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El 2020 ha estat un any excepcional, marcat per la pandémia del Covid-19 que ha
generat una crisi sanitaria, social i economica sense precedents en els darrers anys a
nivell global i també en el nostre entorn immediat.

La Fundacié Ajuda i Esperanca ha estat sensible a aquesta excepcionalitat i hi ha fet
front. Ho ha fet oferint el millor que sap fer, que és la seva naturalesa.

En un any excepcional, I'entitat ha donat suport emocional i psicologic a

les persones que més ho necessiten, a través de I'escolta activa.

L’organitzacié de I'atencié telefonica, que es basava fins al 13 de mar¢ en la
presencialitat a la seu del local de I’entitat, va haver de ser bruscament adaptada a una
transformacié telematica.

S’han posat en marxa nous projectes, com “Et truquem”, amb el suport de Caritas;
s’esta portant a terme un estudi rigords i en profunditat dels serveis de la Fundacié
Ajuda i Esperanga amb col-laboracié de professionals independents de reconegut
prestigi, 'OBE (Observatori de I'Esperanca), que té el suport de la Fundacio La Caixa; i
tenim en marxa la creacié i consolidacié de nous projectes com Esperanca Ajuda en
Linia (EAL), un servei de suport emocional mitjangcant missatgeria instantania adrecat
principalment a joves, o el projecte d’acompanyament presencial a persones que estan
en una circumstancia de solitud no desitjada.

En els darrers temps la Fundacié Ajuda i Esperanca esta 300
vivint una etapade canvis organitzatiusi de
creixement molt significatius. Hem passatde 198 VOI u nta rIS

voluntaris I'any 2019 a tenir gairebé 300 en l'actualitat;

d’oferir dues linies d’atencié del Teleéfon de I’Esperanga Fundaci6 Ajudai

(TE) a oferir-ne tres; de realitzar el servei de manera Esperanca
presencial a fer-ho de manera telematica des del domicili 4 Cabl nes
del voluntari; d’oferir només el servei del TE a crear-ne de
nous, com el Teleéfon de Prevencié del Suicidi (TPS), on Telefon de I'Esperanca i
, . . L s Teléfon de Prevencié del
s’ha arribat a un conveni de collaboraci6 amb suicidi
I'administracié publica (Ajuntament de Barcelona).
55 945 La Fundacio ha posat a disposicié de la societat un total
. de 21.834 hores d’atencio telefonica per part del
tru cades voluntariat de lentitat. Fruit d’aquest treball, la

Fundacid ha atés 55.945 trucades.
Ateses al llarg del 2020

2 1 834 hores Al voltant del 47% de les trucades ateses han quedat

recollides en les 26.772 fitxes amb informacio sobre el
Hores d’atencio telefonica
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perfil i la problematica de I'usuari que ofereixen una
rica informacio sobre les problematiques ateses.

La informacio recollida en aquestes fitxes mostra un
perfil majoritari de dones, i d’edats
majoritariament compreses entre els 40 i els 50
anys. Pel que fa a la vessant territorial, |a ciutat de
Barcelona suposa la localitzacid principal, per bé
que laresta de Catalunyaitambé la resta d’Espanya
mostren una linia per explorar. La problematica
dels usuaris consisteix majoritariament a solitud no
desitjada, angoixa, salut mental, problemes
personals, i s'introdueixen la por i el Covid-19.

En el cas de la Prevencid al Suicidi els motius de la
trucada han produit 11 rescats, amb la
corresponent intervencio dels serveis 061 0 112.

