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| el parlar...
i ajudat...

Et passi el que et passi, truca
Sempre hi trobaras algu
Rebras suport i molt més del que et penses
FUNDACKO AJUDA | ESPERANGA




HISTORIA (1)

19 de mar¢ de 1969

» Neix a Barcelona un dels primers
serveis d’ajuda telefonica amb el
nom de Telefon de I'Esperanca de
Barcelona

Miquel Angel Terribas i Alamego
Sacerdot i psicoleg
FUNDADOR



HISTORIA (2)

ETAPES:

¥i1969 a 1986

A partir del 29 de mar¢ de 1987

Fundacio Ajuda i Esperanca







ANONIMA CONFIDENCIAL

Una veu
amiga

365 DIES

24 HORES




Com ho fem?

conmotucmar | | 24HORS
365 DIES
TRACTE PERSONAL |
NO PROFESSIONAL




PRINCIPIS D’ACTUACIO

ANONIMAT | CONFIDENCIALITAT

ACOLLIMENT < (RRARLRLUELEELR 5 EFICIENCIA
la nostra activitat
NO INGERENCIA | RESPONSABILITAT
NEUTRALITAT



Sense jutjar, sense prejudicis, sense

interrupcions...
Acompanyant
Respectant

Reflexionant

Escoltant des del cor



Qui escolta?

180

Voluntaris i voluntaries




i
PER A SER VOLUNTARI/ARIA

1. Requisits:
- Capacitat d’escolta
- Disposar de 10 h/mes
- Viure moment estable

2. Procés de seleccio

3. Curs de formacio



b Mltjana de 65 trucades dlarles
# 2 linies d’atencidé permanent
# 190 voluntaris en actiu




Qui ens truca?

EVOLUCIO DE TRUCADES
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e ens truca?

Per qu
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PROCES COMUNICATIU: ELEMENTS




... Feedback

RECEPTOR

Retroalimentacién o feedback

CANAL DE
TRANSMISION

- CODIGO-
MENSAJE

EMISOR

“Mai sé exactament el que he dit fins que no
escolto la resposta a allo que he dit”
Norbeto Wuener



Escala de “pérdues de carrega” &
de la comunicacio. .

Alla gue vols dir

Allo gue es diu

Alld gue I'altre sent

Allo gue I'altre escolta

Alla gue I'altre comprén

Alld gue I'altre reté

Allo gue I'altre retorna




ESCOLTA EMPATICA



https://www.youtube.com/watch?v=RNB-f0mAxZI

Qui escolta X241




Qui escolta %

JUTJAR




Qui escolta \\2\4,,




Qui escolta




Qui escolta Q g




Qui escolta Q




Qui escolta Q




Qui escolta %




Qui escolta




Qui escolta Q




Qui escolta %




Qui escolta

Molta atencio a:

o

enguatge verbal
enguatge no verbal
enguatge paraverbal




El missatge

COMUNICACIO VERBAL

= Reforg¢ positiu
= Reformulacio
= Clarificacio

* Fer preguntes obertes



Activitat: Que, qui, com, per que?

Convertiu les preguntes tancades en preguntes obertes.

1. Creus que et convé continuar fent
aixo?

2. Estas content/a amb la teva
situacid actual?

3. Li has explicat a algu més el que et
passa?

4. T’agradaria fer alguna activitat
amb altres persones?



El missatge i

COMUNICACIO NO VERBAL

- Mirada
= Assentir amb el cap
= Gestos de la cara

= Actitud corporal



El missatge &

COMUNICACIO PARAVERBAL

= El volum
= Fl to
= El ritme

= Els silencis






El context




... El context V\fh}




ESQUEMA DE CRISI "

mmm) ESDEVENIMENT DESCOMPENSACIO
il EMOCIONAL — DESEQUILIBRI
CRISI

INTERN EXTERN
______________________________ " TRASTORN
. Procés critic de | Ajuda externa . ANSIETAT/
NOU EQUILIBRI . treball personal €= ;/5 professional 4_ DEPRESIO/ :
. per gestionari | . ALTRES
adaptar-se
(Confusio,
ol T I . centrats en
. Superacio de la crisi, <= problemitica,

adaptacio a la situacio malestar...)

____________________________________________



ACTITUDS D’ ACOMPANYAMENT

Apropa’t

Ofereix el teu suport
Pregunta com pots ajudar
Escolta molt i parla poc
Mostra respecte

Mostra confianca

Sigues pacient

Enfoca el problema

No la compadeixis ni minimitzis el
que li passa
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Puc millorar

Hem trobat Lavida és com
un mirall: et §
somriusila [

mires somrient,

the gass s ayay " -

. BD?W:;, é
“onfiar gua o

Mvg| tﬁpara e
esperanga.cat SEMpre g ¢

Una mica de tot

Dissabre

UNA AP PER A JOVES AMB VALGRS | AMB GANES D" AJUDAR ELS AIRES

Una iniciativa del Telefon de I'esperanca
www.telefonoesperanza.com

P PER AIPHO

L3 App Store




\z41': 93 414 48 48
M, ¢ Teléfon de PEsperanca

Gracies per la
vostra atencio!

Ma Neus Calleja

Psicologa

Directora i responsable tecnica del TdIE

@neuscalleja @tesperanzaCAT



