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FUNDACIO AJUDA 1 ESPERANCA

JOVES

AJUDA EMOCIONAL 24/7

679 33 33 63

Seu social: Barcelona
Ambit geografic: autonomic
Forma juridica: fundacio

* 8 persones treballadores

e 353 persones voluntaries

e 205 persones ateses en serveis a la infancia i la joventut
* 614 persones ateses en serveis a la gent gran

* 476 persones ateses en serveis d’atencié a
la dependéncia i la discapacitat

* 4.056 persones ateses en serveis d’atencid a trastorns
de salut mental

e 22 persones ateses en serveis especifics vinculats
a ’ambit penitenciari

¢ 150 persones ateses en serveis a persones amb
drogodependeéncies

e 61 persones ateses en serveis a d’altres col-lectius
en situacié d’exclusié social

» 288 persones ateses en usuaries a altres col-lectius
(dificultats economiques i laborals)

} www.telefonoesperanza.com

Breu historia de PPorganitzacio

El Telefon de I’'Esperanca es va crear I'any 1969 de la ma d’en
Mn. Miquel Angel Terribas , que va ser el promotor i director.
Aquesta linia va funcionar ininterrompudament fins a la seva
mort I'any 1986. Conscients que Barcelona no podia prescindir
d’aquest servei assistencial, un grup de persones, encapcalat
per Mn. Agusti Vifias, van impulsar el 1986 la Fundacié Ajuda i
Esperanca, per promoure, fomentar i donar suport al servei de
comunicacid i orientacié urgent immediata anomenat “TELEFON
DE LESPERANCA”. El grup impulsor volgueren fer constar que
es consideraven hereus i continuadors de I'obra de Mn. Miquel
Angel Terribas. Comenca aqui la seva segona etapa, que inicia
la seva activitat el 1987, amb el teléfon 93 414 48 48. Aquest
telefon roman obert les 24 hores del dia, cada dia de I'any, ates
per persones voluntaries, preparades especificament per dur a
terme aquesta labor. En 2019 comenca la tercera etapa, amb
un canvi de direccid i la creacio de nous serveis, com el Telefon
de prevencié del Suicidi en 2020 i Xat: Suport per a joves en
2022. Premis rebuts. Premi Josep Parera - 2007, Creu de Sant
Jordi - 2009, premi Ramon de Teserach 2010.

Missio

La missio de I'entitat és oferir atencid social en un marc de total
anonimat i confidencialitat amb I'objectiu de millorar la qualitat
de vida i el benestar emocional de les persones que viuen si-
tuacions de solitud, incomunicacié o que generen un patiment,
contribuint aixi a crear una societat més solidaria, acollidora i
resilient. A més de 'anonimat i la confidencialitat, no els jutgem,
no s’aconsella ni es diu el que s’ha de fer. Es un servei d’escolta
activa, amb I'objectiu que sigui la mateixa persona qui trobi les
possibles vies per a afrontar la situacié que esta vivint.

Es una veu amiga que no pretén actuar com a professional, sind
parlar d’igual a igual i compartir un temps amb la persona que
truca, sense presses ni condicionants. El servei es complementa
facilitant adreces i telefons de centres assistencials, publics i pri-
vats, que puguin ajudar a la persona en la seva situacio puntual
com poden ser d’assisténcia social, psicologica, dependencies,
per a la tercera edat, etc.

Descripcio de I’activitat

- Teléfon de I'Esperanca: servei d’atencio telefonica, andnim
i confidencial, amb funcionament 24/7.

- Teléfon de Prevencié del Suicidi: (900 92 55 55). Servei
d’atencid telefonica en 'ambit estatal 24/7, que atén espe-
cificament trucades amb contingut suicida.

- Observatori de I'Esperanca: edicié d’un llibre amb I'objectiu
analitzar la informacio recollida en els serveis de la Fundacid,
i que fa referencia al perfil de les persones ateses i les seves
problematiques per contrastar-la amb I'analisi dels fendomens
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socials actuals i generar un espai de reflexio.

Xat de Suport Emocional per a Joves: adrecat a la poblacié
d’entre 14 i 25 anys, dona suport emocional en situacions
de crisi mitjancant el WhatsApp 24/7.

Et Truquem: I'objectiu és realitzar un seguiment més per-
sonalitzat de qui truca. Aixi, s’ha posat a disposicioé de les
persones usuaries un formulari a la web de la Fundaci,
que permet demanar la data i hora per rebre la trucada del
nostre voluntariat i atendre les seves necessitats.

Linia Cuidadora: I'objectiu és acompanyar i donar suport
emocional per a persones cuidadores professionals i no
professionals en crisis, mitjancant una linia telefonica 24/7.

