia y adolescencia, habilitara la transformacién necesaria hacia una mejor
forma de con-vivir, reconociendo de forma inclusiva que aquello que nos hace diferentes también nos
enriquece.

Por ultimo, consideramos que es de gran importancia mostrar la diversidad en la que las lineas operan de
acuerdo a los diferentes contextos locales de la regién. Esta forma de actuar diferencial otorga una gran
riqueza de experiencias y aprendizajes acumulados que fundamentan la intencién de esta publicacién
promoviendo la importancia de que las lineas continlen avanzando por el camino de la colaboracién y el
intercambio de experiencias.


http://www.iin.oea.org/consejo-directivo.html
http://www.iin.oea.org/congreso-panamericano.html
http://www.iin.oea.org/pdf-iin/Resoluciones/Plan-de-Accion-2015-2019.pdf
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DERECHOS HUMANOS EN NINEZ Y ADOLESCENCIA:PERSPECTIVA
DE DERECHOS Y PERSPECTIVA DE GENERO

La CDN ubica a la nifiez y adolescencia en el centro como titulares de sus derechos. Como actores activos,

Los Derechos Humanos son el conjunto de derechos universales que cada individuo posee desde el inicio
de la vida por el solo hecho de formar parte de la especie humana.

En perspectiva histdrica podemos decir que el siglo XX fue un periodo de especial relevancia para el
desarrollo social, habiéndose logrado plasmar en documentos de caracter universal, una serie de didlogos
y movilizaciones sociales. Estos instrumentos, cualquiera sea la denominacion adoptada (Declaraciones,
Convenciones, Cartas, etc.) son la resultante del esfuerzo concatenado de diferentes actores a diferentes
niveles de gestién, y conllevan la aceptacion y el compromiso internacional para con el bienestar y la
dignidad humana.

Como lo evidencia a diario la realidad mundial y regional, no alcanza con contar con normativa vigente
para que los derechos declarados se conviertan en ejercicio real y cotidiano de la poblacién. Se necesitan
movilizacién social y transformacién cultural, promovidas desde la ciudadania y el Estado, para hacer de
estos postulados una accién de sensibilizacion, concientizacion y ejercicio permanente.

En este marco, desde las Naciones Unidas en 1989 se arriba a la Convencidn sobre los Derechos del Nifo
(CDN),* estableciéndose como un hito significativo en el reconocimiento de nifias, nifios y adolescentes
como sujetos de derechos.

Como expresion de un momento histdrico, la CDN, instrumento de derecho internacional vinculante y el
mas ratificado por Estados del mundo, establece una serie de derechos, obligacionesy principios que desde
entonces comienzan a permear, convirtiéndose en fundamentos del accionar de los Estados. Entre otros
elementos la Convencién posiciona a Familia, Comunidad y Estado como actores claves y corresponsables
de la proteccidn integral de la nifiez y adolescencia, si bien destaca y compromete a los Estados en el rol
activo de brindar garantias a la proteccion, exigiendo destinar el mayor esfuerzo a esta causa.

El Articulo 3, numeral 2 de la CDN expresa: “Los Estados Partes se comprometen a asegurar al nifio la
proteccién y el cuidado que sean necesarios para su bienestar, teniendo en cuenta los derechos y deberes
de sus padres, tutores u otras personas responsables de él ante la ley y, con ese fin, tomaran todas las
medidas legislativas y administrativas adecuadas”.

Asimismo, como fundamentos y/o leyes transversales del documento se establecen 4 principios:

4 Disponible en http://www.un.org/es/events/childrenday/pdf/derechos.pdf

potentes y capaces de decir e incidir como parte del entramado social en perspectiva de derechos.

Asociado a los 4 principios pero especialmente al de No discriminacidén, ubicamos la perspectiva de género
como desarrollo tedrico, herramienta metodolégica e instrumento practico transversal a toda accion de
proteccién.

Por género se entiende a todas aquellas funciones, comportamientos, actividades y atributos que cada
sociedad asigna a hombres y mujeres, pudiendo generar en este juego de adjudicaciones desigualdades,
es decir, diferencias sistematicas que favorecen a un grupo por sobre otro. (IIN/OEA; 2017)

Hablar de equidad oigualdad de género en los tiempos que corren, es posicionarse desde la ética del respeto
a la diversidad de opciones de cdmo cada sujeto desea experimentar su sexualidad. Independientemente
de edad, sexo, raza, lugar geografico, cultura, etc., aceptar la diferencia enriquece, incluye, fortalece,
complejiza y desafia los transitos lineales muchas veces percibidos como de mayor seguridad. Igualarnos
en la aceptacion del derecho de cada uno a elegir y, desde esa integracion de lo diverso, generar acciones
equitativas y niveladoras de histéricas desventajas entre hombres y mujeres en el acceso a bienes sociales,
econdmicos y culturales, es un enfoque especifico que comparten senderos con la perspectiva garante del
ejercicio de derechos.

En las ultimas décadas la temdtica de género ha recibido cada vez mas atencion de la sociedad siendo
motivo de dudas, cuestionamientos, reflexiones y malos entendidos.

Cada cultura ha construido parametros explicativos y valorativos de lo que se espera y entiende por nacer/
ser hombre y mujer. Este universo simbdlico preexiste a cada nacimiento y adjudica a nifas y nifios sin
consulta dichos preconceptos, habilitando o limitando el libre ejercicio de su sexualidad.

Actualmente, la estructura social basada en la diferenciacién biolégica de los sexos se ve cuestionada por
la diversidad de elecciones que los seres humanos realizan, mostrando que la construccion de un “sery
estar” en el mundo es dindmica.

Es asi que hablar de hombres y mujeres, nifios y nifias como actores sociales y sujetos de la politica publica
comienza a mostrar sus limites para nominar la complejidad social actual, por lo que conceptos como roles
e identidad de género arriban para mostrar sus bondades tedricas, metodolégicas e instrumentales en el
reconocimiento de la diversidad, habilitando el pensar de forma diferencial situaciones que por diversas
exigen distinto tratamiento.

Identificar, reconocer e incluir estas transformaciones es hacer visible nuevas formas de convivencia
entre lo femenino y lo masculino. Es también analizar con otros lentes conceptuales la realidad y desde
alli elaborar estrategias de abordajes mas acordes, en direccién a un accionar promotor, protector y/o
restaurador de derechos vulnerados.

El contexto internacional avanza en colocar los derechos de nifias, niflos y adolescentes en la agenda
publica de proteccién. Tras la CDN se sucedieron varios instrumentos que la complementan, fortaleciendo
la promocidn y proteccién del ejercicio de derechos alli postulados. Asimismo, desde Naciones Unidas
se acuerdan e implementan diferentes estrategias globales® de avance hacia la garantia de un desarrollo
saludable e integral, siendo los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),® en su agenda 2015 - 2030,
el marco global actual que establece objetivos y metas para continuar transitando la imprescindible
transformacién mundial.

A diferencia de los Objetivos de Desarrollo del Milenio (2000-2015), los ODS integran de forma explicita la
necesidad de garantizar la proteccién de derechos de nifias, nifios y adolescentes ante “todas las formas
de violencia”, elemento de vital importancia pues posiciona y obliga a la suma de voluntades y acciones
en procura de su concrecion.

5 Objetivos del Milenio Informe 2013 — ONU. Disponible en: http://www.un.org/es/millenniumgoals/pdf/mdg-report-2013-spanish.pdf
6 Objetivos de Desarrollo Sostenible. Disponible en: http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/


http://www.un.org/es/events/childrenday/pdf/derechos.pdf
http://www.un.org/es/millenniumgoals/pdf/mdg-report-2013-spanish.pdf
http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
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ODS - Meta 16.2:

“PONER FIN AL MALTRATO, LA EXPLOTACION, LA TRATA Y TODAS LAS FORMAS DE
VIOLENCIA Y TORTURA CONTRA LOS NINOS”

En esta linea, cabe destacar desde la letra de la “Recomendacion general nim. 31 del Comité para la
Eliminacién de la Discriminacién contra la Mujer y observacion general nim. 18 del Comité de los Derechos
del Nifio sobre las practicas nocivas, adoptadas de manera conjunta”,” algunos criterios generales que
permiten determinar estas prdcticas y sus efectos en el desarrollo de nifias y nifios, asi como en la vida
adulta.

En su capitulo V, apartado 15 se puede leer:

“Las practicas nocivas son practicas y formas de conducta persistentes que se fundamentan en la discriminacién por
razén de sexo, género y edad, entre otras cosas, ademas de formas multiples o interrelacionadas de discriminacion
que a menudo conllevan violencia y causan sufrimientos o dafios fisicos o psiquicos. El dafio que semejantes
practicas ocasionan a las victimas sobrepasa las consecuencias fisicas y mentales inmediatas y a menudo tiene el
propdsito o el efecto de menoscabar el reconocimiento, disfrute o ejercicio de los derechos humanos y las libertades
fundamentales de las mujeres y los niflos. Asimismo, tales practicas repercuten negativamente en su dignidad, su
integridad y desarrollo a nivel fisico, psicosocial y moral, su participacion, su salud, su educacién y su situacion
econdmica y social.”

Existen varias formas de evaluar el estado de situacién de una sociedad, una de ellas es sin dudas evaluar
cual es el lugar otorgado, promovido, adjudicado y asumido por nifias, nifios y adolescentes.

En este sentido, reconocerlas/os como sujetos de derechos, como ciudadanas/os del aqui y ahora, con
capacidad de deciry decidir, de optar y aportar al devenir social, es un factor imprescindible en el desarrollo
inclusivo de los Estados democraticos, y por tanto, son elementos de especial cuidado en todas aquellas
acciones de politica publica que les afecten.

“No puede haber una revelacion mds intensa del alma de unasociedad que la forma en que
se trata a sus ninos”.

NELSON MANDELA®

Varios estudios destacan el grado mayor de afectacion y vulneracién de derechos que ciertas practicas
naturalizadas y/o sucesos generan en nifias, nifios y adolescentes. Crisis econdmicas, desastres naturales,
migracion, exclusion, tradiciones culturales transgeneracionalmente arraigadas, ejercicio abusivo de poder,
discriminacidn, etc., pueden ser situaciones devastadoras si no se cuenta con acciones de promocion,
prevencién y restauracion del ejercicio de derechos.

Desde el dmbito publico y/o privado, desde la accidon local colectiva y/o individual, desde la asociacion
social informal y/u organizada, desde el alineamiento a una misma concepcion de nifia, nifio y adolescente,
cada aporte deberd percibirse fuerte en si mismo y complementario a la red de proteccién.

Acasi29anosdelaCDN, elaccionar conjunto de un Sistema de Proteccion Integral de Derechos de la Infancia
y Adolescencia sigue siendo un desafio de reconocimiento, coordinacion y articulacién de capacidades
instaladas, asi como de creacidn e implementacién de nuevas acciones ante vacios identificados.

En este sentido, cabe destacar que, tanto el [IN como Child Helpline International vienen sumando acciones
de fortalecimiento de las capacidades instaladas, para el logro eficiente y eficaz de incluir la perspectiva de
género en el accionar protector tanto de las lineas de ayuda, como de los Estados. Este documento suma
y profundiza en esta linea de accidn priorizada por ambas instituciones.

7 Comité para la Eliminacion de la Discriminacion contra la Mujer y Comité de los Derechos del Nifio, Recomendacion general un.31 del Comité para la Eliminacion
de la Discriminacion contra la Mujer y observacion general num.18 del Comité de los Derechos del Nifios sobre las précticas nocivas, adoptadas de manera conjunta.
14 de noviembre de 2014. Accesible online: http://www.acnur.org/fileadmin/scripts/doc.php?file=fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925

8 Nelson Mandela, discurso en el lanzamiento de Nelson Mandela Children’s Fund, el 8 de mayo de 1995 en Pretoria, Sudafrica. Para ver el discurso completo
acceda al siguiente link: http://db.nelsonmandela.org/speeches/pub_view.asp?pg=item&ltemID=NMS250&xtstr=Mahla
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SISTEMA DE PROTECCION INTEGRAL
A LA INFANCIA Y ADOLESCENCIA

Entendemos por Sistema de Proteccidn Integral a la Infancia y Adolescencia al “Conjunto de las acciones
y prestaciones desarrollados en forma coordinada por los distintos organismos del Estado y la Sociedad
Civil, destinadas a nifias, niflos y adolescentes, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de todos sus
derechos.” (IIN/OEA 2012)°

Hablar de proteccién integral a la infancia como sistema, lleva consigo el sentir a cada actor social, cada
voz y cada accidn, de forma interconectada y aportando a una malla de proteccién.

La ciudadania en su conjunto, desde el lugar, organizacién o institucién que integre, sea esta publica o
privada, de forma individual o colectiva, debe ser vista desde su vital potencial de accidn corresponsable
y complementaria en la proteccién integral.

Si bien esta visidn sistémica y complejal® permite reconocer capacidades en cada actor y de esta
forma hacerlos participes del desarrollo social y el fortalecimiento democratico, debemos otorgar a las
instituciones del Estado un papel diferencial como garante uUltimo del ejercicio de derechos.

En este sentido, debemos abordar de forma especifica los requerimientos y necesidades de la
institucionalidad publica a la hora de promover e implementar practicas de proteccién de nifias, nifios y
adolescentes de forma sistémica y sistematica.

Asumiendo esta responsabilidad, el rol de la institucionalidad del Estado necesitara conocer la diversidad
de situaciones a abordar, contar con su estructura y recursos alineados a un marco normativo habilitante,
asi como identificar las capacidades y saberes existentes en los diferentes contextos comunitarios y grupos
poblacionales de su sociedad, a los efectos de generar respuestas efectivas y respetuosas, con respaldo de
toda la red de proteccion.!

En esta linea, funcionar como sistema implicard conocer el potencial integral de abordaje y respuesta,
de forma de no duplicar esfuerzos donde se evalia un buen funcionamiento, y reconducir recursos hacia
donde se identifiquen aspectos a fortalecer y/o transformar.

Las formas utilizadas por Estados y/o Gobiernos de la region para enmarcar el funcionamiento de su sistema
de proteccién son variadas. Algunos han optado por documentos denominados: modelo de gestidn, planes
o estrategias nacionales, programas, espacios de trabajo interinstitucional y/o intersectorial, comisiones
0 comités, etc.

M3s alld del instrumento elegido, es imprescindible contar con una herramienta que plasme los énfasis del
camino a seguir, asi como los compromisos del sistema politico.

En términos de principios’? un sistema de proteccién integral a la infancia y adolescencia deberia
contemplar:

PERSPECTIVA DE DERECHOS. Con base en La Convencidn sobre los Derechos del Nifio como eje articulador de
todas las acciones dirigidas a la infancia.

