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El presente informe recoge el detalle
de la actuacidén desarrollada por
parte del Colegio durante la
emergencia sociosanitaria derivada
del COVID19.

Para ello, se hace imprescindible
exponer que el Colegio Oficial de
Trabajo Social de Madrid dispone de
un Cuerpo de Trabajadoras/es
Sociales Voluntarias/os para actuar
en situaciones de Grandes
Emergencias y/o Catastrofes (en
adelante CTSV) y ofrecer un servicio
a la sociedad en aquellas
situaciones que, por su gravedad y/o
dimension, desborden los servicios
publicos ante grandes emergencias
y/o catastrofes.

El CTSV nace en el 2005 tras los
atentados del 11-M y actua
canalizando la posible necesidad de
actuacion voluntaria en grandes
emergencias, para prestar una
Optima atencién a la ciudadania,
ofreciendo contencion, apoyo
emocional, informacién y
orientacion, etc. desde las
competencias propias de la
profesion.

El contexto de la emergencia social
provocada por la crisis sanitaria del
COVID 19y la consiguiente
declaracion del estado de alarma
por el Gobierno de Espana,
incrementaron las situaciones de
vulnerabilidad social, con un

aumento exponencial de las
necesidades sociales y emocionales
de la ciudadania. Ademas, del mayor
impacto de esta crisis en ambitos
como el sanitario, geriatrico, de
servicios sociales de atencién social
primaria, etc. en los que como
trabajadoras/es sociales
desarrollamos una importante labor
profesional.

En estas especiales circunstancias
de emergencia, desde el Colegio, se
articularon dos intervenciones
desarrolladas desde el CTSV. La
primera dirigida a las y los
profesionales que desarrollaban su
labor profesional en primera linea de
esta emergencia, a través de la
creacion del Servicio CuidaTS, y la
segunda, dirigida a la ciudadania
mas vulnerable y afectada por esta
crisis, a través de la atencién social
del teléfono 900 444 555 de la
Comunidad de Madrid, tras la
activacion del CTSV por parte de la
Direccion General de Servicios
Sociales e Innovacién Social.

A continuacion, se muestra el detalle
del trabajo realizado desde ambos
servicios, en el que se visibiliza la
necesidad de dar respuesta a la
emergencia, desde un enfoque
profesional poniendo a disposicion
de la sociedad, las competencias
propias del trabajo social, como
profesién esencial y acostumbrada a
trabajar en la intervencion en crisis,

poniendo el foco de atencion en las
situaciones de vulnerabilidad y
fragilidad con las que trabajamos en
nuestro dia a dia.

Para documentar esta experiencia,
la hemos estructurado en tres fases
gue responden a tres momentos
diferentes de actuacion:

- Fase previa. Trabajo previo a la
intervencion en el contexto
especifico de la emergencia
Covid19.

- Fase de actuacion: que
corresponde al trabajo desarrollado
durante la emergencia a través de
los servicios en los que se ha
intervenido.

- Fase posterior: que hace
referencia a la fase de post
emergencia con actuaciones de
evaluacion, cuidado y cierre de la
intervencion.



Antes de dar paso a la intervencion
concreta llevada a cabo por el
Colegio, y en concreto por el CTSV,
se hace imprescindible situary
contextualizar las caracteristicas
concretas de esta emergencia, que
cuenta con algunos elementos
diferenciadores respecto a otras, y
que obliga a que la actuacion y
respuesta se haya proporcionado
con una modalidad de intervencién,
no contemplada hasta el momento
en nuestros protocolos y
procedimientos internos de
actuacion.

Las caracteristicas propias de
cualquier gran emergencia vienen
dadas por tratarse de situaciones
imprevistas, que generan
multiplicidad de necesidades, que
requieren de respuestas inmediatas y
que producen una desorganizacion y
colapso inicial en su respuesta.

A la actual emergencia, debemos
afadirle otras cuestiones como el
estado de alarma (regulado segun el
Real Decreto 463/2020 de 14 de
marzo, por el que se declara el
estado de alarma para la gestién de
la situacion de crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19), el
confinamiento, la afectacion al
conjunto de la sociedad, el elevado
numero de poblacién afectada, la
incertidumbre ante una emergencia
no vivida hasta el momento, la
vulnerabilidad de toda la poblacion al
contagio...que hacen que cualquier
profesional se haya visto afectada/o
en primera persona a nivel personal,
familiar y/o laboral.

