
Memoria
20 2 1

Cuando escuchamos el malestar 
damos voz a la esperanza

Fundació Ajuda i Esperança
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Un año 
especial

El año 2021, marcado nuevamente por la pandemia de Covid-19 como lo fue 2020, segura-
mente ha sido un año en el que se ha podido poner nombre a algunos de los fenómenos 
y situaciones que ocurrieron de forma precipitada y sin previo aviso el anterior. 

La Fundación Ajuda i Esperança ha contribuido a la mejora de la situación social actual 
específicamente en dos frentes diferentes: 
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Apoyo emocional y 
psicológico a través de 
la escucha activa
Gracias al servicio continua-
do durante todo el año tanto 
del Teléfono de la Esperanza 
como del Teléfono de Preven-
ción del Suicidio. 

Herramientas de 
proyección y reflexión 
fruto de la propia 
experiencia en atención
Se ha reforzado la proyección pú-
blica de la Fundación con la crea-
ción del Consejo Asesor, y por 
otro se ha elaborado y publicado 
el Observatorio de la Esperanza. 
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Todo ello sin olvidar la transformación de la propia Fundación con la vista puesta en nue-
vos proyectos de futuro basados en la mejora continuada, poniendo énfasis en la accesi-
bilidad de los servicios para todas las personas que lo necesitan, la transformación digital 
y la profundización en la participación del voluntariado en la entidad.

Las llamadas 
atendidas

Los dos principales servicios de la Fundación son el Teléfono de la Esperanza (TE) y el Te-
léfono de Prevención del Suicidio (TPS). Este último ya representa un 12% sobre el total de 
llamadas atendidas por la Fundación. De hecho, el crecimiento de llamadas atendidas en 
el periodo 2019 – 2021 es de un significativo 55%. En este sentido, se visualiza, por un lado, 
la excepcionalidad del año 2020 con el inicio de la pandemia, así como la evolución positi-
va del nuevo servicio del Teléfono de Prevención del Suicidio (iniciado en agosto de 2020). 
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40 a 64

65 a 79

+ 80

19 a 39

Problemas relacionales
Solitud no deseada

Problemas económicos
Problemas Salud Física

Problemas Salud 
Mental 31,85%

21,88%

17,41%

10,91%
5,86%

Teléfono de 
la Esperanza

La información recogida por estas fichas 
muestra un perfil mayoritario de mujeres, 
y de edades mayoritariamente de mediana 
edad. En cuanto a la vertiente territorial, la 
ciudad de Barcelona supone la localización 
principal, aunque el resto de Cataluña y 
también el resto de España se consolidan. 

La problemática de las personas usuarias 
consiste mayoritariamente en problemas 
relacionales, problemas de salud mental y 
soledad no deseada. 

Soporte emocional

93 414 48 48
682 900 500

5.781
Llamadas atendidas (2021)

143
Llamadas en una situación 

de suicidio en curso y/o immi-
nente

95
Activaciones de los servicios 
de emergéncia SEM, 061 o 112 

32,25%

67,69%

0,05%

No Binario

Género de les per-
sones que truquen

Edad de las perso-
nes que llaman

Tras su puesta en marcha 
a mediados de 2020 fruto 
del convenio de colabora-
ción de la Fundación con 
el Ayuntamiento de Bar-
celona, el Teléfono de Pre-
vención del Suicidio se ha 
desarrollado durante todo 
el año. 

Teléfono de 
Prevención 
del Suïcidio

900
925
555

Se ha participado en diferentes Mesas de Salud Mental 
(TSM) de distrito impulsadas por el Ayuntamiento de 
Barcelona, con el objetivo es presentar el TPS a otros re-
cursos que forman parte de la TSM, así como colaborar 
en demandas de la TSM sobre prevención de suicidio. 
En este sentido, se participó en el diseño y ejecución de 
un proceso formativo para la prevención del suicidio por 
agentes comunitarios en Nou Barris. También en Foro 
Jóvenes para presentar el servicio del TPS. Paralelamente, se ha iniciado el diseño 

y preparación de las primeras acciones 
de la expansión territorial del Teléfono 
de la Esperanza en el conjunto del te-
rritorio de Cataluña (Manresa, Girona, 
Lérida y Tarragona).  

Cabe destacar el esfuerzo de adapta-
ción tecnológica realizada durante el 
2021 que ha supuesto la implemen-
tación de la centralita virtual del Te-
léfono de la Esperanza que permite 
a los voluntarios continuar atendien-
do casa a la vez que contar con una 
gestión centralizada del servicio. El 
logro de este reto tecnológico no ha-
bría sido posible sin la colaboración de 
cada una de las personas voluntarias.

!
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Voluntariado

La cohesió
Fomentamos la participación entre 
los miembros, potenciamos su nivel 
de adhesión, posibilitamos una co-
municación ágil entre las personas 
voluntarias y la Fundación y, al mis-
mo tiempo, promovemos espacios 
de encuentro de carácter cultural y 
lúdico. 

