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introduccion

LA VIDA EN LINEA EN EL SIGLO XXI

Para la mayoria de las personas, realizar actividades en linea forma parte de su rutina diaria (opera-
ciones bancarias en linea, pedir cita con el médico, ir de compras, reunirse con amigos, buscar traba-
jo, etc.). Las personas se conectan a Internet para informarse de todo, incluso para buscar consejo,
asistencia y ayuda.

La atencion en linea ofrece muchas ventajas: tiene un umbral bajo no sélo en términos practicos
(movilidad, horarios de apertura, sencillez de los procedimientos, posibilidad de prestarse desde
casa), sino también en términos personales (el hecho de sentir inseguridad, tener miedo, tener baja
autoestima o la falta de habilidades sociales son obstaculos menores).

¢POR QUE SE DEBE CREAR UNA LINEA DE ATENCION POR CHAT?

Las lineas de atencion telefonica deben ser, ante todo, accesibles para aquellas personas que las ne-

cesitan. No importa tanto el medio a través del cual se llega a esas personas como el hecho de que

efectivamente se llegue a ellas. Todas las lineas de atencion telefonica que han empezado a ofrecer
algin tipo de ayuda en linea han experimentado tal éxito que la demanda supera a la oferta.

Hoy en dia estéa claro que el mejor lugar para llegar a los jovenes es el entorno digital.

Por este motivo, este es un llamamiento a todos los servicios de emergencia para que ofrezcan una

linea de atencién por chat. Si queremos llegar a los jovenes, debemos conseguir que nuestros servi-

cios estén disponibles en linea.

Como servicio telefonico de emergencias!, ¢cuales son los beneficios de crear una linea de atencion

por chat?

- Mayor disponibilidad: nuestro ptablico objetivo (en particular los jovenes) esté en linea. Internet
forma parte de nuestra vida cotidiana. En otros muchos sectores, resulta obvio ofrecer un servicio
en linea (administracion, turismo, compras, etc.). La gente espera también disponer de este tipo
de servicios en el sector de la salud y el bienestar.

- Reforzar nuestras opciones politicas: como la capacitacion, los servicios basados en la demanda,
ofrecer un mayor control a la persona que llama y personalizar més nuestras lineas de atencion.

Este manual, elaborado en el marco del proyecto «Chat Your Value - Crisis Help-lines Assisted by

Trained Young Volunteers» (Lineas telefonicas de ayuda en caso de crisis atendidas por jovenes

voluntarios con formacion), financiado por la Unién Europea, presenta diversas buenas practicas

para la participacion de los jévenes en los servicios de escucha a través de Internet, que las lineas de
atencion telefonica ya aplican a nivel europeo.

También da pie a algunas reflexiones y recomendaciones sobre maneras de seguir desarrollando

perspectivas y métodos que permitan a los jovenes acercarse al servicio de escucha, como voluntarios

y como usuarios.

iDisfruta de la lectura!

El equipo del proyecto

! Servicio telefénico de emergencias es otra manera de denominar a las lineas de atencion telefénica
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1.
EL PROYECTO «CHAT YOUR VALUE - CRISIS HELP-LINES
ASSISTED BY TRAINED YOUNG VOLUNTEERS»

1.1. HISTORIA

El proyecto se desarrolla a partir de los resultados del proyecto europeo «YOUThES — Recruiting
young volunteers for crisis helplines®>» (2016-2019), que demostr6 que la motivaciéon del personal
de gestion de los servicios telefonicos de emergencias como del resto de voluntarios es fundamental
para captar de forma satisfactoria a jovenes voluntarios.

Los jefes de puesto, reclutadores y voluntarios de los servicios telefénicos de emergencia deben estar
convencidos del valor de los jovenes voluntarios de escucha; deben dar a conocer el servicio de escu-
cha alosjovenesy publicitar las oportunidades que ofrece la participacién en los servicios telefonicos
de emergencias, en concreto, los beneficios de ayudar a otras personas, de ser de utilidad para la
sociedad, del crecimiento personal que implica y de adquirir experiencia vital.

Se puede encontrar a los jévenes en Internet y por contacto personal, lo que puede requerir cambios
estructurales en la organizacion de los servicios telefonicos de emergencias. Se puede preservar el
periodo de implicacion de los jévenes voluntarios cuidando de ellos y fomentando su talento. La
creacion de directrices para la formacion de jovenes voluntarios en el chat también puede benefi-
ciarse de los resultados de los proyectos europeos « EmPoWEring — Educational Path for Emotional
Well-being?» (2015-2017) y « MONALISA — Measurement of Nowadays Advanced Listening Skills
Attitudes*» (2019-2022), especialmente para promover el uso de herramientas e instrumentos de
formacion probados y eficaces en los servicios telefonicos de emergencias para la autoevaluaciéon de
las capacidades de escucha.

1.2. OBJETIVO DEL PROYECTO

El objetivo de la asociacién es lograr un valor adicional de conocimientos y experiencia a través de
la reflexién comun y el intercambio sobre las mejores practicas de comunicacion, contratacion y for-
macion de jovenes voluntarios para trabajar en el servicio de chat de las lineas de atencion telefénica,
asi como analizar posibles cambios estructurales en los servicios telefénicos de emergencias para
permitir que los jovenes se unan y permanezcan mas tiempo en los mismos.

2 ERASMUS + PROGRAMA 2014-2020 Accidn clave 2 - Cooperacién para la innovacién y el intercambio de buenas
practicas — Asociaciones estratégicas. Niimero de proyecto: 2016 - 1 - DE02-KA204-003302.
El manual estd disponible en 10 idiomas en la pagina web https://www.ifotes.org/en/projects-and-congresses/projects/youthes

* ERASMUS + PROGRAMA 2014-2020 Accién clave 2 — Cooperacién para la innovacion y el intercambio de buenas
practicas — Asociaciones estratégicas. Numero de proyecto: 2015-1- DE02-KA204- 002492.
Pagina web: https://empowering.listening-skills.eu

4 PROGRAMA ERASMUS+ DE LA UNION EUROPEA KA204 - Asociaciones estratégicas en el émbito de la educa-
cion de personas adultas. Numero de proyecto: 2019-1-DE02-KA204-006313. Pagina web: https://listening-skills.eu
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1.3. SOCIOS DEL PROYECTO

NOMBRE DE LA ORGANIZACION ASOCIADA ABSIARO PAIS | FUNCION
1 | IFOTES Europe e.V. IE Alemania | Solicitante
2 | Telefono Amico ltalia TAI Italia Socio
3 | SOS Amitié France SOS Francia Socio
4 | Magyar Lelki Elsosegely Telefonszolgalatok Szovetsege LESZ Hungria Socio
5 | Asociacion Internacional del Teléfono de la Esperanza ASITES Espafa Socio
6 | Ass. Culturale ARTESS - Association for Research and Training on Emotional Support Skills ARTESS Italia Socio
7 | Federatie van Tele-Onthaaldiensten in Vlaanderen en Brussel TO Bélgica Socio
1.4. METODO

Las fases de avance del proyecto se presentaron y debatieron en reuniones transnacionales con asis-
tencia de uno a dos representantes de cada institucidon asociada.

Dentro del proyecto se celebraron cinco reuniones transnacionales en Alemania (junio de 2021), Es-
pana (octubre de 2021), Bélgica (marzo de 2022), Italia (junio de 2022) y Francia (octubre de 2022).
Para recopilar datos sobre los servicios de chat en las organizaciones de servicios teleféonicos de
emergencias, utilizamos:

» Cuestionario para las organizaciones

+ Cuestionario para los voluntarios

« Entrevistas por Zoom a los voluntarios

1.5. RESULTADO

El documento que al final elabord conjuntamente la asociacién es este manual de buenas practicas,

que incluye recomendaciones y ejemplos practicos sobre tres prioridades/actuaciones principales:

1. Posibles cambios de los servicios telefonicos de emergencias en la gestion del servicio y los recur-
sos humanos, especialmente en lo que respecta a los jovenes voluntarios.

2. Una campana de comunicaciéon destinada a captar jovenes voluntarios, especialmente para el
servicio de chat.

3. Directrices para la formacion de jovenes voluntarios en habilidades de escucha, adoptando herra-
mientas innovadoras desarrolladas en el entorno europeo de servicios telefonicos de emergencias.

El manual se ha traducido a las seis lenguas asociadas: aleman, italiano, francés, hiingaro, espaiol y
flamenco, y esta disponible en cddigo abierto en la pagina web de IFOTES www.ifotes.org.
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2.
BALANCE DE LA ESCUCHA POR CHAT
EN LOS SERVICIOS TELEFONICOS DE EMERGENCIAS

Llevar a cabo una reflexion prospectiva sobre el potencial de la escucha escrita requiere, en primer
lugar, hacer balance de la situacién actual de los servicios telefonicos de emergencias que, precisa-
mente, ya no son solo telefonicos en todos los casos.

Al mismo tiempo, estas constataciones son necesarias para animar a reflexionar sobre la hipotesis
original del proyecto: «Al aumentar la presencia de jovenes oyentes y la disponibilidad de atenciéon
emocional por chat, los servicios telefénicos de emergencias pueden satisfacer las necesidades de los
jovenes que llaman, a los que normalmente no les gusta hablar por teléfono, sino que prefieren el
chat e intercambiar mensajes de texto»°.

2.1. METODOLOGIA

2.1.1. Fuentes y contribuciones

Los resultados que aqui se presentan se han extraido de la encuesta general anual IFOTES 2021 (da-
tos de 2020) y se complementan con una encuesta especifica sobre las tinicas practicas relativas a la
escucha por Internet (chat y correo electronico) entre las organizaciones nacionales de toda Europa,
en este caso. Estos datos se recopilaron en mayo-junio de 2021 a partir de preguntas abiertas con el
fin de medir la diversidad de hechos y practicas (en caso de que las hubiera).

2.1.2. Dificultades

Esta parte del proyecto sdlo se realiz6 a distancia (comunicacién por correo electrénico) debido a la

pandemia de la COVID-19, por lo que posteriormente se decidié completarla recopilando experien-

cias centradas en tres paises:

« Finlandia — MIELI Kriisipuhelin: 18 afios de experiencia, algunas practicas originales

« Italia — Telefono Amico Italia: practica muy temprana (1 afno), en proceso de desarrollo nacional

« Francia — SOS Amitié: 15 anos de practica, sobre todo por el cambio experimentado desde y
durante el primer confinamiento de marzo de 2020 en lo que respecta a la escucha de manera
extensa desde casa.

2.2. PANORAMA INTERNACIONAL DE LAS PRACTICAS DE ESCUCHA POR
CHAT®

2.2.1. Gestion del servicio de chat

- Losservicios de chat més antiguos tienen entre 18 y 25 afios (Finlandia, Alemania); Bélgica, Fran-

5

En la aplicacion del proyecto, 2020
¢ Para obtener datos actualizados, consultar el ANEXO 1: IFOTES International Survey 2022 (datos de 2021)
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cia, Suiza llegaron més tarde (15 afios); los mas recientes son Italia y Austria (1 a 6 anos); en otros
paises se estan planteando empezar con este servicio (Espana, Portugal, Hungria).

