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INTRODUCCIÓN

Desde que el Estado peruano ratificó la Convención de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Niño, se comprometió a reconocer políticamente a los niños, niñas y adolescentes como portadores de derechos humanos originales.

Con tal fin, se crearon y adecuaron instrumentos, mecanismos y servicios de protección social y jurídica que garantizaran el cumplimiento de dichos derechos en el marco de los principios establecidos por la doctrina de la Protección Integral.

Se dieron entonces los pasos necesarios para dar inicio a una transformación en las prácticas políticas y sociales con relación a la niñez en el Perú. Se creó el Sistema Nacional de Atención Integral al Niño y Adolescente, y junto con él, un Ente Rector responsable de dirigirlo, dictar las políticas de Estado en materia de infancia, y promover la articulación del trabajo de instituciones públicas y privadas que atienden las necesidades y demandas de este sector.

Asimismo, se promulgó el Código de los Niños y Adolescentes, instrumento jurídico que cumple una función garantista y jurisdiccional con respecto a la protección de los derechos de los niños, niñas y adolescentes en el país.

De lado de la sociedad civil, las instituciones responsables de atender a la infancia redefinieron sus prácticas sociales y adaptaron sus programas, proyectos y servicios al nuevo marco jurídico y político.

La Fundación ANAR (Ayuda al niño y adolescente en riesgo) buscó participar y aportar —a través de sus programas y servicios— a la formación de una cultura que reconociera al niño como sujeto de derechos y que lo visibilizara en el escenario público como ciudadano.

Uno de los servicios que más ha contribuido a lograrlo ha sido el Teléfono ANAR, modelo de atención personalizada e interdisciplinaria que funciona en las regiones de Lima y Callao. Su objetivo fundamental es escuchar, orientar, dar soporte y empoderar a los niños, niñas y adolescentes para que afronten mejor las situaciones de crisis que atraviesan cuando sus derechos se encuentran vulnerados o en riesgo de serlo, movilizando también la participación de sus familias como principales responsables de su cuidado y protección, y de redes de servicios que complementen y garanticen esta labor.

El modelo de atención ha demostrado ser exitoso y en tal sentido aporta a la reflexión sobre la función social que tienen los medios de comunicación en materia de infancia. Desde su creación en el año 1998, el tráfico de llamadas de niños y adolescentes se ha incrementado significativamente, pasando de 7.256 llamadas en 1998 a 38.327 en 2003. El servicio ha sido reconocido en distintos ámbitos del país, e incluso ha obtenido el primer premio en el área de Servicios a la Sociedad en la Novena Edición Anual de los Premios Esteban Campodónico Figallo en 2003.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Aun cuando en el Perú existen instituciones públicas y privadas dedicadas a la promoción y protección de los derechos de los niños, niñas y adolescentes, los servicios, programas y proyectos que desarrollan no siempre están al alcance directo de estos. En algunos casos, es porque se solicita la presencia de los padres o algún adulto para poder atenderlos; en otros, porque los servicios no desarrollan un lenguaje adecuado que convoque y permita que los niños, niñas y adolescentes se acerquen por iniciativa propia a buscar ayuda.

Esta situación se agrava si se considera que en el país la institucionalidad y la confianza en el tejido social se encuentran debilitadas, y es muy difícil lograr que las personas, particularmente los niños, niñas y adolescentes, muestren una opinión favorable acerca de los servicios públicos destinados a atenderlos. La burocracia y la escasez de recursos lleva a que muchos de estos servicios funcionen de manera ineficaz, y que sus operadores asuman en ocasiones actitudes discriminatorias frente a los sectores de mayor riesgo.

Asimismo, muchas veces las familias no se encuentran preparadas para brindar, canalizar, o garantizar la ayuda requerida por sus hijos, ya sea porque desconocen el problema o porque son ellas mismas las que se encuentran vulnerando los derechos e integridad de sus hijos.

Desarrollar una cultura de derecho en la sociedad y particularmente en la familia no es hoy una tarea fácil. Las sociedades marcadas por la pobreza, la violencia y la anomia llevan a crear un clima de inestabilidad, individualismo y prácticas de relación poco democráticas. La familia, al igual que los niños, niñas y adolescentes, no es ajena a esta problemática. En muchos casos, las prácticas de crianza empleadas con los niños, niñas y adolescentes se sustentan en la antigua doctrina de la situación irregular, en la que los adultos y los padres en particular tienen amplia discrecionalidad para tratar a sus hijos e hijas como objetos de protección “o de abuso”, sin el reconocimiento de ningún límite que garantice el respeto a su dignidad humana.

