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La Fundacion Ajuda i Esperanca continta trabajando en dos ambitos de actuacion diferenciados:
Apoyo emocional y psicoldgico a las personas que mas lo necesitan, a través de la escucha activa.
Herramientas de proyeccion y reflexion, fruto de la propia experiencia en la atencion.

Durante el afno 2022, la Fundacion ha seguido trabajando para acompafar a quién mas lo necesita y ha
ampliado su alcance con la creacién de dos nuevos servicios, el Chat de Apoyo Emocional para Jovenes y la
Linea Cuidadora, ambos en colaboracion con el Ayuntamiento de Barcelona.

Las consecuencias de la pandemia, en términos de bienestar social y emocional, han sido devastadoras

y se han cebado especialmente entre los menores, entre los que han aumentado los casos de depresion

y las conductas suicidas, con datos del todo alarmantes. La Fundacion ha puesto su grano de arena en la
atencion de las necesidades emocionales e inquietudes de los jovenes y lo ha hecho adaptandose a su
lenguaje. Asi, se ha alejado de la conversacion telefénica, su medio tradicional, para optar por otros canales
como el chat, acercandose al colectivo alli donde ellos y ellos se relacionan.
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La Fundacion en cifras

Llamadas atendidas

Teléfono de C D 34.244
D 48.893
& Esperanza gD 5595

Teléfono de Prevencion

del Suicidio
Chat de Apoyo
Emocional para Jovenes = 332212
y © 0 2020
inea
Cuidadora § &6

Sin

Distribucion por género Mujeres Hombres  No binaria datos

Teléfono de la Esperanza 13.986 8.150 18 3.970
Teléfono de Prevencion del Suicidio 1.896 1676 8 542
Chat de Apoyo Emocional para Jovenes 400 165 1 105
Linea Cuidadora 35 13 0 18

Distribucion por edad N(Ii:n:;:‘i

Teléfono de la Esperanza 35 1.714 14.038 3.960 6.377
Teléfono de Prevencion del Suicidio 76 683 1.808 413 1.122
Chat de Apoyo Emocional para Jovenes 104 350 34 0 183
Linea Cuidadora 0 3 28 3 32
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Teléfono de la Esperanza: Teléfono de Prevencion del Suicidio:

distribucion por problematicas perfil del usuario
Problemas de salud mental 8.428 No es una llamada de contenido suicida 1.668
Problemas relacionales 3.584 Persona con conducta suicida 1.342
Soledad no deseada 3.073 Suicidio frustrado 57
Problemas laborales 1.072 Superviviente de suicidio 32
Problemas de salud fisica 968 Terceros (familiares y/0 amigos) 499
Problemas econémicos 781 Sin datos 504
Vulnerabilidad 399
Proceso de duelo 258
Problemas familiares 244
Otros problemas 1.198
Sin datos 6.119

Datos econdmicos

Ingresos

Subenciones 5% D
Aportaciones privadas ‘%
Donaciones % C D

Prestacion de servicios 2% .

Gastos

Personal 45% @D
Otros gastos de la actividad  52% (D

Aprovisionamentos 1% |

Amortizaciones 2% [
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Teléfono de la Esperanza

El aino 2022 el Teléfono de la Esperanza ha atendido 34.244 El Teléfono de la

llamadas y ha reforzado el servicio con: Esperanca tiene la funcion

e e lapuesta en marcha de un servicio de traduccion de abrir puertas y
simultanea, que permitird a todos los usuarios expresarse en conectar con quien sufre.

su lengua materna.

e e |a activacion de una linea para personas cuidadoras, en el marco del proyecto Tarjeta Cuidadora del
Ayuntamiento de Barcelona.

Por una atencion inclusiva y sin barreras

Teniendo en cuenta la importancia de la lengua materna como vehiculo para expresar emociones, el mes de
septiembre se puso en marcha un servicio de traduccion simultanea en diferentes idiomas. De este modo,
cuando una persona llame al Teléfono de la Esperanza y prefiera ser atendida en otro idioma, el escucha
activara el servicio de traduccion simultdnea y se mantendra una conversacion a tres bandas. Ademas, para
garantizar una atencion de calidad, durante los Ultimos meses se han realizado una serie de formaciones
dirigidas al equipo de escuchas con la intencion de acercarlos a la realidad de los principales colectivos
migrantes de Catalufia. Con este nuevo servicio, se garantiza que cualquier persona que llame al Teléfono de
la Esperanza pueda ser atendida en su lengua materna y teniendo en cuenta su identidad cultural.

