Estudio de caso: Asesoramiento telefénico a supervivientes
de la violencia doméstica en Viet Nam

Sinopsis

Cuando se creo la red de telecomunicaciones en Viet Nam en 1995, se establecio en
las oficinas de correo de todas las provincias la linea telefénica 108 de suministro de
informacion sobre cuestiones sociales y culturales, que atrajo a un gran ndmero de
usuarios. Las personas llamaban a ese numero para formular preguntas sobre
cuestiones diversas y los centros muchas veces se vieron sobrecargados de llamadas.
En particular, muchas personas llamaban solicitando ayuda en materia de cuestiones
amorosas y emocionales. El personal que debia atender las llamadas con frecuencia
no estaba adecuadamente calificado para abordar esos problemas.

En respuesta a la creciente demanda, un periodista de la radio La Voz de Viet Nam
encabez6 una iniciativa destinada a establecer una linea telefénica de asesoramiento
sobre amor y cuestiones emocionales, el Centro de asesoramiento psicoemocional.

En los primeros tres afios de funcionamiento, se registré una disminucién considerable
del nimero de llamadas a la linea 108 y el Centro de asesoramiento psicoemocional
recibio miles de llamadas mensuales de clientes que pagaban el equivalente a 1 délar
de los EE.UU. por diez minutos de asesoramiento. El grupo de consejeros observo que
muchas mujeres eran objeto de violencia por sus esposos y parejas, aunque las
mujeres que llamaban no la definian de esa manera.

En ese momento se consideraba que la violencia doméstica era un asunto familiar
reforzado por normas sociales que perpetuaban la creencia de que el marido tenia
derecho a golpear a su mujer. La palabra “violencia” no se usaba casi nunca en el
contexto de las cuestiones familiares y era muy poco frecuente que se llevara a los
hombres que golpeaban o mataban a sus esposas ante los tribunales. Ademas, las
investigaciones y los datos sobre la cuestion también eran limitados y a veces hasta el
grupo de consejeros carecia de conocimientos acerca de la cuestion y muchas veces
se aconsejaba a las personas que llamaban que se reconciliaran con sus parejas,
contrariamente a lo recomendado en un enfoque basado en los derechos humanos y
centrado en los supervivientes.

En 1997 la linea de emergencias del Centro de asesoramiento psicoemocional se
asocio con el Consejo de Poblacion para apoyar mejor a las supervivientes de la
violencia doméstica. Por medio de la asociacion expertos de Australia capacitaron a
consejeros en materia de género, violencia doméstica y métodos de asesoramiento
telefonico. También prestaron apoyo a dirigentes del Centro para la elaboraciéon de
directrices sobre la forma de asesorar a supervivientes.
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La labor del Centro prosiguié con el respaldo de la Fundacion Ford y en 2001 los
organizadores de la linea de emergencia establecieron el Centro de estudios y ciencias
aplicadas sobre género, familia, mujer y adolescencia (CSAGA). Personal del Centro
visitd Tailandia, la India, Camboya, Filipinas y los Estados Unidos para aprender acerca

de modelos de asesoramiento,
la reunion de materiales y la
experiencia adquirida. Durante
este periodo el Centro siguio

recibiendo llamadas y
documentd un numero cada
vez mayor de casos de

violencia domeéstica.

En 2005,
financiero del

con el apoyo
Fondo Global
para __Mujeres, el CSAGA
estableci6 una linea de
emergencia gratuita para
supervivientes de la violencia
doméstica. El numero de la
linea telefénica de emergencia
se dio a conocer por los
medios de difusion, folletos y
transmision oral, con lo cual el
namero de llamadas aumento
rapidamente. Ademas de
separar la linea de emergencia
gratuita para llamadas sobre
violencia doméstica de otras

Datos sobre

Ilamadas

relacionadas con la
violencia doméstica durante tres afios (2008 —

2011)

Tipo de 'En'ero a

violencia 2008 | 2009 2010 julio de
2011

Fisica 127 | 36 196 196

Psicoldgica 73 32 80 117

Sexual 40 38 22 18

Econdmica 48 - 7 10

Mixta - 356 71 49

Total de 288 | 462 376 390

llamadas

Porcentaje 0,3% | 0,6% 0,4% 0,8%

respecto del

total de

llamadas a

todas las lineas
de emergencia

lineas, el CSAGA sigui6 elaborando herramientas
especializadas sobre asesoramiento y programas informaticos para el calculo de
estadisticas. EI CSAGA también recabé apoyo oficial y oficioso de la policia y
sindicatos de mujeres, entre otros, y amplio su lista de lugares seguros para enviar a
las mujeres que solicitaban ayuda.