Por lo tanto, los niños, niñas y adolescentes requieren de servicios confiables y adecuados a sus características y lenguaje particular, y preparados para favorecer su participación auténtica en los asuntos que son de su interés y que redundan en su bienestar. Desde esta perspectiva, requieren de servicios capaces de actuar como interlocutores válidos frente a otros actores sociales como son las familias, sobre todo cuando estas no están en capacidad de otorgarle inicialmente la ayuda que necesitan.

El Teléfono ANAR establece una relación de ayuda sobre la base de este enfoque. Es un servicio gratuito, adecuado al perfil de la niñez y adolescencia, que intenta construir desde su praxis una cultura más inclusiva en la atención a la infancia, promoviendo su autonomía progresiva en el ejercicio de sus derechos y fortaleciendo los lazos con la familia y con otras redes de soporte social.

En este trabajo se busca dar cuenta de la particular forma como este modelo de atención promueve el empoderamiento de la infancia y la familia, principal sistema responsable de la socialización del ser humano.

OBJETIVO

Identificar y reflexionar sobre la contribución del Teléfono ANAR a la promoción de una cultura de respeto a los derechos del niño a través del análisis de la labor que realiza con la infancia y las familias en el Perú.

METODOLOGÍA

El presente trabajo se sustenta en la revisión y análisis de cuatro tipos de fuentes secundarias:

a) Fichas de los casos atendidos: se revisaron las fichas de los casos atendidos el último año con el fin de identificar los problemas más frecuentes en la niñez y las familias atendidas, y para realizar una primera sistematización sobre las estrategias más usuales desarrolladas por el servicio.

b) Informes anuales del servicio: se revisaron los informes anuales de los últimos dos años que recogen información sobre el tipo de casuística que se atiende, el tráfico de llamadas y los logros obtenidos por el servicio.

c) Registros de las reuniones de coordinación y discusión de casos: el equipo interdisciplinario del servicio del Teléfono ANAR se reúne regularmente para evaluar cada caso y establecer criterios de comprensión y actuación. Las reflexiones, criterios y propuestas registradas en estas reuniones alimentaron el análisis.

d) Bibliografía: los libros y documentos revisados permitieron establecer los marcos referenciales en los que se sitúa el presente trabajo, así como brindar, en algunos casos, criterios interpretativos de los hallazgos encontrados en el análisis.

HALLAZGOS

1. La calidad de la relación de ayuda que establece el Teléfono ANAR con los niños, niñas y adolescentes favorece su empoderamiento como sujetos de derechos.

El Teléfono ANAR brinda una atención integral e interdisciplinaria cuando se trata de llamadas de emergencia en las que los derechos de un niño, niña o adolescente se encuentren vulnerados. Durante la intervención, sin embargo, lo más importante es el tipo y calidad de la relación de ayuda que los distintos profesionales del servicio (psicólogo, abogado y trabajador social) establecen con el niño, niña o adolescente que es atendido.

Frente a una situación de emergencia, la intervención del profesional se orienta inicialmente a escuchar al niño, niña o adolescente; a darle contención y a encontrar a través del diálogo la forma de llegar al centro del conflicto, ofreciéndole una ayuda rápida y oportuna antes de que su problema lo o la exponga a mayores riesgos.

Se trata de una acción restauradora desde el punto de vista emocional y afectivo, y apela a los recursos resilientes con los que cuenta la persona para afrontar la situación de adversidad que está viviendo. Brinda, de esta manera, las condiciones necesarias para canalizar y formalizar otro tipo de ayuda —sea esta jurídica o social— administrativa y jurisdiccional que pueda proporcionar las garantías necesarias para enfrentar el problema en el marco de la protección y defensa que brindan las instituciones del Estado (judiciales, salud, educación, entre otras).

De esta manera, el Teléfono ANAR favorece el enlace entre el ámbito subjetivo de las necesidades y conflictos que viven y plantean los niños, niñas y adolescentes atendidos, y el ámbito formal encargado de la defensa y protección de sus derechos.

El servicio parte de reconocer la experiencia individual del sujeto para luego ayudarlo a reconocer gradualmente su dimensión social y jurídica. El propósito es facilitar un proceso de empoderamiento de los niños, niñas y adolescentes que llaman, promoviendo procesos de reflexión, evaluación y participación en la toma de decisiones sobre la problemática que viven, luego de haber instaurado un equilibrio emocional básico que les permita pasar del “sentir” al “pensar” y “hacer”. Con ello se busca aportar a la aplicación del principio de autonomía progresiva del ejercicio de sus derechos, potenciando sus capacidades como ciudadanos habilitados para exigir la protección necesaria frente a las adversidades que amenazan su desarrollo.