- Elservicio de chat se ofrece:
« Entre 12y 18 horas/dia: 37,5% de los servicios telefénicos de emergencias estan implicados
« Menos de 12 horas/dia: 62,5% de los servicios telefonicos de emergencias estan implicados

- Para aquellos voluntarios que escuchan por chat (57% de los voluntarios), la mayoria de las veces
también utilizan otros medios (correos electronicos, de forma mas inusual Skype, Google Han-
gouts) o encuentros presenciales y casi todos utilizan el teléfono (no necesariamente en Bélgica:
Suicide Prevention Helpline + Awel Helpline for youngsters, o Finlandia: Tukinet)

2.2.2. Llamadas por chat

Los problemas de relaciones (22,38%) y la salud mental (16,13%) son los principales temas de las
llamadas por chat, siendo el suicidio més frecuente en el chat que en las llamadas telefénicas (13,63%
frente al 6% en el teléfono).

Problemas en el chat
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2.2.3. Usuarios del chat (personas que llaman/personas que escuchan)
Los grupos por sexo presentan proporciones casi equivalentes para las personas que llaman y los
voluntarios que escuchan:

Sexo
60% 54,40%
50% 45,75%
40% 29,25%
28,60%
30% — 25,00%
20% 16,50%
10%
0,50%
0%
Male Female Other Unknown

4 CALLERS m®LISTENERS

Los grupos de edad de las personas que llaman son totalmente opuestos a los de los voluntarios que

escuchan:
o 57,63% personas que llaman < 30 afos para 16,13% personas que escuchan <30 afnos
o 7,26% personas que llaman > 50 afios para 31,88% personas que escuchan > 50 afos

Edad

35% 31,25%
30% 26,38%

\
25%

19'?8% 19,61%
0,
20% 16,13% 13,63%
. 3,38% 12,25%
o 8, 63%
6, 60%

" 5%

- 2, 26%
0%

<20y.0 21-30y.0 31-40y.0 41-50y.0 51-60y.0 61-70y.0 Unknown

25,00%

X

i CALLERS HWLISTENERS

Los siguientes graficos relativos a la situacion en el teléfono muestran que:

o Los grupos de edad de las personas que llaman son mas parecidos a la edad de las que escuchan

o Cabe destacar que: los servicios telefonicos de emergencias llegan a un publico diferente con el
chat que favorece a las personas muy jovenes y los jovenes adultos de hasta 30 afnos
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Llamadas telefonicas
Sexo

70% 66,00%

60% 58,00%
50%

40,00%
40%

30%
22,00%

20%
12,00%

i . 3,00%
(1] 0

10%

0% -
Male Female Other Unknown

E CALLERS m LISTENERS

Edad
35%

30%
26,00%

25% 24,00%
0% 19,00%  2000%
15,00% 15,00%
.
15% 13,00% 13,00% TR
i 9,00% 9,00% 9,00%
e — 7,00%
sy 400%
T
0%

<20y.0 21-30y.0 31-40y.o 41-50y.0 51-60y.0 61-70y.0 >70y.0 unknown

X

HCALLERS m®LISTENERS

2.2.4.Captacion y formacion para el chat

- Publicidad: la mayoria de los servicios telefénicos de emergencias (AWEL Helpline for youngs-
ters en Bélgica lo hace en revistas, redes sociales, canales de television, institutos) no organizan
actividades publicitarias para inscribir a jovenes voluntarios o especificamente para atender el
chat. Por otro lado, las tltimas operaciones para promocionar los servicios telefénicos de emer-
gencias en los créditos finales de videoclips (LESZ en Hungria) o series de television (MIELI Kri-
isipuhelin en Finlandia), o la ayuda de influencers (MIELI Kriisipuhelin, Telefono Amico Italia),
han permitido llegar tanto a usuarios como a posibles voluntarios de atencién, en especial a los
jovenes en relacion a estos medios.
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- Captacion: en cada servicio telefonico de emergencias existen condiciones especiales para inscri-
birse en el servicio de chat:
« Edad: minimo de 20 anos (BE) o 25 afos (FIN, FR). Sin restricciones para el resto de las per-
sonas
» Experiencia previa en escucha: 1 ano de experiencia en atencion telefonica para la mitad de los
servicios telefénicos de emergencias, ninguna experiencia para la otra mitad
¢ Otras:
o Disfrutar de una situacion vital ordenada y equilibrada
o Estar en condiciones de mostrar empatia, compartir pensamientos utiles sobre el suicidio,
hacer frente a conversaciones intensas
o Tener capacidad para aprender rapido, disponer de conocimientos bésicos de trabajo con
ordenadores
- Formacidn:
« El83% de servicios telefonicos de emergencias reciben una formacion inicial especifica
« Laformacion la imparten oyentes experimentados y/o formadores profesionales
« La parte teorica y/o practica es muy diversa y depende de las necesidades

2.3. LA ATENCION SIGUE EN PROCESO DE INVENCION
Mas allé de las cifras y las conclusiones obtenidas, podemos sefialar diversas practicas, a veces muy
originales.

2.3.1. La diversidad de las practicas
- Los «lugares» para chatear

» Normalmente las llamadas son en remoto, sobre todo desde los confinamientos.
« En remoto de forma particular:

o Técnicamente, Telefono Amico Italia utiliza una aplicacion WhatsApp. Si esto no cambia nada
para la interfaz del oyente, podemos considerar que el acceso y la forma de chatear es mas fa-
miliar para las personas que llaman.

o Kirkens SOS (Noruega) organiza posibles intercambios durante el servicio en el chat: linea de
chat abierta en Microsoft Teams + disponibilidad del personal en caso de que se produzcan pro-
blemas técnicos o de que surja una necesidad inmediata de atencién durante las llamadas (sis-
tema que incluye opciones de chat entre trabajadores y voluntarios + Teams también disponi-
ble cuando es necesario, utilizado habitualmente cuando los oyentes trabajan desde casa)’. Del

mismo modo, en Italia (TAI), los voluntarios que trabajan a distancia utilizan una sala de una
plataforma web para coordinar y compartir el trabajo durante su servicio. Pueden chatear y verse
unos a otros y también es una forma de seguir conectados, aunque no estén en el mismo lugar.

o Plataforma social/comunitaria: hay que destacar una préactica alternativa particular de la aso-
ciacion finlandesa MIELI . Desde el ano 2018, Mental gaming? en el servidor Discord trata de
acceder a jovenes de nuevas formas que requieran menos esfuerzo por su parte. Ofrece un lugar

7 Dispositivo cara a cara similar de Pro Juventute (Ecoute pour les jeunes/Ligne 147 - Suiza): practican «chateo entre

pares» desde 2019 con jovenes de entre 17 y 25 afios que responden a sus pares. Los oyentes son asistidos por un coach y
pueden redirigir las llamadas mds complejas a un profesional del 147.

8

Sekasin gaming: https://sekasin.fi/
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gratuito y seguro, totalmente an6nimo, en el que los mas jovenes pueden chatear y realizar diver-

sas actividades:

« Mas de 70 canales de texto con diferentes temas y mas de 20 canales de voz

o En linea las 24 horas, todos los dias de la semana

« Esta moderado activamente, aunque se centre en el apoyo entre iguales (de ese modo, todos
los que participan en el chat son voluntarios): 17 moderadores voluntarios y «veteranos del
chat» ayudan a otros miembros. El moderador mas joven tiene 14 afos, y muchos de ellos
tienen entre 18 y 25 afos. No tienen ninguna responsabilidad con respecto a los demas
sobre la atencién (a diferencia del voluntariado en lineas de atencién telefénica de crisis).
Simplemente ayudan a los moderadores de pago, cuando pueden, a mantener los servido-
res libres de trolls, etc. El motivo por el que se permite la colaboraciéon de personas de tan
solo 14 afios es la voluntad de creer en la juventud y en su capacidad para ayudar. También
aumenta su sentimiento de participacion.

« Hayun total de 23.000 miembros (de 13 a 25 afios en su mayoria; Discord no permite el uso
de su servicio a menores de 13 afios).

- La supervision de las personas que prestan atenciéon por chat durante el servicio

Las condiciones varian mucho segtn los servicios telefénicos de emergencias:

> No se controlan las conversaciones de chat o solo mediante la encuesta que realizan algunos res-
ponsables, pero, en este caso, el servicio telefonico de emergencias facilita un manual de actua-
cion que se ajusta a la ética y a los criterios del servicio telefonico de emergencias’

> Todas las conversaciones se leen y se validan antes de su envio en el caso de los correos electroni-
cos y mediante comprobaciones aleatorias en el caso del chat (Telefono Amico Italia)

o Supervisor o conversaciones entre oyentes en las instalaciones o en remoto (Kirkens SOS en No-
ruega)

2.3.2. Preguntas, expectativas y preocupaciones de los servicios telefonicos de

emergencias

Aparte de los problemas técnicos (accesibilidad del sitio web, seguridad del sistema, adaptacion del

sistema de recopilacion de informacion estadistica) y financieros, los servicios telefonicos de emergen-

cias que adin no ofrecen un servicio de chat y se lo estan pensando'?, se plantean a priori lo siguiente:

« Eleccion de crear o no un nuevo servicio cuando ya tienen dificultades para cubrir las lineas tele-
fonicas 24 horas al dia;

« Dificultades para encontrar los nuevos jovenes voluntarios necesarios especificos para este servi-
cio — porque se consideran méas adecuados que la mayoria de los voluntarios de mas de 55 afios —;

» Resistencia o miedo de los voluntarios en la actividad debido a la brecha generacional

« Disefo de una formacién especifica para las habilidades de escucha en una comunicacion escrita
(efectos de las palabras sin la voz, estilo de comunicacion diferente, respuesta rapida, gestion de
la duraciéon de una conversacion escrita);

« Como el chat es una actividad a distancia en si misma, el nomadismo digital plantea la cuestion

°  Chatsyllabus (Tele Onthaal - Bélgica), Le Livret de lécoutant internaute (S.0.S Amitié — France).
10 LESZ (Hungria), Telefono de la Esperanza (Espafa), SOS Voz Amiga (Portugal)
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del lugar desde el que se atiende el chat: ¢la atencidon desde casa ofrece mayor flexibilidad, menos
limitaciones, anima a participar a mas voluntarios? ¢O, por el contrario, fomenta algin tipo de
negligencia en la participacion y, por lo tanto, deteriora posiblemente la prestacion del servicio?

2.3.3. ¢Qué pasa con los jovenes voluntarios?
Est4a demostrada de forma muy general la llegada de oyentes muy jovenes que no utilizan el teléfono
o que apenas lo hacen: el servicio da respuesta indiscutiblemente a una demanda importante. Esto
creara, por tanto, una mayor necesidad para los nuevos oyentes voluntarios.
Sabemos que los turnos de tarde y noche son prioritarios, dado el volumen de llamadas que se rea-
lizan en estas franjas horarias.
¢Se puede seducir a la cantera de candidatos més jovenes y, por tanto, motivarlos para una atencién
especifica por este medio?
Para saberlo, hay que conocerlos mejor:
- ¢Qué quieren los jovenes candidatos?
« Dialogar con iguales (jovenes y muy jovenes) cuyas problematicas puedan resultarles mas cer-
canas a las suyas
« Sentirse comodos con un lenguaje y unas practicas de dialogo con las que estan familiarizados
a través de las redes sociales
- ¢De qué tienen miedo?
« Hacer frente demasiado directamente al dolor, a las emociones a través de la voz (... en apoyo
de la atencion por chat)
» Quedarse solos ante un caso dificil o urgente
Sin embargo, estas preguntas no deben excluir otras hipotesis y soluciones. En realidad, parece darse
por sentada una reciprocidad natural: una persona joven que llama (interlocutor) preferiria o espe-
raria dialogar con un semejante. Esto no esta demostrado y es dificil de demostrar debido al anoni-
mato que se garantiza a las personas que llaman.