En estas circunstancias, éramos muy

conscientes de que esta emergencia
tenia unas caracteristicas nuevas
que hacian que su articulacioén para
la respuesta requiriera de nuevas
metodologias y/o condiciones de
seguridad. Por ello, desde el primer
momento, el Colegio trabajé en
estructuras de intervencion para que
el voluntariado profesional prestado
desde el CTSV, se articulase desde
un marco que garantizara la
proteccion de cada profesional
voluntaria/o.

Desde el Colegio se veia necesario
que en todos los ambitos de
intervencién se debian garantizar
esta seguridad y proteccion a las y
los compaferas/os que actuaban en
esta emergencia desde el marco
laboral o desde el voluntariado
profesional, como es el caso del
CTSV, por ello ademas, en paralelo
se lanzo la campana de difusién, con
lemas creados por el Colegio a modo
de hashtags que incorporamos en
boletines y en redes sociales,
dirigidos a entidades y a
profesionales:
#ProtegidasPeroActivas
#EmergenciasSociales

Por todo ello, esta crisis ha
incorporado un nuevo modelo en la
actuacion prestada desde el
voluntariado profesional del Colegio,
tanto en el servicio CuidaTS, como
en la Atencion Social a la Linea 900
444 555 de la Comunidad de Madrid,
con la incorporacion de algunos
elementos en la propia actuacion:

- La prestacién de un servicio
telematico y a distancia, sin tener
fisicamente delante a la persona a la

que se atiende.

- Aislamiento fisico del trabajador/a
social voluntaria/o, al desarrollar una
actividad en confinamiento y desde
el domicilio particular.

- La incorporacion y el uso de
nuevas herramientas tecnoldgicas
que no eran habituales en
actuaciones anteriores, como la
instalacién y usos de centralitas en el
ordenador.

- Creacién de nuevos protocolos y
procedimientos que dieran respuesta
al nuevo modelo de atencién, como
el “protocolo de la llamada’ etc.

Si embargo, debemos resaltar que la
adaptacién a esta emergencia y la
incorporacion de nuevos elementos
de intervencién, han sido posibles
gracias al trabajo que previamente
ya se habia realizado, con modelos y
procedimientos de organizacion
definidos, con profesionales
formados/as y capacitados/as
especificamente en materia de
grandes emergencias, estructuras de
trabajo en equipos lideradas por un/a
coordinador/a, etc.

Y al trabajo que ya veniamos
desarrollando desde el Colegio con
el Cuerpo de Emergencias, debemos
incorporar las acciones realizadas
en esta fase previa y que
relacionamos a continuacion:

Al inicio de la pandemia, y una vez
conocida la situaciéon de emergencia,
el Colegio puso el CTSV a



disposicion de las administraciones
publicas, con las que mantiene
firmados convenios en materia de
grandes emergencias. En concreto al
servicio de la Consejeria de Politicas
Sociales, Familia y Natalidad de la
Comunidad de Madrid, y del Area de
Gobierno de Familias, igualdad y
Bienestar Social del Ayuntamiento de
Madrid.

Conocida la emergencia y
encontrandonos en situacion de
“alerta” se constituyo la Comisién
Rectora con tres miembros de la
Junta de Gobierno del Colegio.
Desde la comision se recepciond la
activacion de la Comunidad de
Madrid, para posteriormente, hacerla
efectiva sobre el CTSV. En los
primeros momentos también fue
adoptando las decisiones clave sobre
la articulacién y la puesta en marcha
de las acciones de la propia
intervencién.Y delegd en Direccién-
Gerencia del Colegio la interlocucion
con la Consejeria de Politicas
Sociales de la Comunidad de Madrid.

Aunque ya se disponia de la
disponibilidad actualizada de
todas/os las y los voluntarias/os del
CTSV a fecha de enero de 2020, se
hizo necesario volver a requerir y
actualizar dicha disponibilidad pues
la propia emergencia podria haber
hecho que ésta cambiara. Por ello,
con fecha de 18 de marzo se requirié
la informacién que permitié

actualizarse a fecha de 19 de marzo.

Desde el inicio se establecié un canal
de interlocucién unico de Direccion-
Gerencia con la Comunidad de
Madrid, concretamente con la
Direccion General de Servicios
Sociales e Innovacién Social y la
Subdireccion General de Innovacién
Social, Voluntariado y Cooperacién al
Desarrollo de la Comunidad de
Madrid.