DESCRIPCIO DE L’EXPERIENCIA

XAT DE SUPORT EMOCIONAL
PER A JOVES

Breu descripcio

El Servei Xat de suport emocional per a joves és un servei de
missatgeria instantania gratuit (via WhatsApp) que ofereix
suport emocional a joves de 14 a 25 anys en situacio de crisi
o malestar emocional. Mitjancant la comunicacié confidencial
amb personal voluntari orientador, especialment seleccionats
i supervisats per professionals de la salut mental, el servei té
com a objectius proporcionar un espai de contencié emocional,
vincular els joves amb recursos comunitaris adequats, col-labo-
rar activament per garantir la seva seguretat en cas de risc de
suicidi, alertar als serveis d’emergéncia si és necessari, oferir
suport a les persones properes dels joves en risc i sensibilitzar la
ciutadania sobre la importancia de demanar ajuda en situacions
de crisi emocional i suicidi. El servei es dirigeix principalment
a joves de Barcelona i busca atendre a aquells que manifesten
problematiques diverses concurrents amb malestar emocional
(ansietat, depressio, frustracio, solitud no desitjada, etc.), aixi
com a joves amb ideacid suicida o, inclus, joves en situacio de
risc alt de suicidi.

Es basa en principis d’actuacié com la confidencialitat, humanitat,
respecte, expertesa, atencié continuada, eficiéncia i prevencio.
El Servei Xat de suport emocional per a joves garanteix una
linia activa les 24 hores del dia, els 365 dies de I'any.

Aportacio de valor de la iniciativa

L’aportacio de valor de la iniciativa rau principalment en la seva
immediatesa, disponibilitat, confidencialitat i en el canal de
comunicacio que es fa servir (WhatsApp). Molts joves utilitzen
aquesta plataforma de missatgeria de forma habitual i se senten
comodes comunicant-se a través d’ella. Aixo facilita 'accés al
suport emocional i permet una comunicacié immediata i dis-

creta, donant als joves un espai segur per expressar les seves
emocions i rebre ajuda quan la necessiten.

El servei proporciona una ajuda immediata a joves i adolescents
que estan en situacio de crisi emocional, orientant quan sigui
necessari a serveis publics professionals o a altres recursos
comunitaris publics o privats sense afany de lucre. Per tant, el
servei funciona com un radar per identificar joves en situacié
de malestar emocional i actua com a porta d’entrada al sistema
public, en particular als serveis de salut mental i serveis socials.

Necessitats identificades

Comunicacio amb joves: utilitzant canals de comunicacié
preferits pels joves, com la missatgeria instantania, aquest
servei s'adapta a les necessitats comunicatives d’aquest grup
demografic. Actualment, els joves han deixat de fer servir els
dispositius telefonics de manera convencional (per parlar)
i es comuniquen principalment via missatgeria instantania.
Salut emocional i mental: les dificultats emocionals no ateses
poden derivar en problemes de salut mental. Per tant, el ser-
vei opera com un dispositiu de promocié de la salut mental.
Psicoeducatives: a través de la informacid i orientacio, pot
augmentar la comprensio del jove sobre la seva situacié i pot
coneixer recursos per afrontar les seves dificultats emocionals.
Socials: ajuda a mitigar la sensacio d’aillament i estigmatit-
zacio, connectant els usuaris amb xarxes de suport.
EconOmiques: com a servei gratuit, és accessible.

Salut publica: funciona com una linia d’alerta, prevenint auto-
lesions i suicidis, ajuda a vincular als joves que ho necessiten
amb els recursos comunitaris adients i a descongestionar
els serveis d’urgencia dels centres de salut.

Principals objectius assolits

S’han assolit els objectius previstos amb el Servei Xat de suport
emocional per a joves.

A través d’aquest servei gratuit de missatgeria instantania, s’ha
proporcionat un espai de suport i contencié emocional als joves
en situacié de crisi emocional. Amb l'orientacié de voluntaris amb
experiencia en acompanyament emocional, s’han pogut detectar
situacions en les quals hi havia preséncia d’ideacions i actituds
suicides i oferir el suport i 'ajuda necessaris. A més, s’ha informat
i orientat a les persones ateses amb els recursos comunitaris
adequats a les necessitats de cada persona i circumstancia. La
col-laboracié activa amb els usuaris ha garantit la seva seguretat
en situacions de risc de suicidi, alertant els serveis d’emergencia
quan calia. El servei també ha proporcionat suport emocional i
orientacio a les persones properes dels joves en situacio de risc.
A través de les accions de sensibilitzacié i promocié del benestar
emocional, s’ha fomentat la consciencia de la importancia de
buscar i rebre ajuda en situacions de crisi emocional i ideacio
suicida. Aixi, el Servei Xat de suport emocional per a joves ha
demostrat ser una eina efica¢ per abordar les necessitats emo-
cionals dels joves i prevenir conductes suicides.
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Principals resultats obtinguts

Durant 'any 2022 s’han atés 672 xats. Quantitativament, s’ha
observat els seglents resultats:

- Amb relacié a I'edat i el génere, s’ha registrat una major
participacio de dones (71%), amb el 20,7% dels xats corres-
ponents a menors de 18 anys i el 70,1% entre 18 i 35 anys.