Dones de 30
a 50 anys

Perfil majoritari dels
usuaries/usuaris

11 rescats

Telefon de Prevencio del
Suicidi

Tot aix0 amb una nova direccié al davant de l’entitat; canvis en el Patronat; la
incorporacid de nous professionals; el desenvolupament i implementacié d’eines
tecnologiques de gestid; canvi de seu... En definitiva, podem afirmar que la Fundacié
Ajuda i Esperancga es troba immersa en un periode de desenvolupament que no té altre
objectiu que adaptar-se a les noves realitats socials i oferir més i millors serveis a la
comunitat. Sempre amb el proposit de donar esperanca i recursos a aquelles persones

gue es troben en una situacié de major vulnerabilitat.
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L’EQUIP DE LA FUNDACIO

El patronat

La Fundacio consta d’un patronat conformat per 11 persones que provenen de diferents
camps professionals. Aquest és I'0rgan de govern responsable en ultima instancia del
cami que pren la Fundacid. Les persones que el conformen aporten visid i estratégia pel
bon govern, sempre pensant en el benefici social.

PATRONAT

Fins al mes de setembre del 2020
Maria Rosa Buxarrais Estrada Presidenta
Agustin Vifias Rexach Vicepresident
Javier Martinez Gémez Secretari
Joan Ma. Terribas Sala Tresorer
Rosa Navas Albareda Vocal
Esperanca Esteve Ortega Vocal
Ramon Tous Quintana Vocal
Pedro Barceld Julia Vocal
Robert Rodergas Pages Vocal

A partir del mes de setembre es materialitza un canvi en el Patronat amb una nova
presidéncia i renovacié d’alguns membres. La nova composicido del Patronat va ser
aprovada amb els seglients noms i carrecs :

PATRONAT

A partir del mes de setembre del 2020
Rosa Navas Albareda Presidenta
Ramon Tous Quintana Vicepresident
Javier Martinez Gdmez Secretari
Pedro Barceld Julia Tresorer
Joan Maria Terribas Sala Vocal
Esperanca Esteve Ortega Vocal
Josep Herrero Casanovas Vocal
Ana Gonzalez Rodriguez Vocal
Mireia del Pozo Vocal
Nekane Navarro Rodriguez Vocal
Enric Armengou Orus Vocal
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Equip professional

S’encarrega de gestionar la Fundacidé i els seus projectes. Els departaments presents a la
Fundacié sén: Administracié, Coordinacio general i relacions externes. Coordinacié de
Persones Voluntaries, Comunicacié i Marqueting, Gestié projectes, TPS i Formacio i
Innovacid i Estudis. Tots plegats coordinats per la Direccié General de I’entitat. Dins dels
departaments comptem amb professionals d’alt nivell preparats per a treballar de
forma cooperativa amb un gran esperit critic que aporta significat a alld que fem.

Esperanca Esteve Ortega, (carrec

Direccié general . -
voluntari, sense remuneracio)

Coordinacid i relacions externes Anne Garcia Klostermann
Comunicacié i Marqueting digital Clara Campaia Casany

Projecte TPS i formacid Sergio Garcia Diaz

Coordinacié del voluntariat Sonia Burguesa Braso

Administracid i Serveis Generals Anna Serrano Rochera
Recercaiinnovacié Joana Homs Ros (professional externa)

Gestid de torns d’urgéncia i assessor juridic  Carles Malvesi (professional extern)

CaixaBank OBE

Caritas

Ordre Hospitalaria de Sant Joan de Déu

Ajuntament de Barcelona CoviID
Ajuntament de Barcelona Prevencio de Suicidi
Ajuntament de Barcelona Varis de menor import
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EL VOLUNTARIAT

Es 'equip més nombrés de I'entitat i el considerat més important i essencial. Els
voluntaris i voluntaries garanteixen I'atencid a les persones que ho necessiten i donen
continuitat als objectius de la Fundacio.

Gracies al valor del compromis i la gratuitat d’aquest equip, podem seguir

comprometent-nos amb la societat a la que tothom servim.

El nombre de voluntaris participants a la Fundacié 75% doneS
ha estat el 2020 d’un total de 271 persones. A dia 31 Voluntaries
de desembre el nombre total de persones
voluntaries havia superat els 300. El 75% dels 0
25% homes

voluntaris sén dones, mentre que el 25% sén homes.
voluntaries

El motor de tota entitat social son les persones voluntaries, sense elles res seria possible.
Es per aixd que nosaltres, coneixedors d’aquesta importancia, intentem cuidar i
preservar el benestar del col-lectiu.