2.4. ALGUNOS APUNTES DIGNOS DE MENCION A MODO DE CONCLUSION

« Conclusiones:

- En algunos paises, las experiencias de chat en los servicios telefonicos de emergencias estan ya
muy desarrolladas, después de entre 15 y 25 afios de practica. En el otro extremo, nos encon-
tramos con algunas asociaciones muy experimentadas que consideran que ya no pueden seguir
ignorando este medio para llegar a sus interlocutores, especialmente a los mas jovenes.

- Las personas que utilizan el chat son sin duda mas jovenes y tienen otros temas prioritarios.

- Si bien la publicidad de los servicios telefonicos de emergencias llega facilmente a los jovenes,
parece mucho mas dificil conseguir que se conviertan en oyentes voluntarios.

« Diversidad:

- Las formas de gestionar los equipos de voluntarios para el chat son muy diversas: similares a las
de las personas que prestan atencion telefonica o muy especificas mediante el apoyo a pares o
moderadores en tiempo real

- La forma técnica de chatear es mucho mas abierta que en otros medios: plataforma de juegos,
WhatsApp.

No hay duda de que, de momento, existen elementos suficientes para consolidar la practica del chat

en los servicios telefonicos de emergencias y ampliar su pablico de interlocutores.
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3.

EXPERIENCIAS DE POSIBLES CAMBIOS ESTRUCTURALES
EN LOS SERVICIOS TELEFONICOS DE EMERGENCIAS PARA AC-
TUALIZAR LA PRESTACION DEL SERVICIO Y PERMITIR
EL VOLUNTARIADO DE LOS JOVENES

3.1. ELMETODO: RECOPILACION DE INFORMACION Y CONSULTA SOBRE
LAS EXPERIENCIAS

Para analizar y profundizar en el estado de la relacion actual entre los jovenes voluntarios y los
servicios teleféonicos de emergencias, utilizamos dos canales diferentes pero complementarios en
momentos sucesivos.

En un primer momento, solicitamos a los participantes en el proyecto que respondieran a un breve
cuestionario para disponer de un esquema inicial que nos ayudara a identificar y detectar los aspec-
tos que debian abordarse e investigarse con mayor detenimiento. En un segundo paso, entrevistamos
a ocho personas implicadas en la asistencia por chat dentro de las lineas de atencion telefénica. Se
trata de personas de diferentes ambitos con las que pudimos intentar comprender como los servicios
de chat pueden ayudar a implicar a los jovenes!! no s6lo como usuarios del servicio sino también, y
sobre todo, como prestadores de asistencia.

3.2. LA EXPERIENCIA DE LOS PARTICIPANTES EN EL PROYECTO CON LOS
SERVICIOS DE CHAT Y LOS JOVENES VOLUNTARIOS

Como se describe en el capitulo 2, existe una amplia y variada experiencia con respecto al servicio
de chat: mientras que hay federaciones que empiezan ahora a reflexionar sobre la posibilidad de
implantar el servicio de atencion por chat, hay otras que ya cuentan con mas de diez anos de expe-
riencia; en concreto, algunas utilizan aplicaciones especificas para teléfonos méviles, otras a través
de la web y otras atin adaptan herramientas ya existentes en el mercado (consultar el capitulo 2 para
obtener mas informacion).

A partir del analisis realizado sobre la manera en que cada federacion ha abordado y aborda la adop-
cion de una tecnologia diferente a la linea telefonica tradicional, cabe destacar que no se ha conside-
rado necesario cambiar las practicas operativas salvo de manera meramente formal.

3.2.1 Responsable del servicio de chat

Casi todas las asociaciones de servicio telefonico de emergencias cuentan con una «persona de con-
tacto» para el servicio de chat: dos tercios tienen un coordinador/gerente; las demas tienen comités
formales e informales que se ocupan especificamente del chat.

"' No existe una definicion clara de juventud, ya que los limites de las prestaciones por hijos a cargo, los derechos ciu-

dadanos o el fin de la educacion son diferentes en los distintos Estados miembros de la UE. Ademas, las estadisticas sobre
juventud se refieren a diferentes grupos de edad; por ello, en este documento se considerara jovenes a las personas menores
de 30 aios.
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«éCuentan con una persona responsable del servicio de chat?»

16,70%

mYes
uNo
W Steering commitee

We have a team of volunteers that are
responsible of the chat service

Sin embargo, esta parece ser la inica diferencia con respecto al modelo general adoptado para el
servicio telefonico. De hecho, practicamente ninguna organizacion de servicio telefénico de emer-
gencias ha creado sistemas diferentes de recopilacion de datos ni ha modificado las normas de acceso
a la actividad (edad minima, requisitos, competencias) ni ha considerado necesario modificar los
contenidos de la formacion basica salvo en los aspectos técnicos relativos a la comunicacién escrita;
por el contrario, la experiencia telefénica se considera generalmente indispensable para poder pres-
tar también los demas servicios.

3.2.2 Formacion de voluntarios para el servicio de chat
«éReciben los voluntarios del servicio de chat una formacion como la de los voluntarios para la aten-
cion telefonica? (frecuencia, formadores, contenido)?»

M Yes
u No

Volunteers are all first phone listeners, therefore chat training is shorter but
specific

m No special training for chatters. Some posts have a training for chat integrated in
their normal training at the end the volunteers can chat directly. Others do about 5
- 8 hours in the traing and offer a chat training later.

Aungque el chat parece ser un servicio utilizado por los jovenes, a los que también se promociona, no
parece que se obtenga el mismo resultado con respecto a los jovenes voluntarios: todavia no se han
creado politicas especificas para utilizar el chat como sistema para fomentar la captacion de jovenes
para los servicios de asistencia.

Las organizaciones de servicio telefonico de emergencias no han adoptado cursos de formacién espe-
cificos para los jovenes ni normas diferentes para su participacién en las actividades.

«éDisponen de normas especiales sobre duracion y frecuencia de sus fichas para voluntarios meno-
res de 25 afios?»

mYes
mNo
m Up to now there was no need to

We have the same rules everybody in the organization: a
inii of one year + listening sessions of 3
times two hours

CHAT Co-funded by the **

18 Erasmus+ Programme «: }
W Value of the European Union Axx



«éDisponen de una formacion especifica para los voluntarios menores de 25 anos?».

mYes

HNo

Tampoco parecian necesarias actividades adicionales dedicadas exclusiva o principalmente a los jo-
venes voluntarios, ni de formacion ni de socializacion.

«éSe han creado sesiones de formacion especificas dirigidas exclusivamente a menores de 25 afos
para descubrir las capacidades o profundizar en algin tema (para desarrollar la capacidad de escu-
cha y/o para su crecimiento personal)»

M Yes

m No

«¢éExisten oportunidades de socializacion reservadas para los jovenes?»

HYes

mNo

3.3. COMPARACION DE DIFERENTES EXPERIENCIAS DE SERVICIOS
TELEFONICOS DE EMERGENCIAS CON JOVENES VOLUNTARIOS

Para profundizar en los datos obtenidos y recabar informacion sobre la experiencia de diferentes
realidades, entrevistamos a las personas de contacto de las asociaciones de siete paises diferentes.
A continuacion, se presenta un resumen de las respuestas que dieron a las preguntas planteadas
sobre:

« El servicio de chat: origenes; integracion con otras actividades.

» La participacion de los jovenes voluntarios: expectativas, oferta, iniciativas especificas.

« Obstaculos y ventajas de la participacion de los jovenes en los servicios de chat.
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Antonio (Telefono Amico Italia):
echamos de menos a los jovenes voluntarios

Fueron necesarias adaptaciones técnicas y una transformacién de la mentalidad de la asociacion.
Los jovenes voluntarios son pocos, pero la familiaridad con la herramienta facilita la labor.

El servicio ofrece a los jovenes voluntarios un camino hacia la madurez y el crecimiento, supone
un apoyo formativo.

Para acercarse a los jovenes, se organizan talleres de escucha en los centros escolares y presenta-
ciones en las universidades.

Resultaria util crear una «seccion joven» dentro de la asociacion.

Eveline (S.0.S. Amitié, Francia):
los jovenes voluntarios abandonan el servicio por cambios en su vida, pero a veces
vuelven cuando tienen mas estabilidad

El servicio de chat surgi6 a raiz de la demanda de atencién por escrito y en colaboraciéon con la
Bélgica francofona.

Ha aumentado con el tiempo la confianza en la validez de la herramienta de chat para el servicio
de asistencia.

Herramienta utilizada principalmente por usuarios jovenes.

Los jovenes voluntarios son muy dindmicos, se muestran interesados y resultan interesantes,
pero se quedan poco tiempo.

Podria ayudar exigir menos tiempo de compromiso por parte de los jovenes.

Los jovenes voluntarios pueden utilizar su experiencia en la asociacion para demostrar sus habi-
lidades sociales y de escucha.

A

Yael (La main Tendue, Svizzera):
los jovenes voluntarios aportan una gran inspiracion

Hay dudas sobre la admision de jovenes porque se quedan poco y la inversion en formacion es
alta.

Los usuarios del chat son jovenes, y esto también esté transformando la visién que se tiene de
ellos como receptores de la comunicacidon, tanto a nivel de usuarios como de voluntarios.

Hay que realizar cambios para poder acogerlos en la asociacion.

Aportan la vision, las competencias y las ideas de su generacién en materia de comunicacion.
Los servicios telefénicos de emergencias deberian reunirse y captar a personas de diferentes ge-
neraciones.
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Emma (Awel, Belgio):

pagamos a los jovenes voluntarios con amor

- La asociacion ofrece cursos especificos para estudiantes de secundaria y universitarios.

- También hay un servicio de asistencia entre pares a través de un foro dirigido inicamente por
voluntarios menores de 25 afios.

- Los jovenes estan mas familiarizados con las herramientas informaéticas y el lenguaje del chat;
también muestran mayor facilidad para tratar temas de indole sexual y que requieren una apertu-
ra de miras.

- La asociacion ofrece a los jovenes voluntarios la oportunidad de aprender a hablar y a tratar con
una mentalidad abierta temas ajenos a su experiencia directa, habilidades que son ttiles en cual-
quier contexto. Los jovenes voluntarios «descubren» el mundo.

- Para mantener a los jovenes en el servicio, primero hay que plantearse por qué lo hacen: so-
cializar, aprender, desarrollar habilidades. La asociacion organiza oportunidades para socializar,
ofrece formacion sobre temas de su interés, les permite ser flexibles en cuanto a la forma de llevar
a cabo el compromiso que asumen. Su objetivo es que se sientan orgullosos de formar parte de
esta experiencia.

P

Griet and Kirsten (Teleblok, Belgio):

los jovenes voluntarios pueden experimentar realmente si son capaces de escuchar o

no

- Probar un servicio de atencién entre iguales: para los voluntarios fue agotador porque a menudo
se reflejaban en las dificultades que estaban escuchando, si bien describieron la experiencia como
satisfactoria.

- Paralos jovenes voluntarios supone una experiencia valiosa trabajar con la asociacion.

- Las mejores practicas fueron trabajar con los centros escolares, ofrecer formacion, exigir un com-
promiso limitado en el tiempo y ofrecer flexibilidad.

- Lamayor dificultad es mantener la calidad del servicio debido a las interrupciones de la actividad.