- Pel que fa a la procedéncia de l'usuari, malgrat que la difusio
del servei s’ha centrat a Barcelona ciutat, s’ha observat un
percentatge rellevant de xats provinents de fora de la ciutat
(32%), inclos d’altres regions d’Espanya.

- Respecte als estudis, el 65% dels xats corresponen a joves
amb estudis mitjans/ESO/Batxillerat/FP, mentre que el 9,4%
son joves amb estudis superiors/universitaris.

- Pel que fa a la situacié laboral, el 40% dels xats provenen
d’estudiants i el 12,9% de persones en situacié d’atur.

Qualitativament, s’han observat els seglents resultats:

- El Servei Xat ha demostrat ser efica¢ en la disminucié de
'angoixa, ansietat i sensacio de solitud no desitjada entre
els usuaris, proporcionant un espai de suport i contencié
emocional.

- S’ha facilitat als usuaris informacié sobre recursos d’ajuda
que desconeixien, permetent-los vincular-se amb recursos
comunitaris adequats a les seves necessitats.

- S’ha orientat els joves a parlar amb persones proximes de
confianca sobre el seu malestar emocional, fomentant una
xarxa de suport social.

Abast de I’experiéncia

L’experiencia del Servei Xat de suport emocional per a joves
ha mostrat una participacié significativa de diferents grups
demografics i situacions dels usuaris. Encara que la difusié del
servei s’ha centrat principalment a la ciutat de Barcelona, s’ha
observat un percentatge rellevant de xats provinents de fora
de la ciutat (32%).

Amb relacio al génere, s’ha registrat una major participacié de
dones (71%). Amb relacié a I'edat, tenint en compte aquells xats
dels quals es disposa de dades, el 20,7% eren menors de 18 anys
i el 70,1% tenien entre 18 a 35 anys.

Aquests resultats demostren la possibilitat d’arribar a persones
d’altres territoris quan es portin a terme accions de difusié per
donar a coneixer el servei a joves i adolescents de fora de la
ciutat de Barcelona.

Persones implicades en I’experiéncia
Treballadores: 4

Membres equips directius: 1

Ateses: 215

Voluntaries: 80

Altres: 7 (formadores)

Principals factors clau d’exit

- Accessibilitat i disponibilitat. El servei de suport emocional
mitjancant xat esta disponible 24/7, proporcionant un suport
immediat i continuat als joves en situacio de crisi emocional.
Aqguesta accessibilitat augmenta les possibilitats que els joves
puguin rebre I'ajuda que necessiten en el moment precis.

- Confidencialitat i respecte. La informacié compartida per les
persones joves és tractada de manera confidencial i no sigui
compartida amb tercers, a menys que sigui absolutament
necessari per garantir la seva seguretat. Aixo fomenta un
entorn segur i confiable pergue els joves puguin expressar-se
lliurement. A més, el respecte a les seves creences i punts de
vista afavoreix una comunicacio oberta i empatica.

- Competéncies emocionals i comunicatives dels orienta-
dors. Les persones voluntaries que atenen el servei estan
seleccionades, formades i supervisades per professionals
de la salut mental. Per tant, disposen de les competéncies
necessaries per establir una connexié genuina amb els joves
i proporcionar-los suport i orientacié adequat a les seves
necessitats emocionals.

- Integracio tecnolodgica. L’ds d’una plataforma omnicanal
Contact Center facilita la comunicacié mitjancant I'aplicacié
WhatsApp. L’Us d’aquesta aplicacio permet fer servir el mitja
de comunicacié més utilitzat per joves.

- QOrientacid a recursos comunitaris. Es disposa d’un llistat
actualitzat de recursos que permet orientar els joves als
serveis sanitaris, socials i altres suports més pertinents.