Este proceso de empoderamiento se asienta y se pone en marcha sobre la base de una relación de ayuda que se podría conceptuar como formadora y educadora de su ciudadanía, y en la cual se pueden distinguir seis principios que la guían:

Principio de empatía

El Teléfono ANAR sustenta su acción en una actitud de escucha activa y comprensiva con la realidad que experimenta el niño, niña o adolescente que llama. Ingresa a su experiencia emocional y simbólica, expresando empatía y brindando contención ante las situaciones de confusión o crisis que pueda estar atravesando.

La empatía se constituye en un elemento básico para promover el desarrollo de sus vínculos sociales, primero a través de la relación con el operador del servicio y, luego, con las instituciones a las que se acerca para que le brinden soporte complementario. Es un tipo de relación que permite al niño, niña o adolescente restablecer la confianza en el mundo adulto, favoreciendo su integración a espacios públicos que no se encontraban legitimados por desconocimiento o por desconfiar de ellos. Se vuelve así indispensable para que empiece a sentirse parte del tejido social y con derecho a participar y a tener un papel dentro de él.

Principio de confidencialidad

Atender el ámbito de lo privado y lo íntimo de cada niño, niña o adolescente que llama es una tarea delicada. Requiere y exige que los profesionales del servicio sostengan una actitud ética, transmitiendo a quienes llaman que son capaces de resguardar y tratar responsablemente sus sentimientos, pensamientos y problemas. El Teléfono ANAR pone en práctica el principio de la confidencialidad, el cual se logra a través de tres acciones: la confianza, la reserva y la consulta.

A través de la confianza el profesional busca proyectar al niño que comprende su realidad y tiene capacidad para atender su problema. La reserva permite garantizarle que su intimidad va a ser atendida por las personas que él decida, evitando al mismo tiempo que sea tratada por personas hacia las que no siente confianza. Finalmente, la consulta es el paso que da el profesional cuando considera necesario comunicar lo que le ocurre al niño a sus familiares u otros profesionales. Obtener el permiso del niño explicándole los motivos es la forma como el servicio busca garantizar el respeto a su individualidad y su derecho a participar en las decisiones que le afectan.

Principio de libertad

El Teléfono ANAR promueve en la niñez y adolescencia que atiende el desarrollo de sus capacidades de elegir y participar en las decisiones que se tomen para apoyar la resolución de sus problemas. Es una acción pedagógica basada en la reflexión de su condición como infancia y como sujeto de derechos. Cognición y afecto se integran en un proceso de construcción de conocimiento acerca de sí mismo y, por lo tanto, de su identidad como individuo y como ciudadano. El resultado de este proceso consiste en visualizar y acceder a posibilidades más alentadoras dentro de los límites que plantea su realidad.

Principio de responsabilidad

A través del servicio se promueve la reflexión sobre la mejor decisión que se debe tomar con relación al niño, niña o adolescente que es atendido. Se establece una dinámica de diálogos y acuerdos con la persona que llama acerca de su situación y problemática. Se piensan y evalúan opciones aplicando el principio del Interés Superior del Niño, tomando en cuenta para ello el bienestar individual de la persona y las repercusiones en el entorno social en el que vive. La responsabilidad emerge así de un proceso de toma de conciencia sobre las posibilidades reales que tiene un niño, niña o adolescente en un momento particular de su vida para establecer —en su condición de sujeto de derechos— relaciones más democráticas con la sociedad.

Principio de autoridad

La relación de autoridad que establecen los operadores del servicio se enmarca en una dinámica solidaria y de comunicación horizontal. Se ponen en práctica relaciones de poder, pero dirigidas a compartir información y propiciar la participación en la solución de sus problemas. La relación es asimétrica, mas no impositiva; otorga conocimiento y experiencia de una manera fraterna para favorecer el proceso de empoderamiento de la infancia. El resultado es que su autoridad es legitimada. La capacidad técnica y moral de los operadores son la base para ello.

Principio de respeto

El respeto emerge de una disposición a crear un espacio y un canal para que el niño, niña y adolescente exprese y comunique su realidad como un primer paso para poder transformarla. Ello significa escuchar y aceptar sus experiencias, sentimientos y opiniones, así como tomar en cuenta sus recursos y a la vez sus límites para evaluar y elegir con libertad y responsabilidad las opciones que mejor contribuyan a su desarrollo. El objetivo es compartir la información y las decisiones con los niños, niñas y adolescentes, aun cuando debido a las situaciones de emergencia o crisis que atraviesan tenga que ser el profesional del servicio el que actúe inicialmente como un yo motivador y estructurador de las opciones a favor de ellos. Es una acción dinámica en la que los recursos y los límites se comparten con aquel que ayuda, transformándose en la medida en que ambos van descubriendo posibilidades de solución antes no vistas.