L’any 2020 s’han incorporat 139 voluntaris, el 82% dels quals sén dones. Durant I'any
s’han donat de baixa definitiva 7 voluntaris. El nombre de sol:-licituds per ser voluntari
ha estat de 288 persones, dels quals el 44% ha estat acceptat per adequar-se als requisits
de la Fundacio.
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TELEFON DE L'ESPERANCA

El Telefon de I'Esperanca és el servei estrella de la Fundacio. Es tracta del servei d'atencio
telefonica amb funcionament garantit les 24 hores i els 365 dies de I'any.

Els telefons sempre tenen una persona voluntaria disposada a escoltar i acompanyar la

persona que ho necessita. S'estableix un dialeg molt sincer gracies a I'anonimat i la
confidencialitat en qué es produeix.

SEMPRE HI TROBARAS

Telefon de I'Esperanca
Fundacié Ajuda i Esperanca

La nostra missié consisteix a oferir un acompanyament generant un espai segur on la
persona es trobi ben acollida. Mitjangant |'escolta activa i el respecte total aconseguim
que es redueixi l'angoixa i la preocupacio. Treballem conjuntament amb la persona que
truca, per a reflexionar entorn la situacid o vivencia que vol compartir amb nosaltres
alhora que cerquem formes d'afrontar-la.

Aquest servei atén usuaris que presenten una majoria de casos
relacionats amb la salut mental, soledat, angoixa, problemes relacionals i
aquest any també amb els efectes de la Covid-19 en la salut mental de les

persones.

El Telefon de I'Esperanca ha mantingut el seu
servei, i fins i tot s’ha reforcat especialment en els 18'282 h

mesos del primer estat d’alarma. Des de mitjans Hores d’atencid telefonica directa
d’abril i fins al mes de juny inclos, s’ha obert i

mantingut una tercera cabina. 2 60 VOI u nta rls

, . , Voluntaris del Telefon de I'Esperanca
D’aquesta manera, el Telefon de I'Esperanca ha

posat a disposicié dels usuaris un total de 18.282

hores d’atencié telefonica directa, que s’han 54846 trucades
realitzat en la seva totalitat amb la participacio de Trucades ateses al Telefon de
260 voluntaris de la Fundacié. El Teléfon de I'Esperanca
I’Esperancga ha ates 54.846 trucades.
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Una part important de les trucades ateses
queden recollides en fitxes que permeten
una aproximacio al perfil i problematica
dels usuaris atesos, aixi com afavorir el
procés de millora continua del propi servei.
El 2020 la Fundacié ha realitzat una
investigacio sobre I'impacte del Covid-19
en els usuaris/es.

Cal destacar l'esfor¢  d’adaptacio
tecnologica que la situacié de la pandémia
ha suposat per al conjunt de la Fundacio,
que caldra continuar desenvolupant el
2021.

MEMORIA | ANY 2020

%},': Teléfon de I'Esperanca
" Fundacio Ajuda i Esperanca

Siestas enun
ment dificil,

parlar pot

ajudar-te.

Teléfon de I'Esperanca

Servei d'atencio i acompanyament emocional
disponible les 24h els 365 dies a l'any
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TELEFON PREVENCIO SUICIDI

L’Ajuntament de Barcelona, amb conveni amb la Fundacié Ajuda i Esperanca, va posar en
marxa I'agost de 2020 el servei del Teléfon de Prevencié del Suicidi (900 92 55 55).

L’habilitacié d’aquesta nova linia de telefon,
és una iniciativa pionera en I'estat
espanyol. Es tracta del primer servei
d’atencié telefonica disponible les 24 hores
del dia, els 365 dies l'any, que atén
especificament trucades amb contingut
suicida:

ZAN

Persones que presentin
conducta suicida, des d’ideaci6
suicida fins a un acte de suicidi

en curs o imminent.