Dificultats i reptes superats en el desenvolupament
de la iniciativa

- Laimplementaciod tecnologica d’una plataforma omnicanal
Contact Center que permet rebre i emetre missatges de text
dins d’un xat. Va ser necessari fer una prospeccio en el mercat
internacional per trobar una plataforma que s’ajustés a les
necessitats funcionals i als recursos econdmics del projecte.
De totes maneres, es van haver de realitzar modificacions per
adaptar la plataforma a les singularitats especifiques del servei.
Tot i les nombroses possibilitats de la plataforma, finalment,
es va decidir fer servir WhatsApp perque és I'aplicacié de
missatgeria instantania amb més penetracio en el nostre
territori. Per tant, el servei s’adapta a les preferéncies i ha-
bits de comunicacié de joves i adolescents, de tal manera
que els permet contactar amb el servei de manera comoda
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i familiar, utilitzant 'aplicacio que ja utilitzen en el seu dia
a dia. El servei “Xat de suport emocional per a joves” és
pioner a I'estat espanyol fent servir I'aplicacid WhatsApp
per un servei d’aquestes caracteristiques

El desenvolupament de la metodologia d’escolta activa
adaptada al llenguatge escrit. Durant més de 50 anys, i de
manera ininterrompuda, hem fet servir la metodologia de
I’escolta activa de manera oral al Teléfon de I'Esperanca.
L’adaptacio al llenguatge escrit ha requerit una formacié
especifica per als voluntaris que ela ha permés desenvolupar
habilitats per a una comunicacié efectiva i empatica, tot i
les limitacions de la comunicacio escrita.

Elements innovadors que aporta I’experiéncia

El servei “Suport Xat Joves” representa una innovacio en I'aten-
cio a la salut mental a Barcelona, adaptant-se a les necessitats
de comunicacio dels joves i proporcionant un canal proactiu
i accessible de suport emocional. A continuacio, es detallen
aquestes innovacions:

Us de WhatsApp: és la primera experiéncia a l'estat espa-
nyol que fa Uus de WhatsApp com a plataforma de suport
emocional i orientacié en situacions crisis. La familiaritat i
'ampli Us d’aquesta aplicacio faciliten 'accés i la interaccio,
especialment per a aquells que es poden sentir incomodes
amb altres mitjans de comunicacié, com és la comunicacié
oral via telefonica.

Desenvolupament d’una metodologia d’acompanyament
emocional que adapta I'escolta activa al llenguatge escrit.
Enfocament en els joves: centrant-se en el grup d’edat de
14 a 25 anys, s’adapta a les seves necessitats i comporta-
ments. Aquest grup fa servir majoritariament WhatsApp,
per tant, I'Us d’aquesta plataforma facilita la seva inclusio i
pot incrementar I'impacte del servei.

Prevencié proactiva: habitualment, molts joves no busquen
ajuda fins que estan extremadament desbordats, augmentant
el risc de problemes greus de salut mental. Aquest servei, al
ser facilment accessible a través d’un mitja familiar i discret
com és WhatsApp, pot fomentar que els joves demanin ajuda
abans, permetent una intervencidé més precoc i efectiva.
Inclusié i accessibilitat: I'is de WhatsApp no només respon a
les preferencies dels joves, sind que també elimina barreres
economiques i geografiques, ja que és un servei gratuit que
pot ser utilitzat des de qualsevol lloc.

Principals factors que permeten la transferéncia
i replicabilitat

Objectius clars i centrats en les necessitats del col-lectiu. Els
objectius soén el suport emocional als joves, 'orientacio a re-
cursos comunitaris i la prevencio del suicidi. Aquesta claredat
en els objectius permet a altres organitzacions comprendre
la finalitat i adaptar-la a les seves propies necessitats.
Metodologia basada en I'escolta activa adaptada al llenguatge
escrit. Aquesta metodologia pot ser apresa i implementa-
da per altres organitzacions per millorar la comunicacio i
atenci¢ als usuaris.

Col-laboracié amb recursos comunitaris. L'existéncia d’un
llistat actualitzat de recursos permet a altres organitzacions
establir col-laboracions similars amb els recursos de la seva
propia comunitat.

Emfasi en la formacié i supervisio. Aquest enfocament asse-
gura la qualitat de I'atencié i permet a altres organitzacions
establir programes de formacio i supervisié similars pels
seus propis voluntaris.

Us d’una plataforma omnicanal Contact Center que permet
integrar diferents sistemes de missatgeria instantania. Aquesta
infraestructura tecnoldgica permet una comunicacio eficient
i accessible, i pot ser adoptada per altres organitzacions
per establir serveis similars amb una amplia cobertura de
canals de comunicacié.

Principis rectors clars. El servei es basa en principis com la
confidencialitat, la humanitat, el respecte, 'expertesa, I'aten-
ci6é continuada, I'eficiéncia i la prevencio. Aquests principis
proporcionen una base &tica i guien l'actuacio dels voluntaris
i professionals involucrats. Altres organitzacions poden
adaptar aquests principis a les seves propies iniciatives per
assegurar una atencio de qualitat i ética.






