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Un sueio cumplido
y los desafios
pendientes

Los lineas de ayuda tienen mdés de 70 Nos encontramos con resistencia: “Los nifios
anos de historia en el mundo. La mds no llamardn”, “El chat no es un canal para
antigua de habla hispana fue creada en entregar orientacién psicolégica”, “Puede
Espafa en 1994 por la Fundacién ANAR. ser peligroso”, “Solo se prestard para
Esta organizacién llegé a Chile en el 2015 bromas”. No obstante, las investigaciones
con el nombre de Linea Libre. Hasta esa internacionales reportan que los canales
fecha, no existia en nuestro pais ningin remotos de orientacién psicolégica van en
canal gratuito, especializado y seguro de aumento y conforman espacios valiosos para
amplia cobertura para que los nifios, nifas sus usuarios (Fernandos, 2006, Fundacién
y adolescentes pudieran contar con una Todo Mejora Chile, 2017,Van Dolen, W., &
orientacién psicolégica y social adecuada a Weinberg, C. B., 2019).
las preocupaciones o situaciones de peligro.
En ese mismo sentido, UNICEF sugiere a

Ante la partida de ANAR del pais, en el todos los estados miembros contar con lineas
afio 2017, Fundacién Para la Confianza de ayuda debido a que son una herramienta
quedé a cargo de la administracién de efectiva para la disminucién de la violencia
Linea Libre y de la recaudaciéon de fondos hacia los nifos y ninas (UNICEF, 2011).

para su continuidad. Convencer a las
municipalidades, empresas y gobierno, de Las lineas de ayuda no solo contribuyen
que las lineas de ayuda de atencién remota a la disminuciéon de la violencia, también
son necesarias, demandadas y seguras responden al derecho de los nifios y nifas
para los nifos y nifas, no fue tarea facil. a ser oido, un derecho consagrado en la
Convencién de los Derechos de la Nifez,
ratificada por Chile en el afo 1990.

“Los nifios no llamaran”

“El chat no es un canal para
entregar orientacion psicolégica”
“Puede ser peligroso”

“Solo se prestara para bromas”

El frenético mundo en el que vivimos dificulta
que los adultos estemos el tiempo adecuado
para acompanar a los nifos, nifas y
adolescentes. Como equipo de Linea Libre,
nuestro principal diagndstico es una nifez

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022
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gue se siente sola y triste, siendo estos los
motivos de consulta mds frecuentes durante
el 2021, junto con pensamientos suicidas
e intentos de suicidio (11,1% ); miedo y
problemas de ansiedad (9%); angustia
(7,6%), representando el 7,5 del total de
atenciones efectivas.

Los nifios, nifas y adolescentes se sienten
solos y sufren por ello. Disponer de
programas como Linea Libre es un deber,
mas no la solucién profunda a los problemas
gue nos llevan hasta este punto. Es por esto
la importancia de mejorar el bienestar de
la sociedad a través la implementacién de
politicas puUblicas que permitan disminuir
las horas de trabajo y movilidad cotidiana,
potenciar el didlogo como herramienta de Linea Libre se ha ido transformando en un
transformacién de conflicto, garantizar los telar construido por las voces, preocupaciones,
derechos sociales, especialmente de salud alegrias y anécdotas que nos cuentan los
y educacién de calidad, entre otros. Sin lo jOovenes, nifios y nifas que viven en nuestro
anterior, nuestra linea seguird recibiendo pais. El suefio de contar con un canal remoto,
llamados de soledad y desesperanza. gratuito, confidencial, con profesionales

especializados, atendiendo
Ahora bien, Linea Libre es un puente entre

la intimidad del nifio o nifa que nos escribe
y su entorno protector. Es un espacio de
escucha, sin espera, sin intermediarios,
donde psicélogos y psicdlogas acogen el

sufrimiento y, juntos, buscan un alivio y

construyen una solucién, donde el tejido
que sostiene es la confianza entre quien nos
llama y el profesional de Para la Confianza.
De esta manera, Linea Libre se transforma
en un altavoz de los problemas intimos de la
infancias y juventudes, entre quienes sufren
y las instituciones que pueden intervenir de
forma adecuada.

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022




72 horas a la semana a miles de nifos, nifias y j6venes al afo, de todos los rincones del
pais, es un suefo cumplido. Ahora tenemos el deber de comunicar que este espacio existe,
sumar a adolescentes, nifas y ninos como protagonistas, pues como Fundacién nos sumamos
a la consigna de “nada de nosotros, sin nosotros”. Por otro lado, debemos ampliar nuestra
red de derivacién y articulacién con el intersector de salud y educacién en todo el territorio
nacional, para que cada vez que tengamos que realizar una derivacién a terapia u ofro tipo de
tratamiento, esta sea de manera rdpida y efectiva.

Lo que encontrardn en este documento es una reflexién sobre el vinculo que se establece en
una atencién remota entre los profesionales de Linea Libre y los nifios, nifas y adolescentes
que nos contactan. A casi tres afos de su lanzamiento, desde Fundacién Para la Confianza, nos
sentimos felices de compartir con ustedes los avances del programa, los desafios pendientes y
las reflexiones y andlisis sobre este espacio de escucha ampliamente usado por nuestros nifios,
ninas y jovenes.

Valentina Correa
Directora Ejecutiva.
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“Linea Libre
como espacio de
encuentro virtual.
Hacia una nueva
comprension del
vinculo”

Bernardita Peralta, Catalina Piraino y Antonia Samaniego
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Resumen AL

Linea Libre es un canal de orientacién psicolégica dirigido O I

especialmente a nifos, nifias y adolescentes, donde se ofrece un

tipo de escucha y acompanamiento especifica y particular.

En cada una de las diferentes etapas de la interaccién, se realiza
un ofrecimiento singular: facilitar un espacio para que lo adn
no dicho pueda ser verbalizado, emergiendo relatos alternativos,
y de esta forma, posibilitar que nifos y nifias se piensen a si
mismos/as desde una perspectiva mds amable, considerada y
justa.

En este encuentro entre - al menos - dos mundos intersubjetivos diferentes y distantes, surge algo
novedoso, y es por esto que es posible hablar de un vinculo que se basa en la confianza. ¢Qué
implicancias tiene esta aseveracién? ¢Cémo podemos caracterizar el vinculo que se genera en
este espacio de atencién remota? 2¢Qué limites y condiciones estructuran el espacio? 2Cudles
son esas buenas prdcticas que posibilitan a Linea Libre como un espacio ético de encuentro
virtual e intersubjetivo? Con el fin de responder a estas interrogantes, se utilizardn vifietas de los
propios relatos del equipo profesional que atienden la linea, extraidos a partir del andlisis de
una encuesta.

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022
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I.a narracion
de la propia

historia

Todas las personas tienen al menos una
historia que contar, que es la historia de
su propia vida. No es facil de narrar, sobre
todo cuando estd cruzada por el sufrimiento
o el dolor. En una linea de ayuda, esta
problemdtica queda al descubierto: las
personas se movilizan para pedir ser
escuchadas, pero dejan ver también la
dificultad que esto supone. “No sé por dénde
empezar”, es una d e las frases que mdés se
repiten en esos minutos del primer encuentro,
y puede ser pensada también como una
invitacién explicita que demarca el rol del
profesional y del equipo en la linea de ayuda.

En la prdctica clinica tradicional, el terapeuta
facilita que el paciente pueda narrar su relato,
creando un contexto en el que lo “adn no
dicho” - es decir, aquellos relatos alternativos
gue no han sido ain narrados - pueda ser
desplegado (White & Epston, 1990). Para esto,
el terapeuta utiliza una serie de herramientas
que tienen como objetivo fomentar la
circulacién de significado, favoreciendo que
surjan nuevas hipdtesis, como pueden serlo

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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la actitud de escucha activa o el uso de

la pregunta terapéutica, formulada desde
una posicion de no-saber, de genuina

curiosidad (Rober, 1999).

Ahora bien, una de las paradojas del
espacio de Linea Libre radica en el
hecho de que se constituye como un
espacio terapéutico - en el amplio sentido
del término - sin ofrecer procesos de
psicoterapia. En este punto, se vuelve
importante delimitar las particularidades
de la conversacién interna del terapeuta
en la linea de ayuda: no existe un si mismo
(conjunto de observaciones, imégenes,
intuiciones o impresiones que surgen en el
terapeuta araiz del encuentro intersubjetivo)
sino que un si mismo colectivo, que entra
a dialogar con el rol profesional que se
ostenta: el trabajo en equipo permite un
mayor proceso reflexivo para promover
la circulaciéon de significado y posibilitar
gue surjan relatos alternativos benévolos,
amables, o justos, para el nifo, nifia o
adolescente que sufre.

“No sé por donde empezar”

Linea Libre n°1 /2022
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De esta forma, en este capitulo se intentard
dar respuesta a una pregunta esencial: 2Es
posible construir un vinculo terapéutico desde
el espacio de la linea de ayuda? 2Cémo
se podria definir o caracterizar el vinculo
particular que se genera en el encuentro,

virtual y artificial, entre dos mundos distantes

y remotos?

La confianzay

el vinculo como
posibilidades que
abre Linea Libre

Desde la bienvenida y saludo que el equipo entrega a nifios, nifias y adolescentes que escriben
o llaman a Linea Libre, la confianza es parte fundamental de la invitacién a conversar. Y es
que el tipo de contacto en Linea Libre es anénimo, en una doble dimensién, tanto en su
forma como en el fondo: En primer lugar, nifios, nifas y adolescentes aceptan la invitacién a
contactarnos bajo una modalidad no presencial, entendiendo que la interaccién serd virtual
y remota. Pero por otra parte, depositan en Linea Libre una confianza caracterizada por el
encuentro de lo inesperado y lo desconocido, asumiendo lo que cada psicélogo y psicoéloga
puede hacer, dando por hecho que de parte del equipo se hard un buen uso de la informacién
que es, por naturaleza, intima y confidencial.

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022
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Diferentes teéricos se han referido a la confianza como una condicién
existencial que no es opcional, sino que es constituyente de la
existencia humana y la vida en sociedad, ya que confiar en un tercero
implica admitir la dependencia a otros, y por ende, asumir nuestra
fragilidad (Darat, 2018). Cuando confiamos en otros, inevitablemente
guedamos expuestos a potenciales dafos, a la decepciéon y a la
incertidumbre, pero esta exposicién no nos frena porque es un riesgo
asumido, inevitable y necesario para la vida en comunidad.

En este sentido, es posible conceptualizar una confianza que no es ciega ni total, pero si lGcida:
una confianza que siente, reconoce y respeta los limites de uno mismo en los limites del otro,
y que exige el respeto de los limites.

“La confianza lUcida no es una caracteristica de algunas relaciones ni su resultado, sino un
espacio que hace posible una relaciéon de confianza. Este espacio, para que sea ldcido, es
espacio de luz. Entonces, el establecimiento de relaciones de confianza lUcida comienza con la
creacién y defensa de espacios de luz entre las personas (...) la imagen de un espacio de luz es
la posibilidad para ver y dejarse ver, para reconocer y ser reconocido (...) la confianza licida
es también un espacio propicio para la escucha activa. Hay una suerte de silencio de la luz en
el espacio de lucidez que permite escuchar al otro y ser escuchado.”

(Murillo, 2012, p.61).

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022



Por ofra parte, y habiendo comprendido ya
el concepto de confianza, cabe preguntarnos
a qué nos referimos cuando se habla de
vinculo en este contexto particular: Berenstein
y Puget (1997) conciben el vinculo como un
hacer algo junto con otro, es decir, como
una entidad que se va co-construyendo y que
lleva a transformar un puro estar con otro en
un vincularse. De esta manera, el vinculo se
conforma desde lo novedoso que surge del
encuentro con el ofro y esa novedad es la
gue brinda nuevas posibilidades, ya que el
sujeto se reconoce a si mismo en la otredad
(Berenstein, 2004).
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“’En ocasiones la distancia y el anonimato
que posibilita el chat permite que muchas
persondas se sientan mds comodas y

puedan contar cosas que no contarian por
otro medio, por lo que aparecen grandes
oportunidades de recibir ayuda”

El vinculo comienza a construirse entonces a
partir de lo desconocido y de lo inesperado
gue transmite un encuentro particular. Es por
esto que decimos que en Linea Libre aparece
producciéon vincular: en este encuentro,
el proceso de intervencién se basa en un
enfoque que permite mantenernos abiertos a
lo incognoscible y a esa complejidad inherente
a lo humano, en donde lo que prima es la
otredad y lo incierto, siendo esa la riqueza del

encuentro.

Teniendo en cuenta las implicancias de
considerar Linea Libre como un espacio en
donde se invita directamente a la generacién
de un vinculo de confianza, nos preguntamos:
¢Qué se requiere de la interaccién para
generar un espacio de confianza ldcida
dentro de Linea Libre?, ¢Cémo podemos
caracterizar el tipo de confianza particular
gue se genera en la linea de ayuda? Y mds
importante adn, ¢Cudl es la posicién que el
equipo de profesionales va ocupando desde
el lugar en el que estd situado, y de qué
forma se responde ante estas exigencias y
expectativas?

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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CAP
La posicion
subjetiva O]
del equipo

profesional

Al definir el tipo de vinculo que se genera dentro de este espacio asincrénico, remoto, pero
oportuno; se puede avanzar en la distincién con el tipo de vinculo que se logra dentro de
una psicoterapia, sincrénica, presencial, y estable. Esta diferencia, que marca la esencia de
la conceptualizacién del vinculo dentro del contexto de la linea de ayuda, pareciera tener que
ver con la disponibilidad que se ofrece y se brinda a las personas que contactan justamente en
momentos de crisis, estrés o aflicciéon; siendo entonces la oportunidad la condicién necesaria

para la produccién vincular dentro de la linea de ayuda.

“’En general (las conversaciones) se articulan
en base a situaciones de crisis que traen los/
as usuarios/as, lo que va construyendo un
vinculo de confianza enmarcado en el aqui

y ahora, en donde la persona encuentra la
posibilidad de descargar sus emociones y
generar un plan de acciéon que lo/a deja un
poco mas aliviado/a.”

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022



De esta forma, pareciera que seria posible
hablar de producciones vinculares con
caracteristicas diferentes. En ese sentido,
la propuesta del presente trabajo implica
reconocer en cada encuentro que se genera
en Linea Libre los escenarios singulares que
permiten trabajar lo vincular de manera
distintiva. Para comprender esta idea, se
analizardn algunas caracteristicas  propias
del modelo de atencién, que aluden al tipo
de relacién que se establece entre el equipo
profesional y el nifo, nina o adolescente que
acude a la linea.

Este espacio de encuentro emocional,
conlleva un vinculo que es seguro y limitado,
independiente de la distancia fisica. Psicélogas
y psicélogos de Linea Libre estamos cuando
tenemos que estar, cuando nos necesitan, y
siempre dentro de un encuadre claro, limitado
por nuestros horarios de atencién. Esto no
significa que brindemos una disponibilidad
instrumental, sino que al revés: el o la
profesional de Linea Libre ofrece nuevas
posibilidades de narrarse a si mismos desde
una perspectiva externa, marcada por aquella
palabra que la persona detrds de la pantalla
o del teléfono no ha podido encontrar o
verbalizar todavia. Teniendo claro que la
salud mental se ve favorecida en el contacto
sano con un otro, es importante referirnos a
dos tipos de limites que se visualizan y que
cuidan el vinculo con nuestro/as usuario/as:
la disponibilidad emocional y la apuesta por
la no permanencia.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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“Me parece que las relaciones
generadas en una llamada en
el 1515 son esporadicas, en el
sentido de que sabemos que
existe la muy alta posibilidad
de que la persona corte y no se
vuelva a contactar, o porlo menos
que nosotros/as, personalmente,
no volvamos a tener contacto con
ese consultante. Es por eso que
las relaciones son intensas, se
interviene en un lapso acotado y
definido, que requiere de mucha
atencion y disponibilidad”

Linea Libre n°1 /2022
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La disponibilidad emocional que ofrecemos
para la co-construccién de este vinculo es
extrana e involucra el lenguaije y la palabra.
Este lenguaje implicito y la invitacion que
brindamossiemprealfinalizarcadaencuentro
(“Aqui seguiremos estando disponibles para
ti cuando lo necesites” “Espero que podamos
seguir conversando en otro momento, te
estaremos esperando”) podria confundirse
con incondicionalidad, pero lo cierto es que
lo que hacemos es generar un vinculo en
donde se establecen limites y condiciones
sin buscar la permanencia, pero no por eso
creando un vinculo menos real y honesto.