PERSPECTIVA DE GENERO. Las subjetividades de las personas se construyen tempranamente en los ambientes
de socializacion (familiares, comunitarios e institucionales), por lo tanto es de especial importancia
contribuir a la construccidn de sociedades mas igualitarias, equilibrando roles y responsabilidades,
promoviendo reflexién sobre practicas naturalizadas en el traspaso inter y transgeneracional.

INTEGRALIDAD. El proceso de desarrollo de nifias, nifios y adolescentes requiere de intervenciones que
aborden todas las dimensiones del desarrollo humano.

9 “Lineamientos para la implementacion y gestion de politicas publicas de proteccion integral dirigidas a la primera infancia.”; IN/OEA, 2012. http://iin.oea.org/pdf-

iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia.pdf

10 En referencia a lo conceptualizado en el Paradigma de Pensamiento Complejo — Edgar Morin.

11 En referencia al concepto “Enfoque Diferencial” desarrollado por el [IN/OEA e ICBF en la publicacién “Lineamiento sobre promocion de capacidades de cuidado y
crianza en la familia”; p 10.

12 En: “Lineamientos para la implementacion y gestion de politicas publicas de proteccion integral dirigidas a la primera infancia”; IN/OEA. 2012. http://iin.oea.org/
pdf-iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia. pdf


http://www.acnur.org/fileadmin/scripts/doc.php?file=fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925
http://db.nelsonmandela.org/speeches/pub_view.asp?pg=item&ItemID=NMS250&txtstr=Mahla
http://iin.oea.org/pdf-iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia.pdf
http://iin.oea.org/pdf-iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia.pdf
http://iin.oea.org/pdf-iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia.pdf
http://iin.oea.org/pdf-iin/Lineamientos-Gestion-Primera-Infancia.pdf
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EQuibAD. La busqueda de justicia social y el acortamiento de las brechas entre aquellos que tienen mas
oportunidades con aquellos que no las tienen.

ARTICULACION ENTRE POLITICAS UNIVERSALES Y FOCALIZADAS. Coexistencia de prestaciones universales para
todas las nifias, niflos y adolescentes sin distincidn, articuladas con prestaciones focalizadas y con mayor
especializacion.

ENFOQUE FAMILIAR. La familia o aquellos adultos responsables de nifias, nifios y adolescentes son un foco
central del sistema. Las acciones perderian efectividad si no se reconoce que el elemento clave en el
desarrollo infantil es la familia, y se trabaje con y desde su realidad.

ENFOQUE COMUNITARIO. Es importante tener presente que las caracteristicas comunitarias también son un
factor que pueden acentuar o inhibir los resultados positivos de una intervencidn. Se necesita de entornos
comunitarios sanos, seguros y amigables, con disposicién de servicios de apoyo que faciliten los avances
en el desarrollo de nifiez y adolescencia.

CONSIDERACION DE LAS ETAPAS EVOLUTIVAS Y MIRADA LONGITUDINAL. Considerar a nifias, nifios y adolescentes
segln sus necesidades especificas en relacion a su ciclo de vida

CALDAD. El sistema debe garantizar la calidad de sus intervenciones, tanto en los resultados como en los
procesos que desarrolla.

PARTICIPACION DE LA SOCIEDAD CIViL. Es fundamental que en el sistema de proteccién se involucren
activamente todos los actores relacionados a éste, asumiendo las distinciones correspondientes a las
responsabilidades de unos y otros, en un marco de colaboracién y de respeto mutuo. Dentro de estas
voces se incluyen las de nifias, nifios y adolescentes, asi como las de diferentes grupos poblacionales
minoritarios.

El siguiente cuadro ilustra los principios mencionados evidenciando con claridad la triada Familia,
Comunidad y Estado en su caracter de corresponsabilidad en la conformacion de una red de proteccién
social a la infancia.
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Entender la proteccién social desde una visidn sistémica es reconocer que cada actor es “todo” pero
también “parte” a la vez. La comunidad por si sola puede ser considerada un sistema con sus elementos
estructurales y funcionales. Incluso el Sistema de Proteccidn Integral es todo y parte,'® pues en esta légica
didactica podriamos decir que también él se une a otros Sistemas (Salud, Seguridad Social, etc.), para
trabajar en conjunto por una integralidad de politicas publicas que brinden las condiciones necesarias para
un desarrollo saludable.

En este marco, las lineas de ayuda para nifas, nifios y adolescentes también deben ser leidas insertas
en esta complejidad. Con valor propio por su misidn, y valor compartido por la complementariedad del
necesario trabajo coordinado, articulado, integrado a la red de proteccidn, las lineas de ayuda son actores
especialmente claves en la identificacién de situaciones de vulnerabilidad y desproteccién de derechos de
nifias, nifios y adolescentes.

Dependiendo de las caracteristicas diferenciales de los servicios existentes en la regidn, la posibilidad cierta
de que nifas, ninos y adolescentes cuenten en todo momento con un interlocutor vélido, capacitado y
confiable que proporcione contencidn, escucha y orientacién precisa ante situaciones varias, es sin dudas
un factor de proteccién.

La sola recepcidon de una comunicacion cualquiera sea el formato utilizado (telefonia fija o movil, redes
sociales, etc.), pone en funcionamiento no solo a la linea de ayuda sino al sistema de proteccidén. Mas
alla de la situacidn abordada, el sentirse parte el sistema posibilita al consejero interviniente evaluar la
situacidn y disefiar una estrategia que, de ser necesario, puede involucrar a la gama de actores del sistema
en sus diferentes ambitos. Para ello serd imprescindible conocer las capacidades instaladas y contar
con mecanismos de referencia y contra referencia que dinamicen y optimicen el trabajo conjunto entre
instituciones, programas, servicios y actores comunitarios.

Percibirse como servicio integral no es contar con la capacidad de abordaje y respuesta absoluta para cada
situacidn, sino que lo serd el abordar complejamente la situacidn, evaluar los elementos que aportarian
a una estrategia de solucion al problema planteado desde todos los ambitos (familiar, comunitario,
institucional) y, por sobre todo, visualizarse integrado a las capacidades de respuesta de todo el sistema
de proteccién integral a la infancia y adolescencia, pues dificilmente un solo servicio pueda accionar de
forma integral desde el aislamiento o la soledad técnica.

Lavulneracion de derechos en nifias, nifios y adolescentes, entre otras cosas, afecta tanto sus vinculos, como
las formas de habitar sus entornos cotidianos. Trabajar para la restauracién del ejercicio de sus derechos
es también abordar y responder técnicamente a cada situacién de forma vinculada. Es accionar desde una
visién que cuide las diferentes variables de sus vidas, devolviendo cual espejo la imagen unificada y global
de los aspectos a reforzar, transformar y/o denunciar, en procura de restablecer proteccion y bienestar.

Sea su financiamiento, gestion y/o recursos publicos o privados; se integre a profesionales, referentes
comunitarios o trabajo honorario/voluntario en su cotidiana labor; se diferencien estrategias de abordajes
y alcances territoriales de los servicios; posean desarrollos y/o soportes tecnoldgicos disimiles, las lineas
de ayuda para ninas, niflos y adolescentes son servicios que alineados a la perspectiva de derechos y de
género, aportan de forma relevante a la proteccion integral de nifias, nifios y adolescentes.

13 Por esto se incluyen flechas de doble direccion dentro del cuadro y en su perimetro.
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PRESEN'[ACIéN DE LAS LINEAS DE AYUDA PARA NINAS,
NINOS Y ADOLESCENTES EN DATOS DE LA REGION

En el marco de los sistemas de proteccion integral a la infancia y adolescencia, se reconocen a las lineas
de ayuda para nifias, nifios y adolescentes como un canal facil y confiable para pedir apoyo y acceder a
los servicios adecuados. En este sentido, se busca mostrar cémo las lineas de ayuda operan en la regién,
bajo los principios de la CDN, constituyendo una herramienta fundamental en la proteccion de derechos
de nifiez y adolescencia.

A modo de conceptualizacidn, una linea de ayuda para nifias, nifios y adolescentes es un servicio ofrecido
por una organizacion, un organismo gubernamental o una empresa social que proporciona diferentes
tipos de asistencia (en relacion) a nifios, nifias y jovenes, a través de medios de comunicacion online y/u
offline!.

Los tipos de servicios de asistencia ofrecidos por las lineas de ayuda, tales como escucha activa, consejeria
o derivacién a especialistas, reflejan la diversidad de las lineas. Esta diversidad puede estar, a su vez,
relacionada con las diferencias geosociales del lugar en donde operan.

Por ejemplo, Linea Azul Uruguay esta especializada en las demandas de intervencidn por vulneracion de
derechos, maltrato, abuso o explotacién sexual de nifias, nifios y adolescentes. Por otro lado, Teléfono
ANAR Peru esta especializada en la educacion de cara a la crianza. Ayuda en prevencidn de problemas de
salud mental, embarazos tempranos y ofrece sus servicios en quechua, idioma autéctono del Peru. Por
su lado la linea 1147 del PANI Costa Rica estd muy focalizada en los conflictos familiares, interpersonales
y en los cuales los adolescentes reportan violacién de sus derechos dentro del seno familiar con deseos
de abandono, una situacion que se ha visto en aumento y cobrando importancia en esta regién. Fono
Ayuda Paraguay interviene en muchas situaciones pero esta centrando muchos de sus esfuerzos en el
problema de la normalizacion de la violencia como forma de solucidén de problemas por parte de las
familias paraguayas. Debido al elevado indice de denuncias recibidas a los servicios 911 y 147 en este
tema, se viene especializando la respuesta en realcién a estilo de crianza y los vinculos familiares.

En esta seccidn se presenta la variedad de servicios y gestién de las treinta y un lineas de ayuda en América
y el Caribe, miembros de Child Helpline International, distribuidas en dieciocho paises. A pesar de la
diversidad e independencia de los servicios, se muestra que estas lineas de ayuda se encuentran unidas e
interconectadas en su adhesién a los principios de la CDN y en el propdsito de brindar un mejor servicio
de escucha, asesoramiento y contencidn a la niia, el nifio o los adolescentes, para que sus voces logren
ser escuchadas.

14 Child Helpline International, Manual de Consjeria, 2009. Disponible online en www.childhelplineinternational.org
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LINEAS DE AYUDA PARA NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES DE AMERICA Y EL CARIBE,
MIEMBROS DE CHILD HELPLINE INTERNATIONAL

Fuente: Child Helpline International. #WelListen. 2017.
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METODOLOGIA:

Los datos que son utilizados para la presentacién de las lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes
han sido recolectados por el Representante Regional de Child Helpline International a principios del afio
2016. Los datos provenien de dos fuentes:

e Datos recogidos por diez lineas de ayuda® de la region en respuesta a un breve cuestionario sobre
generalidades en relacién a su practica cotidiana y aprendizajes de estudios de casos.

e Informes de Principios, Estandares y Practicas que las organizaciones y servicios informan anualmente
a Child Helpline International.

Una vez recibido y analizado el material hemos realizado una sintesis informativa en relacién a variables
especificas (en la mayoria de las variables se utilizaron los datos disponibles de todas las lineas de ayuda de
la regién en www.childhelplineinternational.org), para asi poder tener conocimiento sobre ciertos puntos
concretos de un servicio. Estas variables incluyen la dependencia y alcance del servicio; quiénes contactan
estos servicios, por qué medios y por qué razones y por ultimo, qué actividades realizan.

En las variables de acceso a las lineas y actividades realizadas por los servicios, se utilizd la informacidn que
algunas lineas de ayuda han proporcionado.

Por ultimo, para completar el informe se incluyen casos proporcionados por las mismas lineas de ayuda,
con el objetivo de ejemplificar y compartir la experiencia y lograr un mayor enriquecimiento de todos.

A continuacién se presenta una sintesis de diferentes variables, las cuales han sido seleccionadas para
brindar un mapeo general de la gestion y funcionamiento de las lineas de ayuda para nifias, nifios y
adolescentes.

V ARIABLES

A. DEPENDENCIA DE LAS LINEAS DE AYUDA PARA NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES

De las 31 lineas de ayuda de la region, el 32% funcionan bajo la érbita de Organismos Gubernamentales,
mientras que el 68% pertenecen a Organizaciones No Gubernamentales (ONGs).'¢

En la region se observa una prevalencia de lineas de ayuda para nifias, niflos y adolescentes dependientes
de ONGs. Como se menciona en la seccion anterior, los sistemas de proteccién integral estdn compuestos
por distintos organismos del Estado y la Sociedad Civil. En este caso se aprecia cdmo las lineas de ayuda
para nifias, nifos y adolescentes operan no solamente desde el Estado sino también, en la mayoria de los
paises de América y el Caribe, desde organizaciones no gubernamentales.

15 Las 10 lineas de ayuda que han presentado informacion especifica para el presente documento son: Linea 102 Cuidanifios, Argentina; Telefon Pa Hubentud,
Aruba; Kids Help Phone, Canada; Fono Infancia, Chile; Linea Libre, Chile; Linea 1147, PANI Costa Rica; National Runaway Safeline, Estados Unidos de América; Fono
Ayuda, Paraguay; Teléfono ANAR, Per(l y Linea Azul, Uruguay

16 Datos recopilados por Child Helpline Internaitonal en el afio 2016.

*Lineas de ayuda que han aportado informacion especifica para el presente documento
**La linea Libre ha cesado sus actividades el 3 de julio de 2017.
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http://www.childhelplineinternational.org/

22

B. ALCANCE TERRITORIAL

No todas las lineas de la regién operan a nivel nacional. De los informes se desprende que 71% poseen
alcance nacional, mientras que 29% asisten a determinadas jurisdicciones, ya sea regiones, provincias o
municipios. Esto demuestra una preferencia por una cobertura nacional en las lineas de ayuda para nifias,
nifios y adolescentes de la region.

En cuanto a las lineas enfocadas en determinadas jurisdicciones, algunas se encuentran en ciudades
capitales o ciudades referentes, y en ciertos casos se busca extender la proteccién mediante articulaciones
con instituciones o programas de la zona del nifio, nifia o adolescente que contacta a la linea.

Adaptacion a la diversidad cultural por Teléfono ANAR Peru: Tomando en cuenta la diversidad cultural
de su territorio de incidencia, ANAR Peru ofrece una linea telefénica en lengua Quechua, para las
poblaciones quechua hablantes.

