LA PANDEMIA DE LA COVID19 | EL CONFINAMENT

El Telefon de I'Esperancga ha treballat per seguir acompanyant emocionalment durant la pande-
mia de la COVID19. Recollim I'experiéncia dels voluntaris, I'evolucié per adaptar I'atencié durant
el confinament i preguntem a experts les conseqiiéncies emocionals en situacions d’inestabilitat

economica i social.

SI ESTAS PASSANT UN MOMENT
DIFICIL | ET SENTS SOL

TRUCA AL 682 900 500

SEMPRE HI TROBARAS UNA VEU AMIGA.




UNA VEU PER ACOMPANYAR,

ESCOLTAR | ORIENTAR.
CARTA DE LA PRESIDENTA DE LA FUNDACIO AJUDA |
ESPERANGA.

Durant els darrers tres mesos ens ha tocat viure com a societat
una experiencia inesperada i molt dolorosa: la pandémia per la
COVID-19. En aquests moments, ha calgut una veu per escoltar,
acompanyar i orientar. Tots plegats hem treballat per continuar
oferint 'acompanyament emocional que déna sentit a la nostra
Fundacio vetllant pel benestar emocional de les persones que  ROSA NAVAS

sofreixen i han sofert, les que s’han vist soles o bé incomunica-  PRESIDENTA DE LA FUNDACIO AJUDA | ESPERANCA

des.

Els voluntaris han ates les trucades des de casa amb l'ajut dels  buint a millorar I'assisténcia de la nostra
professionals que també ho han donat tot per recolzar emocio- institucid i ser la veu amiga de tots els que
nalment als voluntaris. ho necessitin. No estas sol, som la teva

Sento orgull per on venim i per on hem arribat; per a I'entrega  veu amiga.
de totes i tots els que ens han precedit i als que ara formeu

part d’aquesta institucio.

Continuarem treballant pel present i el futur, per seguir contri-

UN PETIT MIRACLE. DE LA SEU A CASA

PER SER SEMPRE A PROP.
CARTA DE LA DIRECTORA DE LA FUNDACIO AJUDA | ESPERANGA.

ESPERANCA ESTEVE
DIRECTORA DE LA FUNDACIO AJUDA | ESPERANCA

En aquesta edicid de la Veu Amiga s’ha volgut dedicar I'espai central a tots
els protagonistes del treball que s’ha fet durant els tres mesos de con-
finament per la pandemia. S’ha fet possible un petit miracle: passar en
tres dies d’atendre a la seu a fer-ho des de casa, sense que cap dels 230
voluntaris i voluntaries que heu participat hagueu defallit. Les persones que en aquest moment dificil ens
han necessitat potser més que mai, han trobat una veu amiga que els ha ajudat a transitar per aquesta etapa
d’incerteses, soledats, malaltia i temors. En tres mesos s’han atés 11.421 trucades, de 110 a 125 diaries, en
els quatre torns de les 24 hores del dia, els set dies de la setmana. Una xifra mai assolida abans.

Ens hem posat a prova com a entitat i n’hem sortit amb la satisfaccio d’haver pogut estar com sempre al costat
de les persones, suportant sovint, voluntaris i col-laboradors, el nostre propi malestar. Es per aix0 que aquesta
Veu Amiga, vol agrair a tothom qui ha participat la seva generositat i proisme , homes i dones que feu pos-
sible I'existencia de la nostra Fundacid, que des de primer dia ha fet de I'accié voluntaria el nostre capital i la
nostra esséncia.

Trobareu també testimonis i informacions del Projecte de Prevencid del Suicidi, qgue comencarem a primers
d’agost amb una linia telefonica especifica d’atencio, amb conveni amb I'Ajuntament de Barcelona, a qui agra-
im el seu compromis, voluntat i confianca.

Dir també que aquest numero que rebeu sera el darrer que editem amb paper. A partir del proper la Veu
amiga s’enviara online cada tres mesos i tindra un caracter més informatiu i participatiu, per tal que reculli
les diferents veus i experiencies de la nostra Fundacio.