Familiars i amics de
persones que presentin
conducta suicida.

N\ PREVENCIO
@ DEL SUiCIDI

900 92 55 55

Si necessites ajuda, trucal

(o]

15
Familiars i amics
supervivents de

persones que han mort
per suicidi.

7a*

Aguest servei el porten a terme voluntaris, supervisats per professionals de la salut
mental, que han superat un procés de seleccid i que estan formats especificament en la
prevencio del suicidi i I'atencid en situacions de crisi.

El voluntari que atén la trucada (orientador) disposa en tot moment del suport d’un
altre voluntari (suport d’emergéncia) que, en cas d’una situacié de suicidi imminent o
en curs, alertara als serveis d’emergéncia per activar un rescat.

de Déu i Hospital Parc Tauli.

Experts en I'ambit de la bioética (dret).

atencid al supervivent

Equip de la Fundacid Ajuda i Esperanca

Comite Assessor del Teléfon de Prevencio del Suicidi

Professionals del comité Funcions

Experts en I'ambit de la salut mental
(psiquiatria i psicologia): Hospital del Mar,
Hospital de Sant Pau, Hospital de Sant Joan

Entitats socials de prevencié del suicidi i

Determinar les linies estratégiques

d’actuacio.

Estudiar, analitzar i avaluar les accions
portades a terme i els resultats
obtinguts per establir punts de millora

Participar en I'’elaboracié dels protocols
d’actuacié.
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Des del llangament del nou servei, el Telefon de 3 522h

Prevencid del Suicidi ha comptat amb la participacié de .

67 persones voluntaries, i ha posat a disposicié dels Hores d'a';enc'o telefonica
irecta

usuaris un total de 3.552 hores d’atencié telefonica. El
nombre de trucades ateses ha estat de 1.099, i s’han

produit 11 rescats de casos atesos amb un suicidi en 67 V0|UntarIS

curs. Voluntaris del Telefon de
Prevencié del Suicidi
La posta en marxa del Telefon especialitzat en suicidi ha

suposat el disseny del projecte, la creacié del Comiteé 1_099 trucades

) .
Assessor, el desenvolupament de protocols d’actuacid, Trucades ateses al Telefon de

I’habilitacio tecnica per a portar a terme el servei, Prevenci6 del Suicidi

I'organitzacié, coordinacio i planificacié de torns dels

orientadors/es del Teléfon, suport técnic i logistic als 1 1 rescatS

orientadors de forma continuada les 24 del diai 7 dies a

la setmana De casos atesos amb un suicidi
en curs

També I’ elaboracié de material didactic i elaboracié d’un llistat de recursos, i la creacid
i implementacié de I'equip de voluntaris/es orientadors/es del Teléfon, I'organitzacio,
coordinacid i planificacié de torns de I'equip de suport d’emergéncia, el suport psicologic
als orientadors, elaboracié d’informes periodics sobre el funcionament del servei i la
interlocucié amb I’Ajuntament, presentacio del servei a altres dispositius comunitaris i
accions per a I’establiment de sinergies amb altres entitats d’interes.

Telefon de Prevencio del Suicidi

900 92 55 55

ESTEM AQUI PER AJUDAR-TE. SEMPRE HI TROBARAS ALGU

P

7l Ajuntament
i

\2‘4" Fundaci6 Ajuda i Esperanca de Barcelona
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OBSERVATORI DE L'ESPERANCA

El projecte de I'Observatori de I'Esperanca s’ha iniciat amb el suport de la Fundacid La
Caixa durant I’'any 2020 amb I'objectiu d’analitzar la informacio recollida en els serveis
dels telefons de I'Esperanca i de la Prevencid del Suicidi, sobre les persones ateses i la
seva problematica per contrastar-la amb I'analisi dels fendmens socials actuals i generar
una font de coneixement que aporti reflexid i propostes per a millorar I'atencié a les
persones vulnerables.