Para la puesta en marcha de ambos
servicios fue necesario facilitar a
cada voluntario/a documentacién que
apoyara y guiara la propia
intervencién, entre los que
destacamos:

- Manual: “Gestion emocional
en situaciones de crisis.
Orientaciones generales para
profesionales de la intervencion
social"

- Procedimiento de
intervencion dirigido a las/os
voluntarios/as y a coordinadoras.

- Protocolo de atencion social
general de la llamada y para casos
especificos de alta hospitalaria de la
linea 900 444 555.

- Protocolos de llamada del
servicio CuidaTsS.

- Base de datos de recursos,

facilitadas por la Comunidad de
Madrid

- Fichas y formularios de
registro de atencion.

- Tras recibir
carta de activacién por parte de la
Direccion General de Servicios
Sociales e Innovacién Social de la
Comunidad se activé a las/os 36
voluntarias/os del CTSV mediante
mensajes de texto y correos
electrénicos con toda la informacién.

. Previamente a la
prestacion del servicio se
mantuvieron reuniones cuyo objetivo
era la organizacion e informacion
para la correcta puesta en marcha
del servicio.

Tal como recoge el
protocolo interno de actuacién en
grandes emergencias, una vez
conocida la situacién de emergencia
se procede a comunicar las
actuaciones realizadas, mediante
correos electrénico y mensajes de
texto al movil en todo lo relacionado
con la alerta, activacion y
organizacion.



La actuacion se ha desarrollado en torno a estos dos servicios de atencion:
- CuidaTsS: el servicio de apoyo emocional para y por profesionales del Trabajo Social.
- Atencidn Social de la linea 900 444 55 de la Comunidad de Madrid

Este proyecto comenzo su andadura
al inicio de la crisis, concretamente el
1 de abril de 2020 y debido al
avance de la situacion, y superada la
primera fase de emergencia, se
desactivo el 21 de mayo de 2020.

CuidaTsS es un proyecto propio del
Colegio, para el soporte y
acompafnamiento del cuidado de
los/as profesionales del Trabajo
Social, en el que se ha puesto la
trayectoria de la profesion en soporte
emocional y afrontamiento de las
situaciones de crisis al servicio de
las/os compafieras/os.

En esta fase, CuidaTS estuvo a
disposicion de las y los profesionales
de Trabajo Social, ofreciendo el
servicio de atencion de la linea
telefonica de acompafamiento y

contenciéon emocional 911 081 090,

de lunes a viernes y en horario de
10:00 a 14:00 horas y de 16:00 a
20:00 horas.

A través de esta linea de atencion
telefénica las y los profesionales del
CTSV ofrecieron un servicio dirigido
a trabajadoras/es sociales que
estaban desarrollando su labor
profesional en primera linea de esta
emergencia, y que ante esta
excepcional situacion de crisis
podian verse afectadas/os
emocionalmente.

Recursos humanos del CTSV a
disposicion del servicio.

- 20 trabajadoras/es sociales
voluntarias/os, 4 de ellas asumieron
el rol de coordinacion.

- Equipo centralita (recepcién de
llamadas) formado por tres
profesionales del equipo del Colegio.

- Comision Rectora formada por tres
miembros de la Junta de Gobierno
del Colegio.

- Direccion- Gerencia del Colegio.

- Gestion técnica del CTSV.
Organizacion del trabajo y equipos
Para un adecuado funcionamiento se
crearon equipos de atencion. Cada
uno de ellos estaba formado por un
grupo de voluntarias/os y una

coordinadora, atendiendo a la
siguiente estructura:

De 10:00 a 14:00

equipo 1 1 Coordinadora y 4
voluntarias/os
equipo 2 1 Coordinadora y 4
voluntarias/os
equipo 3 1 Coordinadora y 4
voluntarias/os
equipo 4 1 Coordinadora y 4

voluntarias/os

Lunes, miércoles
y viernes

Lunes, miércoles
y viernes

Martes y jueves

Martes y jueves

horas

De 16:00 a 20:00
horas

De 10:00 a 14:00
horas

De 16:00 a 20:00
horas



Reuniones de coordinacion: se
mantuvieron varias reuniones, asi
como una comunicacion directa y
continua para la adecuada prestacién
del servicio.

El esquema del procedimiento de
atencion:

1. Recepcidn de la demanda por
equipo de centralita, a través del
numero de teléfono habilitado por el
Colegio para dar respuesta a las
demandas de este servicio.

2. Asignacion y derivacion del caso

al/la coordinador/a de turno
correspondiente.