M
Marta (ASITES - Asociacion Internacional del Teléfono de la Esperanza, Espaiia):
todos los voluntarios aportan vitalidad
- Hay intencion de poner en marcha un servicio de chat.
- Los jovenes tienen poco tiempo y atin no tienen una vida organizada. El voluntariado de escucha
se percibe como una actividad dificil.
- Tienen competencias digitales y muestran gran entusiasmo.
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Reka (LESZ - Magyar Lelki ElsG6segély Telefonszolgalatok Szovetsége, Hungria):
podemos aprender mucho de los jovenes voluntarios

Edad minima para ser voluntario de un servicio telefénico de emergencias: 23 afios.

Estan en proceso de cambio, de reubicacion, pero la actitud estd cambiando y cada vez se tiene
mas conciencia de la utilidad y la contribucién que pueden aportar los jovenes.

Los jovenes conocen los problemas de sus iguales, tienen una perspectiva diferente de las cosas,
aportan frescura. Todo el grupo puede cambiar si los jovenes se unen.

La confrontacién con las personas mas mayores ofrece oportunidades de mejora, fortaleza, apoyo.
La asociacion también ofrece valores positivos, un modelo al que remitirse.

Lieselot (Tele-Onthaal, Bélgica):
tener conversaciones con personas experimentadas es muy importante

Los usuarios del chat son muy jovenes, pero hay pocos voluntarios jovenes, probablemente por-
que el compromiso necesario para ser voluntario es grande.

Seria util contar con jovenes en el grupo para fomentar la diversidad y también permitir realizar
comparaciones generacionales.

Los jovenes suelen tener poca disponibilidad para realizar actividades extra.

La participacion en la formacion permite desarrollar la autorreflexion; es una experiencia signifi-
cativa para el crecimiento personal y ayuda a abrir los ojos al mundo.

Rudiger (Telefonseelsorge, Alemania): es una situacion en la que todos ganan: la aso-
ciacion, los estudiantes y las personas que llaman

Proyecto especial con la universidad de Diisseldorf: los estudiantes con experiencia en orienta-
cion pueden hacer practicas como voluntarios en el servicio de chat. Disponen de una formaciéon
Unica para la atencion telefénica y a través del chat.

Los jovenes estdn muy familiarizados con el uso del smartphone, y ayudan al grupo a utilizarlo
también para intervenir en crisis, porque cuando alguien esta en crisis no quiere cambiar su for-
ma de comunicarse; se suele querer utilizar una herramienta facil porque ya es bastante dificil de
por si lidiar con pensamientos suicidas.

Los jovenes voluntarios también quieren relacionarse con las personas que prestan asistencia
telefonica, y los mayores les piden sugerencias porque son los «expertos» en esta materia. Este
intercambio reconoce a los jovenes sus capacidades en el uso del smartphone y de todas las tecno-
logias.

Normalmente, los estudiantes permanecen un ano prestando el servicio, pero algunos se quedan
mas tiempo o vuelven al cabo de un tiempo como voluntarios; para el grupo, la duraciéon de su
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cooperacion es adecuada, todos saben cuéles son los términos y pueden obtener algo de esta cola-
boracién. Por ejemplo, durante las sesiones de formacién habituales, la presencia de estudiantes
da una imagen de grupo variado en cuanto a edad y ayuda a atraer a otros jovenes al voluntariado.
« Las lineas de atencién telefonica deberian tener como objetivo incorporar a personas jovenes: las
generaciones mas jovenes viven situaciones crisis y deben ser capaces de encontrar ayuda; debe-
mos hacer todo lo posible para apoyarles y prevenir el suicidio. Debemos decidir qué tipo de ser-
vicios ofrecemos como lineas de ayuda, si queremos limitarnos a las personas mayores en crisis
o si somos capaces de ofrecer apoyo a personas de todas las edades. Debemos ser heterogéneos.

3.4. RESULTADO

Algunos temas surgieron de forma recurrente durante las entrevistas:

« Evaluacion coste/beneficio de la formacion de voluntarios a corto plazo.

« Temores sobre la capacidad de los jovenes para abordar algunos temas.

« Escasa presencia de actividades de servicio telefonico de emergencias en lugares frecuentados por
jovenes: universidades, festivales, centros escolares.

» Escasa costumbre de salirse de las competencias habituales de los servicios teleféonicos de emer-
gencias.

« Transformacion a nivel interno de la actitud hacia los jovenes.

Analizando la informacion que se desprende de las entrevistas, cabe sefalar que para la mayoria de

los voluntarios de las asociaciones de servicios telefénicos de emergencias es cierto que los jovenes,

aunque se afilien a la asociacion, permanecen en ella poco tiempo.

Las motivaciones pueden ser diversas: el nivel de compromiso exigido es muy alto, los temas trata-

dos tienen un impacto emocional elevado, escuchar por teléfono se percibe como una tarea «dificil»,

hay algunas actividades «extra» que los jovenes no estan dispuestos a hacer porque no tienen mucho

tiempo, cambian sus necesidades con respecto a la vida privada (se casan, cambian de ciudad por

trabajo, terminan sus estudios, etc.).

Todo esto requiere un esfuerzo por parte de la asociacion, que forma a personas que no se quedaran

mucho tiempo.

Sin embargo, teniendo en cuenta la valiosa aportacion que supone contar con jovenes voluntarios,
surgieron algunas sugerencias como mejores practicas:

« Seccidon joven en el grupo del servicio telefonico de emergencias.

 Flexibilidad en el compromiso de tiempo que se exige.

« Oferta de formacion adaptada a necesidades especificas.

 Certificacion de competencias que también pueden utilizarse en la vida profesional.

De hecho, la mayoria de los entrevistados piensa que los jovenes pueden hacer grandes aportacio-
nes a las asociaciones de servicios telefonicos de emergencias. De hecho, los jovenes son usuarios
expertos en tecnologia y esto puede resultar de gran utilidad, especialmente en el servicio de chat.
También pueden comunicarse mejor con sus iguales o con personas aiin més jovenes que se ponen
en contacto con las asociaciones tratando de recibir asistencia. Esto permitiria a las asociaciones ser
mas eficaces ala hora de ayudar a las generaciones més jovenes. Los jovenes también podrian aportar
nuevas ideas para la comunicacion fuera de las asociaciones de servicios telefonicos de emergencias.
Por lo tanto, surge la necesidad de revisar aspectos internos de las organizaciones de servicios telef6-
nicos de emergencias. Podriamos partir de las necesidades especificas de los jévenes para pensar en
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cursos de formacion mejores y mas atractivos: por ejemplo, el desarrollo de la autorreflexion es una
experiencia significativa para el crecimiento personal y ayuda a abrir los ojos al mundo o a socializar,
aprender, desarrollar habilidades. Si la asociacion de servicio teleféonico de emergencias organiza
oportunidades para socializar y ofrece formacion sobre temas de interés para los jévenes, les permite
ser flexibles en cuanto a la forma de llevar a cabo el compromiso que asumen y les ayuda a formar
parte de esta experiencia y a sentirse orgullosos.
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3.5. QUE DICEN LOS JOVENES

Por ltimo, preguntamos a cuatro jévenes voluntarios por cuales fueron los motivos por los que

eligieron este tipo de voluntariado y qué harian para atraer a mas jovenes a las lineas de atencién

telefonica. Son voluntarios italianos de Telefono Amico Italia, menores de 35 anos.

A continuacion, exponemos las motivaciones personales de los voluntarios entrevistados,

que surgieron al compartir impresiones con ellos:

- Deseo de poder ayudar a alguien de una forma diferente a la habitual, no necesariamente
de forma presencial.

- Gran confianza en el voluntariado; este tipo de voluntariado también permite ayudar con
«desapego».

- Porque he vivido una vida que me ha hecho pasar por muchas situaciones desde que naci,
y el servicio que prestamos creo que ayuda a aliviar el sufrimiento y a superar la imposi-
bilidad, a menudo consecuente, de hablar de ello.

- El periodo de la pandemia de la COVID me impidi6 continuar con actividades de volun-
tariado que realizaba anteriormente de forma segura.

- El canal telefénico nacional ofrece la posibilidad de llegar a un amplio abanico de perso-
nas y situaciones. Esto ayuda a sentirse més 1til, a aburrirse menos, a enriquecerse mas,
a aportar el mayor bienestar posible y a difundir mensajes positivos.

- Menos implicacion directa en comparacion con otras formas de voluntariado, en cuanto
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a hacerse cargo en las relaciones con los que sufren. Como no son relaciones a largo plazo
y no hay contacto fisico, me parecen mas sostenibles a nivel de carga emocional y respon-
sabilidad personal.

- Me atrajo mucho el curso de formacion y la idea de la formacion continua, que ayuda a
preservar la motivacion.

- La posibilidad de escuchar a personas que no solo sufren, sino que también dudan en
pedir ayuda en persona y que pueden transmitir cosas que no compartirian en directo.

- Sentir una mayor conexiéon emocional con los demés.

3.6. CONCLUSIONES: IDEAS PARA QUE LOS JOVENES VOLUNTARIOS

SE SIENTAN COMODOS EN LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS
TELEFONICOS DE EMERGENCIAS

De las reflexiones realizadas con estos voluntarios surgen ideas ttiles para poder acercar las
asociaciones de servicios telefonicos de emergencias a los jévenes.

Los joévenes voluntarios consideran que las personas se sienten cada vez mas solas, incluidos
los jovenes. Centrarse en una fuerte identidad de grupo a través de experiencias informales
y educativas puede atraer a nuevos voluntarios.

Una estrategia que creemos que se puede adoptar es organizar campaias de sensibilizacion
sobre temas apreciados por los servicios telefonicos de emergencias y que se relacionan con
estar cerca de los demaés: son habilidades que los jovenes pueden descubrir que tienen y que
pueden utilizar en todos los aspectos de su vida.

Un joven voluntario nos dijo: «Es bueno ayudarse mutuamente, si se puede». Es importante
sefialar que en la organizacion del servicio telefonico de emergencias hay un grupo de per-
sonas que también te ayuda a mejorar: este hecho también puede acercar a los jovenes al
voluntariado en asistencia telefonica de emergencias.

El tema del tiempo de los jovenes ya habia surgido en las entrevistas con voluntarios de dife-
rentes paises y vuelve en las entrevistas con jévenes voluntarios italianos: reducir el tiempo
de dedicacion, simplemente porque la situacion laboral hace dificil invertir tanto tiempo;
ademas, los jovenes cambian a menudo de ciudad, por lo que no pueden garantizar una pre-
sencia continuada y a largo plazo. Ayudaria garantizarles que puedan trabajar desde casay,
en general, desde cualquier lugar o hacer turnos maés cortos (dos horas en vez de tres).

Es necesario apostar por una formacién que capacite a los jévenes para llevar a cabo este
voluntariado, pero que también les ofrezca competencias que puedan utilizar en su CV para
otras muchas profesiones.

Otro tema que surgio es el de las redes sociales: el uso de redes sociales como TikTok es
necesario porque también es una herramienta digital y el refugio de moda de los jovenes en
estos momentos. Este punto se tratard también en capitulos posteriores de este manual.

CHAT Co-funded by the

25 Erasmus+ Programme
W Value of the European Union




4.
CAMPANAS NACIONALES Y LOCALES DE CAPTACION
DE JOVENES VOLUNTARIOS

4.1. INTRODUCCION

Uno de los proyectos anteriores de IFOTES Europe fue el proyecto YOUThES, centrado en la capta-
cion de jovenes voluntarios. En el proyecto YOUThES, las conclusiones sobre la captacion fueron en
parte similares a las nuestras: las redes sociales son basicas para llegar a los jovenes y se recomienda
establecer una mejor conexién con ellos a través de otros entornos (por ejemplo, universidades,
festivales). En este capitulo intentamos entender qué otros factores son necesarios para captar a los
jovenes..