¢Es esto una paradoja? Lo cierto es que lo
auténtico y genuino de este encuentro es
que no estd basado en la presencialidad,
es decir, puede brindar seguridad mientras
se estd en otro lugar, fisicamente distante
de la posibilidad de ayuda. Este tipo de
vinculo, — que proporciona limites sanos,
estructuracion psiquica y mundo psiquico
—, entrega a las personas una invitacién: a
ser protagonistas de su vida y a construir
relaciones menos dependientes. Se procura
entonces cocrear un espacio en donde la
persona que decide pedir ayuda pueda
sentirse entendida y segura, para conectar,
conocerse y encontrarse en los puntos bajos
de su historia y experiencia. Es asi como
transitamos y habitamos esa co-construccion
del problema, movilizando en la persona
su propia voluntad para implicarse en
un proceso mds profundo, al visualizar y
expresar lo adn no dicho.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.

Enotraspalabras, damosespacio al despliegue
de las propias capacidades y necesidades
de nifios, nifas y adolescentes para que asi
puedan apropiarse de su historia y desplegar
todas sus posibilidades y potencialidades. Es
por eso que el vinculo estd dirigido a facilitar
procesos de problematizaciéon y de cambio,
en donde son los propios consultantes
quienes pueden ir tomando protagonismo de
sus historias y vivencias, promoviendo desde
Linea Libre la posibilidad de que cada nifo,
nina y adolescente pueda ejercer el derecho

a voz y eco para ampliar su perspectiva y

conciencia.

Linea Libre n°1 /2022
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Consideraciones A
éticas de un O]
espacio de

encuentro virtual

“Y si vuelvo a contactarme, ¢podré hablar con la misma persona?” Es una de las preguntas més
frecuentes a la hora de dar la bienvenida, realizar un encuadre sobre el espacio, o al momento
de terminar una atencién y despedirnos. Para establecer una alianza de trabajo, nifos, nifas
y adolescentes requieren “poner a prueba” el espacio, asegurarse de que existe un valor en la
generacién de un vinculo seguro con una institucién, y es el punto de partida necesario para el
despliegue de la propia subjetividad.

Para el equipo, después de dos afos de reflexiones y cuestionamientos, la respuesta parece
sencilla: se explica y transparenta a la persona que consulta que al ser una linea de ayuda se
utiliza una modalidad de turnos, por lo que no siempre podrd conversar con el o la misma
profesional. Sin embargo, nuestro sistema nos permite dejar por escrito un breve resumen de lo
conversado, asi como de los acuerdos a los que llegamos, con el objetivo de que cuando vuelva
al espacio, no tenga que partir de cero.

Y si vuelvo a
contactarme, épodré

hablar con la misma
persona?

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022
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Este resumen - especie de bitdcora o cuaderno de vida - cumple una doble funcién, tanto
material como simbélica: en la interaccién con la linea, consultante y profesional co-construyen
una nueva forma de registrar el mundo interno del nifio o nifa, y en ese momento se produce
una inscripcién, novedosa, que no se borra y de la cual existen testigos. En otras palabras, Linea
Libre se transforma en un testimonio vivo de una nueva forma de narrar al si mismo, y a través
de la inscripcién de significados, favorece un espacio idéneo para el proceso identitario del
sujeto.

En general, la explicacién parece justa para quienes consultan: es clara, comprensible, sensato;
y de hecho, muchas personas contestan ante esta explicacién con una respuesta que cumple la
funcién de humanizar nuestro trabajo. En este punto podemos detenernos, ya que pareciera que
quienes consultan, se hacen conscientes, a veces por primera vez, de que la persona que estd
tras la pantalla, escuchando y conteniendo, también tiene necesidades que atender, y de forma
genuina, sugieren recomendaciones que van en la linea de nuestro bienestar: ojald puedas
descansar, tomar un vaso de agua o comer algo antes de atender a ofra persona.

Es interesante preguntarnos: 2Qué es lo que
ocurre en ese preciso momento de la interaccién,
en donde algo cambia? Parece que se vislumbra,
de forma mds definida, cudl es la diferencia entre
un “bot” — incluso el més entrenado de todos —y
una persona, humana, que se pone a disposicién
del otro. Y en ese momento, se genera un
encuentro subjetivo, entre dos mundos distantes
y remotos, pero conectados virtualmente tras una
pantalla. Parece importante destacar, entonces,
cudl es el principal desafio que enfrentan los
profesionales de la atencién remota, dado el

encuadre particular. Por un lado, es fundamental

crear las condiciones para generar un espacio
de confianza, intersubjetivo, entre la persona
gue consulta y el ser humano que se encuentra
tras la chapa profesional; pero al mismo tiempo,
cuiddndose de generar una falsa expectativa de
incondicionalidad.
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Se ha mencionado anteriormente que Linea Libre no es un espacio terapéutico, por lo que no
puede ofrecer un proceso predecible y sistemético, como si se puede entregar en una psicoterapia.
Pero esa realidad no significa que no pueda ofrecer una escucha y un acompafamiento
genuino y ético. 2Cémo se resuelve entonces esta tensién¢ 2Qué mecanismos se utilizan para
gue la persona que consulta pueda confiar en Linea Libre como institucién, sin depender de ese
profesional determinado, que recibié el contacto por primera vez?

Es aqui donde se vuelve fundamental poder analizar cudles son los ritos, dindmicas y procesos
- en sintesis, las buenas prdcticas - que otorgan a Linea Libre de una idiosincrasia particular y
que permiten estructurar el espacio desde el acompanamiento ético.

En primer lugar, diariamente, se realiza una reunién de cambio de turno, en donde el equipo de
profesionales del turno de la manana actualiza al equipo de la tarde, sobre los casos atendidos,
las principales dificultades, y las tareas pendientes, de forma que sea posible llegar a acuer-
dos, consensuados y explicitos, para continuar la intervenciéon. Este rito cumple, por una parte,
una funcién de supervisién y acompafiamiento a los profesionales, y por otra, de formacién
profesional continua, en la que se refuerzan protocolos e indicaciones para que la respuesta
no provenga exclusivamente de la subjetividad de un agente, sino que de la negociacién entre
esta y la incorporaciéon de un modelo de intervencién definido. De cara al consultante, este rito
favorece que se tomen en consideraciéon distintos recursos, factores protectores, y alternativas,
para crear un plan que le haga sentido y con el cual pueda sentir comodidad.
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En segundo lugar, existe consenso en que
la supervision es una actividad bdésica en el
aprendizaje del quehacer psicoterapéutico
y Ufil para el trabajo terapéutico con
ninos, adolescentes y adultos, cuando se
trabaja en forma individual o en equipos
interdisciplinarios y bajo cualquier perspectiva
teérica (Loubat, M, 2005). Es por esto que de
forma semanal, en Linea Libre se ofrece un
espacio de supervision de casos, en donde
cada profesional puede presentar un tema
clinico, problemética, o dilema ético, con el
que se encontré a la hora de realizar una
atencién. De esta forma, se genera una
discusion grupal de la que se extraen las
principales conclusiones y acuerdos. En este
sentido, existe la posibilidad de ampliar las
hipoétesis comprensivas generadas durante la
atencién, gracias a la circulacién de nuevas
visiones, por parte de otros profesionales que
no estuvieron involucrados directamente en la

intervencién.

Ademds, todos los acuerdos generados en las
instancias de traspaso de turno, asi como en
las supervisiones grupales, son debidamente
registrados, de manera que sean accesibles
para el siguiente profesional que tome un
caso. Este ejercicio lo resguarda a la hora
de enfrentarse a un caso complejo, al poder
contar como recurso con la experiencia y el
bagaje del equipo. Asimismo, son registradas
las referenciaciones y derivaciones asistidas,
tanto a redes publicas como privadas, y
se cuenta con un equipo encargado del
seguimiento de estas gestiones, para poder
entregar informacién oportuna sobre el
estado de las redes en convenio y apoyar en
la democratizacién del acceso a salud mental.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.

Por Gltimo, es preciso enfatizar en que Linea
Libre cuenta con profesionales especializados
y con dedicacién exclusiva, y comparte la
visién, misiéon y valores de Fundacién Para
La Confianza, institucién con mds de diez
anos de experiencia en la protecciéon de
derechos, especialmente de la infancia.
Existen protocolos definidos para activar al
drea socio-juridica de la Fundacién, y solicitar
apoyo especializado frente a casos en donde
se presenta vulneracién de derechos o actos
constitutivos de delitos. De esta forma, el
espacio de Linea Libre adopta el rol de garante
de derechos de nifas, nifnos y adolescentes;
teniendo las facultades para activar procesos
proteccionales y penales en las instituciones
correspondientes  (Tribunales de Familia,
Ministerio PUblico).
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Para concluir, se establece en este articulo que son estos ritos y dindmicas las que otorgan a Linea
Libre la posibilidad de constituir vinculos seguros y singulares con cada nifo, nifa o adolescente
gue se contacta y que requiere, en un momento determinado y crucial, un acompafamiento,
desde la otredad, para visualizarse desde otro dngulo, re-narrarse, y/o movilizarse en direccién
a un desarrollo pleno y justo. En este sentido, lo particular y novedoso de este vinculo, es que se
desarrolla entre el encuentro de -al menos- dos subjetividades: el mundo interno de la persona
gue consulta se encuentra con la subjetividad del profesional que recibe el contacto y que se
encuentra en un didlogo constante con su si mismo y la institucidn, es decir, las précticas internas
propias del espacio. Es justamente este cardcter colectivo lo que posibilita la generaciéon de un
vinculo institucional que trasciende la singularidad de cada profesional, manteniendo indemne

lo genuino del encuentro.

“Pienso que se genera un vinculo de
confianza que es momentdaneo, pero que se
puede ir construyendo un vinculo mas alla
del profesional de la Linea, dado que las

personas que son usuarios/as frecuentes
agradecen la escucha y apoyo entregado a
lo largo de sus contactos, sin individvalizar
a un profesional, lo que les permite confiar
en la Linea como espacio”
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Resumen P

Linea Libre es un canal que entrega un servicio de acompanamiento
y atencién e intervencién en crisis dirigido principalmente a nifos,

ninas y adolescentes que habitan en Chile. Resulta necesario
conocer la calidad del servicio entregado a adolescentes (13
a 17 anos) que se contactan por primera vez via chat con
profesionales de Linea Libre, comprendiendo que la calidad
refiere a la capacidad del servicio de arrojar resultados positivos
gue impactan el bienestar y calidad de vida de quienes hacen
uso del servicio.

Por esto, se aplicé una encuesta descriptiva, estructurada y exploratoria posterior a la atencién.—
aplicada en el mes de junio 202 1- para conocer la calidad del servicio entregado a adolescentes
a través del chat. Los resultados muestran que los/as usuarios previo a chatear, tienen un estado
animico “malo” o “muy malo”, que mejora luego de la conversacién, evidenciando un impacto
positivo de Linea Libre en el estado animico de los/as adolescentes, que en su mayoria se
sienten cobmodos conversando, considerando que se hablé de lo que querian, que el chat si les
ayudd, respondiendo las totalidad de usuarios/as que recomendarian Linea Libre.
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Introduccion

Al revisar cifras respecto a la salud mental
de la poblacién infantojuvenil en Chile, es
posible visualizar un contexto hostil para esta
poblacién. Chile es considerado uno de los
paises con mayor carga de morbilidad por
enfermedades psiquidtricas en el mundo,
donde el gasto en salud sigue siendo muy
inferioralamayoriadelo paises que conforman
la Organizaciéon para la Cooperacién vy el
Desarrollo  Econémico (OCDE) (Zuniga-
Fajuri, Zuhiga, 2020). Uno de los principales
motivos de trastorno mental es la violencia
intrafamiliar, situacién preocupante al saber
que el 71% de los nifos, nifas y adolescentes
en Chile recibe algin tipo de violencia por
parte de su madre/padre y el 51,5% sufre
algun tipo de violencia fisica (UNICEF, 2015
en Zuniga-Fajuri, Zuiiga, 2020).

Hacia una nueva comprensién del vinculo.

CAP

La importancia de la salud mental infantil
radica en la capacidad de garantizar la
proteccién, bienestar y calidad de vida
a nifos y nifas, tarea obligatoria del
Estado chileno debido a la ratificacion
de la Convencién de los Derechos de la
Nifez en 1990. La cobertura que debe
brindar el Estado debe dar “garantias de
acceso universal, oportunidad, cobertura
financiera y calidad, con el objeto de
completar los planes y programas de salud
mental vigentes” (ZoOniga-Fajuri, Zuhiga,
2020 o 77

Las lineas de ayuda y plataformas de
acompanamiento, dentro de las cuales se
enmarca la labor de Linea Libre, permiten
una proteccién esencial al derecho a ser oido
que tienen los nifios, ninas y adolescentes
(Child Helpline, 2014), logrando conectar
a esta poblacién con profesionales de la
salud mental en un espacio de confianza
que les permite desahogarse, buscar
informacién y consejos respecto a lo que
necesiten, incentivando su capacidad de
agencia al ser capaces de movilizarse para
ser escuchados y entablar un didlogo con el
equipo profesional de Linea Libre.
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Esta plataforma busca que el acompafamiento entregado sea propia
de la imprenta de Linea Libre y no de un profesional en particular,
por esto, una persona puede ser atendida por distintos psicélogos/
as, los cuales siguen un estilo de atencién similar y se encuentran en
constante comunicacién entre si (Linea Libre, 2021).

Para los nifos, nifas y adolescentes, uno de los métodos mds
recurrentes para comunicarse son la mensajeria instantdnea (SMS) vy,
mds en la actualidad, los chats (Gibson & Cartwright, 2014).

“Para los nifios, nifias y
adolescentes, uno de los métodos
mds recurrentes para comunicarse

son la mensajeria instantdnea

(SMS) y los chats”

Por esto, el asesoramiento a través de estos

medios son los més seleccionados por el/la
usuario/a, debido asu comodidady porque es
percibido como un lugar seguro. Un contacto
andénimo contribuye a la privacidad de las
personas [6venes, logrando la busqueda de
ayuda sin necesidad de un adulto presente, lo
gue al mismo tiempo incentiva la autonomia
progresiva consagrada en la Convencién de
los Derechos de la Nifez.

De esta forma, Linea Libre se inscribe como
parte de este tipo de proyectos, labor similar
a lo realizado por Crisis Text Line', Yana®,
entre ofros.

1_“Cirisis Text Line ofrece apoyo de salud mental e intervencién de crisis de alta calidad, por medio de mensajes
de texto, de manera gratuita, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, a través del empoderamiento de
una comunidad de voluntarios capacitados para apoyar a las personas cuando mdés lo necesitan.” (Crisis Text
Line, 2021)

2 Yana es una aplicaciéon que busca apoyar a las personas a través de un Chatbot (Agente Conversacional
Automatizado).
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Ante el importante rol que juega Linea Libre, tanto para el incentivo de determinados
derechos pero también en el acceso a acompafiamiento psicolégico, escucha activa, entre
otros, es necesario conocer la calidad con la cual se entrega este servicio, a través de la
mirada de los propios nifios, nifias y adolescentes usuarios/as de la plataforma. Se utiliza
en en la presente investigacion el concepto de calidad, referido en particular a los servicios
relativos a la salud mental, la que supone que el servicio debe arrojar resultados positivos
para los/as usuarios/as, entregdndoles la atencién que requieren, basada en la evidencia
cientifica, herramientas para que hagan frente a sus problemas, entre otros aspectos,
teniendo por finalidad, un mejoramiento en su calidad de vida.