Un caso particular es el de Argentina, donde los servicios de Lineas 102 responden a un sistema federal por
el cual cada linea responde a una determinada provincia. A fin de asegurar la proteccién de la niiia, el nifio
y el adolescente, la Linea 102 de la provincia de Buenos Aires, articula diariamente con Linea 102 de la
Ciudad Autdnoma de Buenos Aires, ya que se conoce el cotidiano traslado de nifias, nifios y adolescentes,
existiendo entre la ciudad capital de la nacién y la ciudad capital de la provincia, sélo 60 kilémetros de
distancia y numerosas vias de transporte interurbano.

C. éQUE CANALES DE COMUNICACION OFRECEN LAS LINEAS DE AYUDA DE LA REGION?

Si bien la mayoria de las lineas de la regidn ofrecen servicios telefdnicos, algunas han desarrollado vias de
comunicacion utilizando los nuevos canales de intercambio mas adecuados a los usos y costumbres de las
nuevas generaciones, como ser: chat, redes sociales.

Fuente: Informacién brindada por una muestra de diez lineas de ayuda para nifas, nifios y adolescentes de la region
en el marco de la presente publicacion (2016)*
1 Estos son los canales de comunicacion utilizados por las 10 lineas de ayuda relevadas en 2016: Fono Infancia, Chile: Teléfono y chat; Linea 102,
Argentina: Teléfono, Facebook y Twitter; NRS, USA: Teléfono, chat, mensajeria; Linea Azul, Uruguay; Teléfono, portal en Internet; Kids Help Phone,
Canada: Teléfono, mensajeria y chat; 1147, Costa Rica: Teléfono, Facebook; Telefon Pa Hubentud, Aruba: Teléfono, APP, mail, chat; ANAR, Pert:
Teléfono, sitio web; Linea Libre, Chile: Teléfono, sitio web, mail, chat.
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Es imperioso que las lineas de ayuda sean accesibles por los medios utilizados por los principales
beneficiarios del servicio: nifias, nifios y adolescentes. Si bien las lineas telefdnicas representan un medio
de comunicacién fundamental, entre la juventud cada vez gana mas peso como forma de comunicacion el
uso de tecnologias de redes sociales virtuales.

Por ejemplo, en la Linea Azul de Uruguay se ofrece servicio por WhatsApp y en la linea Cuidanifios de la
Provincia de Buenos Aires, Argentina se ha ampliado el acceso al programa a través de la implementacion
de una pdgina Facebook, una cuenta de Twiter y el correo electrdnico.

Llamados de Conferencia por National Runaway Safeline (NRS): NRS en Estados Unidos posee la
capacidad de generar conferencias de cuatro puntos a la vez. Esto permite al consejero comunicarse con
una organizacion cercana que pueda asistir de manera inmediata con la participacion activa del joven
o de la joven conectdndose con la linea. También posee una herramienta de instruccion interactiva,
“Hablemos: Run Away Prevention Curriculum”,

D. ¢QUIENES SE COMUNICAN CON LAS LINEAS DE AYUDA?

En relacidn a las edades de quienes se contactan con las lineas de ayuda, se observa que la mayoria de los
contactos son personas mayores de edad. En cuanto a los contactos por personas menores de 18 afios de
edad, la mayor parte de los contactos provienen de nifias y nifios entre 10 y 15 aios de edad, seguido por
poca diferencia por personas entre 16 y 17 afios de edad.

Contactos por edad:

Fuente: Child Helpline International, 2016.
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Contactos por género:

Fuente: Child Helpline rnational, 2016

En la regién la mayor parte de las comunicaciones provienen de personas adultas quienes consultan e
informan acerca de las situaciones de vulneracién de derechos de nifias y nifios. A los fines de que las
nifias, nifios y adolescentes se apropien del servicio, se recomienda implementar campafias de difusion
acorde a la poblacién meta y que busque concienciar sobre el uso que le pueden dar a la linea de ayuda,
como por ejemplo, simplemente para dialogar.

Por otro lado, cabe destacar que no todas las lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes de la region
estan orientadas a personas menores de 18 afios de edad. La Fundacion Integra en Chile, por ejemplo estd
orientada a adultos en relacidn a cuestiones de nifiez y adolescencia. La linea de ayuda National Runnaway
Safeline en EEUU esta orientada también a jovenes mayores de 18 afios, considerando las particularidades
y necesidades propias de las acciones de independencia y autonomia material e insercion laboral de esta
franja etaria.

En cuanto al sexo de las personas que se contactan con las lineas, se ha reportado que un 9% fueron
varones, el 12 % de mujeres y un 79% desconocido. Esto ultimo podria ser explicado por la falta de una
categoria de registro por género de quien realiza el contacto.
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E. 5POR QUE RAZONES CONTACTAN A LAS LINEAS DE AYUDAS

En el 2016 la principal razén de contacto fue relacionada a problematicas de salud mental y psicosocial,
seguido por salud fisica, asi como también por situaciones asociadas a las relaciones familiares debido a
necesidades basicas no satisfechas.

Fuente: Child Helpline International, 2016

Cabe destacar que existe cierta tendencia a contactos relacionados al uso de Internet, incluyendo mas de
600 casos de ciberacoso reportados en el 2016.

“La seguridad de los chicos en internet es parte de la alfabetizacién informatica y del ingreso a la cultura
de la sociedad de la informacidn. Es una tarea en la que deben coincidir: padres, maestros, directivos
escolares, expertos, técnicos, bibliotecarios, personal de cibercafés, autoridades y funcionarios.”’

Contactos recibidos relacionados a seguridad online en el 2015 por las lineas de ayuda para nifias, nifios y
adolescentes de America y el Caribe:

Fuente Child Helpline International, 2016

17 Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia de la Republica Argentina, cuadernillo “Los chicos e internet. Para una navegacion segura,
provechosa y divertida” disponible online en https://www.educ.ar/recursos/92377/l0s-chicos-e-internet


https://www.educ.ar/recursos/92377/los-chicos-e-internet
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Contactos recibidos por abuso sexual online:

Fuente: Child Helpline International, 2016

F. ADEMAS DE BRINDAR ASESORAMIENTO éQUE ACTIVIDADES REALIZAN LAS LINEAS DE AYUDAS

Las lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes recopilan anualmente los datos de los contactos
recibidos. Estos datos son fuentes de informacién muy valiosas, pues son las voces y expresiones de las
nifias y nifos que exponen las vulneraciones y amenazas a sus derechos, como asi también, evidencian las
deficiencias de los sistemas de proteccién de derechos locales.

Con estos valiosos datos, las lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes realizan campafias de
difusién, promocion de derechos, prevencion de la violencia, asi como de informacién de programas
relacionados al servicio o al sistema de proteccion en su conjunto.

A continuacién se destacan algunas actividades de incidencia desarrolladas por lineas de ayuda para nifias,
nifios y adolescentes de la region:

Fono ayuda, Paraguay ha difundido en su canal de YouTube, el uso de la Linea de ayuda, para informar
sobre nifios y nifas victimas de violencia:

https://www.youtube.com/watch?v=AlkreKs91les

Fono infancia, Chile: ofrece una pagina con preguntas frecuentes relacionadas a la crianza e informacion
sobre diferentes aspectos de la misma. También difunde en dicho sitio videos sobre héabitos de cuidado y
crianza y pautas del comportamiento adulto.

http://www.fonoinfancia.cl/?page_id=10
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Linea 1147, PANI Costa Rica: posee una pagina web en la que muestra videos de promocion del efectivo
cuidado de nifios y nifias, con una version libre de Caperucita y el Lobo. Asimismo, este servicio aconseja
informar al sistema de emergencias ante situaciones de nifias, nifios o adolescentes desaparecidos,
quienes poseen un sistema de respuesta de alerta para estos casos.

https://www.youtube.com/watch?v=7D9p5TIl_UO

Programa Cuidanifios 102 Argentina; el Organismo Provincial de Nifiez y Adolescencia difunde material
sobre Prevencidn de la violencia cibernética, referenciando el programa de UNICEF “Convivencia digital”:

http://www.snya.gba.gov.ar/index.php/convivencia-digital-descargas

National Runaway Safeline, EEUU; dispone de un sitio web con informacion sobre todos sus programas y
difusién del servicio y, puntualmente, el programa Free Home para nifias, nifios y adolescentes que deseen
regresar a sus hogares mediante la entrega gratuita de boletos de autobus:

https://www.1800runaway.org/2012/05/a-ticket-home/

Telefon Pa Hubentud, Aruba; Desarrollan lecturas y talleres en escuelas, organizaciones deportivas y otros
lugares de concurrencia de nifias, nifios, adolescentes y sus familias. Estas actividades abordan temas de
Derechos, Bullying, Normas y Valores, Presién entre pares, Proteccién On Line, Motivacidn, Violencia,
Sexualidad, Alcohol y Drogas, Divorcio, Delincuencia y Vandalismo. Estos talleres proponen la promocidn y
prevencién de los derechos enunciados en los articulos 3; 17; 18; 19y 33 de la Convencidn de los Derechos
del Nifo. A su vez, el servicio posee pagina facebook, en la que informan sobre sus actividades y difunden
la Linea de Ayuda.

https://www.facebook.com/telefon.hubentud/

G. 3COMO IMPLEMENTAN UNA PERSPECTIVA DE GENERO?Q

Tener en cuenta un enfoque de género a la hora de pensar y disefiar modalidades de comunicacion,
de abordaje y acciones facilita la inclusién de nifios, nifias y adolescentes que padecen situaciones de
discriminacién y exclusion por su identidad de género u orientacién sexual.

Se realizé una consulta a las lineas de la regidn, a través de un breve cuestionario acerca del desarrollo de
la perspectiva de género en las acciones y modalidades de atencion. Como resultado hemos observado
que en el 62 % de las lineas se trabaja con perspectiva de género, mientras un 25% relaciona la tematica
con situaciones de violencia contra las mujeres y un 13 % no la considera o no menciona hacerlo.

A continuacion se presentan dos casos recibidos por dos lineas de ayuda distintas sobre la tematica
relaciona a género. Los nombres fueron modificados para conservar la privacidad de los usuarios de las
lineas de ayuda para nifias, nifios y adolescentes. Los textos completos estan incluidos en el Anexo 1.

CASO 1: ACOMPANAMIENTO A UN JOVEN ANTE SU PRIMER PAREJA DEL MISMO SEXO

Joaquin tiene 16 afios, vive con su familia, cristiana y muy religiosa, y se contacta con la Linea Libre de
Chile para expresar sus dudas y preocupacién ante su primer pareja homosexual. Expresa culpa y temor
a pesar de estar seguro de su identidad de género y orientacion sexual. Ademas, Joaquin no tiene mucha
experiencia sexual y expresa miedos a que su novio espere mas de él.

En el trascurso de tres meses, Joaquin fue aprendiendo a cuidarse de la homofobia y rechazo de su
familia. Lo primero que se hizo desde la linea de ayuda es escuchar y validar la experiencia de Joaquin, sin
imponer ningun criterio valdrico acerca de la homosexualidad. Joaquin logré tener mayor claridad acerca
de su homosexualidad y relacién con Dios; diferenciar espacios seguros y personas de confianza para
abrir su orientacién sexual y finalmente, analizar sus sentimientos hacia su pareja, incluyendo el deseo de
experimentar pero tambien tener cuidado de no danar los sentimientos de su pareja.


https://www.youtube.com/watch?v=AlkreKs91es
http://www.fonoinfancia.cl/?page_id=10
https://www.youtube.com/watch?v=7D9p5Tll_U0
http://www.snya.gba.gov.ar/index.php/convivencia-digital-descargas
https://www.1800runaway.org/2012/05/a-ticket-home/
https://www.facebook.com/telefon.hubentud/
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CASO 2: ASISTENCIA A MADRE ViCTIMA DE VIOLENCIA DE GENERO

Laura, madre de 28 afios, se comunicé con Fonoinfancia en una situacién de crisis donde su hija gritaba
‘lintérname, intername!’. Laura llamaba pidiendo consejos para ayudar a mejorar su relacién con su hija.

Laura se habia casado a los 15 afios con alguien que le decia que no la amaba, de quien depende
econdmicamente y que la habia maltratado, incluso delante de sus hijos. Cuando su hija nacio, Laura se
separé de su marido por tres afios y vivid con su padre. Al volver con el marido, la relacién con su hija
empeord. Su hija decia que no la queria, que preferia a sus otros hermanos e incluso le pegaba. Su marido
a su vez, culpaba a Laura por todo lo que pasa con su hija.

Durante el llamado, se analizé el cambio de contexto y la distancia de la hija con el abuelo, quien era una
figura importante que le entregaba carifio directamente. Laura pudo comprender el amor y cercania que
le pedia su hija pero al no sentirse ella misma querida, no se sentia capaz de dar amor. Durante el dialogo
se abordé el desafio que es transmitir y hacer sentir querida a su hija de una manera natural. Laura se dio
cuenta que puede expresar amor y que el proceso de ir encontrdndose con su hija es gradual y que hasta
quizds, podria ir mirando su relacion con sus otros hijos también.

CASO 3: PROTECCION A UNA JOVEN ViCTIMA DE MALTRATO FiSICO POR LA MADRE

Sofia de 15 afios se comunica con la Linea 102 de la ciudad porque su amiga fue agredida fisicamente
por la madre. Desde la Linea 102 de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires se transmite el llamado a la
Linea 102 de la jurisdiccion de Sofia. La amiga de Sofia habia vivido esta situacion de violencia en varias
oportunidades y no queria volver a su casa.

Desde la linea de ayuda se buscé que tanto Sofia como su padre puedan ayudar a la amiga a ir al hospital
publico mas cercano para que se aplique el Protocolo de violencia familiar. También se ofrecid informacién
acerca de los servicios de proteccién y promocién de derechos locales. Luego de la comunicacidn, la linea
de ayuda informa la situacién al servicio zonal de promocién y proteccion de derechos para intervenir en
la situacion.

En estos tres casos, se analizd la perspectiva de género desde la orientacion sexual y desde la violencia
de género. En el primer caso se remarcd la importancia de no imponer criterios valéricos acerca de la
homosexualidad y de buscar espacios seguros y personas de confianza para abrir la orientacidn sexual.

En el segundo caso se vié cémo la violencia de género hacia una madre puede afectar su relacion con los
hijos y el desafio de transmitir y hacer sentir querida a una hija. Finalmente, el tercer caso presenta una
situacidn de violencia de una madre hacia su hija, requiriendo de un trabajo importante de articulacion
para poder brindar el mejor apoyo posible a la nifia victima de violencia.

El enfoque de género es un aspecto impescindible en la tarea diaria de las lineas de ayuda y sin duda un
apecto a considerar y mejorar constantemente.
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EJEMPLOS DE PRACTICAS SIGNIFICATIVAS DE
DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Hasta este momento, presentamos un panorama general del funcionamiento de las lineas de ayuda para
nifas, ninos y adolescentes, entendiéndolas como servicios que operan bajo un marco de derechos y de
género, y dentro de los sistemas de proteccién integral.