Principio de cambio

Los niños, niñas y adolescentes que llaman al Teléfono ANAR lo hacen usualmente cuando la solución de sus dudas o problemas excede la capacidad de los recursos personales y sociales con los que cuentan para afrontarlos.

Los operadores del servicio promueven como acción pedagógica y humana la esperanza en el cambio, en la transformación de las relaciones sociales que han colocado a la infancia en una condición vulnerable y quizá de abuso frente a otras personas o instituciones. Les crean confianza en que en su presente existen posibilidades que no habían considerado y que además existen espacios que pueden emprender acciones en su favor.

2. El Teléfono ANAR contribuye al empoderamiento de las familias promoviendo entornos favorables al ejercicio pleno de los derechos de la niñez y adolescencia

La Convención sobre los Derechos del Niño establece en su artículo 18 la responsabilidad primordial que tienen los padres o los representantes legales en la crianza y desarrollo integral del niño, niña o adolescente que está bajo su tutela.

Sin embargo, muchas familias peruanas tienen pocas posibilidades de cumplir tal responsabilidad, sobre todo si se considera que viven en un contexto de desigualdad socioeconómica, anomia, extrema pobreza y donde las dinámicas sociales disfuncionales no favorecen la creación de un entorno seguro y saludable para el desarrollo del niño.

La familia requiere por lo tanto apoyo del Estado y las instituciones de la sociedad civil. Así lo establece en sus artículos 18 y 19 la Convención sobre los Derechos del Niño, exigiendo a los Estados Parte que asuman un papel garante con relación a la creación de servicios que apoyen a la familia en el proceso de crianza de sus hijos, y que velen por el dictado de medidas de protección en los casos en que los derechos de estos hayan sido vulnerados en el ámbito de sus familias.

La Fundación ANAR, a través del Teléfono ANAR, responde como sociedad civil a este desafío garantista. De ahí que el servicio, aun cuando ha sido diseñado para atender directamente las demandas de la niñez y adolescencia, también desarrolla un trabajo importante con las familias de los niños, niñas y adolescentes que atiende y con aquellas otras que llaman en busca de orientación sobre la crianza de sus hijos e hijas o sobre situaciones de emergencia que viven con ellos.

El servicio reconoce que su función es de soporte y no de sustitución de la institución familiar. Su atención a la niñez está dirigida a brindar los recursos psicológicos o sociales necesarios para que las familias se transformen en sistemas más saludables capaces de atenuar el impacto de las adversidades en los niños, niñas y adolescentes, así como de promover su proceso de autonomización social. Desarrolla esta labor a través de cuatro estrategias fundamentales:

Sensibilizar e instruir a la familia sobre los derechos de sus hijos así como sobre sus obligaciones con ellos

El Teléfono ANAR ayuda a fortalecer los vínculos familiares cuando estos están debilitados, empoderando a la familia a través de la información y orientación que le brinda. De esta manera, le permite repensar sus patrones de crianza y desarrollar progresivamente la práctica de una cultura de derecho que favorezca relaciones más democráticas, comunicativas, participativas y respetuosas con las necesidades y demandas de desarrollo de sus hijos.

La intervención se centra en promover la aplicación de los principios establecidos por la doctrina de la Protección Integral. Educa a la familia en la aplicación del principio de no discriminación así como del Interés Superior del Niño, buscando garantizar que el principio de autonomía progresiva del ejercicio de los derechos de la niñez y adolescencia sea respetado.

Ayuda a las familias a establecer vínculos con redes locales de ayuda

La familia no es un sistema cerrado y autosuficiente. Se encuentra en permanente interacción con su entorno, intercambiando recursos culturales, sociales y económicos que buscan ayudar al proceso de supervivencia y desarrollo de sus miembros. Sin embargo, no siempre existen las condiciones necesarias para que la familia acceda a los recursos de calidad que requiere. Esto trae como consecuencia el debilitamiento de su organización, y con ello, la aparición de relaciones disfuncionales entre sus miembros que vulneran su participación y socialización en dicho espacio.