Metodologia

-Usuarios/as del chat de
Linea Libre entre 13 a
17 afos.

Encuesta
Satisfactoria
Usuaria

-Motivo de contacto que

no implique crisis y/o
peligro inmediato.

-Enviado al finalizar la
conversacion.

La investigacién utiliza metodologia cuantitativa, analizando la informacién recogida a través de
una encuestas autoaplicadas. Esta encuesta busca conocer la calidad del servicio que entrega
Linea Libre, siendo contestada por los/as adolescentes luego de la intervencion ejecutada en los
chats de Linea Libre.

Se escogieron como posibles participantes de la encuesta a usuarios/as que tuviesen entre 13
y 17 afos, ya que el publico objetivo de Linea Libre son los nifios, nifias y adolescentes, siendo
este rango etario el que constituye la mayor cantidad de contactos efectivos®de la plataforma.

3_Se comprende por contacto efectivo la existencia de un motivo de consulta por parte del/la consultante que
genera una conversacién con el/a profesional de Linea Libre en torno a este.
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La encuesta posibilita el acceso a la informacién de forma répida y armoniosa, recogiendo
el relato sin necesidad de la presencia inmediata de ambos participantes (encuestador/a y
encuestado/a). La aplicacién de encuestas es una de las maneras mds pertinentes de reunir
informacién, teniendo en cuenta que la totalidad de los/as usuarios/as de Linea Libre que se
conectan por medio de la App ya tienen acceso al internet.

A continuacién, se identifica la pregunta de investigaciéon que guia el presente estudio, ademds
del objetivo general y especificos.

-2Cudl es la calidad del servicio que entrega
Linea Libre a adolescentes que se contactan al
chat por primera vez?

Pregunta de
Investigacion

-Conocer la calidad del servicio que entrega
Linea Libre a adolescentes que se contactan al
chat por primera vez.

(o] JTA V)
General

-Crear un instrumento metodolégico que
permita develar la calidad del servicio que
reciben los/as adolescentes atendidos/as por
primera vez por el chat de Linea Libre.

Obijetivos
Especificos

-ldentificar la calidad del servicio que reciben
los/as adolescentes atendidos/as por primera
vez por el chat de Linea Libre.

Los/as profesionales que atienden en Linea Libre fueron los/as encargados/as de enviar el link
gue alojé la encuesta autoaplicada a usuarios/as entre los 13 y 17 anos, sin importar el nOmero
de contactos previos. Esta encuesta se aplicé una vez finalizada la atencién por chat. Los casos
seleccionados para responder este instrumento fueron aquellos que no se encontraban en crisis,
peligro inmediato o trataron un tema confidencial, spectos que los/as profesionales tuvieron en
cuenta debido a su rol en la seleccién de los casos y posterior envio del enlace durante el cierre
de la conversacion.

4 Se generé una guia prdctica para los y las profesionales y una reunién via Zoom con todo el equipo, donde
se presento el documento y la intencién de la presente investigacion.
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Se aplicé la encuesta exploratoria durante el mes de julio de 2021, obteniendo un total de 21
respuestas. La creaciéon de la encuesta utilizé6 como referencia lo realizado por Fundacién Kids

Help Phone (2012), estructurando la herramienta metodolégica de la siguiente manera:

Dimensiones

Subdimensiones

Topicos de

Conversacion

Identificatorias

Edad
Género
Regién

-¢Cudntos anos cumplidos
tienes?

-2Con qué género te
identificas?

-¢De qué region de Chile
eres?

Prevencién de

Estrategias utilizadas.
Relevancia del
problema.

-¢Sobre qué problema(s) nos
contactaste hoy? Elige todos
los que correspondan.
-2Cémo te sentias antes

de conversar con algun
psicélogo/a de Linea Libre?

Gestién de la sesién.

Riesgo ! B ;
9 Importancia de la -¢Cémo te sientes ahora,
prevencion luego de haber conversado
con algun psicélogo/a de
Linea Libre?
gk -2El chat te ayudé de la
- Eficiencia en la
Calidad del v, forma en que esperabas?
g atencion. ; 2
Servicio -¢Recomendarias esta

aplicaciéon a un amigo/a?

Sentido de escucha

Atencién al usuario/a.

Disposiciéon del
usuario/a.

-Durante el chat, 2se
conversé acerca de lo que
querias hablar?

-2Qué tan cémodo/a te
sentiste chateando?

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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La encuesta se aloja en la plataforma JotForm, que permite armar una herramienta mds inte-

ractiva, pensando en el rango de edad al que estd dirigido el instrumento. Esta se encuentra en
el enlace https://www.jotform.com/build/211044801715041 y en el Anexo.

Marco tedrico

Salud Mental en Chile:

En Chile la prevalencia de tener problemas
psiquidtricos es mayor entre ninos, ninas
qgue alerta

y adolescentes, situacién

sobre la necesidad de reevaluar los
servicios de salud mental dirigidos a esta
poblacién (Vicente, et al, 2012). Segun
la investigacién realizada por Vicente, et
al (2012), estos resultados implican un
problema de salud que al parecer no esté
siendo priorizado por el Estado, siendo
urgente la redistribucién de recursos para
que se genere un impacto en reducir la
prevalencia de problemas psiquidtricos

que tiene esta poblacién.

Chile

respecto a la inequidad, por ejemplo, la

presenta  un problema grave
disponibilidad de personal médico es
diferente en la salud pudblica y privada;
el sector privado tiene 5 veces una
disponibilidad superior de personal que
el sector privado (Goic, 2015 y Becerril-
Montekio, 2011 en Gémez, NUfez, 2021).
Junto a esto, la disponibilidad de atencién
de salud mental y especialistas para nifios y
nifas es limitada e incluso no se encuentra

disponible (Vicente, et al, 2012).

Actualmente, el financiamiento principal para
acceder a la salud mental se basa en seguros
de salud previsional, generando que el acceso
a través del sistema sea complejo, surgiendo
el autofinanciamiento como la gran opcién
(Vicente, et al, 2012).

De esta forma, se configura con contexto
complejo para los nifos, nifas y adolescentes
de Chile, quienes tienen mayor preponderancia
a sufrir problemas psiquiétricos y, al mismo
tiempo, experimentan importantes barreras
econdmicas que nos les permiten acceder a la
salud mental que requieren, ademds de existir
una oferta limitada de profesionales de la
especializados para este rango etario.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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Lineas
de acompanamiento:

El avance de las tecnologias ha permitido
el desarrollo de diversas plataformas que

buscan acompaiiar y detfectar situaciones - -
) Para muchos nifios, nifas y adolescentes, el
ante las cuales los/as profesionales del : o
1 acceso a los sistemas de salud es restringido,
otro lado de la linea o pantalla pueden ) . —
: } ya que estd mediado por el consentimiento de
ayudar a sobrellevar de mejor forma, asi o
3 ; ¢ sus padres o un adulto/a responsable, situacién
como también detectar e intervenir ante . ’ )
AT . que se complejiza ain més para aquellos/as
situaciones de riesgo. Actualmente, las ,,
S ) con menores recursos econdmicos. Por esto,
brechas de acceso a internet, teléfono . o
} sx1 & las lineas de ayuda y acompanamiento logran
y/o equipos tecnolégicos cada vez o
3 ofrecer un servicio que puede hacer frente a
son menores, permitiendo que estas .
: estos problemas, siendo en muchos casos el
plataformas puedan ser accesibles para la : . ;
j ; L primer contacto con un sistema proteccional de
mayoria de las poblaciones objetivo de las .
: s : ninos/as.
diversas lineas existentes.

) i adia Existen antecedentes que indican que las
Las lineas de ayuda y acompanamiento -
i e £ 33 personas [Ovenes buscan ayuda cuando
dirigidas a nifos, nifias y adolescentes ) .
perciben que su bienestar se encuentra en un

punto bajo (Natasja, Fukkink, Helles, 2019),
entendiendo bienestar como un estado de

son plataformas que buscan ayudar a
quienes estdn experimentando situaciones
que los/as llevan a querer contactarse con

comprensién de si mismo respecto a la vida

profesionales, a través de estos servicios ) .

s b I que lleva, sus anhelos, vinculo con el medio,

7 % .

\ ; A entre otros, los cuales se encuentran vinculados

forma, dichas plataformas incentivan, . o o

s T AR e a aspectos sociales, subjetivos y psicolégicos.
7

ninos y nifas a ejerzan sus derechos, . . >
o Naciones Unidas (2006) en la recomendacion
permitiéndoles  movilizarse ante las . , - v
¢ ; = 4 N°8 del reporte “Promocién y Proteccién de
necesidades que identifican, siendo o .
! : : los Derechos de la nifiez”, afirma que los
capaces de problematizar su vivencia, . o :
f %5 Estados tienen la obligacién de crear sistemas
buscar y utilizar estos servicios para ser " . .
: y servicios que reporten violencia contra la
escuchados/as por un/a profesional. : . .

infancia y adolescencia, los cuales deben ser

accesibles y amigables para nifios/as. Por esto,
Naciones Unidas (2006) enfatizan en que las
lineas telefénicas de ayuda -como Linea Libre-
son mecanismos que ayudan a cumplir esta
importante labor, permitiendo que nifos y nifas
puedan reportar abusos, hablar en confianza
con profesionales, solicitar ayuda o consejos,

entre otras.
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Calidad del servicio de salud mental:

“’Concentrarse sobre la calidad ayuda a asegurar
que los escasos recursos disponibles se emplean
de forma eficiente y eficaz. Sin calidad no habra

confianza en la efectividad del sistema”.

Organizacién Mundial de la Salud, 2007, p. VIII.

Si bien las lineas de ayuda pensadas
en enfregar acompafiamiento y ayuda
psicolégicadeemergencianonecesariamente
ejecutan terapias psicolégicas, como es
el caso de Linea Libre, aun asi son parte
de servicios relativos a la salud mental.
De esta forma, los objetivos de Linea Libre
principalmente se relacionan con ofrecer a
todos los nifos, nifas y adolescentes de Chile
un canal de orientacién gratuita, confidencial
y profesional donde son escuchados,
respetados y pueden encontrar ayuda a
sus problemas y vulneraciones (Linea Libre,

2019).

En el modelo del Programa de Linea Libre
(2019), establece que lo que se busca es
contribuir a la disminucién de conductas
de riesgo en quienes consultan, entregando
informacién que genere estrategias de
autocuidado y  orientacién  psicosocial
especializada, directa, segura y anénima.

Para la OMS (2007), los servicios de salud
mental tienen el deber de asegurar que su
labor resguarde y preserve la dignidad de
sus usuarios/as, entregue todos los cuidados
aceptados y relevantes para disminuir el
impacto del trastorno mental en caso que se
presente. A su vez debe mejorar la vida de
las personas que viven con dichos trastornos,
que las intervenciones logren ayudar a los/as
usuarios/as a afrontar por si mismos/as las
consecuencias derivadas de los trastornos,
aseguren que la calidad de atencién mejore
en las diversas dreas que involucran este
servicio, tales como la promocién de la
salud mental, prevencién, tratamiento vy
rehabilitacién, entre ofros aspectos.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.

Linea Libre n°1 /2022



Pag 38

Siguiendo lo dicho por la OMS (2007), tener un enfoque de calidad tiene diversas ventajas

que involucran a los diversos actores del servicio de salud mental, ventajas relacionadas con
la efectividad y eficiencia de recursos, con la entrega y recepcién de cuidados adecuados que
permitan un mejoramiento en la calidad de vida, asi como también el impacto positivo que
puede tener esto en cdmo la poblacién comprende y se relaciona con los servicios de salud
mental, dejando atrds los mitos y la estigmatizacién gracias al fomento de la efectividad del
sistema, fortaleciendo la confianza y credibilidad.

Por lo anterior, se comprenderd el concepto de calidad relativo a un servicio de salud mental
como “una medida que evalta si los servicios alcanzan o no los resultados deseados vy si estos
son coherentes con las actuales prdcticas basadas en la evidencia” (OMS, 2007, p.2). De esta
forma, el concepto calidad tiene dos grandes aspectos relevantes; para los usuarios/as y quienes
los/as rodean, la calidad implica que este tipo de servicios debe arrojar resultados positivos; para
los/as profesionales de la salud mental, planificadores de servicios y gestores politicos, se debe
ejecutar el mejor uso posible del conocimiento y la tecnologia actual.

Sentido de escucha:

“A world where technology allows children to

be heard, one by one, and through their voices
shape the world and realise their rights.” [Un
mundo donde la tecnologia permita a los ninos y

ninas ser escuchados/as, uno por uno, y a través
de sus voces moldear el mundo y dar cuenta de

sus derechos.]
Child Helpline International, 2017, p.6.

Un servicio de acompafiamiento psicolégico busca brindar apoyo y contencién capaz de
reconfortar y aliviar al usuario/a, siendo un proceso de escucha en un espacio de confianza para
que pueda hablar de lo que necesite, de ser escuchado/a bajo el formato que mds le acomode.
El papel del/la profesional en este proceso es brindar apoyo y escucha en el momento en que el/
la usuario/a lo considere necesario.
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La escucha refiere interés por el otro/a
y su situaciéon, mostrdndose disponible
y aceptando lo que sea que le fuera a
contar, dando lugar a diferentes opiniones,
perspectivas y explicaciones que pudiera
escuchar, vinculandose con la habilidad de
tener en cuenta el todo, no deteniéndose sélo
en las palabras, sino pensando en procesos
subjetivos que se dicen discretamente

(Carballeda, 2016).

Laescuchaempéticaesun aspecto central del
acompanamiento, elemento que mantiene
su relevancia en el acompafiamiento
mediante mensajes de texto, donde la
tecnologia no cambia el hecho de que quien
acude a recibir dicho servicio debe sentirse
escuchado/a, bienvenido/a y tomado/a en
serio por el/la profesional al otro lado de la
pantalla en todo momento (Sindahl, et al.,

2019).

Existen antecedentes que indican la
importancia  del  comportamiento -
especialmente del consejero/a- en la
prediccién de unresultado positivo finalizada
la intervencién, en donde la validacién de
las emociones del usuario/a, el apoyo moral
entregado, un buen contacto, hablar sobre
su propia experiencia, entre otros, resultan
significativos en este proceso (Mishara et al,
2007). Recientemente, Mokken Storm, et al
(2017), afirma en su estudio cémo el sentido
de escucha del consejero/a efectivamente es
un rasgo positivo en la intervencién misma.
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Uno de los factores fundamentales para la
consejeria es la escucha empdtica, lo que
guedé demostrado en la investigacién de
Trine Natasja Sindahl (2019), existiendo
una similitud entre el comportamiento del
consejero/a de una linea de acompanamiento
telefénica y escrita, como SMS o chat.La ayuda
no serd efectiva si el usuario/a no se siente
acogido y libre de hablar sobre lo que desee.
Es el nifo, nina y/o adolescente el receptor
de la empatia, comprensién y sensibilidad
sobre lo que estd generando dificultades en
su vida, para luego, solapadamente, generar
un espacio seguro donde el/la usuario/a se
sienta preparado para recibir consejos para
la resolucién de problemas, donde la posicién
del consejero/a debe reforzar continuamente la
empatia, calidez y consideracién al momento
de contestar y mantener la conversacién con el/

la usuario/a (Sindahl, 2019).
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Debido a la modalidad de chat y mail que ofrece Linea Libre (dos de los tres canales de
comunicacién ofrecidos) se presenta una dificultad al momento de expresar emocionalidad,
a causa de la ausencia de lenguaje no verbal y/o sonidos. Por esto, es importante que el/la
consejero/a se muestre en un constante estado de escucha con el/la usuario/a, requiriendo
una escritura constante para hacerle saber que sigue ahi, pendiente de lo que estd contando,
siendo la Unica forma en la que el/la consejero/a se sienta presente para quien escribe. Los
datos recopilados por el estudio de Sindahl (2019) demuestran que los/as consejeros/as deben
ser expresivos y elaborados en sus escritos a medida que la conversacién avanza, tomdndose el
tiempo para ir aportando profundidad a la conversacién sélo a medida que avanza, evitando el
asustar al usuario/a al utilizar mensajes que puedan interpretarse como un estado de seriedad.