En esta seccidn, se presentaran distintos extractos de experiencias significativas de algunas lineas de ayuda
de la region explorando el modo genérico de como desarrolla su actividad cada linea de ayuda. Mediante
estas experiencias, se busca compartir y aportar al conocimiento general desde la practica cotidiana,
contribuyendo a enriquecer con el intercambio, a los distintos equipos de trabajo. Los textos completos
estan incluidos en el Anexo 1.

Las siguientes experiencias abarcan ejemplos de actividades claves que realizan las lineas de ayuda para
nifias, nifios y adolescentes, con el objetivo de poder comprender mejor las maneras de operar de las
lineas en la regidn. Estas experiencias incluyen desde cémo abordar llamadas de prueba, modelos de
asesoramiento, de articulacién e incluso acciones de incidencia y promocién de derechos de las niias,
nifos y adolescentes.

LLAMADAS DE PRUEBA

Todo aquel que trabaje en una linea de ayuda para niias, niflos y adolescentes es probable que haya
experimentado las llamadas de prueba. Las llamadas de prueba incluyen aquellas donde se expresan
bromas, comportamientos groseros u ofensivos. La realizacién de dichas llamadas es una férmula de
“probar” a la linea de ayuda. Es importante poder saber cdmo actuar ya que estas llamadas pueden
esconder problemas reales significativos que requieran de ayuda y apoyo.

“Muchas de las llamadas que recibimos en el Teléfono ANAR Peru provienen de nifios, nifias y
adolescentes que antes de hacer uso del servicio hacen llamadas de “prueba”, es decir, se quieren
asegurar que el numero telefénico que recibieron a través de algun material publicitario (stiker, afiche,
anuncios), existe; otros, llaman para realizar bromas, cantar, poner musica. Les interesa conocer si van
a ser escuchados, si van a ser tratados con calidez o si van a ser entendidos...Para nosotros, este tipo
de llamadas las interpretamos como un acercamiento, una aproximacion al servicio En este sentido,
el orientador/a tiene una actitud de escucha, creando un clima de acogida y confianza, para que los
nifios, nifias y adolescentes logren identificarse con nuestra linea de ayuda y tener la certeza que serdn
escuchados y podrdn dar los primeros pasos para encontrar una solucion al problema.”

MODELOS DE ASESORAMIENTO

Los modelos de asesoramiento se enfocan en la intervencidn o consejeria psicoldgica; son el elemento
central en el desarrollo de actividades de una linea de ayuda para nifias, nifios y adolescentes. Estos
modelos suelenincluir la técnica de escucha activa, es decir la técnica estructurada de escuchary responder
gue centra su atencion en la persona que llama. Mediante la escucha, se busca ayudar a la nifia, nifio o
adolescente a desarrollar su capacidad de auto reflexion, de comprender mejor la situacion y de la toma
de decisiones para abordar situaciones dificiles.

Desde la Linea Azul, Uruguay, “las intervenciones, si bien buscan atender la problematica de las nifias,
nifios y adolescentes, siempre tienen como eje trabajar sobre su contexto significativo, siendo la familia el
pilar mas importante, por lo que se plantea la separacion de la misma, sélo en aquellas situaciones, que
sean expuestos a riesgos de vida o de su desarrollo integral. [Existen tres etapas de la intervencién]. El
primer momento de la Intervencidn es cuando se plantea una situacién a Linea Azul, por cualquiera de las
vias que pueda ser presentada. La via mas rica para nosotros es la llamada telefénica y siempre tratamos
de tener un contacto por la misma, con el solicitante de nuestra intervencién, ya que nos permite poder
tener toda la informacién que fue pensada por el equipo como necesaria para el desarrollo de todo el
proceso...Inmediatamente se dispara una evaluacidn de la situacion, a efectos de valorar el tiempo en el
gue se debe de intervenir, asi como los recursos y estrategias que se desarrollaran.
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El segundo momento se activa luego que se evalula la situacidn a intervenir, cuando se concurre al lugar,
pararealizar la Intervencion Domiciliaria. Llegamos con dos operadores formados y con afios de experiencia
en trabajo con familias en la Institucion, para obtener un primer diagndstico a partir de una mirada
especializada que permita evaluar la gravedad de la misma, asi como recabar informacién relevante para
continuar el proceso de trabajo. De no requerirse tomar alguna medida de urgencia, luego de la entrevista
realizada en domicilio y considerando los funcionarios que se debe seguir el proceso de analisis, se los
invita a concurrir al Servicio para poder conocer mas sobre lo planteado y se les brinda una cita para ser
entrevistados por los técnicos del Servicio, en nuestros consultorios.

Cuando la familia concurre a los consultorios de nuestra sede, comienza a desplegarse el tercer momento
de la intervencion, para la que se realiza un abordaje multidisciplinario, dénde se integra la mirada del
Trabajador Social, del Psicélogo, Psiquiatra y Educador Social, como forma de hacer un mejor diagnéstico
y brindar la mejor respuesta. Los NNA son la preocupacién y el objetivo principal en nuestra intervencion
por lo que se les brinda un espacio de confiabilidad y confidencialidad. La herramienta principal con la que
se interviene es la entrevista, utilizandose para la evaluacion o diagndstico otras técnicas como ser, caja
de juego y distintos graficos.”

En relacién al primer momento de intervencién, Teléfono ANAR Peri comparte su modelo para brindar
consejeria telefénica: “es importante la escucha empatica y la confianza que se establece, desde el inicio
de la llamada, con nuestros usuarios/as, con la finalidad de favorecer un clima de contenciéon y acogida
que facilite la expresion de los afectos y de la problematica que les aqueja.

A través de la escucha empatica, permite la expresion y elaboracién de los sentimientos y pensamientos
suscitados por la dificil situacion que le haya tocado vivir al usuario/a. Asi también, la aceptacion de sus
emociones, necesidades, deseos, conflictos, sin ser juzgados. Para muchas personas, ésta puede ser la
primera oportunidad de ser escuchadas y poder reconocer que los afectos, la ansiedad, laira, la depresion,
la rabia y la desesperanza, no son condiciones crdnicas y que es normal sentirlos en determinadas
circunstancias.

La consejeria telefénica busca el empoderamiento de las personas, y si se trata de alguien que se
encuentra en medio de una crisis, se intenta conseguir bajar la angustia y que obtenga mayor claridad de
pensamientos, con la finalidad que pueda recobrar el funcionamiento anterior a la crisis.Asi también, en la
medida que se valida la historia y experiencia de vida, se trasmite respeto por la persona, su sufrimiento,
sus dudas, limitaciones personales, evitando los prejuicios y estereotipos, se va creando un clima de
aceptacién hacia la persona, devolviéndole serenidad, seguridad, confianza en si misma y en el medio que
le rodea para la busqueda de ayuda y soluciones al problema.”

Finalmente, se comparte cdmo opera una linea de ayuda para nifias, nifios y adolescentes con un enfoque
especifico. National Runaway Safeline (NRS), de los Estados Unidos, brinda atencién especializada a
jévenes que fugan o buscan fugar de sus hogares, o que se encuentran en situacion de calle. El modelo
de intervencién incluye consejeria via chat o teléfono, Ilamadas en conferencia, brindar informacién sobre
recursos disponibles e iniciar y facilitar la reunificacion familiar de jévenes con sus familias, cuando no
esto nosea un riesgo para el o la joven en cuastion. En cuanto al asesoramiento, NRS explica “Al ver a los
jévenes mas alla de la situacion en la que se encuentran, estamos en condiciones de evaluar diferentes
aspectos de la vida de un joven sin prejuicios, sin dar juicios de valor para obtener un diagndstico mas
completo de la situacion de vida de la persona que llama y sus necesidades. De esta manera podemos
ayudar a desarrollar un plan de accién de acuerdo al individuo que llame, con nuestro apoyo... Cuando
un joven requiere asistencia para ocntactar a su familia o una agencia que puede ayudar, NRS facilita un
llamado en conferencia. El consejero se mantiene en linea con el joven apoyandolo/a, si fuese necesario.
Se puede realizar un llamado en conferencia con hasta cuatro lineas. NRS mantuvo 1.179 llamados en
conferencia en 2016.”

ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL

Ninguna linea de ayuda para nifas, nifios y adolescentes puede desarrollar su trabajo de manera aislada.
Esto significa, que la linea de ayuda debe coordinar con los distintos servicios y recursos disponibles para
poder brindar la mejor ayuda posible a la persona que llame. A su vez, es casi imposible que la poblacidn
de nifas, ninos y adolescentes conozcan todos los servicios existentes. En este sentido, la linea de ayuda
se convierte un factor imprescindible de proteccidén ya que es el puente que contecta a nifias, nifios y
adolescentes con los servicios disponibles. Esta coordinacidon puede ser intrainstitucional desde del
departamento donde opere la linea de ayuda o interinstitucional; o mismo vincular a la persona que llama
con servicios locales.
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LaLinea1147 del PANI Costa Rica comparte suaccionarenrelaciénalaarticulaciénintraeinterinstitucional:
“... parte de la efectividad de este servicio se debe a las coordinaciones internas que se realizan con otros
servicios del Centro de Orientacion e Informacién (COI) que es la plataforma tecnolégica y de comunicacion
especializada en nifiez y adolescencia con que cuenta el Patronato Nacional de la Infancia, de la cual es
parte la Linea 1147. Asi cuando se requiere asesoria juridica especializada, se coordina con el Area Legal
del COI, y en situaciones de urgencia en las cuales se estdn violentando derechos de las personas menores
de forma tal que pueda afectar su integridad en el momento, se activa el Enlace PANI 9-1-1, servicio que
esta en la plataforma del COI con un horario 24//7 y que por sus caracteristicas forma parte de una red
de instituciones de primera y segunda respuesta segun niveles de riesgo. En otros casos, se coordinan
acciones de proteccién con el Departamento de Atencidn Inmediata, las Oficinas Locales y las Direcciones
Regionales del PANI, para la intervencidn directa con las personas menores de edad y sus familias.

Aunado a lo anterior, sobresale el trabajo en conjunto realizado con otras instituciones involucradas en la
atencion de la poblacién menor de edad, tales como: Caja Costarricense de Seguro Social, Ministerio de
Educacién Publica, Tribunales de Justicia, Oficinas de la Mujer, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
Ministerio de Seguridad Publica, consultorios de psicologia, Organizaciones No Gubernamentales (ONG),
entre otras. El enlace entre estas instituciones se establece mediante la solicitud de informes de las
personas menores de edad que puedan estarse viendo afectadas y la realizacion de referencias, lo cual se
efectla de acuerdo con la especificidad de la situacidn, para facilitar una valoracién e intervencidn integral
que permita la restitucién de los derechos y el bienestar de nifios, nifias y adolescentes.”

“

Teléfono ANAR Peru explica sobre la importancia de brindar informacién sobre otros servicios:
casos relacionados a violencia familiar, violencia escolar, abuso y explotacion sexual, fuga, o trastornos
psicoldgicos pueden requerir que los vinculemos con un servicio especializado, ya sea de salud, educacién,
justicia o de apoyo social. El vincularlos ha garantizado que la persona pueda concretar alternativas
de solucién con el apoyo de servicios publicos locales... Nuestra atencién ha logrado que las personas
adquieran conocimiento sobre servicios sociales y juridicos donde pueden ser atendidos en su problema,
y en caso de vulneracidn de sus derechos sean atendidos por instituciones del Sistema de Proteccion de
la Infancia u otros servicios.”

PROMOCION DE DERECHOS DEL NINO/A

La meta de una linea de ayuda para nifias, nifios y adolescentes va mads alla de brindar consejeria. Para
gue nifas, nifos y adolescentes se contacten con el servicio, deben en primer lugar, conocerlo y conocer
su funcién. Por ello, las lineas dedican parte de su labor a accidénes de difusidn e incidencia tanto para
informar a nifas, nifios y adolescentes sobre sus derechos y que sepan a donde acudir en caso de amenaza
o violacidén de los mismos.

Telefon pa Hubentud Aruba, basando sus operaciones en la Convencién de las Naciones Unidas sobre los
Derechos del Nifio, explica como desarrolla proyectos para garantizar que los derechos sean garantizados.
“Telefon pa Hubentud Aruba hace uso de diferentes formas para poder dar informacion, consejo y ayuda
preventivo a los nifios, nifias y jovenes (y los padres). Una de esas formas es por medio de lecturas y
talleres. Todas las lecturas y talleres son realizadas por medio de un principio triangular. Eso significa que
Telefon pa Hubentud Aruba da informacién sobre un tema primeramente a los profesores, seguido por
los padres y finalizando con los nifios, nifias y jovenes. Algunos temas tratados son: Derechos de los Nifio,
Bullying, Normas y Valores, Peer Pressure, Proteccidn Online, Motivacién, Violencia, Sexualidad, Sugar
Daddy/Mommy, Alcohol y Drogas, Divorcio, Delincuencia y Vandalismo, Suicidio y Loverboys. Por medio
de estas lecturas, talleres y proyectos asegura Telefon pa Hubentud Aruba quel os articulos 3 (interés de
los nifios), 17 (acceso a informacidn), 18 (responsabilidad de los padres), 19 (proteccién contra el abuso y
la negligencia) y 33 (abuso de droga) del tratado de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio sean
ejecutados.”

Asimismo, EDUCATIC, Bolivia “ha contribuido a fortalecer el sistema Integral de Proteccidon a través de
permanentes campafias de socializacion a la comunidad, utilizandola difusiéon de spots, movilizaciones
por el buen trato y conferencias de prensa dando a conocer las instancias y rutas criticas para realizar
denuncias, canalizando el acercamiento a estas instancias.

Paralelamente se ha logrado una coordinaciéon efectiva con las Comunidades Educativas posibilitando la
realizacién de diferentes talleres, ferias y eventos culturales, aplicando metodologias totalmente acordes
a su contexto, destinado a madres, padres, estudiantes, planta administrativa y/o docentes para mejorar
el ambiente familiar y escolar con un enfoque de derechos y proteccién contra la violencia.”
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Estos son algunos de los muchos ejemplos del trabajo que las lineas de ayuda para nifias, nifios y

adolescentes realizan para la proteccion integral de nifias, nifios y adolescentes. Su trabajo, ademads de REFLEX'ONES F|NA|_ES
brindar asesoramiento apropriado y oportuno, comprende la promocién de los derechos, el trabajo en red

y sobretodo, la participacién de nifias, nifios y adolescentes.