4.2. REDES SOCIALES

4.2.1. Presencia de los jovenes en las redes sociales

Segun el estudio de Earthweb!? sobre el uso de las redes sociales por parte de la generaciéon Z, los
jovenes utilizan las redes sociales mas que cualquier otra generacion, incluidos los millennials.'®
Prefieren las plataformas visuales, de ahi que Snapchat, TikTok, Instagram y YouTube sean las mas
populares entre ellos.

TikTok se ha convertido oficialmente en la aplicacion favorita de los usuarios jovenes en Norteaméri-
cay las tendencias son similares en Europa. Segiin un estudio, los jévenes europeos pasan una media
de 6,1 horas al dia con sus smartphones, y la mayor parte de ese tiempo (aproximadamente 3,58 ho-
ras) lo dedican a las redes sociales.'* Por lo tanto, si queremos dirigirnos a las generaciones mas
jovenes, las plataformas de redes sociales son fundamentales.

';, #TelefonodelaEsperanza

Publicacion de Instagram de Espana |

12 https://earthweb.com/gen-z-social-media-usage-statistics/

¥ Lageneracion Z incluye a las personas nacidas entre 1997 y 2012, mientras que los millennials nacieron entre 1981y 1996.

4 https://www.ypulse.com/article/2022/03/10/how-european-gen-z-millennials-describe-their-favorite-social-me-
dia-platforms-in-3-charts/
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4.2.2. Presencia en las redes sociales de las organizaciones de servicios telefoni-
cos de emergencias

En nuestra pequeia encuesta sobre captacion realizada con servicios telefonicos de emergencias,
preguntamos sobre la presencia en las redes sociales de las organizaciones participantes y descu-
brimos que todas las organizaciones tienen una pagina en Facebook y la mayoria de ellas utilizan al
menos otra plataforma de redes sociales, normalmente Instagram y/o Twitter.

Gosiemorgen, met Tele-Onthaal

Snik...snik... snik

Ik hoor dat het erg lastig voor je
is...

Mijn opa is deze nacht
gestorven... snik ...

Hallo met Tele-Onthaal }

Het is ma gewoon allemaal wat

Dat klinkl haftig. . vertal maas

‘Wat bedoel je daarmee 'het is gawoon

op'? Neem de tijd die je nodig hebt...

Het is normaal dat je nu helemaal

ondersteboven bent.

Ik ben nu veel rustiger. Het heeft me veel
geholpen, bedankt daarvoort .

Het was min aarste keer dat &
met jullle belde. 1

Wat ben ik bE dat je histerde naar
mij zonder vooroordalen., .

Als j& het nog lemand zou vertelian,
aan wie zou dat dan zin?

Ik vond het zeer fijn om met iemand
anoniem te praten.

0745w

Aan mijn zus, ik bel haar morgen. . .

ANONIEMPJES GEZOCHT!

| Anuncios de Bélgica |

Aunque las lineas de atencion telefonica estan intentando abrirse a nuevas plataformas de redes so-
ciales, los jovenes apenas utilizan Twitter (especialmente en Europa) y es menos probable que utili-
cen Facebook que las generaciones mayores, probablemente porque prefieren los contenidos (audio)
visuales. Ademaés, se decantan por los contenidos visuales de corta duraciéon, como YouTube
Shorts, reels y stories de Instagram y, sobre todo, los videos de TikTok. Por desgracia, ninguno de los
participantes mencion6 que utilizara estos formatos en sus campafias de captacion.

Aunque muchas de las organizaciones participantes ya han creado material promocional atractivo
como folletos, carteles, videos de YouTube!?, posts o reels de Facebook e Instagram para la captacién
de nuevos voluntarios, la presencia de los servicios telefonicos de emergencias en las redes sociales
sigue siendo solo ocasional en las plataformas de redes sociales mas utilizadas por los jovenes. Es
positivo que la mayoria de los paises recluten nuevos miembros en linea y utilicen formularios de
solicitud en linea que también est4n disponibles a través de las paginas web nacionales y locales.

5 Videos de Francia e Italia: https://banquise-5.wistia.com/medias/Orr6hdzhvm https://www.facebook.com/telefonoa-

micopadova/videos/2038018959550384
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4.3. APOYO PROFESIONAL

Segun YPulse —un sitio de investigacion juvenil—, aproximadamente el 80% de los usuarios jovenes
siguen al menos a un influencer. Por este motivo, resultaria recomendable contar con mas em-
bajadores (cantantes, influencers u otras personas conocidas con muchos seguidores) que puedan
difundir los mensajes de los servicios telefénicos de emergencias entre los jovenes. Como muchas
personas del ambito creativo (artistas, musicos, etc.) han hablado abiertamente de sus problemas
relacionados con la salud mental —como pensamientos suicidas, depresion, ansiedad—, pueden ser
embajadores aiin més auténticos de los servicios telefonicos de emergencias.!®

También queriamos saber si las organizaciones encuestadas piden ayuda profesional para la campa-
na de captacion o no. Algunas de ellas buscan ayuda profesional o reciben apoyo gratuito de agen-
cias de comunicaciéon o marketing, pero en general las lineas de atencién telefénica no cuenta con
empleados remunerados que se encarguen de mantener activas las plataformas de redes sociales
publicando al menos 4 o 5 veces por semana.

Las generaciones mas jovenes (millennials y generacion Z) confian mucho méas en los canales de
las redes sociales que en los medios tradicionales (television, prensa, radio) para mantenerse in-
formados. Sin embargo, segin nuestra encuesta, los servicios telefénicos de emergencias no tienen
ninguna campana especial de captacion centrada en las generaciones mas jovenes. Los estrategas
de marketing afirman que si queremos llegar a un determinado grupo de personas, siempre
tenemos que adaptar nuestros mensajes a la audiencia.!” Por lo tanto, si las lineas de atencion
telefénica quieren captar a mas jovenes, tienen que cambiar su estrategia de comunicacion centran-
dose en la generacion Z y los millennials. El estudio de servicios telefonicos de emergencias muestra
que ninguna de las organizaciones participantes tiene una politica de captacion especifica disefiada
para los jovenes. Deberian estar mas abiertos a utilizar otros formatos como hacer videos cortos,
usar YouTube, TikTok o Instagram en lugar de Facebook o Twitter.

4.4. {COMO REALIZAR LA CAPTACION?

4.4.1. La generacion mas joven y el voluntariado

Segun Galaxy Digital —un sitio web centrado en la gestion del voluntariado—, la generacion Z tiene
maés probabilidades de haber sido voluntaria o de hacerlo activamente que cualquier otro grupo de
edad. Casi la mitad de estos jovenes han sido voluntarios en el pasado y casi el 25% afirma seguir
siéndolo.'® Aunque hacen mucho voluntariado, prefieren el microvoluntariado, como compartir,
publicar en las redes sociales, hacer donaciones y participar en tareas mas pequefias y oportunidades
a distancia, porque prefieren las oportunidades flexibles. Por este motivo, a los servicios telefoni-
cos de emergencias les resulta dificil contratar a jévenes, ya que la duracion de la formacién puede
ser demasiado larga para ellos; de hecho, la mayoria de las lineas de atencion telefonica tienen una
formacion que se alarga entre 6 y 24 meses.

!¢ https://www.researchgate.net/publication/351336295_The_relationship_between_creativity_and_mental_illness_a_

systematic_review

17" https://rockcontent.com/blog/gen-z-traditional-marketing/

18

https://www.galaxydigital.com/blog/gen-z-volunteers
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4.4.2. Motivar a los jovenes

En otro sitio web centrado en los habitos de voluntariado de la generacién Z, se mencionaba que,
para los jovenes, las razones mas importantes para hacer voluntariado eran el aumento del
valor, la preparacion profesional, las oportunidades de aprendizaje y la mejora de la autoes-
tima.' En las campanas de captacion, las lineas de atencion telefénica deberian centrarse definitiva-
mente en sus principales valores, ya que las organizaciones de servicios telefénicos de emergencias
pueden ayudar a los jovenes a crecer a nivel personal y a mejorar muchas de sus habilidades, como
la comunicacion o la empatia. Los voluntarios también pueden adquirir experiencia vital y sentirse
necesitados y capaces de marcar la diferencia, por no mencionar lo bien que queda cuando aparece
en sus curriculos.

4.4.3. Conexiones directas e indirectas

Esta claro que el proceso de captacion para los servicios telefonicos de emergencias debe tener varias
vertientes. El estilo y los métodos de captacién directa e indirecta deben dar mucha informacion
sobre el servicio telefonico de emergencias, su actividad, su imagen, su estrategia de comunicaciéon y
su cultura organizativa. Por lo tanto, es importante contar con una politica de captacion nacional o
internacional bien preparada.

4.5 CONCLUSIONES

De nuestra encuesta TES también podemos concluir que las lineas de ayuda no tienen una relacién
viva y activa con los jovenes. Las universidades, los festivales y las organizaciones juveniles po-
drian ser elementos clave para la captacion de jovenes voluntarios. Se aconseja encontrar una
forma de establecer una asociacion con estos lugares para llegar a las generaciones jovenes, no solo
para la labor de captacion, sino también para transmitir un mensaje breve, como la promocion de
la salud mental, y posiblemente aumentar su curiosidad. De este modo, podemos dar a conocer los
servicios de telefénicos de emergencias y captar también a jovenes.

SUGERENCIAS:

- Mas contacto directo con los jévenes

- Utilizar otras plataformas de redes sociales y crear un estilo de comunicacién mas atractivo para
los jévenes

- Cooperacion con universidades e institutos en los que sea posible entablar relaciones con los jov-
enes

- Estrategia compleja para llegar a los jovenes con ayuda profesional

- ldea: un Dia Internacional de la Escucha. IFOTES y sus miembros deberian tratar de promover un
evento de un solo dia en Europa para poner de relieve los beneficios de la escucha para las perso-
nas, independientemente de su edad o circunstancias, y para la sociedad en su conjunto.

1 https://www.volunteerhub.com/blog/engage-generation-z-volunteers/

CHAT Co-funded by the Rah

29 Erasmus+ Programme  [EEEEES
W Value of the European Union Axx



S.
DIRECTRICES PARA LOS SERVICIOS TELEFONICOS
DE EMERGENCIAS PARA PREPARAR CURSOS Y HERRAMIENTAS
DE FORMACION DE CALIDAD PARA VOLUNTARIOS DE CHAT

El objetivo de nuestro trabajo para este tema era analizar experiencias y programas de formaciéon
para solicitar servicios de chat en la actualidad.

Las asociaciones que pertenecen a IFOTES tienen una larga tradicion en la formacién de voluntarios
para atender servicios telefonicos. La duracion de los programas de formaciéon de los servicios tele-
féonicos de emergencias es mayor que en otras organizaciones, y se realiza un trabajo muy completo
en diferentes areas para garantizar la calidad del servicio ofrecido.

En el anterior proyecto europeo «EmPoWEring - Educational Path for Emotional Well-being» se
identificaron seis capacidades: respeto, empatia, activacion de recursos, equilibrio emocional, escu-
cha activa, manejo de una conversacion. Se han seguido desarrollando estos contenidos en el nuevo
proyecto « MONALISA - Measurement of Nowadays Advanced Listening Skills Attitudes», en el que
se ha creado una aplicacion web para poner a prueba las capacidades de escucha y practicar para
mejorarlas.