Segun el modelo de intervencion de Linea Libre (2021), se espera que el/la usuario/a se sienta
cédmodo/a no sélo con uno de los/as profesionales, sino con cualquiera de ellos/as, puesto
que las conversaciones pueden ser respondidas por més de un profesional. De esta forma, se
busca que la sensacién de empatia, escucha y confianza sean comprendidos como aspectos
inherentes a la plataforma y no una caracteristica de determinado/a profesional. Es a través de la
construcciéon social de verdades y/o realidades las que generan el cardcter mutuo en el proceso
terapéutico (Safrédn y Muran, 2005), por ello la importancia de la co-construcciéon de un vinculo
entre los/as profesionales de Linea Libre y el/la usuario/a, existiendo un esfuerzo por hacer sentir
comprendido, respetado y escuchado a quien ha buscado ayuda.

Este espacio terapéutico es una co-creacion
de los/as profesionales y el/la usuario/a,
donde ambos entran al didlogo de forma
personal (usuario) y grupal (Linea Libre),
generando que el sentido de escucha sea
un aspecto relevante que puede determinar
la experiencia del/la usuario/a, debido
al cardcter de servicio que ofrece esta

plataforma.
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Resultados g

La encuesta fue aplicada al finalizar la atencién
gue resulté ser evaluada por el/la usuario/a,

obteniéndose un total de 21 respuestas.

: En cuanto al género de quienes respondieron
La edad de quienes contestaron esta encuesta 9 9 : P it
P &3 la encuesta, el 71,4% declara identificarse
se distribuye mayoritariamente entre el rango . : ’ iy
# { . como mujer, el 9,5% afirma identificarse
14 y 17 anos, correspondiendo a un 81% de ; *
A x como hombre, el 4,7% se identifica como
los/as encuestados/as, mientras que el 19% . 4
g no binario y el 14,2% no sabe o prefiere no
corresponde al rango entre 11 y 13 anos (ver s
i contestar la pregunta (ver gréfico 2).
gréfico 1).

. 4,8% No binario.

. 9,5% Hombre.

g ~
- 19% Menor de 14 afios. . 14,3% Prefiero no contestar.

° ~
- 81% Entre 14 y 17 anos. . 71,4% Muier.

. . . Gréfico 2: Identidad de género.
Gréfico 1: Edad. - Elaboracién propia. e
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El origen geogrdfico de quienes contestaron
borrar, se distribuye principalmente en tres
comunas; el 57,1% dice vivir en la Regién
Metropolitana, el 14,3% en la Regién del
BioBio y el 14,3% en la Regiéon del Libertador
General Bernardo O’higgins (ver grafico 3).

4,8% Regién de La Araucania.
9,5% Regién del Maule
14,3% Regién del Libertador GBO.

14,3% Regién del BioBio.

57,1% Regién Metropolitana.

Grdfico 3: Regién. - Elaboracién propia.

Al preguntar por los motivos que determinaron
gue los/as encuestados/as acudieron a Linea
Libre, el 41,7% dice que fue porque se sentia
mal, el 25% por problemas relacionados con
su entorno, el 16,7% no sabia/preferia no
responder, el 8,3% se sentia extrafo con su
cuerpo y finalmente el 8,3% dijo que acudié
a la app porque tiene problemas en su casa
(ver grafico 4).

8,3% Tengo problemas en mi casa.
8,3% Me siento extrafo con mi cuerpo.
16,7 % Prefiero no contestar.

25% Tengo problemas en mi entorno.

41,7% Me siento mal.

Gréfico 4: Motivos de Consulta.
Elaboracién propia.
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Respecto a la sensacién previa a la
conversacidén con Linea Libre que tenian los/
as encuestados/as, se les pidié identificar
dicha sensacién a través de una escala Likert,
la que contaba con cinco caras distintas que
representaban diversas emociones, desde la
cara mds triste a la mas feliz. El 52,3% de
las personas encuestadas identificé su estado
previo estar “muy mal”, el 42,9% con estar
“mal” y el 4,8% identificé que previo a la

conversacion estaban “bien” (ver grdafico 5).

. 4,8% Bien.
B 429% mal.

. 52,3% Muy mal.

Grdfico 5: Sensacién previa a la conversacién.

Elaboracién propia.
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Cuando se les pregunta sobre la sensaciéon
posterior a la intervencién realizada en Linea
Libre, se puede identificar una tendencia
positiva en sus respuestas, donde un 61,9%
de los/as encuestados/as afirma sentirse
bien después de haber conversado con un
profesional de Linea Libre, un 19% afirma
sentirse ni bien ni mal, un 14,3% dice sentirse

muy bien y un 4,8% considera que se siente

mal (ver gréfico 6).

B 28% Ml
B 14,3% Muy bien.
. 19% Ni bien ni mal.

. 61,9% Bien.

Grdfico 6: Sensacién posterior a la conversacién.
Elaboracién propia.
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Al comparar los estados animicos previos y posteriores a la conversacién con un profesional de
Linea Libre, se puede visualizar una mejoria respecto al sentir negativo mayoritario que existia
antes de la conversacién con profesionales de Linea Libre. De esta forma, comprendiendo que
el peor estado animico es el @ y el mejor el @ , es posible afirmar que la conversacién que
tuvieron en Linea Libre sirvié para que los/as adolescentes encuestados/as consideran que su
estado animico mejoré (ver gréfico 7).

A

A
” SV

1

Cey
D)
of

Estado animico posterior a la
conversacién.

Gréfico 7: Estados animicos.

Elaboracién propia.

Estado animico previo a la
conversacién.

El impacto mayoritariamente positivo que tiene la plataforma sobre el estado animico de los/as
usuarios/as podria ser una respuesta al espacio seguro/de escucha que es Linea Libre, permitiendo
a los/as usuarios/as a contar aquello que le estd acomplejando y generando un problema en
su cotidianidad. Esto se puede ver reflejado en los resultados de la pregunta sobre si el chat les
ayudé de la forma que los/as usuarios/as esperaban, donde un 76,1% respondié que si y un
23,8% dijo que un poco, es decir, la intervencién de Linea Libre permitié ser un aporte -en menor
o mayor cantidad- en mejorar el estado en el que llegaron los/as adolescentes (ver grafico 8).
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. 23,8% Un poco.

B 76.2%s.

Grdfico 8: Ayuda del chat.

Elaboracién propia

La comodidad al conversar con los/as profesionales es un aspecto relevante para la labor que
se realiza desde Linea Libre. En funcién de esto, se les consulté a los/as encuestados/as el nivel
de comodidad que sintieron durante la conversacién en Linea Libre, obteniendo que; el 52,4%
afirma haberse sentido muy cémodo/a borrar , el 9,5% dijo haber estado cémodo/a y el 38,1%
algo cémodo/a, no existiendo resultados para la opcién incémodo/a (ver grafico 9). En relacién
a la evaluacion que se hace respecto a lo conversado en la atencién y si es que realmente se
hablé de lo ellos/as querian, el 85,7% dijo que que si se conversé de lo que queria y el 14,2%
dijo que mdés o menos (ver gréfico 10). En relacién a la pregunta si recomendaria Linea Libre a
un amigo/a, el 100% dijo que si lo haria (ver gréfico 11).

. 9,5% Cdémodo.

. 38,1% Algo cémodo.

. 52,4% Muy cémodo.

Gréfico 9: Comodidad al conversar.

Elaboracién propia.
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B 14.3% Tal vez. B 100%si
B s5.7%s.

Grdfico 10: Conversar de lo que queria. Grdfico 11: Recomendacién a Linea Libre.

Elaboracién propia Elaboracién propia.

A partir de los resultados de la encuesta, se puede observar que los/as adolescentes que buscan
chatear por primera vez con un profesional de Linea Libre, lo hacen con un estado animico malo
o muy malo. Sin embargo, observan modificaciones luego de chatear con un psicélogo/a de la
plataforma, siendo el chat la instancia que permite una mejoria notoria en la autopercepcién
del dnimo y que da cuenta de un impacto positivo que Linea Libre tiene sobre quienes utilizan
el servicio prestado, donde este resultado es uno de los indicadores de calidad del servicio: la
mejoria del estado del usuario/a. Este impacto positivo puede considerarse como un resultado
derivado de una serie de variables importantes, como lo son la comodidad que sienten al
conversar situaciones que les acongoja, la sensacién de sentirse escuchados/as cuando desean
hablar de algo en especifico, entre otros escenarios.
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Teniendo presente el complejo contexto de la salud mental en Chile, resulta preocupante el
estado animico que declararon tener los/as usuarios/as previo al chateo con un profesional,
comprendiendo que esta encuesta fue enviada a casos no complejos, es decir, adolescentes que
no se encontraban en crisis y/o riesgo inmediato.

Esta investigacion puede ser el puntapié inicial para que la encuesta sea fortalecida y aplicada
masivamente a los usuarios/as de Linea Libre, apuntando siempre a mejorar la calidad del servicio
entregado. Junto a esto, quedan aspectos de la calidad a nivel organizacional que también
pueden ser analizados en futuros procesos evaluativos, los que pueden referir a la utilizacién
efectiva y eficiente de los recursos, a repensar el acompafiamiento en base a conocimientos
cientificos recientes y nuevas tecnologias que puedan implicar posibles modificaciones en pos del
mejoramiento del servicio, entre otros aspectos.
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03

“Intervencidén en
casos de riesgo
suicida con
NINOS, NINAS Y

/7
adolescentes

Josefa Bertolotto, Maria José Kaufmann, Silvia Narvaéz & Diego Riveros
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) CAP
Introduccion

Una usuaria se contacta con Linea Libre con elevados niveles
de angustia, llora con facilidad y es dificil comprender su
relato. No es su primer contacto desde el nimero 1515, al
responder la llamada afirma:

- Hola, quisiera saber si es

posible hacer eso que hacen en
las enfermedades cuando una
persona no puede seguir viviendo.
No me acuerdo del nombre.

- Eutanasia?

- Si eso, ya no puedo seguir con
esto. No aguanto mas...

Linea Libre, Comunicacién personal, 2022.

En Linea Libre, en promedio, se reciben
tres llamadas diarias por casos de
comportamiento o riesgo suicida. En
otras palabras, atender a personas que
estdn pensando en la muerte como una
alternativa, es uno de los motivos de
consulta més frecuentes que recibe el
equipo de psicdlogos/as.
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El impacto emocional de trabajar en
intervencién en crisis, especificamente
mantener una escucha activa que permita
acompanar a nifos, nifas y adolescentes
gue han pensado en el suicidio como una
posibilidad, se convirti6 en una fuente
de preguntas invaluables para generar
espacios de discusidn tedrico - précticas.

De esta manera, se considera este texto
como el lugar indicado para propiciar
un ejercicio de reflexién tedrica -
practica, que permita dar cuenta de
algdn punto, la posicién que ocupa un/a
psicélogo/a de una linea de ayuda ante
estas problemdticas, asi como también
reflexionar respecto a cémo esta posiciéon
se enfrenta a los desafios que surgen al
acompanar remotamente a nifos, ninas
y adolescentes que, ademds de presentar
ideacién suicida, se encuentran en
contextos poco empdticos, receptivos o
disponibles emocionalmente por personas
de su alrededor.

Durante el segundo semestre del afio 2021,
parte del equipo de Linea Libre participé
en un proceso de investigacién, en el que
se analizaron veinte chats de nifos, nifas
y adolescentes entre 13 y 17 afos que se
contactan por primera vez, con un motivo
de consulta que refleja pensamientos
relacionados al comportamiento suicida.
El andlisis, realizado a través de la
Teoria Fundamentada tuvo dos objetivos
principales: conocerel rol del/la profesional
y los diversos aspectos de conflictos de los/
as usuarios/as de Linea Libre.
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En este sentido, el andlisis de los mensajes
recibidos al canal de ayuda que presentaron
ideacién suicida refleja que gran parte de este
tipo de casos cuentan con limitadas o nulas
redes de apoyo. Por ello, es posible observar
la presencia de una dificultad patente respecto
a que nifos, nifnas y adolescentes obtengan
un acompafiamiento emocional adecuado
de parte de sus principales vinculos afectivos,
la mayoria desarrollando la sensaciéon de
encontrarse en un contexto hostil, indiferente

y/o violento. Estas condiciones no favorecen la

construccién de espacios de escucha, seguros y
protegidos, en los que se sientan comprendidos
por su entorno.

En cuanto al andlisis de las respuestas de los/
as psicdloga/as del equipo de Linea Libre, una
de las interrogantes que orienta los resultados
obtenidos es ¢Cémo se acompafia desde una
atencién psicolégica no presencial a nifos,
ninas y adolescentes que buscan acabar con
su vida y se encuentran en ambientes con
bajos niveles de empatia, sin reconocimiento
de sus dificultades y/o en ausencia de factores
protectores?
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Desarrollo

Un primer punto en este tipo de atencién es la posicién

CAP

profesional o encuadre, que se encuentra configurada segin
las caracteristicas del encuentro con un/a usuario/a de Linea
Libre. De esta manera, es posible hablar de una direccién de

trabajo més que de un modelo que sigue un patrén estable
y que se diferencia por etapas. A partir de este escrito, se
ha elegido ocupar la representacién de un viaje como si se
siguiera la ruta en un tren.

Encuadre y co-construccion del Problema:

La primera estacién en que se asienta la intervencién de Linea Libre son el encuadre y la co -
construccion del problema. Este punto de partida es el camino, es el sostén y soporte afectivo
que permite al equipo mantener el encuentro con este tipo de experiencias. La mayor parte del
tiempo, estas dificultades emocionales no han tenido acceso a representaciones simbélicas, sino
mds bien se constituyen como fuente de sufrimiento y descarga continua. Asi, es necesario un
tono afectivo particular que envuelva, involucre e integre al consultante en un nuevo sentido de

significaciones.

Una de las caracteristicas fundantes de estos primeros movimientos serd la busqueda de aquellas
palabras y expresiones que sintonicen con el ritmo de quien abre una de las conversaciones del
chat. El concepto de intersubjetividad, bien definido por el psicoanalista uruguayo Victor Guerra
(2009), entrega algunas senales de lo que se ha venido sefalando. La intersubjetividad se
podria definir como “la experiencia de compartir estados emocionales con otro, el conjunto de
experiencias que se co - construyen cuando dos personas se encuentran” (p. 8).
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Es desde este primer contacto en donde se
establece el encuadre, el que hace posible
el proceso de acompanamiento. Enuncia
un conjunto de reglas que delimitan el
espacio y el vinculo que se puede establecer
(Avila, 2001), instalando las condiciones
necesarias para generar la particular
relacién psiquica y afectiva entre el/la
psicdlogo/a y usuario/a (Quiroz, 1992).

“jHola, te doy la bienvenida a Linea Libre! Este es
unespacioseguroy confidencial, en el que podemos
conversar con confianza sobre lo que necesites. Mi
nombre es Gabriela, y estoy aqui para escucharte.
¢Hay algo de lo que te gustaria que conversemos?””