En paral-lel estem treballant en el disseny d’una nova publicacié que partira de I'estudi de les dades que dis-
posem, per I'elaboracié d’informes tematics. Aquesta publicacié vol néixer com un servei a les institucions,
entitats, empreses i universitats, per tal que puguin apropar-se a la realitat que copsem cada dia des del Tele-
fon de I'Esperanga i des del Telefon de Prevencio del Suicidi. Volem un cop més afermar la nostra determinacio
per seguir ajudant a les persones que ho necessiten i servir també a la societat en la que vivim i amb la que
estem compromesos. Moltes gracies.
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ATENEM DES DE CASA.
EL PROCES

VVolem compartir amb tothom els moments que

ens han marcat, com a equip, com a entitat i per sobre

de tot, com a persones.

31 DE GENER
PRIMER CAS DIAGNOSTICAT

14 DE MARC
PRIMERES TRUCADES ATESES DES DE
CASA

E!.S USUARIS TRUQUEN A LES NOVES
LINEES

El nou telefon es dona a coneéixer gracies a les publica-
cions de Facebook, el ressé dels voluntaris i seguidors
com dels emails enviats.

Enhorabona a tots. L’inici ha estat la part més
llarga i dificil, i ara ja esta tot en marxa. Potser
podrem anar polint cosetes, ampliant i millorant
cada dia una mica. Bona feina

A. WHATSAPP EQUIP COVID

23 DE MARC

ALLAU D’INTERESSATS EN FORMAR PART
DEL TELEFON DE L'ESPERANCA

“Amplia Servicio para atender confinados”

(4

LA VANGUARDIA. ULTIMA HORA CORONAVIRUS.

Entrevista a Carlos Villanueva
CATALUNYA RADIO. LA NIT DELS IGNORANTS.

Entrevista a I’Esperancga Esteve com a por-
taveu de la Fundacio.
RADIO ESTEL.

NiZ N172 N\

25 DE MARC
ELS MITJANS FAN RESSO DE!. SERVEI
D’ACOMPANYAMENT DEL TELEFON DE
LESPERANCA
Diversos mitjans de comunicacié fan disfusié del
servei del Teléfon de I'Esperanca

Els articles complerts els pots trobar a la web www.telefonoesperanza.com o a les xarxes socials

12 DE MARC
TANCAMENT CONCA D’ODENA

13 DE MARC

EL TELEFON TREBALLA PERQUE TOTHOM

TINGUI UNA VEU AMIGA A PROP

Es replantegen els torns dels voluntaris per poder atendre

des de casa. Es fan 90 trucades per reassignar els torns.

15 DE MARC

ESTAT D'’ALARMA

Lequip del Telefon de I'Esperanga també comenca a
treballar des de casa.

20 DE MARC

ES DISSENYA UN SISTEMA DE RECOLLIDA
DE DADES PER PODER GESTIONAR-HO DES
DE CASA.

Lequip del Telefon de I'Esperanca també comenca a
treballar des de casa.

@ Tot sortira bé! Gracies per tot I'esforg i treball que

esteu fent. Anims a tothom, som un gran equip.
BONA NIT!! A DESCANSAR!!

SG. WHATSAPP EQUIP COVID

N “Aflade nueva linea por la pandemia del corona-
-
» Virus”
LA VANGUARDIA. ULTIMA HORA CORONAVIRUS.
24 DE MARC

LES VICTIMES PER COVID SUPEREN LES 500

DIARIES
2700 morts, 3800 recuperats i 39600 contagis

EDICIO COVID-19 u
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PRIMERES DADES OFICIALS DE TRUCADES
ATESES DES DE CASA

75% en relacié al COVID
15% problemes familiars
5% de peticions pel voluntariat

r— - - — — — — — — —

| INFORME

| del 14 de marg al 30 de juny

11421

TRUCADES ATESES

Salud mental

HOMES

| : 25.5%
Angoixa GENERE DE LES TRU-

| CADES
Salud
(general)

des-

confinament
| Insomni

Personals

| . I Por

CovID 19 Familiars Economic

| MOTIUS DE LA TRUCADA DURANT L'ESTAT
D’ALARMA

| Informacié analitzada pels encarregats de dades gracies a les fitxes
qualitatives proporcionades pels escoltes despres de cada trucada.