o0 o0 %
888

(NI
26.124 +100

personas atendidas sesiones formativas
(incluyendo sesiones practicas)
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Teléfono de Prevencion del Suicidio

El Teléfono de Prevenci6n del Suicidio se ha consolidado como un En 2022 el Teléfono de
referente a nivel europeo en materia de prevencion del suicidio Prevencion del Suicidio
y resulta una muestra clara de la importancia y efectividad de ha recibido un premio

la colaboracién comunitaria para el cuidado de la ciudadania, de la Comision Europea.

especialmente para prevenir las muertes por suicidio. El suicidio es
actualmente la primera causa de muerte en hombres de 15 a 44 anos
y la segunda en el caso de las mujeres.

Durante 2022, el Teléfono de Prevencion
del Suicidio ha atendido 5.987 llamadas y
ha demostrado ser un espacio de confianza
para las personas que se encuentran en
esta situacion, a las que se les ha ayudado a
romper el silencio que rodea al suicidio.

En mayo de 2022 el Teléfono de Prevencion
del Suicidio recibid el EU Health Award, un
premio otorgado por la Comision Europa que
reconoce y pone en valor la aportacion de

Montse Villalobos, Joaquim Vendrell y Rosa Navas, de la Fundacion
Ajuda i Esperanca, con Gemma Tarafa y Pilar Solanes, del Ayuntamiento
este servicio, pionero en todo el Estado, que de Barcelona, acompanados de Cinto Campaiia, voluntario del Teléfono
se activd en agosto de 2020 de la mano del de la Esperanza y orientador del Teléfono de Prevencion del Suicidio.

Ayuntamiento de Barcelona.

A . 3

86 43

llamadas con riesgo activaciones de los
inminente o suicidio en curso servicios de emergencia
«* %0 ,
\ P
24h5
[ ]
\..
peticiones a sesiones formativas (formacion inicial,
“Te llamamos’ practicas, supervisiones y formacion

de agentes comunitarios)
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Chat de Apoyo Emocional

El 25 de julio de 2022, con la colaboracion del El chat de apoyo para jovenes nace
Ayuntamiento de Barcelona, se puso en marcha con el objetivo de atender su malestar

el Chat de Apoyo Emocional para Jovénes, un emocional a través de un canal

servicio de mensajeria instantanea para dar adaptado a los usos de este colectivo: la
apoyo psicoldgico a este grupo de poblacion, mensajeria instantanea.

operativo las 24 horas de dia, 365 dias al afo.

El servicio funciona a través de WhatsApp, la aplicacion que usan la mayoria de jovenes para comunicarse
en su dia a dia. De esta manera, se facilita al maximo el contacto, evitando que el usuario tenga que
descargarse otra aplicacion o entrar en una pagina web concreta. Para acceder, solo se tiene que enviar un
mensaje de WhatsApp al nimero de teléfono 679 33 33 63.

Se trata de un canal de comunicacion confidencial y experto que ofrece ayuda y acompafnamiento a jévenes
y adolescentes en situacion de crisis emocional. También se trata de un espacio de orientacion y apoyo a
personas cercanas (familiares, amistades, equipo docente, etc.).

El Chat de Apoyo Emocional para Jovenes esta atendido por un equipo de orientadores que se han formado
expresamente y cuenta con el apoyo de un equipo de psicélogos de guardia las 24 horas del dia. El equipo
de especialistas tiene la capacidad de intervenir en casos que, por su complejidad, requieran su presencia.

La Fundacion Ajuda i Esperanca ha estudiado la posible implantacion del servicio a otras ciudades o
territorios. En los primeros seis meses de funcionamiento, se han atendido 671 chats.