La co-construccién del problema, junto
al encuadre, son condicién para el resto
de las intervenciones. No es solo conocer
qué lo llevé a contactarnos, sino entender
el panorama en donde se enmarca
el problema; los factores de riesgo vy
protectores presentes en el contexto. Asi,
hay intervenciones que buscan subjetivizar
el malestar de quien se contacta, ya que
éste es variable y Unico en su presentacién,
relaciones y asociaciones (Ruiz, 2009).
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Envoltura, Involucramiento y Psicoeducacion:
ENVOLTURA

Se entiende por envoltura en Linea Libre, la habilidad de contener a nifios, nifas y adolescentes
para que puedan recuperar el nivel de funcionamiento emocional que tenian antes del desarrollo
de la crisis. Esto, a través de la validaciéon de la experiencia emocional, de la presencia y
establecimiento de vinculo entre psicélogo/a y usuario/a -con el fin de que se sienta acogido,
valorado, comprendido y respetado-.

Es fundamental el tono afectivo y la capacidad de soporte en el que un psicélogo/a de Linea
Libre es capaz de envolver de manera cdlida las dificultades emocionales presentes en las
atenciones. Esto se transforma en uno de los ejes centrales del modelo de acompafnamiento en
crisis. En este sentido, se espera que nifios, nifas y adolescentes logren incorporar elementos
negativos de su experiencia, los cuales han dirigido contra si mismos, en una comprensién
integrada de su personalidad. De esta manera, un rasgo comdn del dispositivo de trabajo en
Linea Libre es buscar una modalidad de intervencién que siga este propdsito; el de intervenir
en crisis logrando una envoltura, en el sentido de una acogida que ayude a contener y, sostener
emociones desbordantes de experiencias vividas como confusas e incomprensibles.

Dentro de las principales caracteristicas
encontradas en el andlisis de los mensajes
escritos por nifios, nifas y adolescentes, es
posible observar que no cuentan con personas
gue les ayuden a reconocer lo que sienten,
que acojan sus necesidades y entreguen
significaciones que ayuden a comprender
su estado animico. De este modo, no verian
a sus redes de apoyo (social y comunitaria)

como opcidén para ser escuchados/as.
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De esta forma, Linea Libre aparece como un espacio que brinda aquello que el contexto no
ofrece o no sabe dar, una plataforma donde se espera que cada nifio, nifia y adolescente
ocupe un lugar activo para manifestar sus conflictos, problemas o dificultades; y a su vez logre
participar activamente de la solucién y disminucién de su malestar. En otras palabras, su voz es
considerada en las teméticas importantes que afectan su vida. De esta manera, la interpelacién
contiene el tipo de vinculo que surge en un espacio de orientaciéon y acompafamiento psicolégico,
la cual estard determinada por la escucha activa. Asi, intervenciones como la interpretaciéon o
la resignificacién, adquieren un lugar especial dentro de la metodologia que se ha construido
en estos 3 anos de atencién de modalidad no presencial.

MALESTAR

Una de las principales funciones de la atencién ofrecida desde Linea Libre es la intencién de
disminuir el dolor psiquico, dar lugar al sufrimiento pero buscando acotarlo. En esta parte del
recorrido, en la que se busca validar y resignificar el relato de los/as usuarios/as, el malestar
aparece desde otro lugar. Es posible comenzar a orientar la intervencién, en un sentido en el

gue se propicie que la persona logre ocupar una posicién diferente.

El modelo de intervencién va acompafado
del seguimiento de la Pauta de Evaluacién
y Manejo de Riesgo Suicida, basada en la
Escala “Columbia Suicide Severity Rating
Scale, (C-SSRS), Kelly Posner, Ph.D.”,
revisada para Chile por Dra. Vania Martinez
2017,y  disponible en el documento

“¢Has pensado en hacerte daiio?
¢Cuando fue la Ultima vez que
pensaste en el suicidio como una
posibilidad? ¢Has pensado en

“Recomendaciones Para la Prevencién de
la Conducta Suicida” (2019). Esta Pauta

permite a los miembros del equipo hacer dormirte y no despertar? ¢Has

pensado en hacer realidad estos
pensamientos?”.

preguntas clave para identificar el nivel de
riesgo suicida y buscar contactar con la red
de apoyo, tanto familiar como de salud.
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Llegados a este punto, es posible encender la
baliza como sefalizacién del riesgo durante
la conversacién. La informacién reunida,
a partir del procedimiento comentado en
este escrito, refleja el camino de via Unica
gue sigue el recorrido de la atencién. El
malestar expresado encuentra una traccién
diferente, como si de alguna manera fuera
posible imaginar la carga de arrastre de
lo que se ha venido mencionando hasta
ahora.

“¢Qué te imaginas que tendria que
pasar para que puedas sentirte un
poco mejor, o mas tranquila/o?”

La bienvenida, el establecimiento de vinculo,
la evaluacién de los factores de riesgo y la
busqueda de redes de apoyo encuentran
en este minuto del trayecto, el escenario

para su adecuada ejecucién. Es decir, se

. Es importante no avanzar demasiado
espera que a partir de este modelo cada

. rapido en la conversacién a la busqueda de
paso contenga al anterior y que lo hecho

. : . alivio, pues ello podria inhibir un discurso
hasta acd represente un tipo de trabajo P i

que sigue un modelo de accién, aunque dussSRIRIASteE D plentdo yBceg

T posibilidad de ser expuesto. Es comun que

o : nifos, nifias y adolescentes eviten hablar de
psicéloga sea capaz de maniobrar ante la

. : su dolor porque no quieren molestar a sus
presencia de cambios azarosos que surgen

seres queridos, o porque no desean causar
en un encuentro humano. A
sufrimiento a los demds a través de sus
palabras. Linea Libre resulta un espacio de
descarga, en el que los/as psicdlogos/as
pueden sostener el malestar mientras éste
necesite ser expresado, y posteriormente,
pensar en posibles alternativas para

reducirlo.
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La intervencidn realizada en Linea Libre tiene un enfoque de derechos, por ello, quienes se

contactan no son vistos como receptores pasivos de lo que les pasa, sino que tienen la capacidad

de actuar y participar activamente de ello (Moreno, D. 2021). Desde ahi, siempre es importante

respetar su autonomia y subjetividad.

Este enfoque se ve en el equipo al momento de intervenir, considerando siempre el respeto

a los tiempos subjetivos. Esto concretamente quiere decir que se va a respetar la decisién del

usuario/a de querer hablar de ciertas temdéticas pero de otras no; que sean ellos/as quienes

deciden de qué se conversard y en qué profundidad, como también considerar que pese a que

hay cosas que decidieron comentar, pueden decidir no querer seguir hablando de aquello: el

derecho a poner limites, y a guardar silencio.

Lo anterior adquiere especial relevancia, pues
es necesario que Linea Libre se posicione como
un espacio de no-obligacién y de no-presién,
invirtiendo l6gicas adulto centristas presentes en
otros espacios de la vida de los/as usuarios/as,
donde no son ellos/as, sino los/as adultos/as,
guienes van marcando la pauta y el ritmo de lo
gue se habla y de lo que no. En pocas palabras,
el mensaje a transmitir es el siguiente: “Nadie
sabe mejor que 10 lo que te pasa, t0 decides
cuéndo y de qué quieres hablar, eres experto/a
en ti mismo/a”

Por esto, no seria posible mantener el contacto
sin ciertas frases que invitan a la participacién de
quien escribe en la aplicacién, tales como “2qué
crees t0¢”, “2cémo era eso?, “2es algo que te
gustaria2”, “2qué te hace creer que es asi¢”. Estas
preguntas pueden aparecer en referencia a lo que
el usuario/a nos comenta, y permiten comprender
mejor su problemdética y sensaciones, ayudarle
a reflexionar sobre lo que le pasa, pero sobre
todo, demostrar lo relevante que es su opinién
y participacién en la construccion de alternativas
para afrontar su malestar.

=4
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Por otro lado, estas preguntas también se hacen sobre lo que ha escrito el psicélogo/a en
el chat, con el objetivo de transmitir que lo que dicen los profesionales de Linea Libre no es
incuestionable. Si bien, algunas personas asumen la veracidad de lo que leen en el chat -pues
confian en la formacién académica de quienes lo atienden-, no se busca posicionar a los
psicdlogos/as del canal en un rol de poder, legitimado en su conocimiento y experiencia.

PSICOEDUCACION

Partiendo de la comprensién que quien nos contacta es experto/a en simismo/a, la psicoeducacién
no aparece como un mecanismo para invalidar su experiencia o perspectiva, sino como un
complemento a su visiéon de lo que estd experimentando. En general, la intervenciéon psicolégica
es un proceso de aprendizaje y por lo tanto constituye un proceso educativo, dirigido por el
terapeuta y elaborado conjuntamente con la persona (Herndndez, 2020). Su utilidad se centra
en que permite asumir un rol activo en la comprensién y manejo del malestar propio, por lo

gue aumenta el sentido de agencia y autonomia.

En Chile todavia se habla poco sobre la salud mental, especialmente cuando se trata de
temadticas como los pensamientos de muerte o la conducta suicida. Esto dificulta el acceso que
tienen nifos/as y adolescentes a informacién fiable, en un lenguaje cercano y comprensible
sobre aquello que estén viviendo. La intervencién en estos casos puede incluir explicaciones
sobre cémo funciona nuestro cerebro, qué sintomas deben alertarnos, qué tratamientos
existen, qué resultados se pueden esperar de los mismos, etc. Responder a preguntas y sefialar
ciertos conceptos permite a quienes nos contactan mejorar su comprensién del problema que
enfrentan, y visualizar posibilidades de accién.

Las intervenciones psicoeducativas tienen el objetivo comin de involucrar, informar, y dar pautas
basadas en principios cientificos que sean atingentes al caso particular de cada uno. Asi, la
psicoeducacién requiere una evaluacién previa del conocimiento que tiene la persona sobre
lo que le ocurre, y las soluciones que ha intentado. Por ello, es una intervenciéon que necesita
cierto contexto, y pretende complementar la perspectiva de quien la recibe, ampliando su rango
de alternativas disponibles; por ejemplo, a través de afirmaciones, entrega de informacién,
exposicion de riesgo y estrategias de afrontamiento.
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DESTINO: POSIBILIDADES.

El viaje, en la intervencién en casos de

ideacién suicida, tiene como obijetivo,

durante todo momento, evaluar

posibilidades;  promoviendo  distintos Todas las intervenciones anteriormente
puntos de vista y alternativas para descritas van orientadas a encontrar
sobrellevar de mejor manera, el malestar posibilidades para lidiar con aquel
que la persona esté sintiendo, evaluando malestar que se estd4 problematizando.
y buscando un camino que le permita Esto se traduce en la presentacién de
sentirse mejor. Las posibilidades que se alternativas que pueden ser puestas en
van promoviendo surgen en un espacio préctica posterior a la conversacién,
seguro, de escucha empdtica y activa. mediante una derivacién a un espacio
Estos son los elementos que caracterizan psicoterapéutico para trabajar a mayor
la atencién recibida y que al mismo tiempo profundidad lo que se ha conversado, o
ninas, nifos y adolescentes agradecen simplemente gracias a la posibilidad de
en la mayoria de las conversaciones expresarse y ser escuchado a través de la
analizadas. conversacion virtual.
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Conclusion

Pese a que este texto ha sido escrito en tercera persona, creemos
importante, en este punto, escribir en primera persona. Esto
por una razén bastante simple: queremos hacerlo y nos
parece necesario. Queremos implicarnos directamente en lo
gue se ha hablado, pues somos nosotros/as, en una funcién
de testigos y acompafantes, quienes hemos conversado,
sostenido y apoyado a los/as nifios, nifas y adolescentes que
nos han contactado con ideas relacionadas a la muerte.

2Qué relatos o discursos se pueden reconocer desde el lugar
gue se ocupa como psicélogo/a para trabajar con el suicidio?
Primero, es necesario rescatar el trabajo de equipo y reconocer
la fragilidad de la experiencia emocional que implica pensar
en el suicidio como una posibilidad, dando lugar a la
incertidumbre que ello supone. Resulta fundamental trabajar
desde la responsabilidad ética que esto requiere, dejando de
lado el lugar asistencialista o paternalista que puede ocupar
un/a profesional en una linea de ayuda.

¢A qué se refiere particularmente dejar de lado este lugar? Es posible pensar que lo que deberia
movilizar la intervencién de una linea de ayuda, en una de las manifestaciones de sufrimiento
radical como el suicidio, es acompafiar a otras personas que estdn sufriendo o sienten que el
dolor se ha vuelto intolerable para ellas. En este escenario, desde el limite més sensible del

acompanamiento ofrecido, Linea Libre se convierte en un espacio capaz de acompanar en

momentos en los que no se vislumbran otras alternativas.
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Un elemento que puede ayudar a elaborar y orientar las reflexiones en este punto, son las
barreras que impiden activar los protocolos de accién, especificamente respecto a momentos de
vulnerabilidad, como puede ser una despedida en contexto de ideacién suicida. Esto, pues en
algunos casos no tenemos suficiente informacién (por ejemplo, su nombre completo, nimero de
teléfono, etc.), como para alertar a su contexto inmediato sobre lo que le ocurre.

La biomedicina emplea el concepto de “limite de esfuerzo terapéutico” (LET), considerando el tipo
de tratamiento destinado a pacientes en cuidados paliativos, contexto que permite aprovechar
algunas de sus discusiones para los efectos de esta reflexién. Cantera (2011) plantea lo que
para los psicélogos/as de Linea Libre podria ser un principio rector: es imperativo evitar la
obstinacién terapéutica, como un compromiso ético en el que se corre el riesgo de “caer en una
desproporcién entre los fines y medios terapéuticos” (J. Cantera, 2011).

Traspasar este limite puede ir acompanado de intervenciones iatrogénicas, comprendidas
como aquellas que a pesar de tener la intencién de ayudar, y ser las correctas, adecuadas, o
incluso indicadas, resultan perjudiciales (Domecq, 2020). Es dificil aceptar que un nifo, nifia
o adolescente pueda haber reflexionado sobre la posibilidad de morir, y tener una postura
irreversible al respecto . Sin embargo, seguir insistiendo en encontrar otras alternativas al suicidio
-tras haber reconocido una determinacién definitiva- puede causar dafio de forma involuntaria,
porque implica invalidar lo que el otro estd sintiendo, buscando controlar sus acciones o activar
redes, sin reconocer su experiencia personal. Hacer esto seria dejar de escuchar.

Quizds, esta es la parte que temen conocer quienes
preguntan qué hacer en casos de comportamiento
de riesgo suicida. Tal vez, desean escuchar que se
interviene efectivamente, que es posible “salvar
vidas'’, que nadie estd mds allé del pase mégico
de los psicdlogos/as con preparacién en atencién
en crisis.

La realidad es que, a pesar de mostrar alternativas, a veces los/las usuario/as no estdn de
acuerdo. No quieren ese tipo de ayuda, no llegaron buscando eso. Lo que nos piden es que
estemos ahi, cuando nadie més quiere o puede estar. Entonces, dejamos de lado el enfoque
proteccional porque ya no es viable, nos enfrentamos con una barrera que no podemos sortear.
El tren no puede pasar, hay un abismo de por medio. Nos quedamos sin terreno, sin recursos o
energia. Por esta razén, en este escrito se adopta la idea de direccién de trabajo.
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“La ética del no poder tiene mucho que ver con el
curar, pero no debe aplicarse al cuidar. No siempre
se puede curar a un ser humano, pero mientras el
ser humano viva, aiun en estado muy deteriorado,

siempre es posible cuidarle. El ejercicio de cuidar
es ilimitado, pues siempre puede cuidarse mejor,
pero requiere un desarrollo 6ptimo del mismo tanto

desde la perspectiva tedérica como practica.”