3. Desde coordinacién asignacion del
caso a un voluntario/a.

4. Intervencion: primera llamada y
llamadas de seguimiento.

5. Registro y cierre de la atencién.

Resultados

El servicio estuvo activo 35 dias con
280 horas al servicio de las y los
profesionales.

'\\

La valoracion y acogida fue muy
buena por la colegiatura, con
multiples mensajes recibidos de
agradecimiento y de felicitacién. Sin
embargo, no tuvo la participacion
esperada al entenderse que en los
momentos algidos de la emergencia
las/os profesionales estaban
enfocados en dar respuesta a la
emergencia desde sus propios
trabajos, y por ello, no tanto en su
propio cuidado personal y emocional.
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La actuacién del CTSV comenzoé el
14 de abril de 2020, y fue
desactivada el 8 de mayo de 2020,
momento en el que la fase de
desborde y colapso de la emergencia
habia aminorado.

Presentacion y acciones
desarrolladas

Este servicio, habilitado por la
Comunidad de Madrid, ha ofrecido
informacion y asesoramiento
telefonico a través de la linea gratuita
900 444 555 para recoger las
posibles necesidades sociales,
surgidas a raiz de la crisis del
COQOVID-19. Se prestaba atencion de
lunes a viernes (incluidos festivos) en
horario de 9:00 a 21:00 horas.

Esta linea telefonica estaba atendida
por profesionales propios de la
Comunidad de Madrid, y el CTSV del
Colegio fue activado por la Direccion
General de Servicios Sociales e
Innovacién Social, de acuerdo al
convenio de colaboracién en
Grandes Emergencias firmado con la
Consejeria de Politicas Sociales,
Familias y Natalidad de la
Comunidad de Madrid.

El CTSV ha prestado su colaboracion
en este servicio para apoyar a la
respuesta a la emergencia social
inicialmente con la prevision de
intervenir en un segundo nivel,
relacionado con el apoyo y
contencion telefdnica ante la
emergencia, acompanamiento social
en situaciones sobrevenidas que
requerian una orientacion, y muy
especificamente en el caso de
personas convalecientes tras alta
hospitalaria por COVID-19.

Si bien, ante el inmenso numero de
llamadas recibidas y con la
multiplicidad de demandas
formuladas, se hizo imprescindible
que el CTSV actuara también en
primera linea, realizando las
orientaciones a recursos y el
acompafamiento emocional tan
necesario en dichas circunstancias.
Cabe destacar, que esta actuacion
se desarrolld en la fase de colapso
de los recursos existentes,
atendiendo a nuestra razén de ser
como cuerpo de grandes
emergencias, y ofreciendo un
servicio a la sociedad en el momento
en el que los dispositivos publicos de
respuesta se encontraban
colapsados.

Los servicios prestados por el CTSV
en la atencidén de esta linea de
teléfono podemos diferenciarlos en:

- , informacion y
derivacion a recursos sociales en
funcion de las necesidades que se
identificaban durante la llamada. Las
demandas mas habituales estaban
relacionadas con la vivienda y
alojamiento, necesidad de alimentos,
medicamentos, recursos
econdémicos, estado de salud,
violencia de género, etc.

De forma transversal en la mayoria
de las llamadas fue necesario
realizar un acompafamiento
emocional a la persona atendida,
debido a la situacion de angustia y
vulnerabilidad por la que estaban
pasando.

- , Cuyo objetivo era
identificar necesidades de personas,

familias o unidades de convivencia
que con motivo de un ingreso por
COVID 19 se encontraban en una
situacién sobrevenida de
vulnerabilidad o necesidad.

El objetivo del servicio era informar
sobre recursos para necesidades
perentorias y derivacion a servicios
sociales correspondientes, y a su
centro de salud para el seguimiento
del caso. Este trabajo se venia
realizando por las trabajadoras
sociales sanitarias, sin embargo, la
presion y sobredimension de la
demanda hizo que algunos perfiles
menos demandantes se quedasen
sin atencion o bien que al regreso al
domicilio, de manera sobrevenida
existiera dicha necesidad.

Recursos humanos del CTSV a
disposicion del servicio

- 36 trabajadoras/es sociales
voluntarias/os, 4 de ellas asumieron
el rol de coordinacion.

- Comisién Rectora de emergencias
formada por tres miembros de la
Junta de Gobierno.

- Direccion- Gerencia del Colegio.
- Gestion técnica del CTSV del
Colegio.