Problematicas tratadas en el chat

Problemas relacionales 177 €
Problemas de salud mental 151 ¢
Ideacién suicida 24 ¢ O
Soledad no deseada / necesidad de socializar 19 @D
Problemas econdmicos/laborales 17 @O
Proceso de duelo 16 @O
Bullying 9 ©
Drogaddiccién 5 0
Problemas de salud fisica 5 0
Vulnerabilidad social 30
Otros / sin datos 245
Total 671 Durante 2022 se han atendido
671 conversaciones
al Chat de Apoyo para Jovenes.
8 .:' Fundacién Ajuda i Esperanca
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Linea Cuidadora

Durante 2022 la Fundacion Ajuda i Esperanca ha La Linia Cuidadora és un servei
puesto en marcha, en colaboracion con el Ayuntamiento  telefonic gratuit d’acompanyament i
de Barcelona, la Linea Cuidadora, un programa suport emocional per a les persones
especifico de orientacion, apoyo, acompafamiento cuidadores de la ciutat de Barcelona,
y escucha dirigido a las personas que cuidan de ja siguin professionals o no.

personas mayores, enfermas o dependientes.

Con el incremento de la esperanza de vida, cada vez hay méas personas que necesitan ayuda para desarrollar
las actividades de la vida diaria. En muchos casos, quien asume esta tarea suele ser alguien préximo,

del circulo social inmediato (familiar, amistad o, incluso, vecino o vecina), que no recibe una aportacion
econdmica ni tiene preparacion previa para cuidar. Esta tarea de cuidados, que mayoritariamente la

asumen mujeres (madres, esposas, vecinas, amigas, etc.) de manera informal y altruista, puede afectar
negativamente la salud fisica y emocional de estas personas cuidadoras.

La Linea Cuidadora, que se activo el 27 de septiembre de 2022, 2
ofrece un espacio seguro y confidencial donde las persones cuidadoras

son escuchadas con empatia para mejorar su bienestar emocional

y reducir el potencial riesgo de aislamiento derivado de las tareas de

cuidados. Este servicio funciona las 24 horas del dia, los 365 dias Durante los primeros
del afio, y lo atienden por orientadores y orientadoras con una formacion meses de funcionamiento
concreta sobre el colectivo de personas cuidadoras. Para acceder solo hay se han impartido 4
que trucar al 93 642 01 24. sesiones de formacion
Durante los primeros dos meses de funcionamiento, el servicio ha inicial para personas
atendido 66 llamadas. cuidadoras.

Veus Amigues

En 2022 también se ha puesto en marcha Veus Amigues (“voces amigas”), en colaboracién con la Fundacié
Bosch Aymerich, y que centra la atencion en las personas mayores en situacion de soledad no deseada.

Se trata de un servicio de acompafiamiento para personas a partir de 65 afios que vivan un momento de
soledad y aislamiento no deseado y quieran recibir apoyo para superarlo. Las personas potencialmente
usuarias de este servicio se identifican a partir de llamadas realizadas al Teléfono de la Esperanza, donde
todo el equipo de escuchas ha recibido formacion especifica sobre envevejecimiento y ciclo vital asi como
situaciones de soledad no deseada. Conviene destacar que, por primera vez en la historia de la Fundacion,
se combina atencion telefénica con acompafnamiento presencial, ya que el objetivo es conocer mejor la
persona usuaria y su entorno mas inmediato para poder derivarla a los recursos préximos mas adecuados
para su situacion personal. Con Veus Amigues se da un paso mas alla en la atencién emocional, puntual y
telefénica, para hacer una atencion prolongada en el tiempo y que incluye el acompaiiamiento personal al
domicilio, o el lugar que se escoja, de la persona usuaria.

[ ]
Memoria 2022 T 9



Las personas voluntarias son el motor de la Fundacion Ayuda y Esperanca. Personas de
todo el territorio, con una trayectoria personal y profesional de solvencia, aportan sus
habilidades de forma altruista y atienen los servicios de apoyo emocional.

La Fundacion proporciona recursos de formacion y de apoyo para facilitar las tareas
encomendadas a las personas voluntarias.

Asi, el 12 de noviembre de 2022 se celebro la “Jornada de Voluntariado: tu voz cuenta”,
una jornada participativa para todo el voluntariado con el objetivo de crear un espacio de

reflexion donde compartir opiniones y experiencias, asi como conocer a todo el equipo de

persones que conforman el voluntariado.

También han tenido lugar cinco encuentros de personas voluntarias para conocerse y compartir
propuestas de ocio, a través de los grupos de cohesion que se organizan por Whatsapp.

Por otra parte, durante 2022 se han propuesto dos talleres de bienestar emocional para el
voluntariado: el taller de Mindfulness (con ocho sesiones realizados entre el 21 de abril y el 9
de junio) y otro de Meditacion (también con ocho sesiones, del 12 de mayo al 30 de junio).