Asi, nos disponemos a enfrentar estos
momentos con empatia, rescatando la
dignidad de la ofra persona como sujeto,
respetando su derecho a no estar solo/a
en un momento tan dificil, a tener alguien
gue le escuche y acompane hasta el final.
Entendemos Linea Libre como un espacio
gue, por sobre todas las cosas, busca
acompafiar en los momentos en que
el usuario/a considere que lo necesita,
teniendo claro que muchas veces solo
el estar ahi, es lo que se requiere de la
plataforma.

Por este motivo, se habla de una direccién
de trabajo en la que el equipo de
profesionales pueda orientar su quehacer
en el marco de intervenciones respetuosas,
tanto para el usuario/a como para quien
sostiene el encuentro.

Esta labor es compleja, no solo por lo
delicada que es la intervencién que
corresponde  realizar, sino  porque
muchas veces el desenlace es frustrante,

entristecedor, doloroso o incluso agobiante

J, Cantera. p 290.

para los profesionales que estdn ahi. Es
un duelo aceptar que una conversacién
no cambiard el pasado ni lo que nifas/os
y adolescentes estdn viviendo. Aparecen
con frecuencia preguntas como 2Por qué
estamos haciendo esto? ¢Cambia en algo
la situacién de ninas/os y adolescentes?
Nuestra conclusién es que vale la pena,
porque aungue una conversacién no
cambia una vida, puede ser un punto de
inflexién, una oportunidad de ver las cosas
de manera distinta.
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La metdfora del tren se convierte en un esfuerzo
de nombrar y caracterizar el quehacer de Linea
Libre. Este intento por simbolizar es complejo en
la medida en que, aunque existen protocolosy se
sigue un modelo, el equipo siempre se enfrenta
a lo desconocido, a la incertidumbre, a la
subjetividad y particularidad de cada usuario/a.
Cada persona requiere algo diferente, y cada
psicdlogo/a lo provee de manera distinta.
Pensamos en el aforismo de Herdclito, en que
afirmaba que “No es posible ingresar dos
veces al mismo rio” (Castro. S, 2016, pp 39)
caracterizando la idea de cambio y “devenir”
entre una atencién y otra. Podemos enfrentarnos
a lo desconocido gracias a nuestra formacién
académica, pero logramos sostener no llegar al
destino propuesto, gracias a la experiencia de
viajes anteriores.
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CAP

“Nuestra historia
en datos: E
compromiso ético
del registro en
Linea Libre”

Catalina Venegas Godoy
Directora de Proyectos de Fundacién Para la Confianza

Con la colaboracién de Camila Hidalgo, analista de Fundacién Para la Confianza, en la
recopilacién de los datos histéricos de la linea y revisién de este capitulo.
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Mas alla
de los datos

En el capitulo “Linea Libre como un espacio de encuentro

CAP

virtual: hacia una comprensién del vinculo”, revisamos
cdmo el registro de los principales antecedentes que surgen
durante la interaccién entre agente y consultante, forma parte
fundamental del quehacer de los profesionales de Linea Libre
y del ejercicio de una intervencién ética.

Analizamos ademds, cdmo en este registro co-construido
de antecedentes y acuerdos, se produce una inscripcién que
transforma a nuestra linea de ayuda en un testimonio vivo de
una nueva forma de narrar al si mismo, teniendo entonces
un acceso privilegiado a la comprensiéon del mundo infanto-
juvenil. Esto Ultimo, vuelve un imperativo ético el dar cuenta
de estas subjetividades y también de las necesidades que
aparecen en cada interaccién para seguir avanzando en la
construcciéon de una mejor nifiez.

El presente capitulo responde justamente a
ese imperativo y busca construir una imagen
testimonial agregada, a partir de cada uno de

los testimonios individuales registrados, con el
objetivo de contribuir a una mayor comprension
de los problemas que enfrentan los ninos, ninas y
adolescentes.
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Etica de datos

Uno de los principales componentes del espacio de encuentro
virtual que constituye Linea Libre, dice relacién con la ética
de datos, entendida como la rama de la ética que estudia y
evalta los problemas morales relacionados con la generacién,
registro, seleccién, procesamiento, uso y difusiéon de datos para
formular y apoyar soluciones que usan ’recnologioj En este
sentido, Fundacién Para la Confianza en atencién al principio
de autonomia progresiva, entiende que los nifios, nifas y
adolescentes que se contactan con Linea Libre son fitulares
de sus datos y que la organizacién actéa solamente como
custodio de los mismos, aplicando los siguientes principios de
la Etica de datos y la Inteligencia Artificial:

1.Transparencia:
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La organizacién entiende que es su obligacién el actuar de manera visible, predecible y

comprensible en el tfratamiento y uso de los datos, siendo abiertos sobre quiénes somos y por

qué utilizaremos la informacién registrada. Este principio aplicado al contexto de nifos, nifas

y adolescentes implica preguntarse constantemente cémo explicar al piblico objetivo el uso de

datos de manera accesible y fécil de comprender.

2.Responsabilidad:

En concordancia con los lineamientos del GDPR (General Data Protection Regulation) de la

Unién Europea; Fundacién Para la Confianza comprende como responsabilidad principal el
vigilar la existencia de posibles riesgos en el tratamiento y uso de datos, adoptar medidas de

proteccién, cumplir la legislacién vigente y responder por dafios.

1_Floridi L, Taddeo M. 2016 What is data ethics? Phil. Trans. R. Soc. A 374:20160360. http://dx.doi.

org/10.1098/rsta.2016.0360

2_Ethical principles identified in existing Al guidelines (Jobin et. al, 2019)

3_https://gdpr.eu/compliance/
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3.Privacidad:

Conforme a lo sefalado en el Art. 19 N°4 de la Constitucién sobre “el respeto y proteccién a la
vida privada y a la honra de la persona y de su familia, y asimismo, la proteccién de sus datos
personales”, Fundacién Para la Confianza ha identificado claramente los datos personales,
asi como también los datos sensibles que maneja Linea Libre en su quehacer, asegurando un
tratamiento que asegure la privacidad y resguardo de los mismos.

4.No maleficencia:

El manejo de datos buscard ante todo no causar dafo y, en el caso de que la confidencialidad
deba romperse y los datos recabados deban ser utilizados para identificar claramente a la
persona que se ha contactado con la linea, esto se hard exclusivamente ante el riesgo de un
dafo mayor, cuando se encuentre en riesgo la integridad fisica o psiquica de esta persona y/o
en caso de que la ley nos lo exija, en atencién al rol de Fundacién Para la Confianza en la
proteccién de nifos, nifas y adolescentes. Esta excepcién ha sido debidamente indicada en los
términos y condiciones del servicio.

5.Beneficiencia:

El quinto principio es también aquel que da sentido al tratamiento de datos en la linea de
ayuda, ya que el fin Gltimo de recabar informacién en las interacciones que se realizan en Linea
Libre es el de beneficiar con esto tanto a los nifios, nifas y adolescentes que se contactan con la
linea como a la nifiez en general. En este sentido, el tratamiento de los datos estard enfocado
en asegurar la proteccién de quienes se contactan por primera vez, en evitar la revictimizacién
de quienes se contactan mds de una vez y contribuir a politicas pUblicas y programas que
aborden las probleméticas de los nifios, nifias y adolescentes que residen en Chile.

2\

Algunas de las preguntas que debemos ser
capaces de responder y que se desprenden de

estos principios son: Cémo se registrardn estos / /

datos, quiénes los utilizardn y para qué. Parte

importante de la motivacién detrds de este

capitulo es abordar y responder estas preguntas.
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Nuestra i

historia en
datos

Linea Libre comienza su atencién en el mes de junio de
2019, con 2 profesionales especializados en atencién
remota, atendiendo mediante la aplicacién “Linea Libre”
a nifios, nifas y adolescentes de 16.00 a 22.00 horas (6
horas de atencién continuada).

En octubre del afno 2019 se comienza a atender a través
de dos nuevos canales, la linea telefénica gratuita “1515”
y el correo electrénico. Ademds, de cara a la crisis social
gue se enfrentaba a nivel nacional, se decide extender el
horario de 10.00 a 22.00 horas, ampliando el nimero

15
15

de profesionales contratados a tres.
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Desde sus inicios y hasta la emisiéon de estas memorias, Linea
Libre buscé posicionar la linea de ayuda a nivel nacional, para
llegar a cada vez mds nifos, nifas, adolescentes y j6venes, un
objetivo que, como lo muestra el gréfico N°1, se ha cumplido:

Resumen de atenciones efectivas por mes (total y canal)

1829

685 688

480 475
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Total atenciones.

Grdfico 1: Resumen de atenciones efectivas por mes APP

Elaboracién propia - Fuente: Datos internos en bases 1515

de datos por canal, Linea Libre.

Correo.

Hasta el 31 de diciembre de 2021 Linea Libre habia realizado 22.872 atenciones efectivas; que
corresponden a todas aquellas interacciones en las que una persona que se contacta con la
linea es atendida por un/a profesional y se logra asociar a esta atencién un motivo de consulta
vdlido para este servicio, quedando fuera de este conteo aquellos contactos que ingresan fuera
del horario de atencién, los que no son atendidos por algin/a profesional y aquellos que si
bien son atendidos por un/a agente, son asociados a motivos como “broma”, “no definido” o
“numero equivocado”.

4_El aumento significativo de contactos en el mes de abril de 2021, se debié a la campafia de difusién masiva
a través de redes sociales “Mirate eres mds de lo que ves”.
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Al comparar el promedio de atenciones mensuales del segundo semestre del afio 2019, con el
promedio de atenciones mensuales para el mismo periodo del 2021, se observa un aumento
de un 140%. Este aumento ha respondido a esfuerzos de difusién del canal, la ampliacién del
horario de atencién y un refuerzo en el nimero de profesionales que atienden la linea.

Como se observa en el grafico N°1, el canal més utilizado por los usuarios es la aplicacién mévil,
seguido de la linea telefénica y el correo electrénico. El grafico N°2 muestra esta distribucién

porcentual segUn cada afo:

Uso de canales en Linea Libre segin afo - Distribucién Porcentual

100% -
75% -
50% [~

25% |-

2019 2020 2021

M Ao
Gréfico 2: Uso de canales segin aiio
B s

Elaboracién propia - Fuente: Datos internos en bases c
de datos por canal, Linea Libre. . bt
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Si se agregan todas las atenciones realizadas hasta el término del 2021, el 64% de ellas se
han realizado a través de la aplicacién, el 23% a través del teléfono 1515 y el 13% a través del
correo. Tomando en consideraciéon estos datos sobre los canales preferidos por los nifios, nifas y
adolescentes que piden apoyo a Linea Libre, durante el segundo semestre del 2021 se realizé un
esfuerzo por actualizar nuestra APP, incorporando mejoras que fueron sugeridas por los mismos
usuarios y usuarias. La nueva versién de la aplicacién “Linea Libre” esté disponible desde febrero
de 2022.

Los gréficos N°1 y N°2 fueron construidos sin utilizar datos personales asociados a las personas
que han sido atendidas en Linea Libre. La informacién corresponde especificamente a los datos
asociados a las interacciones, los que son guardados automdticamente por los proveedores del
servicio de contact center de cada uno de los canales? Estos datos corresponden a fecha y hora
del contacto, duracién del contacto y tipo de canal del contacto. Adicionalmente, el/la profesional
gue atiende esta interacciéon asocia un motivo de consulta especifico a la misma.

Las personas que
han confiado en
Linea Libre

En cuanto a los datos personales de los usuarios y usuarias del servicio, al ingresar en la
aplicaciéon mévil, se pide a quien ingresa entregar su nombre, correo electrénico, edad, género,
regiéon y comuna. En el caso del canal telefénico y correo electrénico, es el/la profesional quien
solicita nombre, edad, género, regiéon y comuna al momento de realizar la atencién; el nimero
telefénico es un dato personal que es registrado autométicamente por la plataforma, al igual
gue el correo eléctronico.

. - %/ 6 . .
A partir de los datos personales de género, edad, comuna y regién, fue posible realizar una
caracterizacién de las personas que son atendidas, para entender mejor las voces que se
expresan en Linea Libre:

5_Crossnet como proveedor del canal telefénico y correo; Lets Talk como proveedor de la APP Linea Libre. La
data histérica es almacenada a través de SuiteCRM.

6_La entrega de esta informacién no es de cardcter obligatorio en todos los canales, de manera que se cuenta
con estos datos para un porcentaje del total de atenciones efectivas.
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Distribuciéon acumulada de atenciones segin género en cada
canal (Junio 2019 a Diciembre 2021)

2% 0,1% 1,2% 4,9%

100% -

75% -

50% [~

25% -

General Correo 1515 APP

Graéfico 3: Distribucién de atenciones efectivas segin género.

Elaboracién propia - Fuente: Datos internos en bases . Masculino.
de datos por canal, Linea Libre. .
. Femenino
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Distribucién de atenciones efectiva segin rango etario.

40%

30%

20%

10%

5a9 10 a 14 15a 18 19 a 29 30 o maés

Grdfico 4: Distribucién de atenciones efectivas segin rango etario.

Elaboracién propia - Fuente: Datos internos en bases
de datos por canal, Linea Libre.

De los datos se desprende que la mayoria de las personas que son atendidas en Linea Libre se
identifican con el género femenino (76,2%), tienen entre 15 y 29 afos (69,8%) y se contactan
desde la Regién Metropolitana (51%).
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Graéfico 5: Distribucién de atenciones efectivas por comuna.

Elaboracién propia - Fuente: Datos internos en bases
de datos por canal, Linea Libre.

El bajo porcentaje de atenciones a personas que se identifican con el género masculino (21%)
se condice con estudios nacionales como el “Termémetro Social” implementado por el centro de
investigacién Nucleo Milenio en Desarrollo Social, el que mostré que los hombres piden menos
ayuda que las mujeres ante probleméticas de salud mental (Termémetro Social, 2021). Por otro
lado, el mismo estudio mostré que las mujeres se ven mds afectadas por sintomatologia ansiosa
y depresiva que los hombres (33% versus 22,6%), a lo que se suma que las mujeres estdn
mds expuestas a vulneraciones asociadas a la violencia de género, como la violencia sexual y
violencia intrafamiliar, lo que estaria relacionado con el alto porcentaje de usuarias de nuestra
linea de ayuda.
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Con respecto a los lugares desde los que nos contactan las personas, desde el afo 2019 a la
fecha Linea Libre ha realizado esfuerzos para llegar a mds nifios, nifas, adolescentes y [6venes.
En particular, se mencionan los esfuerzos de difusién focalizada que se hicieron en la Regién
de la Araucania durante el afo 2021 en el marco del fondo “Chile Compromiso de Todas y
Todos”, asi como también los esfuerzos de difusién que se realizaron en la Regién de Atacama,
en el marco del convenio con la compania Lundin Mining. Durante el afio 2022 se proyecta
ademds realizar difusién focalizada en la Regién de Los Lagos y la Regién de Valparaiso. Los
convenios con municipalidades en la Regién Metropolitana han permitido realizar difusién de
Linea Libre directamente a estudiantes de los establecimientos educacionales dependientes de
estas comunas.

Finalmente con respecto a la edad de quienes
acuden a nuestro canal, se menciona en
estas memorias que durante el afo 2020 y
en el marco de un convenio con el Instituto
Nacional de la Juventud, Linea Libre pudo
ampliar el rango etario de atencién de 18 a
29 afos, abarcando asi las probleméticas
asociadas a los y las j6venes que residen en el

territorio nacional y aumentando el nimero de

atenciones efectivas en este tramo.