Dotacién de personal y protocolo
Las principales caracteristicas operacionales de la linea telefénica de emergencia del

CSAGA son las siguientes:

e  Se capacita a los consejeros mediante cursos practicos breves;

o El personal trabaja en turnos de cinco horas;

o Si una persona en peligro llama al CSAGA, el personal la remite a la linea de
emergencia de la policia (113) o llama directamente a esa linea si la victima no

puede hacerlo;

o Se celebré un acuerdo con un albergue para mujeres en el pais que sigue los
procedimientos establecidos para garantizar que las supervivientes que llaman

al CSAGA

tengan

acceso al

centro,

Si

ello

procede.
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Problemas

La labor del CSAGA hacia frente a muchos problemas, entre ellos hasta hace poco la
falta de un marco juridico sélido para proteger a las mujeres de la violencia doméstica.
La incorporacion del pais en calidad de miembro a la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC) en 2004 exigié el cumplimiento y la aplicacion de los compromisos
internacionales (por ejemplo, en relacion con la Convencion sobre la eliminacion de
todas las formas de discriminacion contra la mujer) y ejercié presion sobre el Gobierno
para que abordara la pobreza y el aumento de los ingresos medios de los habitantes.
Estos cambios crearon un entorno propicio para la aprobacién de la Ley de igualdad de
género y la Ley de prevenciéon y control de la violencia doméstica (en inglés) de 2007
(que reglamenta la prevencion de la violencia doméstica, la proteccion de las victimas y
las obligaciones de las personas, las familias, los organismos y las organizaciones
pertinentes). Aun con estas leyes, las autoridades locales y la policia no cooperaban
entre si y daban menos importancia a los casos de violencia doméstica en que la
victima no presentaba lesiones fisicas de importancia o no denunciaba la violencia.
Muchas personas no creian que prestar apoyo a las supervivientes fuera eficaz, lo cual
planteaba nuevos obstéaculos para las iniciativas del CSAGA de promover la aplicacion
de la Ley de prevencion y control de la violencia doméstica y prestar asistencia a las
mujeres que eran victimas de abuso. Aunque la linea de emergencia conto con la
cooperacion y el aliento activos de las oficinas publicas, el Estado no ha brindado
respaldo financiero suficiente a sus operaciones. El apoyo mediante recursos humanos
provino de organizaciones internacionales, como el Fondo Global para Mujeres. Para
mantener la linea de emergencia, el CSAGA organiz6 actividades de recaudacion de
fondos con empresas locales.

Resultados y experiencia adquirida

o En 2011 el CSAGA era el Unico servicio profesional de asesoramiento telefonico
gue prestaba apoyo a las supervivientes de la violencia doméstica en todo el
pais. Las lineas de emergencia de los refugios para victimas de la violencia
doméstica solo prestan apoyo a los residentes del refugio y no brindan
asesoramiento. EI CSAGA, en cambio, ofrece apoyo seguro y oportuno a todas
las supervivientes.

o La linea de emergencia ha podido mantener y ampliar sus operaciones en los
ultimos diez afios por medio de medias clave, a saber:

o  Eluso de las nuevas tecnologias disponibles (telecomunicaciones);

o Lacomprension de las necesidades de las mujeres que buscan apoyo;

o La divulgacion de la existencia de la linea de emergencia en todos los
medios de comunicacion de masas;

o Lareunidén y recopilacion de informacion sobre experiencias y materiales
de otros paises y su adaptacion a la cultura y las condiciones locales para
servir de base a las practicas locales;

o La identificacion de oportunidades de promocion en conjuncion con
cambios normativos (por ejemplo, la adhesion a la OMC y la Convencion
sobre la eliminacion de todas las formas de discriminacion contra la
mujer;


http://www.csaga.org.vn/Desktop.aspx/News/Library/LAW_ON_GENDER_EQUALITY/
http://www.csaga.org.vn/Desktop.aspx/News/Library/LAW_ON_GENDER_EQUALITY/
http://www.csaga.org.vn/Desktop.aspx/News/Library/Law_on_domestic_violence_and_control/

o La asignacion de prioridad a la sostenibilidad mediante la puesta en
marcha de una campafia de recaudacion de fondos para mantener la
linea de emergencia y la busqueda de fuentes internas de apoyo. El
CSAGA invita a empresarios nacionales a actividades relacionadas con la
violencia doméstica y la igualdad de género para sensibilizarlos acerca
del problema y alentarlos a aportar fondos;

o La documentacion de casos y practicas de asesoramiento, lo cual
contribuye a la mejora general del apoyo a las supervivientes;

o La concienciacién del Gobierno acerca de la capacidad y flexibilidad de
las organizaciones no gubernamentales (ONG), lo cual contribuye a
mejorar la cooperacion entre la sociedad civil y los organismos
gubernamentales pertinentes.

o La experiencia de la linea de emergencia ha ayudado al CSAGA a prepararse
para prestar otro tipo de apoyo a las supervivientes, como una linea de
emergencia para victimas de la trata de personas y grupos de autoayuda para
supervivientes de la violencia de género.

e Las préacticas de reflexion, como la documentacion de los casos de
asesoramiento, que pueden ser dificiles de mantener, son esenciales y
contribuyen a la mejora de los servicios de apoyo telefénico.

o Las relaciones con psicélogos profesionales aseguran que las supervivientes
gue han padecido traumas tengan acceso al apoyo adecuado. Actualmente el
CSAGA esta en vias de establecer una red de psicoterapeutas para tratar a las
personas que han sufrido traumas psicoldgicos.

e Mas all4 de las actividades de promocion y el trabajo con el gobierno, las ONG
locales deben encontrar formas de movilizar a los organismos gubernamentales
en apoyo de lineas de emergencia gratuitas (que tengan un numero de teléfono
facil de recordar), lo cual es fundamental para abordar la estabilidad financiera
de largo plazo de la linea de emergencia.

Fuente: Van Ahn Nguyen para el Centro de estudios y ciencias aplicadas sobre
género, familia, mujer y adolescencia, 2011.