El sincretismo cultural propio de las Américas y el Caribe, ha generado sociedades con particularidades
tan semejantes como disimiles, por lo que la diversidad cultural, social, religiosa, econdmica, geogréfica,
climatica, organizacional, requiere que cada linea de ayuda mantenga las caracteristicas e idiosincrasia de
la sociedad de la cual surge e incide y, a su vez, integrar aspectos comunes en términos de estrategias y
abordajes acordes a derecho, al atender, contener y asistir a nifias y nifios, con el fin de promover, proteger
o reparar derechos vulnerados.

Esta diversidad exige un posicionamiento ideoldgico, desde un paradigma de Derechos Humanos vy, por lo
mismo, poseer perspectiva de género, reforzando el principio de no discriminacion y el reconocimiento
de las diferencias.

La multiplicidad de experiencias, metodologias, abordajes, estrategias de prevencién, que genera cada
linea, permite contar con una usina de herramientas y cuestionamientos, que aportan al crecimiento y
desarrollo de cada servicio.

El trabajo colaborativo, el intercambio de saberes y la construccién de redes es el camino. Se espera que
las lineas puedan seguir aprendiendo y enriqueciendo su accionar también en el intercambio con sus
pares, enmarcadas en la red regional que las une. Todo ello, en aras de lograr una continta consolidacién
y fortalecimiento de cada servicio, habilitando canales genuinos que aseguren que ninguna nifia, nifio o
adolescente quede sin ser escuchado.

Este trabajo conjunto resalta el vinculo del Instituto Interamericano del Nifio, la Nifia y Adolescentes
con Child Helpline International, promoviendo aportes hacia la regién, en direccidn al afianzamiento de
capacidades para brindar efectiva garantia al ejercicio de derechos de la nifiez y la adolescencia.
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ANEXO 1: PRESENTACION DE CASOS Y EXPERIENCIAS SIGNIFICATIVAS

CASO 1: ACOMPANAMIENTO A UN JOVEN ANTE SU PRIMER PAREJA DEL MISMO SEXO

LiNEA LIBRE

Linea Libre (ANAR Chile) es una fundacién, sin fines de lucro, dedicada a orientar desde un enfoque
interdisciplinario a NNyA sobre situaciones de vida que les afectan, a través de la linea gratuita 800 116
111. La linea posee cobertura nacional.

PRESENTACION DE LA SITUACION

Joaquin es un adolescente de 16 afios, hijo de una familia cristiana muy religiosa y conservadora. Joaquin
es homosexual. Lo sabe hace tiempo, pero no se ha atrevido a experimentar su sexualidad principalmente
por temor al rechazo y castigo de su familia. Se atreve a hablar con nosotros porque somos un teléfono y
puede mantener su anonimato.

Con sus pares intenta esconder esta situacion, incluso riéndose de las bromas homofébicas para no
despertar sospecha. Dice no conocer otras personas homosexuales, solo a través de internet ha ido
aprendiendo del mundo gay y contactado con algunas personas. Es ahi donde conocié a Mariano, un joven
de 18 afios, con mayor experiencia sexual que él, con quién mantiene una relacién a través de internet.
Cuenta que lo ha visto en persona un par de veces, una donde vive Mariano y otra cuando él viajo a verlo.
No estd muy seguro de lo que siente por Mariano, tiene dudas si lo quiere, o si lo sélo le atrae fisicamente
0 mas bien la posibilidad de tener una experiencia homosexual. Nos cuenta que en general tiene muy poca
experiencia sexual también con las mujeres, y que nunca ha tenido un encuentro intimo ni con mujeres
ni con hombres. Cuando ha visto a Mariano a lo mas se permite tomarle la mano y cuando él se acerca
se pone muy nervioso. Parte de esto, es que no tienen un lugar privado donde estar. Se complica porque
piensa que Mariano espera mas de la relacidn y el no puede corresponderle. Siente culpa por no querer a
Mariano como él lo quiere, siente culpa porque piensa que ser homosexual es pecado, siente verglienza y
temor de la mirada ajena y se siente mal consigo mismo por no permitirse vivir su homosexualidad.

Durante el proceso de llamados, Mariano se comunica con nosotros por otro problema que esta viviendo,
diciendo que un amigo le ha sugerido la linea. Al conversar con Mariano vemos que tiene planes para su
futuro que no son compatibles con continuar la relacién con Joaquin, a pesar de lo mucho que lo quiere y
lo contento que se siente en esta relacion.

Se puede observar que Joaquin describe su problema como unasituaciénsinsalida. Sabe que eshomosexual,
se siente seguro respecto a su identidad y condicién sexual pero siente rechazo hacia si mismo desde su
educacidn religiosa. A su vez quisiera vivir la homosexualidad con libertad, pero el temor y la culpa no se
lo permiten. A esto se suman las ansiedades naturales de una relacidon nueva y a larga distancia, la duda
frente a si es con Mariano con quién quiere intimar sexualmente y cuan fuerte es el componente amoroso
de la relacion, y principalmente el temor a la mirada ajena que haga que su orientacidn sexual se haga
publica. Ante esto no confia en sus pares temiendo el rechazo y mucho menos en su familia. Se siente
bastante solo.

ABORDAIJE

Estas conversaciones se dieron en unas 10 llamadas por unos 3 meses en las que Joaquin se fue liberando
pero también aprendiendo a cuidarse de la homofobia y del rechazo de su familia.

Lo primero que hicimos fue escuchar y validar la experiencia de Joaquin, desde su punto de vista sin
imponer ningun criterio valdrico acerca de la homosexualidad. Le preguntamos qué pensaba él al respecto,
qué creia, como se sentia consigo mismo y qué es lo que deseaba.
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Al ir aclarando que su deseo era ser libre y también tener mas claros sus sentimientos y la calidad de su
relacién con Mariano, es que trabajamos en lo siguiente:

-Aclarar su ambivalencia ante la homosexualidad, deconstruyendo los distintos discursos que escucha de
su entorno, evaluando de donde vienen, ayudandole a apropiarse de aquellos que le hacen mayor sentido
a su vida y le permiten una mayor libertad y tomar el protagonismo sobre su vida. Asi llegamos a hablar
del pecado, de su fe, de su relacién con Dios, donde el entonces plantea que no es posible que esto sea
un pecado porque no es algo que él pueda evitar, que estd fuera de su voluntad. Asimismo, no le calza con
su experiencia de un Dios bondadoso en el cual prefiere creer, muy distinto al Dios vigilante y castigador
de sus padres.

-Diferenciar espacios seguros y personas de confianza para abrir su homosexualidad, viendo que no es
necesario contarle a todo el mundo, que no contar no es igual a mentir. Asi fue aprendiendo a elegir y
planificar como iba abriéndose a los demas, y fuimos practicando como hacerlo. Asi partié primero con
grupos de chicos homosexuales a través de internet y luego fue tomando confianza para contdarselo a un
par de amigas del colegio. Asimismo acordamos que no era necesario contarlo aun a sus padres ya que los
riesgos a los que se exponia eran mayores.

Aclarar su relacién y sentimientos hacia Mariano, fuimos conversando de sus sentimientos, lo que le atraia
de Mariano, sus dudas, lo que sentia al estar con él. Asi aparecieron también las confusiones respecto a
si en realidad no lo queria tanto, o mas bien no se permitia sentir y acercarse mas a él. Abrimos caminos
intermedios entre el estar enamorados o usarlo para experiencia sexual, favoreciendo que él se diera
permiso para no tener todo claro, para experimentar, pero también cuidando de no dafiar a Mariano.
Hablamos de sus experiencias sexuales anteriores, de la importancia de permitirse respetar sus tiempos,
su ritmo, de irse soltando poco a poco y dejar de culparse por no responder a las expectativas de Mariano
o por sus deseos homosexuales.

Contencidn y Apoyo emocional: principalmente cuando Mariano decide terminar la relacién. Conversamos
acerca de la posibilidad de comprender pero también de sentir pena y enojo.

ALGUNAS REFLEXIONES

Un desafio importante de esta experiencia fue hablar con los dos jévenes, teniendo la perspectiva de
ambos, y cuidando de tal manera la informacidn entregada por cada uno de forma de no traicionar la
confidencialidad ni tomar partido por ninguno.

Respecto a la contencidn y la escucha, creemos que Joaquin se atreve a ir abriendo temas tan intimos
en un primer momento porque puede mantenerse anénimo y luego porque no se siente juzgado sino
mas bien escuchado, en una escucha que le lleva a escucharse a si mismo, a su cuerpo, sus emociones,
sus propias creencias e ideas. Esto nos lleva a plantear que parte importante de la escucha es permitir la
autoescucha vy el respeto por si mismo, necesario para liberarse.

Esa experiencia la hemos observado en otros NNA que se acercan a contarnos lo que les sucede, incluso
aquello que no les cuentan a sus psicdlogos. Un elemento central es que incluso en esos espacios no se
sienten libres, sino atados a expectativas de tener que mejorar. El anonimato en este caso de quién contesta
al otro lado pareciera permitir esa intimidad, como de quién conversa sus verdades con la almohada, pero
con una ayuda para incorporar novedades o posibilidades al discurso del problema. Pero también hemos
visto que no es solo el anonimato sino también el sentirse escuchados, comprendidos, no juzgados y que
hay un interés real en ayudarles desde lo que ellos quieren como objetivos, y no simplemente aconsejarles
o educarles desde una posicion adultista. En ese sentido cada vez que nos contactamos con un NNA
sabemos que tenemos que hacer y decir algo distinto a aquello que escuchan diariamente de sus padres,
profesores y otros adultos que los rodean, porque en nuestra escucha queremos rescatar su propia voz.

Creemos que esa diferencia la hace posible los principios guias de “Respeto” y “Cuidado” de nuestra Linea
de Ayuda. Respeto del NNA no importa cual sea su edad, de considerarlo un ser humano en igualdad de
derechos que nosotros los adultos, alguien que es sujeto y que tiene algo que decir sobre su propia vida
y experiencia, y el principio de que como adultos con cierta posicion de poder nos corresponde cuidar
a quién estd en una posicion de menor poder, no para cuidar imponiéndonos sino para compartir un
poco el poder, permitiéndoles aparecer, denunciando las injusticias, activando redes y haciendo lo posible
para que puedan ser mas libres de la violencia, de los problemas, de las cargas impuestas sobre ellos. Y
finalmente descubrirse con el derecho a tener derechos, y ejercerlos.

Nota: los nombres de los jovenes fueron modificados a fin de preservar su identidad.
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CASO 2: ASISTENCIA A MADRE ViCTIMA DE VIOLENCIA DE GENERO

SERVICIO FONOINFANCIA CHILE

Servicio Fonoinfancia Chile es un servicio de atencién, no presencial, gratuito, confidencial y de cobertura
nacional, atendido por profesionales de Psicologia especialistas en temas de infancia y familia.

Se propone contribuir al bienestar y desarrollo integral de nifios y nifias a través del fortalecimiento de
competencias en las personas adultas responsables de su cuidado y proteccion, con enfoque de derechos
de infancia y trabajo en red. Pertenece a la fundacién Integra.

PRESENTACION DE LA SITUACION

Al momento en que Laura de 28 afios, se comunica con el servicio Fonoinfancia, se escucha fuertemente
de fondo a su hija Camila gritando “jintérname, intérname!” lo que hace muy complejo poder llevar a
cabo una intervencion en ese momento. Sin embargo en un tiempo breve logro dar algunas indicaciones
sobre cémo podria abordar esta situacion e intentar calmar a su hija y acordamos conversar nuevamente.

No imaginé que esa conversacién tan breve tendria tremendo impacto en la consultante... Cuando
volvemos a comunicarnos entiendo mas de su historia.

Laura, una mujer joven, explica que ha estado casada durante 15 afios con un hombre al que reconoce
no amar, explica que él la ha violentado y le ha hecho dafo incluso delante de sus hijos. Dice sentirse
“acostumbrada” a esta situacion. Explica que su marido le “entrega todo lo material”, pero ella reconoce
que en la relacién de pareja no hay cercania emocional lo que le ha hecho sentirse infeliz; frente a lo cual
reflexiona “si la mamad anda mal, a lo mejor ellos también andan mal”.

Laura explica que el embarazo de Camila fue dificil, “tuve un mal embarazo”. Explica que fue muchas veces
golpeada por su esposo. Cuando Camila nacié estuvo separada de su marido por violencia intrafamiliar,
tiempo en que Laura decidid vivir en la capital, donde se quedd por casi 3 afios. Durante ese tiempo,
Camila reconocia como su figura paterna a su abuelo paterno quien le entregaba carifio y amor. En ese
tiempo, Camila “era un amor, alegre, jugaba”, en este contexto Laura seiala “necesito ayudar a mi hija”.

Laura explica que cuando decide volver a la ciudad donde estaba su esposo comienzan las dificultades
entre madre e hija. Camila comienza a referir que su mama no la quiere, que la odia y que sélo quiere
a sus otros hijos. Hace grandes berrinches e incluso llega a golpear a Laura, quien siente que no tiene
mds herramientas para ayudar a su hija. Por otro lado, Miguel, el padre trabaja mucho y no siempre se
encuentra en casa, sin embargo culpa a Laura de todo lo que ocurre con Camila. Laura explica que su
hija “acusa” a sus hermanos y ella con su esposo, frente a lo cual Miguel agudiza la situacién haciendo
comentarios como “no la quieren, no la comprenden” o delante de Camila manifiesta a Laura “yo sé que
capaz tu no quieres a la nifia”.

Laura explica que a diferencia de la casa, en la escuela Camila tiene un comportamiento excelente desde
muy pequeia.

Nuevamente reitera que Camila insiste que no la quieren, que nadie la quiere porque es atrevida, “cree
qgue la odiamos dice Laura”. Me tomo de esto uUltimo para conocer como es la relacién con su hija, mas
alla de los momentos dificiles. Cuando tienen tiempo de compartir, de hablar, de hacer cosas juntas. Laura
reconoce no ser muy carifiosa “yo no soy de mucho amor” ni tampoco le dice a ninguno de sus hijos que
los quiere, aunque explica que después de la conversacidn de ayer lo hizo: le dijo a Camila que la amaba
mucho.