Por otro lado, el llegar a nifios y nifias entre 5 y 13 afos de edad se ha planteado como desafio
para nuestra organizacién, donde uno de los esfuerzos mdés relevantes y sistematicos de difusién
correspondié a las cdpsulas transmitidas diariamente en TV EducaChile, sefal de cardcter
nacional fruto de un esfuerzo coordinado entre el Consejo Nacional de Televisién (CNTV), el
Ministerio de Educacién y los canales de la Asociacién Nacional de Television (ANATEL). Al
momento de emisién de estas memorias, estas cdpsulas de difusiéon son transmitidas a través de
NTV, canal de televisién con programacién educativa y cultural enfocado para un publico infantil
y juvenil.
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Las g

problematicas
que acogemos
en la linea

En cada interaccién que llega a nuestra linea, las y los psicélogos especializados en atencién
remota levantan en conjunto con el nifio, nifa o adolescente la problemdtica por la cual ha
acudido al canal, co-disefiando estrategias para abordarla. Parte de los lineamientos del modelo
de atencién de Linea Libre considera que para cada atencién efectiva que se realice a través de
alguno de los tres canales, el o la agente deberd identificar al menos un motivo de consulta. Estos
motivos de consulta se componen de dos elementos, el primero que corresponde a la tipificacién
primaria (o nivel 1), la que identifica un motivo general de consulta, y una tipificaciéon secundaria
(o nivel 2), la que especifica con un mayor nivel de detalle la razén que motiva la atencién.

Asi, Linea Libre contempla dentro de sus
motivos de consulta primariostemas asociados
a Salud mental y salud fisica, Conflictos
interpersonales (relaciones con iguales vy
familiares), Esfera sexual (sexualidad), Abuso

y violencia, Discriminaciéon y exclusion,

Educacién y ocupaciéon, Orientacion vy
accesibilidad. Adicionalmente, a raiz de
acontecimientos de cardcter nacional como el
estallido social y la pandemia por COVID-19,
se decidié incorporar como motivo de consulta
primario la opcién de “Temas emergentes”.
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Considerando todos los motivos de consulta primarios registrados en la linea desde el afio 2019
hasta diciembre de 2021, se obtiene la siguiente distribucién:

Distribucidn de motivos de consulta.

1,4% Dificultades educacionales.
2% Otros temas.

3,6% Esfera sexual.

5,4% Orientacién.

6% Temas emergentes.

11,3% Abuso y violencia.

22,4% Conflictos interpersonales.

47,9% Salud mental.

Grdfico 6: Elaboracién propia

Se observa que més del 45% de los motivos de consulta se asocian a temdticas de salud mental,
seguido de conflictos interpersonales (22,4%) y consultas por abuso y violencia (11,3%).

Los motivos de consulta secundarios nos entregan mayor informacién sobre qué afectaciones
especificas en salud mental presentan en mayor medida los nifios, nifas, adolescentes y
j6venes, de qué vulneraciones estdn siendo victimas y qué desafios enfrentan en sus relaciones
interpersonales. Los datos nos muestran que la mayoria de las consultas por salud mental
se asocian a pensamientos suicidas e intentos de suicidio (10,5% del total general), miedo y
problemas de ansiedad (8,7% del total general) y angustia (6,7% del total general). Con respecto
a los conflictos interpersonales, la mayoria de las consultas corresponden a conflictos familiares
(8,7% del total general) y problemas amorosos (6,5% del total general). Finalmente, en materia
de abuso y violencia, la mayoria de las consultas corresponden a abuso sexual infantil (4,4% del
total general) y violencia intrafamiliar (2% del total general).
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Haciéndonos cargo del objetivo principal que perseguimos tras la recoleccién de datos en cada
una de las interacciones de Linea Libre, la imagen testimonial agregada que resulta de los més
de 20.000 testimonios individuales registrados a lo largo de estos afos, nos muestra la necesidad
de apoyo y contencién que tiene la nifez, adolescencia y juventud en nuestro pais en materia de
salud mental, vulneracién de derechos y establecimiento de vinculos sanos. De ello, un dato que
prende una alarma y que debiese movilizarnos particularmente es considerar que la principal
razdn por la que las personas piden ayuda a nuestros agentes es por pensamientos relativos a la
posibilidad de terminar con sus vidas.

Como parte de la reflexion que motiva la construccién de estas memorias, como Fundacién Para
la Confianza posicionamos la importancia de contar con canales especializados que aborden la
atencién directa al suicida, un esfuerzo que la experiencia internacional ha mostrado como positivo,
asi como también la necesidad de difundir Linea Libre en todos los rincones del pais, de manera
que todo nifio, nifia, adolescente y joven conozca que existe un canal gratuito y especializado
disponible para apoyarle y contenerle ante los desafios que pueda estar enfrentando.

La recopilacion
de datos como
un esfuerzo
internacional

Enfrentados a desafios tan grandes en materia de salud mental, enfoque de derechos y bienestar
socioemocional, los espacios de colaboracién y articulacién son primordiales. En esta linea y
como miembros de la red internacional de lineas de ayuda Child Helpline International (CHI),
hemos tomado un compromiso de colaborar anualmente con el esfuerzo de agregar, recopilar
y analizar los datos que registran distintas lineas de ayuda que acompafan a nifios, nifas y
adolescentes en distintas regiones del globo. De acuerdo con la estrategia de datos y la estrategia
de promocién aprobadas en la Asamblea General de 2021 de este organismo internacional,
estos esfuerzos buscan relevar la importancia de las lineas de ayuda a la infancia, por un lado, y
amplificar las voces de los nifos, nifas, adolescentes y j6venes en todo el mundo, por otro.
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De esta manera, Linea Libre envia cada ano los datos anonimizados
y agregados de su operacién al drea de Datos e Investigacién de
la CHI, lo que ha sido posible gracias al esfuerzo realizado por
analistas de la fundacién en consolidar la data disponible conforme
a las disposiciones de la Child Hepline International, adaptando el
tipo de registro que realizan los/as agentes al estandar internacional
provisto por el “Nuevo marco de datos para recopilar informacién

sobre los contactos de las lineas de ayuda a la infancia” publicado
por la red (CHI, 2021).

Desafios futuros

La planificacién estratégica realizada por Fundacién Para la Confianza en diciembre del afo
2021, permitié a la organizacién reflexionar sobre los desafios del programa Linea Libre para
los préximos 4 anos, definiendo metas concretas a las que el equipo en su conjunto estaré
apuntando hasta el afo 2025.

Dentro de las metas que la organizacién acordé de manera colaborativa se destacan en estas
memorias el establecer al menos 10 nuevos convenios con organizaciones que permitan difundir
Linea Libre para ampliar su alcance a nifos, nifas y adolescentes de zonas aisladas, aumentar
en 50% los convenios con las redes de proteccién y/o salud mental en cada regién del pais para
entregar mayor accesibilidad y atencién oportuna, y avanzar hacia la ejecucién de Linea Libre los
7 dias de la semana y feriados aumentando las 72 horas actuales de atencién.

Especificamente en materia de registro y tratamiento de datos, culminamos este capitulo declarando
como principales desafios futuros aquellos que responden a los principios de transparencia y
beneficencia que observamos: encontrar maneras cada vez mds eficaces de explicar a quienes
nos contactan cédmo, por quién y para qué se registran sus datos, enfocdndonos principalmente
en transmitir esto de manera comprensiva a nifos y nifias entre 5 y 10 anos, asi como también
incidir activamente en politicas pUblicas de infancia y adolescencia a partir de las reflexiones que
surgen de los datos histéricos aqui presentados. Ese es nuestro compromiso y ese es también
nuestro quehacer.
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AR
Resumen

A partir del modelo de intervenciéon Linea Libre y sus
tres plataformas de interaccién, el presente trabajo se
posiciona desde un encuadre tebrico que no considera la
atencién brindada a través de esta plataforma como un

proceso psicoterapéutico. No obstante, la experiencia como
profesionales que trabajan a diario en Linea Libre ha llevado
a pensar que, a pesar de no ser psicoterapia, el espacio
pareciera tener efectos terapéuticos.

En este sentido, es necesario hacer la siguiente pregunta ¢De qué manera es posible justificar
esta hipétesis? Para hacerlo, se utilizardn tres conceptos centrales que refuerzan esta idea: el
sufrimiento que vivencia cada persona y sobre el cual se articula la intervencién; la empatia
como herramienta del terapeuta que sirve para aliviar la angustia vinculada a este sufrimiento;
y, por Ultimo, la importancia del vinculo para generar un espacio terapéutico que propicie el
desarrollo de efectos terapéuticos.

“La inspeccion minuciosa del encuentro de dos

mentes, cada una de ellas como una

multiplicidad propia”
Benjamin, 1997, p.57.

Al iniciar una conversacién sobre el quehacer como
profesionales de la salud mental, es necesario hacer
una invitacién que busque reflexionar sobre el lugar
—fisico y mental- desde el que se posiciona el equipo
de psicdlogos y psicélogas de Linea Libre. Lo anterior
entrega ciertas claves fundamentales a la hora de
comprender el tipo de escucha y acompanamiento
en el sufrimiento de un otro, caracterizado por una
marca singular: un espacio invisible y virtual, que
nos conecta con las personas que utilizan nuestras
lineas de ayuda.
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En primer lugar, es importante senalar
cudl es el lugar que se podria otorgar al

sufrimiento. De esta manera, se puede

entender al sufrimiento como un motor
de busqueda, de apoyo y de ayuda de los
y las usuarias/os, pues, como menciona

Freud (1930):

El sufrimiento nos amenaza por tres lados:
desde el propio cuerpo que, condenado
a la decadencia y a la aniquilacion ni
siquiera puede prescindir de los signos
de alarma que representan el dolor y

la angustia; del mundo exterior, capaz
de encarnizarse en nosotros con fuerzas
destructoras omnipotentes e implacables;
por fin, de las relaciones con otros seres
humanos. (p. 107).

A esto Freud (1930), agrega:

No nos asombra que el ser humano ya se estime feliz por el mero hecho de haber escapado a
la desgracia, o de haber sobrevivido al sufrimiento, y que en general, la finalidad de evitar el
sufrimiento relegue a segundo plano la de lograr el placer (p. 107).
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Asi es como la temporalidad, la intensidad y la afectacién en el funcionamiento cotidiano del/
la usuario/a en relacién al sufrimiento, son dimensiones subjetivas que pueden motivar a que
una persona considere la posibilidad de buscar apoyo o no lo haga. De este modo, si el/la
usuario/a decide consultar, es importante que el profesional pueda brindar un espacio que
permita la acogida de ese sufrimiento, para posteriormente generar la esperanza de que este
pueda ser aliviado.

Posicionando el sufrimiento a la base, este encuentro
asimétrico entre el/la usuario/a y el/la psicélogo/a
que permite la construccién de lo vincular, estd
marcado por la capacidad de empatizar de este
Gltimo, capacidad que propiciard en gran medida que
se pueda generar este espacio terapéutico, aunque
sea temporal y virtual. Esto puede verse reflejado en
lo que senala Martinez (2016).

“La cercania emocional es terapéutica porque
hace sentir al paciente reconectado con la

humanidad, sentimiento que se pierde cuando
hay sufrimiento fisico o emocional (p. 36)”.

Por esta razén, se podria decir que en la mayoria de los casos atendidos por los diferentes
medios de Linea Libre, encontramos un tipo de sufrimiento que se caracteriza por una angustia
gue interrumpe el funcionamiento cotidiano de la persona. En esta linea, se hace necesario
precisar que, a nivel etimoldgico, la palabra angustia proviene del latin angustus, que quiere
decir estrechez, angostura o dificultad (Real Academia Espanola, 2021). Ahora bien, se podria
decir que esta angustia generalmente proviene de una falta de empatia en el ambiente donde
el/la usuario/a vive, la cual no le permite mostrarse tal y como es. Por lo anterior, es que se
vuelve tan importante la comprensién empdtica del/la psicélogo/a, puesto que se configura
como el oxigeno de la vida emocional del usuario/a, que les permite desahogar y expresar su
ser, para asi ampliar la estrechez de una angustia que obstruye esta oxigenacién emocional.

(Orange, 2011).
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De forma complementaria, cabe destacar que la angustia que el/la psicdlogo/a busca
comprender empdticamente estd dada, segin Kierkegaard (1982), por una libertad que no es
libre en si misma ya que estd trabada, generando en el ser humano una estrechez, la cual esté
referida al futuro en cuanto involucra lo posible, y si involucra al pasado no es precisamente por
una situacién pasada, sino porque dicha situacién podria repetirse, y por tanto hacerse futura.
De este modo, la angustia deviene como un movimiento que lleva consigo “expectativa, espera,
posibilidad e indeterminacién” (Pizarro, 2011, p.234), las cuales se pueden trabajar por medio
de la reflexion en el espacio terapéutico de escucha que ofrece el/la psicdlogo/a, donde se
acoge la angustia del usuario/a para que atraviese esa estrechez y descubra su propia libertad
como posibilidad.

Asi es como se busca posicionar el espacio
terapéutico como un campo que requiere

transformarse  en un espacio visible,

convenientemente proyectado y habitable,
pero también y sobre todo, en un espacio
invisible, que se debe generar, mantener
y restaurar (Darrault, 2010), otorgando
las condiciones para que se lleve a cabo
un proceso tferapéutico. Es ese espacio
terapéutico invisible el que se constituye a
partir de tres criterios esenciales definidos por
Paul Matot (1999):

1. La identificaciéon conjunta de un profesional que dispone de una capacidad de tratar; y de
una persona que sufre, incluso si el origen de este sufrimiento es exterior al sujeto (el cényuge
en un conflicto de pareja, el empleador en un conflicto profesional, el nifo en un problema
familiar, o una alucinacién en un paciente delirante).

2. La construcciéon por parte del profesional de un espacio de acogida que permite un encuentro
interpersonal en el que el paciente pueda sentir dos cosas: sentirse acogido y aceptado tal
y como es, viendo que se le va a proponer un lugar propio; y ademés ser confirmado en su
esperanza de que el cuidado entregado por el profesional pueda atenuar su sufrimiento.

3.La introduccién por parte del profesional en un lugar de acogida del sufrimiento del paciente,
donde se asegura un sostén de las necesidades inmediatas y vitales de este, junto con un sutil
distanciamiento entre la promesa de aliviar el sufrimiento que hace el profesional y la esperanza
de alivio del sufrimiento de posee el paciente (p.8).
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CAP
Teniendo estos puntos como base, se han desarrollado ;
argumentos que buscan explicar que, al hablar de
las lineas de ayuda, desde el quehacer psicolégico,
se habla de un espacio terapéutico. En este sentido,
impera considerar que el/la psicélogo/a se encuentra
ante una posicién sumamente privilegiada, al ser la
persona que acoge en algunas circunstancias por

primera vez, el sufrimiento del usuario/a. Asi es como

Aron (1996) senala que el/la terapeuta se presenta
al usuario/a desde sus sentidos, percepciones,
pensamientos, su propia identidad, y autobiografia
qgue se devela por medio de las frases escritas en
un chat, correo, o aquello que se pronuncia en una
llamada; y asi es como se va generando una relacién
que transforma ambas realidades.

4

—

De esta manera, aunque sea momentdneamente, se va desarrollando una co-construcciéon de
un vinculo, sabiendo que es un encuentro asimétrico, ya que, es el consultante el que debe
sentirse comprendido, respetado, valorado, contenido; siendo el equipo terapéutico, el que
debe hacer el esfuerzo personal y técnico para que esto ocurra.
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A su vez, para reforzar todo lo dicho hasta
el momento, es importante sefalar que la
contingencia actual de crisis sanitaria se ha
convertido en un elemento que revela la gran
necesidoad de espacios terapéuticos como
Linea Libre. Algunos factores que influyen
en esta argumentacién son la escasez de
estos espacios presenciales, las barreras
econémicas para acceder a ellos y la gran
necesidad de apoyo psicoldgico, esto ya que
el COVID -19 nos ha mostrado que, aunque
el factor biolégico es esencial, los factores
psicolégicos y sociales lo han transformado
en un desastre mundial. El répido avance
y el impacto de la enfermedad en diversos
dmbitos ha generado la urgente necesidad
de que las disciplinas cientificas consideren
toda la evidencia disponible para afrontar
una crisis sanitaria a nivel mundial, dado que
todos los grandes desastres de la naturaleza
y salud implican variables y/o consecuencias
psicolégicas importantes que deben ser

consideradas (Vera & Vogel, 2010;
Vera, Celis, Cordova, Zych &, 2011

en Urzua, Vera, Caqueo, & Polanco,
2020).