5.1. ENCUESTA SOBRE FORMACION DE LOS SERVICIOS TELEFONICOS DE
EMERGENCIAS

Enviamos cuestionarios a los miembros de IFOTES y a otras lineas de atencion telefénica solicitando
informacion sobre los siguientes puntos:

- duraci6on de la formacion;

- modalidad de la formacion;

- formacion continua;

- reuniones para voluntarios;

- contenidos;

- dificultades.

Como hemos visto en el capitulo 3, de los 15 encuestados, el 66,7% tiene formacion especifica para
los servicios de chat; el 16,7% de los voluntarios de los servicios telefonicos de emergencias son
primero personas que escuchan, por lo que para ellos la formacion para el chat es mas breve pero
especifica. El otro 16,7% no tiene formacion especifica para el chat. Algunos puestos tienen una
formacion para el chat integrada en la formacion normal y, al final, los voluntarios pueden atender
directamente el chat.

Ningun pais tiene una formacion especifica para el chat destinada a los jovenes voluntarios.
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5.1.1. Duracion de la formacion
El 20% de los encuestados tienen hasta 10 horas de formacion; el 33,3% entre 11 y 30 horas de for-
macion y el 46,7% més de 30 horas de formacion para los voluntarios del servicio de chat.

mOh
m1-10h
m11-30h

m+30h

5.1.2. Modalidad de la formacion
El 73,3% tiene formacion presencial y el 26,7% restante tiene formacion en linea.

o Face-to-face
m Online

i No one

5.1.3. Formacion continua
El 66,7% tiene formacion continua especifica para los voluntarios del servicio de chat; el 26,7% tiene
sesiones de formacion continua junto con formacién para las personas que atienden el teléfono; el
6,6% no tiene formacion continua.

HNo

M Yes, the same that for
listeners by phone

m Yes, specific for chat
service volunteers
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5.1.4. Reuniones para voluntarios
El 66,7% de los servicios telefonicos de emergencias organizan reuniones para los voluntarios del
chat y el otro 33,3% tienen reuniones junto con las personas que atienden el teléfono.

No

Yes, with the phone
listeners

66,70% H Yes, .specn‘"lc for chat
service volunteers

5.1.5. Contenido de la formacion para los servicios de chat

Se destacan los principales contenidos, si bien la lista no incluye todo el contenido existente.

- Habilidades de escucha para ser un buen oyente, ya sea por teléfono o por chat: respeto, empatia,
activacion de recursos, equilibrio emocional, escucha activa, conducir una conversacion.

- Trabajo en equipo para ofrecer un mejor compromiso y un entorno seguro.

- Fases para realizar un proceso de reorientacion, por ejemplo, el Tetraedic Prozess de Gerhard
Hintenberger (Fase Inicial, Fase de Accion, Fase de Integracion, Fase de Reorientacion).

- Habilidades de comunicacion en el chat: como empezar o terminar una conversacion, uso de
emoticonos, signos, como expresar empatia a través de la escritura, hacer preguntas, gestionar los
silencios, conocer el lenguaje de los jovenes.

- Problemas mas frecuentes: suicidio, sexualidad, soledad, acoso escolar, violencia, problemas fa-
miliares, trastornos alimenticios, etc.

- Otros temas: proteccion de datos, protocolos de asociacion, software del chat, etc.

5.1.6. Metodologia de la formacion

Se utilizan diferentes técnicas para crear los contenidos de la formacion:

- Juegos de roles.

- Leer conversaciones de chat de otros voluntarios y comentarlas.

- Participar en conversaciones de chat reales (individuales o en grupo), supervisadas por un forma-
dor.

- Ejercicios para entrenar la empatia o aprender a evitar errores comunes.

- Utilizar una conversacion real y comentarla con otras personas en un entorno seguro.

En el anexo de este manual se incluyen algunos ejemplos de ejercicios de formacion para voluntarios

del chat.

5.1.7. Dificultades

Las principales dificultades de la formacién de voluntarios para el chat son:

- Laformacion a distancia reduce la conexion y la vinculacion.

- Los voluntarios abandonan la formacion.

- Existe una tendencia a chatear con varias personas al mismo tiempo, lo que afecta a la atenciéon
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prestada a cada persona que acude al chat.

- No hay un horario especifico asignado a los servicios de chat.

- Falta formacion practica para tratar casos reales, por lo que es necesario incluir casos reales en la
formacion.

- Durante las sesiones de formacion, algunos voluntarios avanzados se desmotivan en comparacion
con otros voluntarios principiantes que nunca han estado expuestos al mundo del chat.

- Las sesiones de formacion practica para nuevos voluntarios de chat son mas largas que las de las
personas que atienden el chat y ya atienden el teléfono. Es casi como aprender un nuevo idioma.

- Los usuarios de los servicios de chat son mas jovenes y los voluntarios de los servicios telefonicos
de emergencias suelen ser mayores. Hay una brecha generacional importante.

- Captar voluntarios jovenes es un gran reto.

- Para ser un chateador eficaz hace falta una serie de habilidades diferentes a las que se necesitan
para ser util. No se trata simplemente de chatear, sino de ser ttil.

5.2. RECOMENDACIONES SOBRE LA FORMACION PARA EL CHAT

Cuando los voluntarios se incorporan a un servicio de atencion por chat, es muy importante que reci-
ban formacion tanto en las habilidades de escucha como en las particularidades de la comunicaciéon
escrita. Comunicarse por chat es casi como utilizar un nuevo idioma, y tienen que aprender a usarlo.
Para que la formacion sea 1til, debe incluir tanto aspectos tedricos como practicos. Es crucial que
los voluntarios puedan practicar el uso del chat en espacios seguros antes de chatear con personas
reales.

Para fomentar el trabajo en equipo entre todos los voluntarios del servicio de chat, lo mejor es incluir
formacion presencial.

Ademas de la formacio6n inicial, es importante que haya una formacion continua, para asistir a los
voluntarios durante su trabajo, abordar sus dificultades, corregir errores y ofrecerles apoyo emocio-
nal.
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6.
RECOMENDACIONES FINALES

La ayuda en linea esta en continua evolucion. En este capitulo final, recopilamos ideas y recomenda-
ciones sobre los servicios de ayuda a través del chat ofrecidos por los servicios telefonicos de emer-
gencias, centrandonos en los jovenes que responden al chat y en los retos que esto conlleva.

6.1. PREPARARSE PARA IMPLANTAR LA ATENCION POR CHAT

Muchos servicios telefonicos de emergencias tienen anos de experiencia ofreciendo atencién por

chat. Es importante reunir las siguientes condiciones antes de poner en marcha los servicios en linea:

- Prever el apoyo: la direccion (directores, jefes de equipo, personal, etc.) debe ofrecer ayuda, infor-
macion y motivacion. Hay que asegurarse de que el personal que supervisara la linea de atencion
por chat es lo suficientemente joven. Esto permitira salvar la brecha digital de los voluntarios de
mas edad. Los responsables politicos (locales, regionales, nacionales) pueden ofrecer estimulos
adicionales. Los socios (aquellos que se dirigen y se relacionan con nuestro publico objetivo) tam-
bién deben ser informados.

- Buscar cooperacion: con otras lineas de atenciéon que ya tengan experiencia con la atenciéon por
chat, con cuidadores, expertos en TI, personal y responsables politicos, directivos y miembros del
equipo. Facilitar un plan de accion para formar al personal y a los futuros voluntarios del chat.

- Ofrecer tiempo y medios: tomarse tiempo para hacer un plan detallado, consultar, lanzar la idea y

dejarla madurar, aprender y posteriormente llevar a cabo el plan. Determinar los costes de puesta
en marcha y mantenimiento de la herramienta de chat, asi como los gastos de personal y funcio-
namiento.

- Disponer de un espacio de trabajo adecuado: pensar en el espacio fisico donde trabajaran los vo-
luntarios del chat. Facilitar directrices de trabajo claras.

- Empezar poco a poco: la incorporacion de la atenciéon por chat puede hacerse de forma muy gra-

dual (puede empezar con unas pocas horas a la semana). Siempre puede ampliarse en funciéon de
las posibilidades existentes.

6.2. CENTRARSE EN LOS JOVENES VOLUNTARIOS DEL CHAT

Los beneficios de los jovenes voluntarios son significativos. El estudio YOUThES (2019) revel6 que el
mayor impedimento para captar jévenes voluntarios era la duracion relativamente corta de su compro-
miso. Sin embargo, aunque solo participen en la tarea durante un afo, merece la pena captarlos y for-
marlos. Los servicios telefonicos de emergencias necesitan conocer y mezclar diferentes generaciones.

6.2.1 Ventajas de los jovenes voluntarios del chat

« Estan familiarizados con la comunicacion digital, las herramientas informaticas y el lenguaje del
chat.

« Se sienten muy afines a la mentalidad y al mundo de los jovenes y pueden empatizar facilmente
con ellos.

CHAT Co-funded by the

34 Erasmus+ Programme
W Value of the European Union




Aportan frescura a las cosas. Son dinamicos, entusiastas, innovadores y estin motivados. Todo el
grupo puede cambiar si los jovenes se unen a él.

Los voluntarios jovenes fomentan la diversidad y permiten la comparacion generacional. Los in-
tercambios con personas mayores ofrecen oportunidades de confrontacion, refuerzo y apoyo.
Estan en contacto con otros jovenes.

6.2.2. Retos a la hora de emplear a jovenes voluntarios para el chat

Los jovenes pueden mostrarse recelosos sobre su capacidad para tratar algunos temas, debido a
su falta de experiencia vital.

Los cursos de formacion de los servicios telefénicos de emergencias requieren un importante
compromiso de tiempo. ¢Como formar mas rapidamente a los jovenes voluntarios sin sacrificar la
calidad del servicio?

6.2.3. Recomendaciones para atraer a mas jovenes voluntarios a los chats y a las lineas
de atencion telefénica

Adoptar las mejores practicas para llegar a los jovenes: se ha demostrado que estas consisten en
trabajar con escuelas y universidades, ofreciendo cursos, formacion y talleres.

Fomentar una fuerte identidad de grupo (buena relaciéon entre los voluntarios) a través de expe-
riencias informales y educativas. Asegirese de que pueden compartir experiencias entre ellos y
con voluntarios experimentados.

Facilitar un entorno abierto, en el que se pueda decir cualquier cosa. Dejar que los voluntarios
participen activamente en las reuniones estructurales y organizativas.

Centrarse en la formacion, ofreciendo a los jovenes voluntarios la oportunidad de desarrollar
habilidades que también mejoraran su vida personal y profesional. Ofrecer certificaciones rela-
cionadas con las destrezas que puedan anadir a su CV.

Posibilitar un compromiso flexible y limitado en el tiempo (por ejemplo, turnos mas cortos).
Centrarse en el asunto «Es bueno ayudar a los demas si se puede», y en como ayudar a los demas
también beneficia al voluntario.

Asegurarse de que los voluntarios sientan que su trabajo se valora y se aprecia.

Asegurarse de que la organizacion goza de buena reputacion en la comunidad para que los jévenes
se sientan entusiasmados por colaborar con ella.

6.3. CAPTAR A JOVENES VOLUNTARIOS PARA EL CHAT
Tener una estrategia de comunicacion bien desarrollada:

La captacion de jovenes voluntarios es una parte importante de un plan de comunicacién méas am-
plio. En este momento, los servicios telefonicos de emergencias no tienen campanas de captacion
especificas centradas en las generaciones méas jovenes. A revisar: algunos servicios de atencién
telefonica exigen una edad minima de 21 afios para solicitar ser voluntario. La atencion por chat
en linea es el método que utiliza, en gran medida, un piblico objetivo mas joven. Seria interesante
captar voluntarios menores de 21 anos para ofrecer ayuda entre iguales.