ABORDAIJE

En la primera conversacion, le sugeri que intentara calmarla, estando en calma primero ella, sin alterarse
y mostrandose mas receptiva. Laura explica que después de cortar se encerrd en su pieza a pensar. Camila
desde afuera golpeaba la puerta y le gritaba que le abriera “imamita abreme, mamita dbreme yo te amo!”.
Laura dice haber sentido que en realidad su hija le estaba pidiendo que abriera su corazén y le expresara
amor. Ella abrié la puerta, la abrazé y le dijo que la amaba mucho, frente a lo cual explica que su hija
sonreia y la abrazaba.
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Este contexto me permite seguir ahondando y escuchando un poco mds de su historia ya que por Laura se
va abriendo y reflexionando. Explica haberse dado cuenta que su vida habia sido un “calvario”, se dedicd
completamente a cuidar a su padre hasta sus ultimos dias en que estaba postrado, ella lo mudaba, lo
lavaba, lo vestia y él habia muerto hace 3 meses. Dedicé su vida a cuidar a un hombre que ella nunca sintié
que la quiso y que incluso le decia directamente que no la queria. Hablar de esto la emociona hasta las
l[dgrimas, se conmueve y se conecta con Camila.

Le puedo mostrar cémo su propia historia se ha visto reflejada en la relacién con sus hijos, cdmo Camila
le pide cercania y amor, pero que al parecer ella no se ha sentido querida y desde ahi resulta dificil
sentirse capaz de dar amor. Reflexionamos juntas sobre lo que esta pasando con su hija y puede ver con
mas claridad que el cambio de contexto y la distancia del abuelo, quien era hasta entonces una figura
importante para ella que le entregaba carifio directamente, podria afectarle. Se entiende mejor que lo que
esta pasando con Camila es que estd a través de gritos, berrinches y a rato reacciones agresivas, ella podria
estar intentando acercarse a su madre y conseguir su atencién y cercania de una forma, que termina
exponiéndola a criticas y retos.

Durante la conversacion, voy sintiendo que, como yo la he ido escuchando, ella comienza a disponerse y
a darse el tiempo de escucharme, recibiendo mis comentarios y reflexiones con apertura. Siento que mi
trabajo fue muy valioso cuando ella dice “me di cuenta que si puedo dar amor”.

Durante el didlogo abordamos el desafio que es transmitir y hacer sentir querida a su hija, pero sin tratar
de ser alguien que no es o forzarse a gestos que no le parezcan propios. Ella reconoce cémo gestos simples,
un abrazo, una palabra que transmita empatia, lograban conectarla con Camila y ella entonces lograba
calmarse. Ella se da cuenta que si puede abrazar, dar un beso, decirle a Camila que la ama, transmitirle que
la entiende y puede ver los efectos inmediatos de estos gestos amorosos y contenedores.

Finalmente, pudimos hablar sobre que el proceso de ir encontrdndose con su hija es gradual, tomara
tiempo y no estara libre de dificultades sobre todo porque ella siente que no ha tenido modelos ni se ha
sentido amada, pero que es fundamental que ella estd mirando distinto la relacién con su hija, que es
capaz de reconocer su capacidad para entregar, recibir y sentir amor y todo eso en si es una oportunidad
de hacer algo distinto de su relacién madre-hija. Podria ser “un nuevo comienzo”, habra que partir de a
poco, y quizas de a poco, podria ir mirando su relaciéon con sus otros hijos también.

ALGUNAS REFLEXIONES

Me sorprendid ver como en una intervencién pequefia, una breve contencidén pudo generar tantas
posibilidades en la consultante, como darse cuenta de lo que era capaz cbmo mama y proyectar tremendas
posibilidades en su relacion madre-hija

Catalina Fellay Rojas, Psicdloga Servicio Fonoinfancia

*Los nombres han sido cambiados en resguardo de la confidencialidad
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CASO 3: PROTECCION A UNA JOVEN ViCTIMA DE MALTRATO FiSICO POR LA MADRE

LINEA 102, CUIDA NINOS, ARGENTINA. (PROVINCIA DE BUENOS AIRES)

La linea 102 Cuidanifios, es un servicio telefdnico, estatal, integrante del Sistema de proteccion de Nifiez y
Adolescencia de la provincia de Buenos Aires.

Funciona de lunes a domingo, las veinticuatro horas del dia. Posee atencién especializada, el personal de
operacion telefdénica recibe capacitacion constante en los temas que hacen a la tarea, derechos de Nifiez
y Adolescencia, composicion del Sistema de proteccién y valor de la co responsabilidad, construccion de
estrategias de intervencién y atencién, importancia de la articulacidn con otras lineas de atencion social,
modificaciones y desarrollos tecnolégicos.

PRESENTACION DE LA SITUACION

Se comunica con nuestra Linea 102 de la provincia de Buenos Aires, un profesional de la Linea 102 de la
Ciudad Autédnoma de Buenos Aires (CABA), para informarnos que estaban en comunicacién con una joven
residente en CABA que solicitaba asesoramiento para ayudar a su amiga, la cual residiria en la provincia
de Buenos Aires.

Teniendo comunicacién constante con el equipo de coordinacién de 102 CABA vy, protocolos de actuacion
articulada para casos inter jurisdiccionales, como el que estamos presentando, el operador solicita la
transferencia de la llamada (Tecnologia Punto a Punto) y asi pudo hablar directamente con Sofia, amiga de
Natalia de 15 afios.

Sofia manifiesta que ayer, su amiga, fue agredida fisicamente por la madre, que esta situacion se ha
repetido en otras oportunidades y que Natalia no quiere regresar a su casa.

ABORDAIJE

En el momento del llamado se encuentran ambas en la casa de Sofia. Natalia se niega a hablar con nosotros,
por lo que continuamos la comunicacién hablando con Sofia y con el padre de ésta a quienes orientamos
a acercarse al hospital publico mds cercano para que se aplique el Protocolo de violencia familiar con
el que cuentan los establecimientos sanitarios. También se les ofrecid direccion y teléfonos del Servicio
local de Promocién y Proteccién de Derechos, integrante de nivel municipal, del Sistema de Proteccién
y Promocidén de Derechos de Nifiez y Adolescencia (SPPD), de la provincia de Buenas Aires, ya que es la
jurisdiccion territorial de la nifia agredida.

Concluida la comunicacidn, y de forma inmediata, el equipo técnico de 102 Provincia BA, informé la
situacidn al Servicio Zonal de Promocién y Proteccidn de Derechos correspondiente, desde donde se
solicitd la intervencién al Servicio Local de la jurisdiccion de residencia de la joven, independientemente
de que las personas afectadas se presenten por propia voluntad.

ALGUNAS REFLEXIONES

Deseamos aclarar que se eligié este llamado entre otros porque consideramos refleja el modo en que la
Linea 102 de Provincia de Buenos Aires trabaja, articuladamente, con otras Lineas de asistencia como la
Linea 102 de la CABA, y siendo parte integrante del SPPD de derechos del nifio construye una red con los
organismos correspondientes para el abordaje y seguimiento de la situacion ingresada en la Linea.

Lic. Maria José De Lucia majodlucia78@gmail.com

Equipo Técnico — Linea 102 Cuidanifios
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CASO 4: VIOLENCIA

Fono AYubDA 147

Fono Ayuda 147 es nacional y nace el 11 de abril del afio 2000 en una ONG local denominada BECA Base
Educativa y Comunitaria de Apoyo. Luego de las recomendaciones internacionales respecto a derechos
humanos y la convencidn por los derechos del nifio ratificadas luego de la caida de la dictadura militar.

PRESENTACION DE LA SITUACION

Caso ingresado sobre posible situacién de violencia intrafamiliar y maltrato fisico a NNA, en una localidad
del sur del pais muy alejada de los servicios y limitrofe con la Argentina, zona pesquera.

Crisis psicoldgica de la recurrente, hermana de la nifia afectada. Necesidad de articulacién con los servicios
locales para proteccidon inmediata.

ABORDAIJE

Se contuvo a la recurrente, luego de obtener los datos se derivé el caso a la comisaria local y a la CODENI.

ALGUNAS REFLEXIONES

La nifia quedo en guarda provisoria con la recurrente.
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EXPERIENCIAS SIGNIFICATIVAS
MODELOS DE ATENCION

Teléfono ANAR — Peru )
EL TELEFONO ANAR Y EL PROCESO DE ORIENTACION

La consejeria psicoldgica es central para ayudar al nifio, nifia o adolescente a desarrollar habilidades de
auto observacion, analisis y toma de decisiones, para afrontar las situaciones dificiles que atraviesa en la
vida. Se le ensefia a identificar sus emociones y pensamientos, comprenderlos, aceptarlos y ponerlos en
orden; de tal forma que le ayuden a tomar mayor conciencia de su problema y de las posibles rutas de
accion. Se le ayuda al nifilo a comprender mejor su situacidn y a participar activamente en el cambio; todo
enmarcado y adecuado a su edad y proceso maduracional.

“Las llamadas de acercamiento: comprobando que el Teléfono ANAR funciona”

Muchas de las llamadas que recibimos en el Teléfono ANAR provienen de nifios, nifias y adolescentes que
antes de hacer uso del servicio hacen llamadas de “prueba”, es decir, se quieren asegurar que el nUmero
telefénico que recibieron a través de algin material publicitario (stiker, afiche, anuncios), existe; otros,
llaman para realizar bromas, cantar, poner musica. Les interesa conocer si van a ser escuchados, si van a
ser tratados con calidez o si van a ser entendidos:

El Teléfono ANAR como instrumento de ayuda puede percibirse como una propuesta nueva, mads aun, si el
servicio que se ofrece es gratuito y confidencial, puede generar asombro, admiracién o suspicacia:

Lo importante es la calidez del orientador/a al recibir la llamada y como genera la confianza para que la
persona se anime a conversar, o simplemente vuelva a llamar en otra ocasién que lo necesite, porque ya
sabe que puede contar con nuestra ayuda:

Para nosotros, este tipo de llamadas las interpretamos como un acercamiento, una aproximacién al
servicio, que tienen que ser atendidas como cualquier llamada en cual nos relatan un problema, se trate
de algo de la vida cotidiana o algo de gravedad.

En este sentido, el orientador/a tiene una actitud de escucha, creando un clima de acogida y confianza,
para que los nifos, nifias y adolescentes logren identificarse con nuestra linea de ayuda y tener la certeza
gue serdn escuchados y podran dar los primeros pasos para encontrar una solucion al problema.

“La orientacion y el trabajo de articulacion con el Sistema de Proteccion a la Infancia y la Adolescencia”

FORTALECIMIENTO DE CAPACIDAD DE AFRONTAMIENTO EN NINOS, NINAS, ADOLESCENTES

En el modelo de intervencidn del Teléfono ANAR, es importante la escucha empatica y la confianza que se
establece, desde el inicio de la llamada, con nuestros usuarios/as, con la finalidad de favorecer un clima
de contencién y acogida que facilite la expresion de los afectos y de la problematica que les aqueja. El
objetivo es brindar un espacio para la reflexién del mismo y encontrar juntos alternativas de solucion a la
situacidn problematica presentada o vulneracién de derechos de los nifios, nifias y adolescentes.

Dada la singularidad de nuestro servicio, la orientacién y consejeria a través de la linea telefdnica, la
escucha debe ser activa y empatica, lo cual implica que el usuario/a se sienta comprendido, confortado y
gue sienta que tiene libertad para hablar sobre su problema, sin temor a ser juzgado o tener limitaciones
por su idioma o tiempo.

A través de la escucha empatica, permite la expresion y elaboracién de los sentimientos y pensamientos
suscitados por la dificil situacion que le haya tocado vivir al usuario/a. Asi también, la aceptacion de sus
emociones, necesidades, deseos, conflictos, sin ser juzgados. Para muchas personas, ésta puede ser la
primera oportunidad de ser escuchadas y poder reconocer que los afectos, la ansiedad, laira, la depresion,
la rabia y la desesperanza, no son condiciones crdnicas y que es normal sentirlos en determinadas
circunstancias. Asimismo, permite conocer el punto de vista de la persona, haciéndole sentir que se le
escucha con atencién, concentracién y brinddndole la retroalimentacién pertinente.

La escucha activa también implica que el orientador/a escuche sus propias emociones, lo que le suscita lo
manifestado por el usuario/a, el modo en que lo hace y la emocién que acompafia. Es importante que el
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orientador/a pueda discriminar si estos sentimientos son generados por lo dicho por el usuario/a o tiene
su origen en las propias vivencias y conflictos. Si estas sensaciones y afectos, provienen del llamante, se
pueden integrar al discurso, lo que puede permitir darle un sentido y comprensién en el feedback que se
da al usuario/a.

De estamanera, en el encuentro telefénico con la otra persona, nuestra principal herramienta para ayudarla,
es nuestra capacidad de resonancia emocional que favorece el vinculo con el otro y que potencia, de esta
manera, el trabajo de orientacion y consejeria. En este sentido, cabe resaltar el cuidado que tenemos con
el personal que se dedica a la ayuda de otros, procurando que dispongan de un espacio de discusiény
elaboracion de los casos, asi como preservar su estabilidad emocional.

La consejeria telefénica busca el empoderamiento de las personas, y si se trata de alguien que se
encuentra en medio de una crisis, se intenta conseguir bajar la angustia y que obtenga mayor claridad de
pensamientos, con la finalidad que pueda recobrar el funcionamiento anterior a la crisis.Asi también, en la
medida que se valida la historia y experiencia de vida, se trasmite respeto por la persona, su sufrimiento,
sus dudas, limitaciones personales, evitando los prejuicios y estereotipos, se va creando un clima de
aceptacion hacia la persona, devolviéndole serenidad, seguridad, confianza en si misma y en el medio que
le rodea para la busqueda de ayuda y soluciones al problema.

Por otro lado, es importante ayudar a identificar y reconocer las competencias, fortalezas, factores
protectores y recursos de la persona y su familia que contribuyan a una mayor autonomia en la toma
de decisiones, sin dejar de reconocer los problemas y las dificultades para afrontarlos. Resaltamos la
consecucion de metas trazadas y la capacidad que hayan mostrado para resolver otras situaciones
conflictivas a lo largo de sus propias historias, incentivando el aprendizaje de su propia experiencia.

Asimismo, cabe sefialar que, la visién de esperanza para el cambioha sido vital para lograr un compromiso
de la persona hacia la accidn, hacia la busqueda de ayuda o alternativa de solucién, recurriendo a las
instancias personales o sociales que le puedan brindar el soporte que necesita, teniendo en cuenta que
los cambios pueden ser dificiles de lograr, sin embargo, con perseverancia se pueden conseguir.Una parte
importante de nuestro trabajo consiste en remover las barreras u obstaculos que el usuario/a puede tener
hacia el cambio, que muchas veces, interfieren en la solucion del problema.

Otro aspecto relevante a considerar en la reflexidon con nuestros usuarios, si es posible, es la busqueda de
aspectos positivos de la situacidn critica, aprendizajes que puedan ir integrandose como una experiencia
mas de vida que le permita mayor crecimiento y desarrollo como persona.