El primer any de I'Observatori s’ha dedicat a posar les bases per a poder desplegar les
activitats de futur i consolidar les linies de treball. En concret, el 2020 s’han dut a terme
les seglients activitats:

Observacio

Donada la importancia disruptiva de la pandemia de la Covid 19, s’ha fet un
seguiment dels principals esdeveniments relacionats amb la pandémia i
especialment s’han recopilat les informacions, informes i estudis que han analitzat
els efectes de la pandéemia i de les restriccions a la mobilitat de les persones aixi
com els impactes en I'economia entre la poblacié.

Analisis

S’ha dut a terme una revisié dels protocols de recollida d’informacié en els

dos telefons per tal d’optimitzar I'explotacid de les dades registrades en els
serveis d’atencio prestats.

Reflexio

Amb I'objectiu d’oferir una interpretacioé el més coral possible de les dades
analitzades, s’ha dut a terme un debat telematica entre les principals entitats que
atenen, des de diferents serveis, a persones amb problematiques similars a les
ateses pels dos teléfons per tal d’'incorporar-les a les conclusions i propostes de
I’Observatori.
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ALTRES PROJECTES

El 2020 la Fundacié ha dissenyat i portat a terme nous projectes pilot: Et Truquem,
Soledat no desitjada, Esperanca: Ajuda en Linia i Aula Terribas. Els tres primers

adrecats a usuaris, i el darrer adrecat a empreses i entitats.

ET TRUQUEM

Amb I'objectiu de realitzar un seguiment més
personalitzat, la Fundacié ha dissenyat el projecte
pilot, posant a disposicié dels usuaris un formulari al
web de la Fundacié que permet posar-se en contacte
amb I'entitat demanant que els truquem. La trucada és
realitzada per un voluntari de la Fundacid. El nombre
de peticions rebudes ha estat de 47 des que es va
posar en marxa al setembre. La resposta positiva dels
usuaris permet preveure la continuitat del projecte.

SOLEDAT NO DESITIADA

47 peticions

Peticions rebudes de usuaris
gracies al projecte ET

TRUQUEM

Amb I'objectiu de fomentar I’envelliment actiu i/o erradicar el sentiment de soledat, la
Fundacio ha dissenyat el projecte pilot, posant a disposicio dels usuaris del Telefon de
I’'Esperanga que mostrin o expressin soledat no desitjada, la possibilitat d'un servei
presencial d'acompanyament, recerca de recursos i derivaci6 amb acompanyament
presencial de voluntaris de la Fundacié. Aquest projecte ha quedat afectat per la

pandémia, per bé que es preveu continuar el 2021.

Esperancga: Ajuda en linia.

Esperanza: Ayuda en linea. Hope: Help on line.

Amb I'objectiu d’arribar a nous publics, en especial els joves, la Fundacid ha dissenyat el
projecte d’atencié als usuaris a través de missatgeria instantania i que preveu portar a

la practica el 2021.
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AULA TERRIBAS

La Fundacidé ha creat un espai permanent de formacid, de reflexié i coneixement.
L’habilitacié d’un espai presencial i/o virtual que deu el seu nom al fundador del projecte
original del Teléfon de I'Esperanca i ens arrela a la nostra missié i metodologia.

Els cursos realitzats online a demanda de tercers estan relacionats amb 'escolta activa i
variacions sobre la mateixa matéria i les entitats son:

FCVS-Federacio Catalana Ajuntament de Fundacio La
de Voluntariat Social Sabadell ONCE Caixa voluntaris
1 2 1 2

Ires-Fundacio Institut Amics de la
Reinsercio Social Gent Gran
1 1

MEMORIA | ANY 2020 ‘ e



Fundacié Ajuda i Esperanca

LA PROJECCIO DE LA FUNDACIO

La Fundacié Ajuda i Esperanca és facilment coneguda gracies a la seva tasca amb el
Teléfon de I'Esperanca. Tot i aix0, la Fundacio, ha desplegat altres incitaves com la
divulgacid i I'Us de I'escolta activa en benefici de la societat.