L — — — = = = = = = —

31 DE MARC

CAIGUDA DE LES TELEOPERADORES

La segona cabina queda cancel-lada i el voluntari de la ca-

bina 1 porta el pes de totes les trucades fins a la nit del
mateix dia.

@ I tant que si! El bon rotllo de tothom... aquell
carinyo que es respira...tornarem segur!

AG. WHATSAPP EQUIP COVID

@ No ploro perqué no toca. Tindrem temps. Pero
cada pas que donem amb gran esforg el con-
vertim en una oportunitat. Una forta abracada
estimats.

EE. WHATSAPP EQUIP COVID

EDICIO COVID-19
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N Entrevistes a I'E.Esteve i C.Villanueva
-
& ABC. ENTREVISTES AMB MIQUEL VERA.
\
-

Monica Terribas anuncia el canvi de nimero.
&  CATALUNYA RADIO. ELS MATINS DE CATALUNYA RADIO.

26 DE MARC
EL TORN DE LA TARDA REP 30 TRUCADES

El voluntari de la tarda cobrint el torn al telefon de la
cabina 1 enregistra un total de 30 trucades.

@ Quines ganes tinc de tornar a fer coses pel Tele-
fon per qué em sento molt enyorat.
AC. WHATSAPP EQUIP COVID

: Entrevista amb I'Anne de comunicacio i en Carlos
P Villanueva
TOT BARCELONA. ADRIA LIZANDA.
SN Entrevista a I'Esperanca Esteve.
-
2’ CADENA SER. INFORMATIUS.
27 DE MARC

PUBLICACIO DEL CDTE PER ALS VOLUNTARIS

Tornada del CDTE per organitzar els torns.

@ Efectivament, dema serd un altre dia € sequirem
ferms i positius. Amb aquest equip aconseguirem
el que ens proposem, no en tinc cap dubte.
SB. WHATSAPP EQUIP COVID

28 DE MARC

PROHIBICIO DE LES ACTIVITATS NO
ESENCIALS

Es prohibieixen les principals activitats economiques amb
72300 casos enregistrats i 5700 victimes.

@ De res, per aixd estem! Som un equip &
GUILLEM. WHATSAPP EQUIP COVID

ELS MISSATGES DE IALBERT COMENCEN A
FORMAR PART DEL DIA A DIA AL LLARG DE
TRES MESOS

Bon dia! Fet el desviament de les 8:00h sense incidencies
que segueix durant tres mesos consecutius

“El tipus d’usuaris actuals sén circumstancials, el moment
actual provoca unes necessitats d’acompanyament
diferents i molt especifiques”

@ Els escoltes son experts en abragar sense
abragades. Potser haurem d’aprendre tots a fer
sentir a I'altra abragat de forma diferent. Un ap-
renentatge sens dubte. Cuidem-nos i cuidem
MCP. WHATSAPP EQUIP COVID

N\ .
- Entrevista a I'Esperanca Esteve.
7 CADENA SER. INFORMATIUS.
r - - - - - - — — 1
07 D'ABRIL
| ACTIVACIO DE LA TERCERA CABINA |
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Q ABRIL

ELS NOUS VOLUNTARIS ESTAN PREPARATS
PER ATENDRE TRUCADES

16 voluntaris nous, incorporacié de 9 voluntaris de baixa i 41
futurs voluntaris en proces de formacio.

JOSE LUIS L.

Tenia ganes de comencar el meu voluntariat al Teléfon
de I'esperanca; m’ho havia proposat al mes de gener i
vaig contactar amb la Fundacio. | de sobte va venir el
virus, el confinament, 'aturada de moltissimes activi-
tats. Ja vaig pensar que aixo endarreria l'inici del meu
voluntariat. Per aix0, quan em van oferir la possibilitat
de fer la formacié on line per tal d’incorporar-me a
I'equip de voluntaris, em va semblar fantastic.

Ja he fet formacions online per la meva vida profes-
sional; fins i tot, jo n’he donat formacid en aquesta
modalitat. | la formacid que vaig rebre per part del
Teléfon de I'Esperanca em va semblar molt adient,
concreta i fonamental per tal de poder fer d’escolta.
Certament que va ser basica, i tant de bo que hagués
pogut ser de més hores i completa. Pero donades les
circumstancies, va ser molt escaient. | personalment
em va donar certa seguretat, encara que després, en
I'atencid a les trucades, van sorgint preguntes i dub-
tes.