El fortalecimiento del rol de la familia, sea nuclear o extensa, ha sido clave no solo para garantizar una
mejor solucion del problema que afecta al nifio, nifia o adolescente; sino también para promover un
entorno de vida mas saludable y con mejores capacidades para protegerlo y cuidar su sano desarrollo. Por
esa razon, la consejeria brindada a los adultos, principalmente familiares que llaman al Teléfono ANAR,
es orientada no solo a apoyarlos en la solucidon de un problema; sino sobre todo a fortalecer la calidad de
sus relaciones afectivas y su capacidad decisional asociada a las situaciones de crianza y cuidado del nifio,
nifia o adolescente.

Finalmente, se puede sefalar que nuestra consejeria e intervencion busca el empoderamiento de las
personas para afrontar las situaciones criticas que se presentan y puedan contar con estrategias mds
adecuadas.

ACCESO AINFORMACION Y/O ATENCION DEL SISTEMA DE PROTECCION ALANINEZ Y ADOLESCENCIA

La atencion interdisciplinaria que brindamos es de suma importancia para aquellos casos en los que el
problema resulta de tal complejidad que es dificil que se resuelva Unicamente en el seno de la familia; o es
de tal gravedad que pone en riesgo la salud o integridad fisica o psicoldgica del nifio, nifia o adolescentes.
Casos relacionados a violencia familiar, violencia escolar, abuso y explotacion sexual, fuga, o trastornos
psicoldgicos pueden requerir que los vinculemos con un servicio especializado, ya sea de salud, educacioén,
justicia o de apoyo social.

El vincularlos ha garantizado que la persona pueda concretar alternativas de soluciéon con el apoyo de
servicios publicoslocales, que porlo general son pocos conocidos o existe desconfianza o temor con respecto
a la calidad de la ayuda que pueden brindar. Nuestro rol en estos casos, ha sido brindar la orientacion
social y/o legal que se requiere promoviendo que el usuario se acerque a un servicio especializado, o
interceder con el servicio para acercarlo al usuario que lo requiera, manteniendo siempre el proceso de
soporte brindado a través de la ayuda telefdnica.

Nuestra atencidn ha logrado que las personas adquieran conocimiento sobre servicios sociales y juridicos
donde pueden ser atendidos en su problema, y en caso de vulneracién de sus derechos sean atendidos por
instituciones del Sistema de Proteccion de la Infancia u otros servicios.
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LINEA AZUL - Uruguay

Las intervenciones, si bien buscan atender la problematica de los NNA, siempre tienen como eje trabajar
sobre su contexto significativo, siendo la familia el pilar mas importante, por lo que se plantea la separacion
de la misma, sélo en aquellas situaciones, que sean expuestos a riesgos de vida o de su desarrollo integral.

La multiplicidad de escenarios y situaciones de violencia contra NNA exige que nuestro trabajo, tanto dentro
como fuera del &mbito familiar, deba ser siempre estratégico, oportuno y eficaz, siendo imprescindible
la orientacién e intervencidn en la situacion familiar y con otras redes significativas de los NNA. Siendo
muchas veces necesario incluso trabajar coordinadamente de forma intra e interinstitucional, a efectos
de lograr la pronta restitucion y atencién de los Derechos de los NNA, por los servicios especializados que
corresponda. Se busca brindar respuestas oportunas que atiendan de forma acorde y en el tiempo mas
adecuado, las demandas, necesidades o vulneraciones, con el fin de que el dafio sea por el menor tiempo
posible y asi evitar mayores perjuicios.

Tres etapas de la intervencién

e El primer momento de la Intervencion es cuando se plantea una situacién a Linea Azul, por cualquiera
de las vias que pueda ser presentada. La via mds rica para nosotros es la llamada telefénica y siempre
tratamos de tener un contacto por la misma, con el solicitante de nuestra intervenciéon, ya que nos
permite poder tener toda la informacion que fue pensada por el equipo como necesaria para el desarrollo
de todo el proceso, una escucha especializada que revela informaciéon de calidad, ademas puede brindar
datos mas claros de la direccién de donde vive o se encuentra el NNA, lo que es imprescindible para
poder llegar al lugar.

Inmediatamente se dispara una evaluaciéon de la situacion, a efectos de valorar el tiempo en el que se
debe de intervenir, asi como los recursos y estrategias que se desarrollaran.

*E| segundo momento se activa luego que se evalla la situacidn a intervenir, cuando se concurre al
lugar, para realizar la Intervencion Domiciliaria. Llegamos con dos operadores formados y con afios de
experiencia en trabajo con familias en la Institucién, para obtener un primer diagndéstico a partir de
una mirada especializada que permita evaluar la gravedad de la misma, asi como recabar informacién
relevante para continuar el proceso de trabajo. De no requerirse tomar alguna medida de urgencia, luego
de la entrevista realizada en domicilio y considerando los funcionarios que se debe seguir el proceso de
analisis, se los invita a concurrir al Servicio para poder conocer mas sobre lo planteado y se les brinda una
cita para ser entrevistados por los técnicos del Servicio, en nuestros consultorios.

Cuando se trata de una situacion del interior del Pais, la misma es recepcionada desde la central e
inmediatamente derivada a los equipos técnicos de territorio de las 18 direcciones departamentales
del Instituto en cada departamento. Alli los equipos técnicos que se disponen para la tarea son quienes
despliegan las estrategias de intervencion decidiendo el momento mas oportuno. Posteriormente se da
una devolucion a la Linea, reportando la actuacion.

Cuando las necesidades o Derechos vulnerados, no estan relacionados con ningln tipo de violencia,
pero si requieren de una acompafamiento o apoyo de INAU para mejorar las condiciones de vida de
los NNA y de sus familias, se hace una derivacidn responsable, para que se realice la atencidn desde los
Centros de Referencia Locales que se encuentran en todos los territorios de nuestra capital y cuentan con
los equipos que pueden seguir trabajando.

e Cuando lafamilia concurre alos consultorios de nuestra sede, comienza a desplegarse el tercer momento
de la intervencidn, para la que se realiza un abordaje multidisciplinario, dénde se integra la mirada del
Trabajador Social, del Psicdlogo, Psiquiatra y Educador Social, como forma de hacer un mejor diagndstico
y brindar la mejor respuesta. Los NNA son la preocupacién y el objetivo principal en nuestra intervencion
por lo que se les brinda un espacio de confiabilidad y confidencialidad. La herramienta principal con la que
se interviene es la entrevista, utilizandose para la evaluacién o diagndstico otras técnicas como ser, caja
de juego y distintos graficos.

Una vez que se identifica la problematica y se logra un diagndstico situacional, donde se convalida la
situacion que fue planteada de vulneracidn de derechos hacia algiin NNA, se realizan distintas estrategias,
teniendo en cuenta las necesidades, particularidades e hipdtesis a las que se arribaron. A tales efectos se
practican intervenciones focalizadas, con tiempo limitado, buscando lograr rdpidamente modificaciones,
concientizacion, sensibilizacion sobre la situacion que atraviesan. A los NNA se les brinda toda la
informacion que les permita de acuerdo a su desarrollo cognitivo y emocional tomar aquellas decisiones
gue le sean necesarias, ya que nuestras intervenciones deben de tener siempre en cuenta su voluntad y se
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trata de empoderarlos, orientarlos a efectos de que cuenten con herramientas que les permita no repetir
lo ya vivido.

En el trabajo familiar se realizan abordajes socio-educativos, sefialamientos, indicaciones, promocion
de derechos, solicitando determinados compromisos, y acuerdos con las familias. Muchos de nuestros
NNA atendidos requieren de realizar derivaciones, segun los requerimientos de la necesidad del NNA y
su familia, a otros Servicios Especializados que contintden trabajando por mas tiempo en la restitucién de
derechos y reparacion de dafios.

Para el logro de estos objetivos muchas veces se necesita de una Resolucién Judicial, de ser la misma
de caracter urgente contamos con la posibilidad de comunicarnos via celular con los Jueces Letrados de
Familia Especializados y de Violencia para tomar medidas inmediatas o a través de la via de informes,
donde se despliega un proceso judicial al que muchas veces luego somos convocados.

Nuestro compromiso diario es con todos los NNA y sus familias,
para brindar a ellos una excelente atencion.
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NATIONAL RUNAWAY SAFELINE (NRS) — Estados Unidos

NRS es una organizacién Privada con mas de 45 afios de experiencia. La organizacidn es contratada por el
Departamento de Saludo y Servicios Sociales de los Estados Unidos para actuar como servicio nacional de
comunicaciones para jovenes que escapan de sus hogares o en situacion de calle en los Estados Unidos. La
mision de la organizacidon es mantener a salvoy fuera de las calles a jovenes. Para cumplir con este cometido,
la organizacion brinda educacién, intervenciones relacionadas a trauma y busqueda de soluciones, ofrece
apoyo sin prejuicio, respeta la confidencialdad y colabora con voluntarios, y da respuesta a jévenes en
riesgo y sus familias.

Los cuatro objetivos principales de la pagina web de NRS son:
¢ Brindar intervencion en crisis en linea via chat, email, foros;

e redirigir las llamadas a la linea de ayuda para que jovenes y familias puedan recibir atencion verbal e
individualizada;

e dar a jovenes y sus famlias acceso a informacidn critica antes de escapar o llegar a una situacion de calle;

e promover acciones de incidencia para dar a concer NRS en las comunidadaes.

Otros servicios claves brindados por NRS incluyen:

Brindar intervenciones enfocadas en soluciones y trauma, informacidn a jovenes en crisis, empoderar a
jévenes con recursos para auto ayuda.

¢ El modelo de intervencién en crisis de NRS y la ayuda y esperanza que ofrecemos a nuestros contactos.
Al ver a los jévenes mas alld de la situacidn en la que se encuentran, estamos en condiciones de evaluar
diferentes aspectos de la vida de un joven sin prejuicios, sin dar juicios de valor para obtener un diagnostico
mas completo de la situacion de vida de la persona que llama y sus necesidades. De esta manera podemos
ayudar a desarrollar un plan de accién de acuerdo al individuo que Ilame, con nuestro apoyo.

¢ NRS mantiene una base de datos de 9.200 recursos para jovenes y familias con informacidn detallada, la
gue provee innumerables opciones para que los contactos en crisis tengan acceso a una gama de servicios
como, consejeria, hogares, tratamientos de droga dependencia, victimas de trafico de personas, servicios
de proteccion de nifias, nifios y adolescentes. NRS ha firmado 792 Memorandos de Entendimiento con
proveedores de servicios y ha referido 21.456 casos en 2016.

e Llamados en conferencia: Cuando un jovene requiere asistencia para ocntactar a su familia o una agencia
qgue puede ayudar, NRS facilita un llamado en conferencia. El consejero se mantiene en linea con el joven
apoyandolo/a, si fuese necesario. Se puede realizar un llamado en conferencia con hasta cuatro lineas.
NRS mantuvo 1.179 llamados en conferencia en 2016.

e Iniciar, facilitar y fortalecer la comunicacién y apoyo a la unificaciéon familiar entre el o la joven y su
familia cuando la seguridad del o la joven no esta en riesgo. Para ayudar a la reunifiaciéon familiar, NRS
administra un programa Home Free junto con Geyhound Lines, Inc. NRS reunifica a jévenes en situacion de
calle, en fuga y victimas de trafico de personas con sus familias o cuidados alternativos. Desde 1995, mas
de 15.000 jovenes han sido reunificados con sus familias mediante el Programa Home Free.
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EXPERIENCIAS EN ARTICULACION

LINEA 1147 - COSTA RICA
Coordinaciones intra e interinstitucionales

Interesa destacar que parte de la efectividad de este servicio se debe a las coordinaciones internas que se
realizan con otros servicios del Centro de Orientacion e Informacidn (COI) que es la plataforma tecnoldgica
y de comunicacién especializada en nifiez y adolescencia con que cuenta el Patronato Nacional de la
Infancia, de la cual es parte la Linea 1147. Asi cuando se requiere asesoria juridica especializada, se coordina
con el Area Legal del COl, y en situaciones de urgencia en las cuales se estan violentando derechos de las
personas menores de forma tal que pueda afectar su integridad en el momento, se activa el Enlace PANI
9-1-1, servicio que esta en la plataforma del COI con un horario 24//7 y que por sus caracteristicas forma
parte de una red de instituciones de primera y segunda respuesta segun niveles de riesgo. En otros casos,
se coordinan acciones de proteccién con el Departamento de Atencidon Inmediata, las Oficinas Locales y
las Direcciones Regionales del PANI, para la intervencién directa con las personas menores de edad y sus
familias.

La linea 1147 se vincula directamente con un perfil institucional de Facebook exclusivo para adolescentes,
herramienta mediante la cual no sélo se mantiene un contacto permanente con la poblacién mediante
mensajes educativos y divertidos, sino que se cuenta con un espacio de mensajeria privada el cual es
atendido por el equipo profesional de la linea 1147 y que se suma a una estrategia de comunicacién
paralela al servicio telefénico gratuito.

Aunado a lo anterior, sobresale el trabajo en conjunto realizado con otras instituciones involucradas en la
atencion de la poblacién menor de edad, tales como: Caja Costarricense de Seguro Social, Ministerio de
Educacion Publica, Tribunales de Justicia, Oficinas de la Mujer, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
Ministerio de Seguridad Publica, consultorios de psicologia, Organizaciones No Gubernamentales (ONG),
entre otras.

El enlace entre estas instituciones se establece mediante la solicitud de informes de las personas menores
de edad que puedan estarse viendo afectadas y la realizacion de referencias, lo cual se efectua de acuerdo
con la especificidad de la situaciéon, para facilitar una valoracion e intervencién integral que permita la
restitucién de los derechos y el bienestar de nifios, nifias y adolescentes.

Asi mismo se mantiene un monitoreo permanente de las situaciones en las cuales se han realizado
referencias a otras instituciones para analizar integralmente cada caso particular.

Experiencia con las personas menores de edad y sus principales temas de interes

Este espacio dirigido hacia las personas menores de edad ha permitido un acercamiento institucional que
posibilita obtener un panorama mds amplioy cercano a la realidad de esta poblacién, aspecto fundamental
para generar conciencia de las necesidades y particularidades de la misma, asi como de los desafios a los
que la sociedad actual se enfrenta en materia de derechos de la nifiez y adolescencia.

Las personas menores de edad gustan conversar principalmente sobre las vivencias relacionadas con
su cotidianidad, centro educativo, familia, pasatiempos, grupo de pares, noviazgo y sexualidad. La
confidencialidad que caracteriza a este servicio ha facilitado la expresiéon de emociones, pensamientos y
dudas sin temor al rechazo o al sefialamiento.Comparten sentimientos de enojo, frustracion, tristeza ante
los conflictos que afrontan en su diario vivir, o por el contrario, expresan su felicidad, entusiasmo e ilusion
por los aspectos positivos que les rodean.