«®* %0
°
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Llamadas con contenido en el Teléfono de la Esperanza (J. E. Armengou)

Vivir con alegria y esperanza (Victor Kuppers)

Diversidad cultural en Cataluiia (Lloreng Olivé)

La desesperanza tiene muchas formas: una mirada al colectivo magrebi (Jordi Moreras)

Pautas culturales para acompafar en situaciones de crisis emocional a personas procedentes de
Ameérica Latina (Omaira Beltran)

Rasgos socioculturales de las sociedades poscomunistas de la Europa del Este (Andreea Bodea)
Herramientas para la escucha y acompafamiento con una mirada de género (Maribel Cardenas, CIBA)
Cadigos culturales de Pakistan y paises asiaticos (Komal Naz)

Caddigos de personas de contexto cultural chino (Begofa Ruiz de Infante)

Cadigos de personas de contexto cultural subsahariano (Oscar Kim)

personas voluntarias hacen
posible la labor de la Fundacion

entrevistas sesiones de sesiones
(5 personas candidatas formacion inicial de supervision
descartadas)
pretutorias sesiones formativas sobre sesiones formativas sobre
violencias machistas diversidad cultural

Memoria 2022



Comunicacion

Durante el pasado afio se hizo un importante esfuerzo en el area de comunicacion para llegar a mas
personas usuarias, yendo mas alla de las que se podrian beneficiar del Teléfono de la Esperanza para dar a
conocer los servecios que, desde la pandemia, se han incorporado en la actividad de la Fundacion.

Respecto a la comunicacién con las persones voluntarias, la Fundacion
mantiene contacto permanente, a través del correo electronico, el teléfono y
el canal de Whatsapp, para que se sientan acompanadas. Un aios mas, las
acciones comunicativas dirigidas a este colectivo se han orientado a favorecer
vinculos y apoyo en forma de ayuda mutua.

UNA VEU AMIGA

Si estas passant L. . . L.
un moment dificil La Fundaci6 ha elaborado dos nuevos nimeros de la publicacion
i et sents sol/a

Truca al 93 414 48 48 semestral Una Veu Amiga, que ha incorporado el apartado: “Tu voz
o al 682 900 500 ” . . L . .
cuenta”, un espacio para compartir la vision y la experiencia de las

personas involucradas en el acompafamiento y apoyo emocional

TELEFON DE LESPERANCA,
SEMPRE Hifacaacio

de los servicios.

Repercusion en los medios de comunicacion

La presencia en los medios tradicionales se debe, en gran parte, la puesta en marcha del servicio del Chat
de Apoyo Emocional para Jovenes. Con el objetivo de llegar a estos nuevos grupos de poblacion de mas
jovenes se ha puesto el énfasis en las redes sociales, especialmente Instagram.

La activacion de un teléfono de prevencion del suicidio en el ambito estatal también ha servido para que
numerosos medios se hicieran eco del caracter pionero del servicio que la Fundacion puso en marcha en
colaboracién con el Ayuntamiento de Barcelona durante el afios 2020.

De la misma forma, ha habido una importante actividad en la red profesional LinkedIn, que ha permitido que
la Fundacion llegue a perfiles cualificados que se han incorporados al voluntariado.

Enero 1
Febrero 1

Presencia en prensa, radio y television Crecimiento en redes sociales
Marzo
Abril

[
L @ €
- 1{ ;
e
a5y, @ 54%
Septiembre 10 @D

Octubre 2 @
Noviembre 2 @00
1 @

Diciembre
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https://www.linkedin.com/authwall?trk=bf&trkInfo=AQGxNpyG-VBqpQAAAYZ-B2AQfW3meW58WCjbdq29qapHBdI8mlDX6HH2y1J5viGnKKt3rYcsbUilivqz6EKg-ijH4agbdL-OjuSDmh_c0YTmlpxzHm8ICcJM9g3sJcuww2V5yKE=&original_referer=&sessionRedirect=https%3A%2F%2Fwww.linkedin.com%2Fcompany%2Ffundaci%25C3%25B3-ajuda-i-esperan%25C3%25A7a%2F
https://www.instagram.com/tesperanzacat/
https://www.facebook.com/TelefonEsperanca
https://twitter.com/tesperanzacat

El 30 de junio de 2022 se celebro el acto de
presentacion del libro Telefon de I'Esperanca:

50 anys al servei del poble, de Jaume Terribas
Alamego para conmemorar el medio siglo de vida
del servicio que fundé su hermano, el padre Miquel
Angel Terribas (1930-1986).