Es necesario un contacto mas directo con los jovenes. ¢Como y donde pueden acceder a ellos los
servicios telefonicos de emergencias? La cooperacion con escuelas, universidades e institutos per-
mite desarrollar asociaciones con los jévenes. Por ejemplo: formar a jovenes aspirantes a psicolo-
gos, trabajadores sociales, etc. en el arte de escuchar, a través de un compromiso de un afio como
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voluntario de la linea de atencion telefonica. Crear practicas interesantes a corto y largo plazo en
las que los jovenes puedan utilizar y mejorar sus nuevas destrezas.

« Utilizar las plataformas de redes sociales que frecuentan los jévenes y adaptar el estilo de comuni-
cacion y el mensaje al publico objetivo. Hay que tener en cuenta que el «publico joven» no es ho-
mogéneo. Las identidades de los jovenes son tan diversas en nimero como personas hay. Intenta
ser inclusivo en el lenguaje y seguir utilizando diversos canales de comunicacion.

« Muchos jovenes siguen a influencers. ¢Hay influencers que puedan ser embajadores de servicios
telefonicos de emergencias y ayudar a difundir el mensaje? En lugar de pagar a empresas de redes
sociales por publicidad personalizada, puede resultar més provechoso pagar directamente a jove-
nes influencers famosos que hablen de la importancia de los servicios de salud mental.

« En una época de alto coste de la vida, en la que los jévenes tienen dificultades para llegar a fin de
mes, ofrecer una remuneracion para gastos o para voluntarios puede a veces marcar la diferencia
a la hora de captar a un publico mas joven.

« Tanto la captacion directa como la indirecta son importantes. Facilitar informacién practica sobre
los servicios telefonicos de emergencias, sus actividades y su finalidad, es tan importante como
difundir breves anuncios de servicio publico que, por ejemplo, promuevan el bienestar mental y
despierten la curiosidad y el interés.

» Asegurarse de que los mensajes principales coincidan con lo que motiva a los jovenes a ser vo-
luntarios: desarrollo personal, experiencia que pueda anadirse al CV, marcar la diferencia y ser
necesarios.

6.4. CUESTIONES IMPORTANTES EN LA FORMACION DE VOLUNTARIOS

PARA EL CHAT

6.4.1. La comunicacion escrita requiere habilidades especificas

La actitud basica del voluntario de chat es la misma que por teléfono, pero debido a la singularidad
del medio en si, una conversacion de chat requiere algunas habilidades muy especificas. Los volunta-
rios lo viven como el aprendizaje de un nuevo idioma. Por ejemplo, deben aprender a escribir y leer
la pantalla, asi como a priorizar el vinculo con la persona que accede al chat. La etiqueta del chat se
refiere a los buenos modales y al respeto de las convenciones dentro del chat.

Una preocupacion especifica a la hora de formar a los voluntarios del chat es ensenarles a expresar
empatia a través de la palabra escrita. De hecho, debido a las cualidades propias del chat (reduccion
de canales, descontextualizacion), es fundamental poder traducir la empatia muy explicitamente en
palabras, para evitar el riesgo de mostrar frialdad o distancia. Estar en sintonia por escrito con la
persona que acude al chat es necesario para generar un vinculo fuerte en el chat.

6.4.2. Practica, practica, practica

Una formacion adecuada incluira teoria, pero sobre todo mucha practica, ejemplos y ejercicios prac-
ticos. Es importante que los nuevos voluntarios del chat puedan practicar en un espacio seguro antes
de empezar a chatear con interlocutores reales. La supervision cuidadosa y el intercambio entre ellos
y con chateadores experimentados es muy educativo. Para fomentar el trabajo en equipo entre los
voluntarios del servicio de chat, lo mejor es incluir formacion presencial.

Ademas de la formacion inicial, es importante ofrecer una formaciéon continua de seguimiento, para
apoyar a los voluntarios durante su trabajo, abordar dificultades, corregir errores y ofrecer apoyo
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emocional. Se recomienda que siempre haya un apoyo disponible durante las sesiones de chat, al-
guien a quien los voluntarios puedan llamar inmediatamente si se enfrentan a una situacion dificil.
Saber que no tienen que enfrentarse solos a conversaciones dificiles es un gran apoyo para los volun-
tarios del chat.

6.4.3. Formacion en escucha y comprensiéon

La experiencia demuestra que ciertos temas aparecen con frecuencia en las lineas de atencion por
chat: suicidio, conductas autolesivas, abusos sexuales, trastornos alimenticios, acoso escolar, etc.
El objetivo no es convertir a los voluntarios de chat en expertos en estos temas, sino ayudarles a
escuchar de forma matizada, a comprender y a aprovechar las oportunidades para generar un buen
didlogo con la persona que acude al chat.

Para que la formacion en chat sea completa, sugerimos dar a los voluntarios de chat informaciéon
sobre el contexto en el que crecen los jovenes hoy en dia, su mentalidad, como ven el mundo que los
rodea y en qué se diferencian de los adultos.

El factor més importante para conectar con los jévenes que acuden al chat es que el voluntario tenga
una mentalidad abierta, asi como aprender a encontrar la actitud adecuada para fomentar el didlogo
con ellos. La oportunidad de crecer y evolucionar en este contexto es enriquecedora para todos los
que participan en la atencién por chat.

6.5. RETOS ADICIONALES

6.5.1. ¢Como podemos flexibilizar el compromiso de los voluntarios?

¢Como podemos responder a la demanda de flexibilizar y hacer mas atractivo el compromiso de un
voluntario de un servicio telefonico de emergencias, sin que se vea afectada la calidad de la ayuda?
¢Puede acortarse la formacion, posiblemente mediante deberes en casa, un mejor seguimiento y una
supervision mas intensiva? ¢Pueden acortarse los turnos, son posibles menos turnos, puede la gente
trabajar mas desde casa, sabiendo que una buena conexion entre voluntarios sirve de ayuda? No
queremos «personas que atienden el teléfono y chateadores solitarios». ¢Podemos ofrecer una ma-
yor personalizacion? ¢Se puede eximir del compromiso a los estudiantes en periodos de examenes y
vacaciones? ¢Hasta donde podemos llegar para flexibilizar el compromiso?

6.5.2. ¢(Como podemos llegar mejor a los jovenes?

Los voluntarios de los servicios teleféonicos de emergencias son anénimos. Esto reduce el umbral
para las personas que llaman. El anonimato es sinébnimo de discrecion, confidencialidad y seguri-
dad. Pero una definicion estricta del anonimato también implica que los voluntarios no revelan a
su entorno que son voluntarios de un servicio telefénico de emergencias. En Italia, el anonimato se
interpreta de otra manera: el voluntario permanece 100% en el anonimato durante su turno, pero
no esta obligado a serlo fuera de él. La gran ventaja de esta interpretacion es que los jovenes volun-
tarios pueden hablar a otros jévenes de su trabajo como voluntarios. Los voluntarios son los mejores
embajadores para inspirar y animar a otros jovenes a unirse a servicios telefénicos de emergencias.

6.5.3. ¢(Podemos compartir buenas practicas en la formacion para el chat?
Hay mucha experiencia entre los servicios telefonicos de emergencias en lo que respecta a la for-
macion por chat. ¢Podemos intercambiar y compartir nuestra experiencia y buenas practicas entre
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nosotros? Vemos que el intercambio ya tiene lugar entre los puestos de escucha de un mismo pais;
nos gustaria fomentarlo mas all4 de las fronteras nacionales.

6.5.4. (Como fomentar los vinculos entre los voluntarios?

La principal motivacion de los jovenes para ser voluntarios en una linea de atencion telefonica es,
por un lado, la sensacion de poder significar algo para los demés y marcar la diferencia, asi como
adquirir los conocimientos necesarios para ello, y, por otro, obtener de ello algo que les resulte de
utilidad para su vida personal. Una buena conexion entre los voluntarios es la guinda del pastel. Esto
puede lograrse mediante una combinacion de diferentes factores: trabajando juntos por la misma
buena causa, inspirando intercambios en reuniones de intervision y estableciendo contactos infor-
males. A los jovenes les atrae mucho tener «divisiones juveniles» especificas. Puede ser dentro de un
mismo puesto de escucha o entre distintos puestos.

6.5.5. ¢Cé6mo promover y compartir la importancia de la capacidad de escucha en la
sociedad en general, especialmente entre los jévenes?

Las lineas de atencion telefonica forman a sus voluntarios en habilidades de escucha, empatia, acep-
tacion, apertura, respeto, solidaridad, responsabilidad, etc. Los voluntarios obtienen muchos bene-
ficios de la formacion para su vida personal, profesional y social. Son ciudadanos comprometidos y
estan imbuidos de la idea de que hablar puede ayudar y de que ser escuchado tiene un impacto.
También podriamos considerar ofertas mas accesibles y cercanas que ofrezcan a los jovenes una
idea mucho mas temprana de la importancia de saber escuchar a través de consejos y ejemplos en
las redes sociales y mediante una presencia visible en los lugares a los que acuden muchos de ellos.
Se podria conseguir sensibilizar atin més a los jovenes invitdndolos a participar en cursos y talleres
breves de formacién en técnicas de escucha en escuelas, institutos y universidades. Los certificados
que acrediten la practica y los logros pueden ser una motivacioén adicional. Formar a los jovenes
adultos en estas habilidades contribuye a mejorar la sociedad en su conjunto. Estos talleres también
exponen gradualmente a los jovenes al concepto de solidaridad y a un mayor compromiso con el
projimo.

Referencias:

- Sitio web de IFOTES www.ifotes.org

- Seminario web onlinehulp en blended hulp. SOM - junio de 2021. SAM, steunpunt Mens en Sa-
menleving https://peepl-prd-media.s3.eu-central-1.amazonaws.com/773/documents/18899/
3054db24-093c-4f6b-ace1-a58007ec3a10/2021-06-22_Webinar_Online_hulpverlening.pdf

- YOUThES - Recruiting young volunteers for crisis help-lines, 2019
https://www.ifotes.org/en/projects-and-congresses/projects/youthes-

- Digital loneliness, digital relationships. Prof. Luca Chittaro. Ifotes Congress, Udine 2019
https://www.youtube.com/watch?v=nX{fJ-hIGtPA

- Informe del proyecto: Recomendaciones estratégicas para Kirkens-SOS en Noruega (2021)
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anexo capitulo 2

DATOS DE 2021

Principales motivos para llamar a una linea de atencion telefonica

Problemas en el chat
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Género de los usuarios del chat/personas que escuchan
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Edad de los usuarios del chat/personas que escuchan
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anexo capitulo 4

Una seleccion de distintos materiales publicitarios

Flyers, folletos de SOS Amitié, Francia:
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Video de SOS Amitié, Francia: https://banquise-5.wistia.com/medias/Orr6hdzhvm (1 de noviem-
bre de 2022)

Publicidad indirecta de LESZ, Hungria: https://www.youtube.com/watch?v=utTYRXIkPFY&ab_
channel=T.Danny (1 de noviembre de 2022)
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anexo capitulo 5

Ejercicios practicos de formacion para la atencion por chat
Facilitados por Tele-Onthaal (Bélgica)

Ejercicio 1. Descubre las trampas
¢Qué errores tipicos de principiante hacen que esta conversacion de chat salga mal?

Interlocutor: iHola!

Voluntario: iHola!

Interlocutor: ¢Te puedo preguntar algo?