En aquest temps he pogut constatar amb certesa la
necessitat que té molta gent de poder parlar amb algu
i sentir-se escoltada i acompanyada en la situacié que
estan vivint. M’ha ajudat a empatitzar més amb les
persones que truquen perque, a causa del confina-
ment, he pogut experimentar en propia persona, vi-
vencies i sentiments que elles tenen: solitud, angoixa,
por al gue no podem controlar, por a la malaltia, im-
poténcia, rabia, sentir-se tancat,...

SI EL MON S’ATURA,
JO EM MOC
PERQUE NO ESTIGUIS SOL.

ISABEL G.

La meva experiencia personal durant el confinament
ha estat essencial per poder posar-me al lloc de la
majoria de les persones que trucaven. La similitud
del context m’ha fet estar més propera a les seves
angoixes. El fet de passar tots plegats una mateixa
realitat facilita la comunicacié i ens fa adonar que
tots estem interconnectats en el mén, amb un sen-
timent de proximitat .

RAMON C.

Considero que I'experiencia d"atendre i agafar el te-
lefon des de casa ha sigut molt positiva.

Amb el confinament el servei del Telefon era mes
necessari que mai i ha sigut molt encertat el que es
pogués continuar donant el servei amb les desviaci-
ons als teléfons particulars dels voluntaris.

Per mi personalment ha sigut molt comode el aten-
dre el telefon amb el benestar d’estalviar-me el des-
placament i a la vegada de estar amb les comoditats
de estar a casa

Albert, Ana, Anne, Africa, Amadeu,
Angels, Antonia, Antonia, Alicia,
Anton, Arturo, Angel Lluis, Berta,
Begona, Carme, Carmen, Cristina,
Carmina, Carles, Carolina, Carla,
Cinto, David, Elena, Elsa, Esther,
Elidia, Elena, Eduardo, Encarna,
Elisabeth, Esther, Esperanca, Fa-
tima, Francisco, Frederic, Fernan-
do, Francesc, Ferran, Fina, Gui-
lem, Inma, lIsabel, Imma, Irene,

Els articles complerts els pots trobar a la web www.telefonoesperanza.com o a les xarxes socials

Joan, Josep, Jordi, Juan, Joaquim,
Josep, Josefina, Jaume, Josefa,
Joana, Josep Anton, Juan Carlos,
José Enrique, Joan Francesc, José
Luis, José Maria, Laura, Lola, Luisa,
Lluisa, Loli, Manuela, Mar, Marta,
Montserrat, Maria, Mireia, Marco,
Manuel, Mita, Margarita, Mano-
li, Montse, Max, Mayka, Modnica,
Majepa, Merce, Miquel, Maria An-
tonia, Maria Assumpcio, M. Con-
cepcié, M2 Carmen, M2 Carme, M2
Dolors, Maria Gloria, Maria Isabel,
Maria José, Maria Margarida, Ma-
ria Montserrat, Maria Pilar, Maria
Rosa, Maria Teresa, Nuria, Nicolas,
Nuria, Natalia, Nieves, Natividad,

Olga, Oscar, Pere, Pilar, Paco, Pru-
dencia, Quim, Roser, Ramon, Ro-
ger, Rogeli, Roderic, Rosa, Roser,
Raul, Ricard, Rosa Helena, Rosa
Maria, Santiago, Silvia, Sofia, San-
dra, Sonia, Sol, Sarisa, Selma, Sara,
Victor, Vicens, Victoria, Virginia,
Xavier,

Per garantir la identitat dels voluntaris només hem
tingut en compte el nom de pila. Gracies per la vos-

tra comprensio.

LA VEU AMIGA




CARTA ALS MEUS
AMICS DEL TELEFON

MARIA CONXA

Responsable de Formacions

Sempre he tingut clar que 'albada ens
regala cada dia almenys una oportuni-
tat i en aquests dies tan desafortunats
de la Covid, la creenga s’ha confirmat,
ja que mai tantes persones volien ser
escoltades en les seves pors i en les seves angoixes.