Es recurrente la solicitud de asesoria para la resolucion de conflictos familiares e interpersonales. Las
personas adolescentes en su mayoria, reportan situaciones que violentan sus derechos (tales como
negligencia, agresiones fisicas y psicoldgicas vividas en sus familias) lo cual les genera un deseo de
abandonar el hogar tras una gran afectacién emocional. Destaca ademas temas relacionados con conductas
autodestructivas o de depresién.

En periodos lectivos, las personas menores de edad comentan su sentir hacia el acoso escolar y las
consecuencias fisicas, emocionales y cognitivas que este conlleva, por lo que se hace fundamental
el asesoramiento y acompafnamiento que se les brindepara fortalecer sus habilidades y estrategias de
afrontamiento.

47

EXPERIENCIAS EN PROMOCION Y PREVENCION

FUNDACION TELEFON PA HUBENTUD ARUBA

El principio en la realizacion de las tareas y los objetivos de Telefon pa Hubentud Aruba esla Convencion
sobre los Derechos del Nino (CDN). Telefon pa Hubentud Aruba perteneceen la primera linea de atencion,
y se situa en el dmbito social de Aruba como una organizacién que promueve el desarrollo global positivo.

Teniendo en cuenta que Telefon pa HubentudAruba funciona basada sobre el Tratadode las Naciones
Unidas sobre los Derechos del Nifio, Telefon pa Hubentud Aruba desarrolla y realiza muchos proyectos
gue garantizan que los derechos sean honrados. A continuacién una breve enumeraciéon de como Telefon
Pa Hubentud Aruba realiza esto.

La explotacién de una linea de ayuda telefénica e internet andnima para nifos, nifias y jovenes.

Los nifios, nifias y jévenes pueden comunicar (por teléfono o internet) con Telefon pa Hubentud Aruba de
lunes a domingo desde las 2:00 hasta las 6:00 de la tarde (gratuitamente) para informacion o consejo, o
para expresar sus sentimientos y emociones. De este manera garantiza Fundacion Telefon pa Hubentud
Aruba que los articulos 12 (opiniones del nifio) y 13 (libertad de expresion) y el articulo 17 (acceso a
informacion) sean implementados y honrados.

Lecturas y talleres en las escuelas, organizaciones deportivas y otros lugares donde frecuentan los nifios,
nifias y jévenes (y los padres).

Telefon pa Hubentud Aruba hace uso de diferentes formas para poder dar informacion, consejo y ayuda
preventivo a los nifios, nifias y jovenes (y los padres). Una de esas formas es por medio de lecturas y
talleres. Todas las lecturas y talleres son realizadas por medio de un principio triangular. Eso significa que
Telefon pa Hubentud Aruba da informacién sobre un tema primeramente a los profesores, seguido por
los padres y finalizando con los nifios, nifas y jévenes. Algunos temas tratados son: Derechos de los Nifio,
Bullying, Normas y Valores, Peer Pressure, Proteccidn Online, Motivacién, Violencia, Sexualidad, Sugar
Daddy/Mommy, Alcohol y Drogas, Divorcio, Delincuencia y Vandalismo, Suicidio y Loverboys.Por medio
de estas lecturas, talleres y proyectos asegura Telefon pa Hubentud Aruba quelos articulos 3 (interés de
los nifios), 17 (acceso a informacion), 18 (responsabilidad de los padres), 19 (proteccidén contra el abuso
y la negligencia) y 33 (abuso de droga)deltratado de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifiosean
ejecutados.

Proyectos en las escuelas, organizaciones deportivas y otros lugares donde frecuentan los nifios, nifias y
los jovenes (y los padres).

Ademas de las lecturas y talleres Telefon pa Hubentud Aruba ejecuta proyectos en las escuelas y otros
sitios donde se frecuentan los nifos, nifas y jovenes. A continuacion un sumario de algunos proyectos que
ejecuta Telefon pa Hubentud Aruba que garantiza los derechos de los nifios:

¢ Proteccion di Nos Hobennan On Line es un proyecto que da informacion a los nifios, nifias y jévenes sobre
como se deben portar cuando hacen uso del internet. Que son las normas de seguridad sobre el internet,
como fijar sus metas cuando usan el internet, conocer personas y aceptar las como amigo, sus derechos
online, cyber bullying, grooming y respetar el copyright, son temas que son tratados durante el proyecto.
El grupo objetivo son los nifios y niflas de 5 a 18 afios y los padres. Este proyecto vincula los padres por
medio de un contracto que deben firmar en donde se comprometen a controlar el comportamiento de sus
nifos cuando estan online. También los nifios firman un contracto en donde se comprometen a informar
sus padres sobre sus comportamientos online. Asi garantiza este proyecto que los articulos 3 (interés de
los nifios), 17 (acceso a la informacidn), 18 (responsabilidad de los padres) y 19 (proteccion contra el abuso
y la negligencia) deltratado de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio sean aplicados.

¢ Violencia no ta bon: Un otro proyecto que garantiza la ejecucion de los tratados de las Naciones Unidas
sobre los Derechos del Nifio es Violencia no ta bon. Violencia no ta bon es un proyecto queequipa a los
nifios con habilidad personal para prevenir abuso sexual. Los ensefa conocer diferente tipos de violencia y
como protegerse. El grupo objetivo del proyecto es nifios de 7 a 14 afios. Los articulos de los tratados de las
Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio que son realizados por medio de este proyecto es el articulo
19 (proteccion contra el abuso y la negligencia), 3 (interés de los nifios) y 17 (acceso a informacion).

¢ Esaki ta Bo Derechonan: Para que los nifios y nifias aprendan sobre sus derechos y obligaciones, Telefon
pa Hubentud Aruba desarrollo el proyecto Esaki ta Bo Derechonan. Este proyectoenseia al grupo objetivo
(niflos y nifias de 7 a 14 afos) que significa y cuales son sus derechos y obligaciones, cémo y cuando pueden
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implementar los y porque es tan importante que aprendan sobre sus derechos y sus obligaciones. Por
medio de este proyectogarantiza Telefon pa Hubentud Aruba que el articulo 17(acceso a la informacion),
19(proteccidn contra el abuso y la negligencia) y 26(servicio sociales) sean realizados.

® Formacion Sexual pa Hoben es un proyecto de Telefon pa Hubentud Aruba que informa al grupo objetivo
(jévenes de 12 a 18 afios) tocante enamoramiento, relaciones, sexualidad y safe sex. El proyecto ensefia a
los jévenes la importancia del amor propio, como saber si estan listos para hacer sexo, sexo con proteccion,
la homosexualidad, sobre malezas transmitidas sexualmente y embarazo juvenil.Los articulos de los
tratados de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio que garantiza este proyecto son articulo 17
(acceso a la informacidn), 19 (proteccidn contra el abuso y la negligencia), 24 (cuido de la salud y salud),
26 (servicio sociales) y 34 (proteccidn en contra de explotacion sexual).

¢ El proyecto Mi mayornan ta bai separa/divorcia de Telefon pa Hubentud Aruba es un proyecto que ensefia
a los nifios, nifias y jovenes todo sobre el divorcio/ separacidn. El objetivo de este proyecto es que los
nifios, nifias y jovenes sean bien informados sobre loque trata el divorcio/separacion. Que es el divorcio,
porquese divorcian sus padres, como es el proceso de divorcio, que deben arreglar, el derecho que tienen
a ser escuchado y el derecho de ser educado por los dos padres después del divorcio/separacion, son
temas que este proyecto trata. El proyecto Mi mayornan ta bai separa/divorciade Telefon pa Hubentud
Aruba asegura que el articulo 17 (acceso a la informacion), 19 (proteccidn contra el abuso y la negligencia),
24 (cuido de la salud y salud) y 26 (servicio sociales) del tratado de las Naciones Unidas sobre los Derechos
del Nifio sean implementados.

¢ Prevencion di Termento na Scol es un otro proyecto que Telefon pa Hubentud Aruba realiza. El grupo de
objetivo de este proyecto es nifios, nifias y jévenes de 4 a 14 afios. El objetivo del proyecto es cambiar el
clima en la escuela y terminar el bullying en la escuela. Que los nifios, nifias y jovenes se comprometen a
ayudar que no se ocurra mas y que los profesores actien en contra del bullying. Este proyecto se realiza
en las escuelas de Aruba. Los nifos, nifias y jovenes se convierten concientes del problema y sus efectos,
comprenden los efectos del bullying y desarrollan empatia para el alumno que es victima del bullying, las
caracteristicas de los nifios que cometen bullying, como deben reportar el bullying y los efectos para la
escuela. Con este proyecto, Telefon pa Hubentud Aruba, realiza los articulos 17 (acceso a la informacidn),
19 (proteccidn contra el abuso y la negligencia), (cuido de la salud y salud) y 26 (servicio sociales) del
tratado de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio.

Telefon pa Hubentud Aruba reconoceclaramente el derecho de todos los ninos y ninas a un nivel de vida
adecuado, lo que implica una nutricion, educacion y proteccion adecuada y como agentes sociales y como
titulares activos de sus propios derechos
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EDUCATIC BOLIVIA
POR UNA VIDA DIGNA CON OPORTUNIDADES Y SIN VIOLENCIA, PARA NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES

Educatic Bolivia, es una instituciéon no gubernamental de apoyo al bienestar social, legalmente establecida
en Bolivia y sede en Oruro. Educaticcon una experiencia de 10 afios trabaja apoyando el desarrollo en
zonas desfavorecidas de nuestro pais, disefiando y desarrollando programas para la introduccion efectiva
de las TIC como herramienta de apoyo a la construccién y mejora de la calidad de vida de nifias, nifios y
adolescentes.

El trabajo desarrollado involucra dos areas fundamentales: proteccién y educacion.
Proteccion:

EDUCATIC ha contribuido a fortalecer el sistema Integral de Proteccidn a través de permanentes campafias
de socializacién a la comunidad, utilizdndola difusién de spots, movilizaciones por el buen trato y
conferencias de prensa dando a conocer las instancias y rutas criticas para realizar denuncias, canalizando
el acercamiento a estas instancias.

Paralelamente se ha logrado una coordinacion efectiva con las Comunidades Educativas posibilitando la
realizaciéon de diferentes talleres, ferias y eventos culturales, aplicando metodologias totalmente acordes
a su contexto, destinado a madres, padres, estudiantes, planta administrativa y/o docentes para mejorar
el ambiente familiar y escolar con un enfoque de derechos y proteccién contra la violencia. Logrando que
nifias, nifilos y adolescentesadquieran conocimiento acerca de las instancias responsables de su proteccién
como la Defensoria de la Nifiez y Adolescencia, Defensoria del Pueblo, Servicio Legal Integral Municipal,
FELCV, FELCC vy sus atribuciones.

Como resultado del trabajo en las Unidades Educativas se tiene la conformacidon de comités integrales
de proteccién que son un referente para las y los estudiantes dentro de cada escuela, estas instancias
comunales tienen la funcién de detectar, prevenir y denunciar; para esto se ha implementado fichas de
referencia y contrareferencia que permite hacer un seguimiento de los casos derivados a las instancias de
proteccién estatal.

Educacion:

Durante la implementacién del programa se ha trabajado ampliamente con la poblacién infantil del
sistema educativo, integrando las tecnologias de informacidon y comunicacién como una herramienta para
reforzar los contenidos de la malla curricular, particularmente de las dareas de matematicas y lenguaje,
aplicandoSoftware Educativodesarrollado por EDUCATIC en coordinacién con las y los profesores.Este
material educativo digital, incorpora creativamente y de manera transversal temas como los derechos y
deberes que tienen las NNAs, la igualdad y equidad de género, la promocién de una vida libre de violencia.

En el marco del programa, también ha sido importante trabajar en la sensibilizacion de padres y madres
de familia, respecto a dos temas que consideramos primordiales en este momento:

PRIMERO: La igualdad de derechos entre nifios y nifias; ya que el derecho a la educaciéon se cumple
parcialmente, puesto que aun muchos nifios, nifias y adolescentes en edad escolar no tienen oportunidad
de terminar el 8vo. Grado de primaria o la concluyen con un bajo nivel de competencias, existiendo ademas
la desercion escolar. Por lo que consideramos importante sensibilizar a los padres y madres de familia
como principales impulsores para que sus hijos desarrollen plenamente su derecho a una educacion de
calidad.

SEGUNDO: Nos encontramos en un momento en el que no es posible pensar en el desarrollo integral de
nuestros nifios y jévenes como un hecho aislado de la sociedad. Una sociedad donde actualmente la escuela
ha dejado de ser el Unico canal de acceso al conocimiento e informacidn para las nuevas generaciones.

Los nifios y nifias que hoy debemos educar nacieron y crecieron en un entorno marcado por la tecnoldgica.
A partir de estas interacciones se generan nuevos entramados simbdlicos que modifican sus modos de
entender, comunicarse y aprender.Adaptarse a esta nueva realidad requiere que también nosotros como
personas adultas estemos en constante actualizaciéon de nuestros conocimientos respecto a lo positivo,
negativo, riesgos y ventajas del uso de esta tecnologia.

Es tiempo de cambios, y estos cambios requieren un aprendizaje y una profunda re significacion de la tarea
docente, pero también del rol de los padres para el cuidado de sus hijos. Estos tiempos de cambio también
han traido consigo nuevas formas de vulneracién de los derechos de los seres humanos, hablamos por
ejemplo, de lo que hoy se conoce como el bullyng, la trata y trafico de personas, entre otros.
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Para Educatic la ausencia de informacidon y conocimiento de la poblacion en general sobre esta
problematica ha contribuido notablemente en el incremento de casos, como son las redes de Trata y
Trafico de personas y para ello es importante empezar a trabajar en la condicién de vulnerabilidad a la que
se expone la poblacidn que ignora elementos basicos para la deteccion temprana de esta situacion. Por
esta razon Educatic trabaja fuertemente en procesos de concientizacién, ademas de capacitacion , para
lograr que nifias, nifios y adolescentes generen capacidades de autoproteccidon frente a estos riesgos de
vulnerabilidad que trae consigo el acceso al Internet y Redes Informaticas, desde el uso de un computador,
Tablet, celulares, etc. Por otro lado se pretende generar las mismas capacidades en el entorno cercano,
docentes, padres de familia, tutores, quienes son los directos encargados de guiar y también de supervisar
el acceso a estas redes de informacion, especialmente de los mas pequefios.

“POR UNA VIDA LIBRE, CON OPORTUNIDADES Y SIN VIOLENCIA”
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