1. Valors i responsabilitats (Montserrat 
Cantó)

2. Presentació Entitat DSAS (Cecília Bo-
rras)

3. Presentació Entitat ACPS (Clara Ru-
bió)

4. Presentació Entitat ActivaMent (Hug 
Roger i Grecia Guzmán)

5. La Xarxa de Salut Mental i el Codi Risc 
Suïcidi (Joaquim Puntí)

6. Testimonis d’Alcoholics Anònims: com 
una trucada pot ser el punt d’inflexió.  

7. Sessió motivacional "Las montañas en 
la vida: Ayudando a superar dificulta-
des" (Edurne Pasaban)

8. Abordatge de les violències mas-
clistes i la Línia d'atenció telefònica 
contra la violència masclista (Cristina 
Guiu Monte, Cristina Campabadal Co-
dina Maria Jesús Ballvé Bescoechea)

9. Gestió de l’Adversitat (Gustavo Zerbi-
no)

10. Logoterapia i prevenció del suïcidi 
(Miquel Viaplana Ramírez, Ana María 
Turk Paulus)

10 
formaciones 
contínuas

Soporte emocional
Ofrecemos apoyo emocional a las perso-
nas voluntarias que lo requieren a través 
de personas voluntarias seleccionadas y 
formadas para la tarea. 

Supervisiones

Ampliación del 
equipo de su-

pervisores/as y la 
oferta de grupos.

Proceso de selec-
ción 

Sesión informati-
va de la entidad y 

entrevista con una 
persona voluntaria.

Formación Inicial

Formación de acce-
so al voluntariado 
garantiza que las 

personas candidatas 
tienen los conoci-

mientos adecuados 
para poder ofrecer 

un acompañamien-
to óptimo a las 

personas usuarias 
del servicio

Tutorías y Pre-Tu-
torías

Acompañamiento 
por parte de otro 

voluntario/a con más 
experiencia, por los 
primeros contactos 
con llamadas me-
diante roll-plays

353
personas
Voluntariado que ha participado en la 
Fundació durante el 2021

La Fundació basa la seva activitat en la 
força del voluntariat. Persones de tot 
Catalunya amb una trajectòria personal 
i professional de solvència, que aporten 
la seva expertesa de forma voluntària. 
Els serveis de suport emocional de la 
Fundació són atesos per ells i elles. La 
Fundació proporciona eines tant de for-
mació i suport com tecnològiques per 
tal de facilitar les tasques encomana-
des a les persones voluntàries.

+131 entrevistas 
enregistradas

9 ediciones 
formativas
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tre las principales entida-
des que atienden, desde 
diferentes servicios, a per-
sonas con problemáticas 
similares a las atendidas 
por los dos teléfonos. La 
presentación del Obser-
vatorio de la Esperanza 
(OBE) 2020 el día 29 de 
junio de 2021 en el Pala-
cio Macaya permitió dar 
a conocer a la sociedad y 
los expertos el trabajo y 
la reflexión realizada por 
la Fundación fruto del 
convenio de colaboración 
entre la Fundación Ajuda i 
Esperança y la Fundación 
“La Caixa”. 

La elaboración de la pu-
blicación presentada ha 
supuesto pues analizar 
la información, recogida 
en los servicios de los te-
léfonos de la Esperanza y 
Prevención del Suicidio, 
sobre las personas aten-
didas y su problemática 
para contrastarla con el 
análisis de los fenóme-
nos sociales actuales y 
generar una fuente de 
conocimiento que apor-
te reflexión y propuestas 
para mejorar la atención 
de las personas vulnera-
bles. Se ha llevado a cabo 
un debate telemático en-
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Observatorio
de la Esperanza
Descarrega 
l’OBE 2020

Difusión
y comu-
nicación

Fundació Ajuda i 
Esperança 

@tesperanza

+80
%

@tesperanzaCAT

+5%

@TelefonEsperanca

+15%

Crecimiento

Aparicions 
als mitjans de 
comunicació 

Con el objetivo de llegar a un mayor 
número de usuarios, la Fundación Ayu-
da y Esperanza ha diversificado sus 
servicios más allá de la Esperanza. Este 
esfuerzo ha sido trabajado desde el 
ámbito de la comunicación. 

Se ha establecido un calendario de pu-
blicaciones, incluida la variable territo-
rial. Los contenidos han incluido la diver-
sidad y complejidad de los proyectos de 
la Fundación, así como los valores de la 
entidad como normalizar los problemas 
de salud mental y malestar emocional y 
ofrecer los servicios de acompañamien-
to de la Fundación a las personas que lo 
necesitan. Presencia en Facebook, Twit-
ter, Instagram y Linkedln. 

Especialmente dirigida a 
los voluntarios. Estamos 
permanentemente en 
contacto directo con todo 
el equipo de voluntarios y 
voluntarias a través de co-
rreo electrónico, del teléfo-
no y del Whatsapp. 

Publicación 
Una Voz Amiga

Elaboración de la publicación semes-
tral “Una Voz Amiga” de la Fundación 
Ayuda y Esperanza, que incorpora vo-
ces estratégicas, expertas y la voz del 
voluntariado. 
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en conveni

Les dades 
econòmi-
ques

Colabora-
dores

138 
particulares

Personas que han dado 
esperanza mediante 

aportaciones económicas 
tanto regulares como 

esporádicas.

Ayuda a dar esperanza, 
colabora con una donación

Por Bizum mediante la opción “Donativo ONG” y con el número 33444
Para transferencia bancaria: ES34 2100 0837 9002 0029 8184
Para hacerse socio consulta nuestra página web: www.telefonoesperanza.com/donacio

en conveni

Otros gastos de 
actividad

37%

Personal
56%

Aprovisionamientos 6%

Amortitzaciones 1%

Prestación de servicios 3%

Aportaciones 
privadas

30%

Subvencions
55%

Donacio-
nes 12%

Gastos

Ingresos

https://www.telefonoesperanza.com/ca/donacio
https://www.telefonoesperanza.com/ca/donacio


Siempre 
encontraràs 

una voz amiga 
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