Es en este espacio invisible, en el que se
genera una co-creacién en donde trabajan
activamente ambas partes, construyendo
un solo didlogo, en funcién de ese
sufrimiento, donde la sintonizaciéon de
ambas subjetividades propician el momento
de reflexion del consultante. Estos son
momentos de encuentro, que promueven
un cambio en las resignificaciones del si
mismo, tanto en el otro como en el espacio
intersubjetivo. De esta forma, como lo sefiala
Stern (2000), se podria llegar a dar un
conocimiento relacional implicito, que es el
efecto terapéutico del vinculo.

Hacia una nueva comprensién del vinculo.
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Para que esto se dé, debemos tomar en
cuenta el encuadre de nuestras lineas,
gue se configura como una posibilidad
de encuentro que intenta cuidar al otro/q,
haciéndose imprescindible para dar
continuidad al espacio terapéutico. Es
en este encuadre en el que se establecen
criterios como modalidad de intervenciéon
online por medio de chat o teléfono,
gratuitas,  confidenciales, con una
frecuencia y duracién flexibles. Gracias a
él se podré designar este espacio invisible,
que estd en una continua construccion.
Esto se establece desde el inicio. Es
una preocupacién explicita, que se ird
transformando en implicita, hasta que se
interioriza por ambos.
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Como lo sefala Michel Martin (2001) “lo que el encuadre debe garantizar, sin importar el

acondicionamiento espacial o verbal de la situacién, es la realidad interna, la realidad psiquica,

construida sobre la percepcién organizada por la memoria, la clasificacién, la estructuracién

en signos y significaciones coloreadas por la emocién” (p.112). De este modo, al buscar esta

garantia por medio del encuadre en los diversos encuentros virtuales con el otro en nuestras

lineas de ayuda, se genera la construccion del espacio intersubjetivo entre ambas partes, que

va a ir en funcién del sufrimiento que trae el consultante al momento de realizar la conexidén con

Linea Libre.

Finalmente, surge la idea de si este espacio tiene este efecto
terapéutico en algunas personas, porque desde Linea Libre
muchas veces los y las terapeutas se posicionan desde una
figura que acoge el sufrimiento del usuario/a, tomando
ciertos aspectos del dispositivo de acompafamiento
terapéutico. En este sentido, como lo sefala Gustavo Rossi
(2005) en su ensayo El acompafnamiento terapéutico y los
dispositivos alternativos en salud mental:

“El AT opera como un apoyo
para intentar restaurar aquello
deteriorado en el sujeto, aunque
sea en un pequeho punto que
sirva de anclaje, de referencia. A
manera de puente, o como una
via de entrada ante tantos lugares
que el paciente percibe cerrados,
y de los que trata de mantenerse
alejado, en la soledad que funciona
como barrera (p.53).”

Por esta razén es posible argumentar que
en multiples ocasiones la escucha empdtica
del sufrimiento que moviliza al usuario/a a
buscar apoyo, lo lleva a encontrarse con un
espacio que no se instala como un proceso
terapéutico, pero que si cumple con aquellas
funciones psiquicas que puede tener el

acompanamiento terapéutico en las
personas. Asi, la experiencia relacional
y vincular entre terapeuta y usuario/a
crea un espacio transicional donde
es posible el intercambio afectivo y
cognitivo. Sumado a lo anterior, la
escucha empdtica de su sufrimiento,
genera las condiciones para que el/
la usuario/a genere un cambio en
su conocimiento relacional implicito,
modificando sus pautas de interaccién,
estableciendo  nexos  entre  sus
pensamientos y emociones, y abriendo
nuevos caminos (Sdinz, 2017).
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Un ejemplo de lo mencionado se puede ver en el trabajo progresivo que se hace con algunos/
as usuarios/as desde Linea Libre, donde de acuerdo al nivel de riesgo que presentan, el
contacto puede verse mantenido por periodos medianamente prolongados, hasta que se den
las condiciones para que el/la usuario/a pueda acceder a un proceso terapéutico o al menos se
active el contacto con algin tercero significativo para informar sobre este riesgo y la necesidad
de apoyo respectiva.

Asi, este espacio de escucha, puede llegar a cumplir diferentes objetivos. En primer lugar, ayudar
a construir con el sujeto las condiciones necesarias para que se pueda instaurar un proceso
terapéutico. Por otro lado, ayuda a sostener a la persona en este dispositivo, pues contiene en
momentos de crisis severas, cuando se plantean situaciones de urgencias subjetivas y, finalmente,
apoya a la persona en la idea subjetiva del estancamiento de un proceso terapéutico.

Como lo menciona Pulice (2014) “la eficacia
del acompaiamiento terapéutico tiene muchas
veces una estrecha relacion con la precision
que se imprime en la temporalidad de su
implementacion, con llegar a tiempo, en donde

precisamente estos tiempos- desde su comienzo
a su fin- deberian estar en relaciéon a la légica
subjetiva de cada paciente, cosa que no siempre
se lleva bien con los tiempos administrativos de
las prestaciones institucionales” (p.35).

De este modo, cuando el/la psicélogo/a de la
linea atiende a un/una usuario/a, busca ofrecer un
acompafamiento terapéutico, el que le va dando
sentido a la vida psiquica del consultante en un
momento especifico de crisis, con una escucha
empdtica de su sufrimiento, buscando generar un
espacio terapéutico que aporte alivio al consultante y
lo movilice en la bisqueda activa de su propia mejoria.

Hacia una nueva comprensién del vinculo. Linea Libre n°1 /2022



Pag 92

S CAP
Conclusion

A partir del andlisis del sufrimiento que experimenta el/
la usuario/a que consulta a Linea Libre, de la empatia
del terapeuta que busca aliviar la angustia que genera el
sufrimiento y de la importancia del vinculo para generar un

encuentro terapéutico, es posible concluir que el dispositivo
de ayuda de Linea Libre efectivamente se configura como un
espacio que tiene efectos terapéuticos para quien consulte.

Lo anterior puede sostenerse entendiendo que el sufrimiento que experimenta el/la usuario/a de
Linea Libre, el que previo a consultar puede ser una limitante y fuente de dolor, se busca trabajar
en este espacio para transformarse en una fuente de mejora, esto a través de la construcciéon de
un vinculo que permite el encuentro de la subjetividades del terapeuta y el/la usuario/a, donde
la angustia se va movilizando a través de la reflexién para llegar a encontrar en conjunto fuentes
de posibilidad, de avance y de satisfaccién de necesidades.

Es importante mencionar que para lograr esta movilizacién se debe dar una comprensién
empdtica de la experiencia del usuario/a, ya que la percepcién que puede tener este de la
preocupacién, busqueda de confianza, interés en el relato y validacién de las emociones y
pensamientos que se llevan al encuentro con el otro, permite que se den las condiciones para que
el/la usuario/a se sienta en un espacio de encuentro genuino, donde es posible la resignificacién
de sus experiencias y la apertura de caminos para enfrentar su malestar de manera saludable.

Es asi como, a pesar de que Linea Libre
no se crea como un espacio que ofrece
psicoterapia, puede reunir de igual
forma las condiciones para entregar un
acompanamiento con efectos terapéuticos,
donde se busca comprender, conectar,
validar y vincularse con el sufrimiento del
otro, para ir, en conjunto, construyendo un
didlogo de sintonia de las subijetividades,
donde la angustia pueda aliviarse y movilizar
a la persona a que tome un rol activo en la
transformacién de su malestar.
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Esta investigacién presenta limitaciones, en tanto
se realiza frente a una platoforma de apoyo
psicolégico que es innovadora respecto a los medios
de comunicacién que posee para atender a quienes
consultan (teléfono, chat y correo electrénico). Esta
innovacién se ha presentado como una posibilidad
de atencién que responde al contexto de desarrollo
donde las tecnologias de la informacién se abren como
nuevas posibilidades para llegar a mayor cantidad de
poblacién, pero también es esa novedad la que no
permite analizar por un periodo de tiempo més largo
sus efectos positivos y negativos. A pesar de ello, es esta
misma innovacién de medios de atencién que ofrece
Linea Libre la que ha sido una gran fuente de ayuda
en el contexto de pandemia que hemos vivido, ya que
ha permitido que una gran cantidad de personas tenga
acceso a un acompafiamiento oportuno, accesible y de

calidad.
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Por lo anterior, se debe favorecer la ampliacién de la investigacién en estas temdticas, con el

fin de que se analice cdémo se da este efecto terapéutico

a lo largo del tiempo y en otras lineas

de ayuda, buscando asi generar un mayor reconocimiento de los beneficios de la atencién

por medios virtuales, para que asi, dia a dia, mayor

cantidad de personas puedan tener

un espacio de apoyo genuino, donde se promueva su salud mental, el conocimiento de sus

derechos, y su malestar pueda ser acogido y transformado en favor de su bienestar.
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A partir del andlisis del sufrimiento que experimenta el/la usuario/a que consulta a Linea
Libre, de la empatia del terapeuta que busca aliviar la angustia que genera el sufrimiento y
de la importancia del vinculo para generar un encuentro terapéutico, es posible concluir que
el dispositivo de ayuda de Linea Libre efectivamente se configura como un espacio que tiene
efectos terapéuticos para quien consulte.

Lo anterior puede sostenerse entendiendo que el sufrimiento que experimenta el/la usuario/a de
Linea Libre, el que previo a consultar puede ser una limitante y fuente de dolor, se busca trabajar
en este espacio para transformarse en una fuente de mejora, esto a través de la construccién de
un vinculo que permite el encuentro de la subjetividades del terapeuta y el/la usuario/a, donde
la angustia se va movilizando a través de la reflexiéon para llegar a encontrar en conjunto fuentes
de posibilidad, de avance y de satisfaccién de necesidades.

Es importante mencionar que para lograr esta movilizacién se debe dar una comprensién
empdtica de la experiencia del usuario/a, ya que la percepcién que puede tener este de la
preocupacién, bisqueda de confianza, interés en el relato y validacién de las emociones y
pensamientos que se llevan al encuentro con el otro, permite que se den las condiciones
para que el/la usuario/a se sienta en un espacio de encuentro genuino, donde es posible la
resignificacién de sus experiencias y la apertura de caminos para enfrentar su malestar de
manera saludable.
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Es asi como, a pesar de que Linea Libre no se crea como un espacio que ofrece psicoterapia,
puede reunir de igual forma las condiciones para entregar un acompanamiento con efectos
terapéuticos, donde se busca comprender, conectar, validar y vincularse con el sufrimiento del
otro, para ir, en conjunto, construyendo un didlogo de sintonia de las subjetividades, donde la
angustia pueda aliviarse y movilizar a la persona a que tome un rol activo en la transformacién
de su malestar.

Esta investigacién presenta limitaciones, en tanto se realiza frente a una plataforma de apoyo

psicolégico que es innovadora respecto a los medios de comunicacién que posee para atender
a quienes consultan (teléfono, chaty correo electrénico). Esta innovacién se ha presentado como
una posibilidad de atencién que responde al contexto de desarrollo donde las tecnologias de la
informacién se abren como nuevas posibilidades para llegar a mayor cantidad de poblacién,
pero también es esa novedad la que no permite analizar por un periodo de tiempo més largo
sus efectos positivos y negativos. A pesar de ello, es esta misma innovacién de medios de
atencién que ofrece Linea Libre la que ha sido una gran fuente de ayuda en el contexto de
pandemia que hemos vivido, ya que ha permitido que una gran cantidad de personas tenga
acceso a un acompafiamiento oportuno, accesible y de calidad.

Por lo anterior, se debe favorecer la ampliacién de la investigacién en estas temdticas, con el
fin de que se analice cdmo se da este efecto terapéutico a lo largo del tiempo y en otras lineas
de ayuda, buscando asi generar un mayor reconocimiento de los beneficios de la atencién por
medios virtuales, para que asi, dia a dia, mayor cantidad de personas puedan tener un espacio
de apoyo genuino, donde se promueva su salud mental, el conocimiento de sus derechos, y su
malestar pueda ser acogido y transformado en favor de su bienestar.
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Palabras Finales

Child Helpline International es una red de 167 lineas de ayuda para la infancia en 140 paises
diferentes del mundo. La red se basa en la visién y la misién que compartimos con todos
nuestros miembros. Todas las nifas, nifos y adolescentes tienen voz y ninguno debe dejar de
ser escuchado; deben poder expresarse y ser escuchados con empatia sobre cualquier cosa de
la que quieran o necesiten hablar. Se debe hacer todo lo posible para que todas las nifias y los
ninos que busquen ayuda la reciban.

Las lineas de ayuda para la infancia escuchan y ayudan activamente a las nifias, nifios y
i6venes; tratan de prevenir y responder a todas las formas de dafo en su contra y, en Gltima
instancia, se les capacita para que tomen medidas para protegerse y mejorar su bienestar. Las
lineas de ayuda son un servicio clave en cualquier sistema de bienestar infantil y juegan un
papel crucial en la proteccién de las nifas y nifios y para abogar por sus derechos, asi como
de informar, influir y permitir que las agencias asociadas tomen medidas para hacer lo mismo.

Como colectivo de organizaciones afines,
compartimos los objetivos y programas
comunes. Mediante la agregacién de datos, el
intercambio de conocimientos y habilidades,
las experiencias conjuntas y el empleo de las
nuevas tecnologias para llegar a todas las
nifias, nifos y jévenes, podemos influir en la
evolucién de las politicas, practicas y procesos
mundiales para que sean escuchados y tengan
una mejor protecciéon. Mediante nuestros
esfuerzos combinados para recolectar sus
voces, podemos garantizar que tanto las
ninas, nifos y adolescentes se conviertan
en la fuerza motriz que ayude a dar forma
al mundo. Al hacer realidad sus derechos,
nos permiten abogar en su nombre por un
cambio duradero y sostenible.
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El valor afadido por los miembros es nuestra composicién Unica, nuestra forma de trabajar
y nuestro nivel de impacto. Cada miembro tiene su propia trayectoria, caracteristicas y
experiencia. Reunir la informacién, los puntos de vista, los conocimientos y los datos de
nuestros miembros y de nuestros socios permite obtener nuevas perspectivas sobre el bienestar
de todas las nifias, nifos y j6venes a nivel nacional, regional y mundial. Debido a que
nuestra red es global y diversa (formada por gobiernos, organizaciones de la sociedad civil
y organizaciones no gubernamentales) y a que nuestros miembros estdn en contacto directo
con millones de nifas, nifos y j6venes, podemos crear un impacto sustancial y un cambio
social positivo real y duradero, tanto como red global como lineas individuales de ayuda para
la infancia. Podemos utilizar nuestros conocimientos compartidos y combinados para influir
en los responsables politicos y quienes toman las decisiones, al tiempo que abogamos por
mejorar los sistemas de proteccién infantiles.

Linea Libre es uno de nuestros miembros clave en la regién de Américay el Caribe. Desempefian
un papel importante y crucial en el sistema de proteccién infantil en Chile. Esta publicacién
describe varias dimensiones de este rol en el que Linea Libre ha elegido claramente ser un
servicio centrado en el nifo, confidencial y orientado a un espacio terapéutico.

Child Helpline International se enorgullece de tener a Linea Libre como miembro de la red y
confiamos en que Linea Libre seguird evaluando, desarrollando y compartiendo sus buenas
prdcticas, no sélo en beneficio de la nifiez y la juventud en Chile sino también en el beneficiarse
de la red mundial de lineas de ayuda a la infancia.

Patrick Krens.
Director Ejecutivo.
Child Helpline International.
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