El servicio del Teléfono ANAR busca ayudar a las familias a acceder a los recursos que necesitan. Para ello, actúa de manera articulada con el Estado y la sociedad civil. Se convierte en interlocutor de los problemas de los niños, niñas y adolescentes así como de sus familias ante otras instituciones vinculadas a la protección y defensa de la niñez. Acerca a las familias a redes de soporte y ayuda, propiciando con ello procesos de mayor inclusión en la sociedad. Los problemas de violencia familiar, abuso sexual, patria potestad, tenencia y alimentos son algunos de los ejemplos de casos más frecuentes que se suelen atender mediante esta estrategia.

Ayuda a que las familias restablezcan el equilibrio entre afecto, comunicación y el ejercicio de la autoridad

El ejercicio de la autoridad y la función de control social que la familia cumple con sus hijos no siempre se rigen por principios educadores y respetuosos de sus derechos. Muchos niños, niñas y adolescentes no ven en sus padres la apertura necesaria para confiarles algunas situaciones críticas que viven. Ello sitúa a la niñez en una posición de desprotección y desvalimiento frente a su necesidad de orientación y ayuda. Ello se hace particularmente patente con algunos grupos de riesgo, como son los niños, niñas y adolescentes con ideas suicidas, aquellos víctimas de abuso sexual y las madres adolescentes.

En todos estos casos, el Teléfono ANAR se ha constituido en un canal de ayuda estratégico. La mayor demanda de estos niños, niñas y adolescentes es acceder a un interlocutor imparcial y que pueda ejercer una función de contención frente a sus problemas. Los sentimientos de culpa, vergüenza así como el miedo al rechazo, la represión o castigo, los llevan a no comunicar su situación a sus familiares, amigos o tutores. El servicio escucha de manera empática y ayuda a restablecer el equilibrio emocional del niño, para luego iniciar gradualmente un trabajo de acercamiento y orientación a la familia, que la ayude a regular su respuesta moral y afectiva frente al problema, decidiendo la protección, la denuncia y el apoyo de otros servicios y profesionales especializados.

Vincula a los niños, niñas y adolescentes con sus familias cuando estas se encuentran distantes geográficamente

Entre los grupos de mayor riesgo que ha venido atendiendo el Teléfono ANAR se encuentran los niños, niñas y adolescentes trabajadores del hogar que provienen de provincia y aquellos privados de su libertad en una institución militar. En ambos casos, la lejanía de sus familias los expone a situaciones de maltrato, en las que sus posibilidades de solicitar ayuda a algún familiar o adulto de confianza son limitadas en razón de que se encuentran aislados o fuera de su lugar de origen y de sus redes de soporte más confiables.

En estos casos, la ayuda consiste en hacer la denuncia pertinente, darles el soporte emocional necesario y revincularlos con sus familias, alejándolos del entorno en el que se encuentran, buscando a su vez la restitución del papel protector de sus familias.

Esta es la labor de promoción que realiza el Teléfono ANAR. Es una tarea que busca trascender el discurso sobre los derechos del niño, logrando que cada familia atendida desarrolle una actitud crítica y propositiva frente a la forma como adecua dicho discurso a las prácticas de crianza con sus hijos. Es una educación personalizada que la empodera en el cumplimiento eficaz de su función social.

CONCLUSIONES

1. El Interés Superior del Niño y el Interés Familiar son dos principios estrechamente vinculados que intervienen en la creación de auténticas prácticas de respeto a los derechos de la infancia. Decidir lo mejor para el desarrollo del niño significa también buscar lo mismo para su familia. Hacerlo significa garantizar a esta su empoderamiento como una comunidad solidaria y de afectos, capaz de establecer relaciones democráticas con la niñez que le enseñen a reconocerse —desde la dimensión formal y subjetiva— como sujetos titulares de derecho.

2. El valor del Teléfono ANAR se expresa en el aporte que realiza al fortalecimiento del lazo social. Como medio de comunicación, cumple una función educativa y restablecedora de las redes de solidaridad y confianza de la infancia dentro y fuera de la familia. Lo logra desde una visión de desarrollo que orienta a la familia sobre sus derechos y obligaciones y vincula a la niñez a espacios de soporte y ayuda que le garantizan procesos de mayor inclusión social.

RECOMENDACIÓN FINAL

· En un contexto en el cual el papel protector de la familia está debilitado y el Estado tiene limitaciones políticas y económicas para atender óptimamente a la infancia, es importante propiciar cada vez más las alianzas entre el sector empresarial, las ONG y el Estado para aplicar políticas de infancia y familia articuladas que promuevan procesos de empoderamiento, y redes de soporte social que mejoren los entornos donde se socializa y desarrolla la niñez.
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