En aquest sentit, s’han realitzat les seglients activitats:
Diferenciacio i estandarditzacié dels logotips, cohesié visual i material corporatiu.

S’ha presentat la nova web. Les visites han augmentat un 20% respecte I'any anterior i
el temps invertit en cada una de les visites ha incrementat un 16%.

Elaboracié de la publicacid semestral “Una Veu Amiga” de la Fundacié Ajuda i Esperanca
que, a partir de I'edicié de juliol, compta amb un nou disseny per a facilitar la seva
lectura.

Preséncia als mitjans de comunicacié: Aquest any, en plena pandémia, ha sigut
especialment important comptar amb els mitjans de comunicacié i plataformes socials
per a difondre tots els serveis de la Fundacié Ajuda i Esperanca.

Activitat a les xarxes socials: Un cop cohesionada la imatge corporativa de la Fundacio
Ajuda i Esperanca, s’ha desenvolupat I'estratégia de les xarxes socials tenint en compte
la tipologia de persones segons la seva vinculacié amb I’entitat, interessos i necessitats.
Preséncia a Facebook, Twitter, Instagram i Linkedin.

Per més informacio visita les nostres xarxes socials

Facebook Twitter Instagram Linkedin

Comunicacio interna, especialment adrecada als voluntaris. Estem permanentment en
contacte directe amb tot I’equip de voluntaris i voluntaries a través de correu electronic,
el telefon, i el WhatsApp, tot i que pel 2021 es preveuen noves estrategies de
comunicacid per augmentar la cohesié i I'adhesié del voluntariat a la missié de la nostra
Fundacié.
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https://www.facebook.com/TelefonEsperanca
https://twitter.com/tesperanzaCAT
https://www.instagram.com/tesperanzacat/
https://www.linkedin.com/company/fundaci%C3%B3-ajuda-i-esperan%C3%A7a/
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DADES ECONOMIQUES

A I'espera dels resultats definitius de I’Auditoria de Comptes de 2020, a continuacié es
mostren de forma provisional les principals dades macroeconomiques de la Fundacio:

BALANC
ACTIU Passiu
127.451,04 € 127.451,04 €
Actiu No Corrent Actiu Corrent Fons Propis Passiu Corrent
50.084,45 € 77.366,59 € 90.077,33 € 37.373,71 €

Estructura dels Ingressos

"\Subvencons; 12%

_Prestacio de
Serveis; 38%

Donacions; 8%

Aportacions
Privades; 42% _/

Distribucio de despeses

Amortitzacions; 2%

Aprovisionament
; 4%

Resultats Financers; 0%

Altres despeses
de l'activitat;
39%

Personal; 55%

y
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COL-LABORADORS ECONOMICS

El suport economic tant dels particulars com de les empreses sén el motor de la nostra
tasca social. Gracies al valor del compromis i les donacions altruistes podem seguir

comprometent-nos amb la societat a la que tothom servim.

Junts fem esperanga: Cada gest manté l'esperanga viva per fer una societat més
resilient, pels quitant ho necessiten.

EMPRESES | ENTITATS

ADMINISTRACIONS PUBLIQUES

e utacic & IF
@ Diputacio QD Església Arxidiocesana

Barcelona Caritas de Barcelona

Generalitat de Catalunya
Departament de Treball, Afers Socials

i Families
C()fidis :K Fundacié "la Caixa”
)P Y ant Joan de Déu
l(l' (\)I)]\; l[( ]]_R\l;(\)”R\ v SJ D gorczl:zlanu . l‘i’osgiml
i Dl FUNDACIO INSTITUCIO
JOSEFA MARESCH SERVET
ROVIRALTA
PARTICULARS

A totes les persones que donen continuitat a la nostra tasca mitjangant donacions, tant regulars com
esporadiques. Som rigorosos amb la Llei de Proteccié de Dades, per aquest motiu, preservem I'anonimat
dels col-laboradors economics particulars.
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