Per atendre tantes trucades al Telefon de I'Esperanga, s’ha hagut
de reforgar el nimero de voluntaris/es i per fer la formacié on
line, he necessitat demanar ajuda a Escoltes-amics-companys.
He de dir que no he rebut ni un sol “no”, al contrari. Tinc encara
un nus a la gola, veient no solament el suport rebut, sind I'esforg
i entrega amb la qual tothom ha abordat la tasca d’entrevista-
dors i la de docents.

Els entrevistadors: Els amics | companys Albert Canudas, Fran-
cesc Martinez, Nuria Aguilar, Josep M2 Andrés,Pilar Cérdoba i
Pilar Ifiguez. Han estat decisius perque amb el seu bon fer han
sapigut connectar amb les persones, de tal manera que he rebut
comentaris preciosos de les persones que per primera vegada
s’acostaven al nostre Telefon.

Els docents: Els amics | companys Montse Rubio, Joaquim Ven-
drell, Raul Villar, Elena Martinez i Maria Carrién. La forma de
donar el curs i la seva qualitat humana, han atret els afalacs dels
nouvinguts i el seu agraiment per les seves ensenyances i pa-
raules.

Des d’aqui voldria trobar com expressar a tots ells 'emocié que
sento, perd m’han fugit les paraules. Permeteu-me, que en el
seu lloc, torni a pronunciar el meu mot més repetit aquests dies
i que surt del més profund del meu cor: Gracies, gracies, gracies.

La formacio online em va semblar rellevant, em va apor-
tar les eines més importants per poder comencgar a aten-
dre el telefon. D’altra banda, penso que la formacio pre-
sencial i la practica seran essencials per completar els
coneixements adquirits préviament i tenir més seguretat
i confianga.

ELENEA B.

Atén la primera trucada el 26 de maig

EDICIO COVID-19

n LA VEU AMIGA

T’ACOMPANYARE
PER MOLT QUE EM
CONFININ A CASA.

Hem canviat d’un dia per l'altre els ri-
tuals i rutines per fer d’escolta, |'espai
del Teleéfon pel menjador de casa dei-
xant la tranquil-litat de les cabines.

Dos voluntaris amb uns anys d’experi-
encia com escoltes comparteixen la
seva vivencia atenent des de casa.

VIRGINIA

Voluntaria del Teléfon de I’Esperanca

Al principi es fa una mica estrany, estas
sol, a casa amb la familia al voltant....
has de fer un esfor¢ addicional per en-
trar en la dinamica i la intimitat que
requereix la tasca del teléfon. Pero ho
aconsegueixes i I'entorn deixa de tenir
importancia.

Es inevitable que tingui impacte, has
de fer un esforg per abstreure’t de la
teva experiéncia personal i centrar-te
en escoltar. L'angoixa per la incertesa
en el futur ens ha impactat a tots i fa
que et sigui molt facil entendre a la
gent que truca perqué per primera
vegada tots estem sotmesos al
mateix. Crec que el covid ens ha
igualat a tots.

JACINTO

Voluntari del Teléfon de I’Esperan¢a

M’he sentit comode respecte al lloc
fisic, poder treballar des de casa és
agradable. Tot i que amb una mica de
por per si alguna era molt conflictiva i
tenir uns recursos limitats (a diferen-
cia d’estar a les cabines com sempre).
En el meu cas el tema confinament ha
sigut superficial i s’ha passat rapida-
ment al fons del problema de la truca-
da que era un altre. Tot i aixi tinc ganes
de tornar a la dinamica de sempre:
de bon mati un café i croissant rapid

al bar del barri per arribar 15 minuts
abans, parlar amb els companys del
torn de nit, seure i esperar a qui ne-
cessiti acompanyament.



AJUDO | M'AJUDO. BENEFICIS DE LA CONDUCTA
PROSOCIAL EN TEMPS DE LA COVID-19

SERGI GARCIA

Psicoleg de la Fundacio Ajuda i Esperanga

Les conductes prosocials es defineixen com els in-
tents de satisfer la necessitat de suport fisic i emoci-
onal d’'una altra persona i com les conductes volun-
taries que s’adopten per cuidar, assistir, confortar i
ajudar als altres?.