Voluntario: Por supuesto, adelante

Interlocutor: Me estoy volviendo loca. Estamos siempre discutiendo.
Voluntario: Entiendo que estés un poco molesta por eso porque....
Interlocutor: Y ahora me pega

Voluntario: Soléis tener discusiones a menudo

Voluntario: ¢Alguien te ha pegado?

Interlocutor: Si, mi novio se ha pasado de la raya. Quiero irme de aqui :(

Puede que ya hayas experimentado algunas de estas trampas. O tal vez descubras algunas mas que

desconocias. ¢Se te ocurre alguna que no esté en la lista? Entonces puedes afiadirlas a la lista. Si tie-

nes alguna pregunta al respecto, no dudes en plantearla.

- buena acogida;

- interpretar demasiado rapido;

- no reconocer la experiencia, ignorar los emoticonos del interlocutor;

- subestimar la carga de la emocién expresada;

- derivarlo demasiado rapido;

- reaccionar demasiado rapido o demasiado despacio, no prestar atencion a la velocidad de tecleo
del interlocutor;

Ejercicio 2. Signos=entonacion escrita

Formular una intervencion.

En el siguiente fragmento de conversacion, el interlocutor utiliza muchos caracteres. éQué signifi-
cado tienen aqui los signos? ¢Qué hace el voluntario con esos signos? ¢Qué harias ta? Formula una
intervencion en un lugar de tu eleccion. Repite la tltima frase del interlocutor y, a continuacion,
anota su intervencion.

Seudénimo: ADIOSxMUNDOxCRUEL
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Voluntario: Te doy la bienvenida al chat

ADIOSxMUNDOxCRUEL: iHola!

Voluntario: Cuéntame por qué estas aqui

ADIOSxMUNDOxCRUEL: iiESTOOO0Y CANSAAAADO DE TOOOODOOOO!! :( iQUIEROOOO
DESAPAAAAREECEER! iESTOY HARTO DE ESTAR SIEMPRE LLORANDO! iODIO A TODO EL
MUNDO! iTODO EL MUNDO ME ODIA! iME QUIERO MARCHAR!

Voluntario: La verdad es que suena profundo e intenso

Voluntario: Como si estuvieses a punto de explotar

ADIOSXxMUNDOxCRUEL: iiAAAAAAHHHHH!! iODIO TODO Y A TODOS!
ADIOSxMUNDOxCRUEL: No sé qué es lo que me esta pasando

ADIOSxMUNDOxCRUEL: Me siento fatal :(

Voluntario: Te pasan muchas cosas, pero no sabes a quién acudir

ADIOSxMUNDOxCRUEL: :’(

Voluntario: Te sientes como si estuvieses lleno de odio

Voluntario: ¢Y te ocurre algo méas?

ADIOSxMUNDOxCRUEL: iNo lo sé!

ADIOSxMUNDOxCRUEL: iYa no sé nada!

ADIOSxMUNDOxCRUEL: iEstoy harto de todo!

Voluntario: Ya no sabes ni lo que sientes

Ejercicio 3. El reto: iexpresar empatia verbalmente!

En las conversaciones por chat es importante dejar claros tus sentimientos, tu implicacién o tu com-

pasion lo antes posible. Esto es algo necesario para establecer contacto. Tienes que hacerlo por escri-

to en el chat. Al fin y al cabo, la persona que se pone en contacto no oye tu voz y no puede percibir tu

compasion en tu presencia no verbal.

Asi que aqui es donde necesitas utilizar tu capacidad de empatia. Es hora de refrescar las ideas y

hacer ejercicios.

¢Qué es la empatia?

- Empatizar con el mundo de la persona que llama, intentar imaginar lo que quiere decir, experi-
menta o siente.

- Expresar con palabras sus sentimientos, opiniones, deseos y pensamientos.

- Comunicarselos

Por ejemplo, conectar con preguntas:

Interlocutor: «Tengo tantas cosas que hacer por mis padres ancianos que me necesitan que no sé ni
por donde empezar...»

Voluntario: «Tienes una gran predisposicion a cuidar de tus padres, pero se te hace cuesta arriba...».
Voluntario: «¢Sientes que se esta convirtiendo en una tarea demasiado dificil?»

Por ejemplo, a través de la reafirmacion:
Interlocutor: «Estoy tan harto/a :’-(»
Voluntario: «Veo que también te pone triste...»
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Y parafraseando, por supuesto.

Pero hay que tener cuidado de no repetir literalmente las palabras de la persona que se pone en con-
tacto.

Puede resultar extrafo, igual que en una conversacion telefonica. En un chat, genera mayor distan-
cia, como si hubiera un ordenador al otro lado. En cambio, si que puede repetirse una palabra signi-
ficativa o cargada de significado.

Escribe una respuesta empatica a las afirmaciones inventadas que aparecen a continuacion.
: «El viernes tengo que volver al hospital para una revision y estoy deseando que llegue».

: «Mi companero es asqueroso. No me siento a gusto.»

: «No sé qué me pasa, pero ya no soy feliz en mi matrimonio».

: «Mi madre siempre me estd preguntando por qué no voy a visitarla mas a menudo».

: «¢Cuantos anos tienes? Hablas de manera muy informal».

: «Lluvia, nieve, nieve derritiéndose, viento y frio... iqué pais de mierda!».

oNoNoNoNeoNe

Ejercicio 4. Renunciar a la interpretacion.
Puedes equivocarte mucho.

Veamos qué imagen te viene espontaneamente a la mente con las siguientes frases.

1. Después de cada frase, escribe la imagen que te surge de forma espontanea (sexo, edad, estado de
animo, ...)

2. ¢Como reaccionarias? Formula una respuesta (empatica).

C: «Estoy harto de todo... voy a acabar con esto».

C: «Tuve un accidente grave hace un ano. Tuve suerte de salir con vida. Me alegro de que haya sido
asi, pero sigo sufriendo por todo lo que paso, y es como si nadie lo entendiera.»

C: «Mi madre se queja mucho. Tiene que comentarlo todo y nunca hago nada bien.»

Ejercicio 5: Tipos de lenguaje

En los tres fragmentos de interaccion en «tipos de lenguaje» has visto que hay distintos tipos de uso

del lenguaje.

- Puedes acercarte demasiado a la persona que interactaa utilizando un lenguaje o una forma de
chatear demasiado informal.

- Puedes generar cierta distancia utilizando un lenguaje muy formal, por ejemplo, empleando un
lenguaje escrito estdndar muy correcto o el tratamiento de «usted» en algunos idiomas («u» en
holandés, «vous» en francés).

- Puedes mostrar tu compromiso con la persona que se pone en contacto y, al mismo tiempo, man-
tener la distancia adecuada entre vosotros, utilizando una forma escrita del lenguaje hablado.

Prueba los distintos estilos en este ejercicio. Responde primero a cada frase de manera muy informal
o en lenguaje de chat (TO1). A continuacion, intenta responder de manera muy formal (TO2). Ter-
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mina con una respuesta comprometida en una forma escrita del lenguaje hablado (TO3).

: «Sigo queriendo a mi novio, pero las cosas ya no funcionan»

: «Si, pero si el estupido tribunal dice algo, entonces tendremos un problema»

: «GRR, ese horrible profesor, siempre me ha tenido mania GRRR»

: «Jo*er, no puedo soportarlo mas, todo el dia de broncas en casa»

: «Gracias por dejarme que me desahogue un poco aqui, la verdad es que me hace sentir mejor»

oNoNoNeoNe!

Ejercicio 6: Ritmo y creacion de ganchos

Los mensajes largos son dificiles de leer. Cuando escribes un mensaje largo, el interlocutor tam-
bién tiene que esperar mucho tiempo antes de poder leerlo. Esto puede tener un efecto negativo en
la conexién con la persona que se pone en contacto. Para evitarlo, utilizamos fragmentos de texto
(ganchos). La persona que llama puede ver tu mensaje de forma inmediata y no tiene que esperar
demasiado.

Gancho = cuando se envian varios mensajes cortos, uno tras otro, a la misma persona. Un gancho
puede consistir en una cadena de frases completas acabadas o puede estar formado por partes de una
misma frase.

Divide el texto en ganchos. Lee el resumen de la situacién y ponte en el lugar de la persona que llama.
A continuacion, lee el mensaje del voluntario. éComo lo «recibirias» si fueras la persona que llama?
¢Podrias dividir el mensaje del voluntario en ganchos?

Esquema de la situacion: la persona que llama es una mujer joven que busca ayuda para hacer fren-
te a la violencia que ejerce su pareja sobre ella. Ya no puede soportar la presion del problema, pero
intenta aguantar con sus hijos y en el trabajo, pero no esta funcionando, le cuesta dar sefnales a las
personas de su entorno de que se esta hundiendo. En un momento dado, el voluntario hace un resu-
men y ofrece una explicacion.

Voluntario: «Me doy cuenta de que asumes mucha responsabilidad, que intentas mantenerte fuerte
cuando realmente te estas hundiendo. Puedes luchar por ti misma durante un tiempo, pero ¢cuando
no puedes mas? ¢Alguna vez te has parado a pensar en lo que podrias o querrias hacer en el momento
en que ya no puedes mas?».
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Paises en los que tienen su sede las lineas de atencién telefénica de los miembros de IFOTES,
para la difusién del proyecto:

Austria

Telefonseelsorge http://www.telefonseelsorge.at/

Bélgica

Fédération des Centres de Télé-Accueil de Belgique http://www.tele-accueil.be/
Federatie van Tele-Onthaaldiensten http://www.tele-onthaal.be/

Telefonhilfe - Anonyme Lebenshilfe http://www.telefonhilfe.be/

Republica Checa

Modré linka http://www.modralinka.cz/ ; Linka Seniort https://www.elpida.cz/linka-senioru
Dinamarca

Startlinjen http://www.startlinjen.dk/

Finlandia

Kirkon keskusteluapua https://www.kirkonkeskusteluapua.fi/
Francia

SOS Amitié http://www.sos-amitie.com/

Alemania

Telefonseelsorge http://www.telefonseelsorge.de/ ; Muslimisches SeelsorgeTelefon http://www.mutes.de/
Hungria

LESZ https://s0s116-123.hu/

Israel

ERAN http://www.eran.org.il/

Italia

Telefono Amico Italia: www.telefonoamico.it

Letonia

SKALBES http://www.skalbes.lv/en/

Luxemburgo

SOS Détresse http://www.454545.1u/en

Noruega

Kirkens SOS I Norge http://www.kirkens-sos.no/

Pert

La Voz Amiga http://www.lavozamigaperu.org/

Portugal

SOS Voz Amiga http://www.sosvozamiga.org/

Singapur

Samaritans of Singapore https://www.sos.org.sg/

Eslovenia

Association of Slovenian TES http://www.telefon-samarijan.si/
Espaia

Teléfono de la Esperanza http://www.telefonodelaesperanza.org/
Suecia

Priest on call - Church of Sweden https://www.svenskakyrkan.se/fa-hjalp
Suiza

Die Dargebotene Hand https://www.143.ch/

Ucrania

Hotline Stavropyghion http://www.dovira-1558.lviv.ua/Hotline Stavropyghion http://www.dovira-1558.lviv.
ua/ Hotline Stavropyghion http://www.dovira-1558.lviv.ua/
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Este manual se ha publicado en febrero de 2023

Informacion adicional

IFOTES
www.ifotes.org

Contactos:

IFOTES Europe e. V., Hagen, Alemania
europe@ifotes.org

IFOTES, Zurich, Suiza
info@ifotes.org

IFQTES IFO11ES
International Federation of Telephone Emergency Services m

International Federation
of Telephone Emergency
Services
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