En marzo de 2022 se celebrd la primera jornada
de trabajo del Consejo Asesor (en Bell Recd,
Argentona). La jornada permitid crear un

espacio enriquecedor gracias a la experiencia

de las personas que forman parte de este drgano
y que colaboran de forma desinteresada con la
Fundacion Ajuda i Esperanca.

El 9 de marzo la directora del Pacte de la Salut
Mental de Catalunya, Magda Casamitjana, visitd la
sede de la Fundacié. Casamitjana, defensora de
un modelo de ayuda mutua entre pacientes similar
al de la Fundacion, participd en una sesion con
los profesionales del Teléfono de Prevencion del
Suicidio donde pudo conocer el funcionamiento
de este servicio de la mano de Sergi Garcia,
psicologo y jefe del servicio, y Esperanca Esteve,
directora de la Fundacion Ajuda i Esperanca.

Memoria 2022

El 27 de marzo de 2022, tras dos afios sin poder
cantar en publico, el Barcelona English Choir
actuo en el Fossar de les Moreres (Barcelona)

en un concirto solidaria en favor del Teléfono de
la Esperanza. El coro -formado por unas 300
personas de habla inglesa y 30 nacionalidades
distintas, residentes en Barcelona y alrededores-
ofrecié en junio otro concierto para celebrar su
décimo aniversario del que también dond parte
de los beneficios a nuestra entidad.

Fotografia: Joan Atienza



Durante el pasado afio, la Fundacion publicé la segunda edicion del Observatorio de la Esperanza (OBE),
que analiza los datos del Teléfono de la Esperanza y el Teléfono de Prevencion del Suicidio a la vez que reune
expertos para hacer propuestas para mejorar la atencién a las personas vulnerables.

Con la colaboracion de Fundacion “la Caixa”, se han analizado los datos de las 43.112 llamadas del
Teléfono de la Esperanza y las 5.781 del Teléfono de Prevencion del Suicidio atendidas durante 2021.

La OBE realiza un retrato de las situaciones y demandas que plantean las personas que se dirigen al Teléfono
de la Esperanza y al Teléfono de Prevencion del Suicidio. Al mismo tiempo, constituye un espacio de reflexion
dirigida a lanzar propuestas que mejoren la atencion a las personas en situacion de crisis emocional.

En esta edicion, se ha centrado en el andlisis aplicando perspectiva de género y la situacion de la juventud.
También incluye debates con expertos que muestran la importancia de situar el malestar actual en los
marcos culturales y sociales de nuestro tiempo. La publicacion se present6 el dia 28 de junio en el

Palau Macaya, en el contexto de una jornada que también conté con mesas redondas e intervenciones de
expertos de ambitos diversos.

[y
LA
Finda ) I Laix

Mesa redoonda “El malestar emocional en las
sociedades actuales. Estrategias de prevencién”, con
la participacion de Albert Sdez, Victor Pérez, Enric
Armengou, Marina Subirats y Miquel Vilardell.
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Colaboradores
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Instituciones publicas
B antamentde Diputacié MM Generalitat de Catalunya (TN Generalitat
qt» Barcelona Barcelona )/ Departament de Salut Ul de Catalunya

. M Generalitat de Catalunya
@ Departament de Drets Socials

Cofinancat per
la Unié Europea

Entitadades y empresas

de Barcelona Sant Joan de Déu COTTET-MOR

Barcelona - Hospital
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Particulares

Queremos agradecer especialmente a todas las personas que durante 2022 han permitido la continuidad
de nuestra labor gracias a donaciones, tanto regulares como puntuales. Somos rigurosos con la Ley de
Proteccion de Datos, por esa razon, preservamos el anonimato de estos colaboradores particulares.

Ayuda a donar esperanza, colabora con una donacion

Por Bizum mediante la opcion “Donativo ONG” y con el nimero 33444
Per transferencia bancaria: ES34 2100 0837 9002 0029 8184

Para hacerse socio consulta nuestra web: www.telefonoesperanza.com/donacio
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@TelefonEsperanca  @tesperanzaCAT @tesperanza Fundacio Ajuda
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https://twitter.com/tesperanzacat
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