Aquest tipus de conducta s’ha relacionat amb estils
de vida saludable, amb la recerca d’un sentit d’equili-
bri mental i fisic, i amb la visié positiva i saludable del
futur. Per aquest motiu la conducta prosocial influeix
en la qualitat de vida de les persones?. Es a dir, ajudar
als altres reverteix també en benefici cap a un mateix.

Els/les voluntaris/es del Telefon de I'Esperanca co-
neixen en primera persona els beneficis que com-
porta realitzar aquest servei. Desenvolupar habilitats
d’escolta i gestiéd emocional utils per la vida personal i
professional; prendre consciéncia de la complexa rea-
litat d’altres persones que contrasten amb la situacio
propia; servir de suport a qui ho necessita i la satis-
faccid personal que aixo suposa; escoltar I'expressid
d’agraiment de l'usuari que al finalitzar la trucada se
sent menys angoixat...

Durant la pandéemia de la Covid-19 i I'estat d’alarma
gue es va decretar, vam viure unes circumstancies ex-
cepcionals mai vistes fins al moment. Tots vam patir
d’alguna manera les conseqliencies devastadores del
coronavirus. Algunes persones van emmalaltir, altres
van veure com un familiar o amic emmalaltia, malau-
radament alguns van perdre a un ésser estimat, altres
van perdre la feina, tots vam haver d’adaptar-nos al
confinament i a les mesures de prevencio sanitaria...
Res de tot aix0 va ser alie als voluntaris/es, que tam-
bé van patir les tensions produides per aquestes cir-
cumstancies.

En aquest context d’incertesa on no podiem sortir de
les nostres cases i la nostra seguretat es veia amena-
cada, el Teleéfon de I'Esperanca va seguir oferint el seu
servei gracies a la disponibilitat i I'esfor¢ dels volun-
taris/es, que van continuar atenent les trucades des
del seus domicilis. Aquesta conjuntura va ser precisa-
ment de gran rellevancia en I'impacte psicologic que
la pandemia i el confinament va tenir sobre els/les
voluntaris/es que cada dia despenjaven el telefon per
oferir recolzament a aquell que ho necessitava.

Oferir escolta i suport en un espai segur es va con-
vertir també, per a molts voluntaris/es, en una ma-
nera de canalitzar el malestar i el neguit produit per
la pandéemia al que, com qualsevol altra persona, es-
taven sotmesos. Aixi, escoltar la problematica de qui
trucava i ajudar-lo oferint-li suport va esdevenir una
manera de sortir d’un mateix, una forma de deixar de
centrar-se en els problemes propis, i d’aquesta mane-
ra fer minvar el seu impacte emocional. De vegades,
quan ens oblidem de nosaltres mateixos reduim la
pressid que ens exercim, sovint sense adornar-nos. Es
cert que pel fet de canviar el focus d’atencid la realitat
de I'entorn no canvia, pero si que pot canviar I'efecte
gue aquesta realitat té sobre un mateix.

Una manera de deixar-nos en pau és atendre a l'al-
tre. Una manera de donar-me pau interior és tractar
d’oferir pau a I'exterior. | els/les voluntaris/es del Te-
lefon de I'Esperanca sén experts/es en aquest sentit.
La seva disponibilitat i escolta ha servit de balsam
per a moltes persones que ens truqguen i, al mateix
temps, ha servit també per alleugerar el malestar ge-
nerat per la situacié de la Covid-19.

1. Auné, S. E., Blum, G. D., Abal, F. J. P., Lozzia, G. S., & Attorresi, H. F. (2014). La conducta prosocial: Estado actual de la investigacién. Recuperat de https://ri.con-
icet.gov.ar/bitstream/handle/11336/45115/CONICET_Digital_Nro.c77bde6d-b458-45eb-a940-0dcafde7a7e5_A.pdf?sequence=2
2. Gallegos, W. A. (2015). Conducta prosocial y psicologia positiva. Avances en psicologia, 23(1), 37-47.
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Els articles complerts els pots trobar a la web www.telefonoesperanza.com o a les xarxes socials
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