Estructura de organizacion

Para un adecuado funcionamiento se
crearon equipos de atencion. Cada
uno de ellos estaba formado por un
grupo de voluntarias/os y una
coordinadora, atendiendo a la
siguiente estructura:



equipo 1

equipo 2

equipo 3

equipo 4

1 Coordinadora y 9
voluntarias/os

1 Coordinadoray 7
voluntarias/os

1 Coordinadora y 8
voluntarias/os

1 Coordinadora y 8

Lunes, miércoles
y viernes

Lunes, miércoles
y viernes

Martes y jueves

Martes y jueves

De 10:00 a 16:00
horas

De 16:00 a 21:00
horas

De 10:00 a 16:00
horas

De 16:00 a 10:00

Las franjas horarias de atencion de
cada voluntaria/o eran de dos horas,
por lo que la atencién se distribuia de
dos horas en dos horas abarcando la
totalidad del horario, es decir, de 9:00
a 21:00 horas.

Para el adecuado abordaje de la
intervencién fue necesario articular
una metodologia de coordinacion que
facilitara la comunicacion entre todas
las partes y asi abordar todas
aquellas cuestiones e incidencias a
resolver. Para ello, ademas de los
contactos habituales (por teléfono y/o
correo electrénico) se fijaban
reuniones periddicas online entre las
partes:

- Reuniones semanales de Direccion-
Gerencia. Gestion Técnica del
CTSCV con las cuatro coordinadoras
de equipo.

- Reuniones de Comision Rectora
con Direccién-Gerencia.

- Reuniones del Colegio con la
Comunidad de Madrid.

- Reuniones semanales de

voluntarias/os

Coordinadoras con su equipo de
voluntarios/as.

El esquema del procedimiento de
atencion:

1. Atencion y respuesta a la llamada
por el/la voluntaria/o a través de la
plataforma instalada previamente en
su ordenador (herramienta masvoz).
A cada trabajador/a social al
conectarse en su turno de dos horas
le entraban automaticamente las
llamadas en el ordenador para ser
atendidas.

En la llamada el/la voluntario/a:
- Informaba sobre la proteccion de
datos.

- Registraba los datos de la persona
atendida, inicialmente a través de
una “Ficha de recogida de datos” y
posteriormente a través de un
formulario habilitado al efecto, en los
que se tipificaba la demanda
formulada y se especificaba la
respuesta facilitada. La atencion se
tipificaba en base a:

- Salud: servicios sanitarios.

horas

- Farmacia: obtencién y
reparto medicamentos.

- Orientacién laboranl.

- Psicologia: orientacion,
autoayuda..

- Educacién: apoyo escolar,
material educativo...etc.

- Inmigracién/refugiados.

- Alimentacién: comedores
sociales, reparto y peticion comida.

- Recursos habitacionales:
vivienda, alojamiento.

- Asesoramiento juridico.

- Facilitaba la respuesta
proporcionando la informacion sobre
el recurso o recursos de la base de
datos y realizaba el apoyo y
acompanamiento emocional, en caso
de ser necesario.

2. De forma transversal durante toda
la jornada de atencion se realizaba
acompafnamiento y apoyo de la
intervencién por parte de las
coordinadoras al equipo de
voluntarios/as en cada turno de
mafana o tarde.

3. Registro cuantitativo. Al finalizar el
turno se facilitaba el nimero de



atenciones realizadas a cada
coordinador/a, quién a su vez
enviaba un registro semanal
cuantitativo de atencion al Colegio.

Resultados de la intervencion
desarrollada

La intervencion del CTSV se
desarrollé durante 18 dias, con 216
horas de atencion al servicio de la
ciudadania de la Comunidad de
Madrid. En este periodo se
atendieron por parte de las y los
voluntarias/os del CTSV un total de

respuesta fueron en materia de
alimentos, prestaciones econdémicas,
y en menor medida se atendieron
demandas sobre recursos
habitacionales, orientacién laboral,
asesoria juridica, inmigracion, etc.

Desactivacion: la intervencion se
desactivo el 8 de mayo motivada por
haberse superado la fase de colapso
de la emergencia con el descenso
significativo del nimero de llamadas
que se recibian y con la
incorporacion de profesionales
propias al servicio de la Comunidad

1.4449 llamadas, que ha supuesto un de Madrid.

28% de la atencion total del teléfono.
De las cuales, las principales
informaciones a las que se dio

10

Algunos/as de los voluntarios/as durante la activacion en el numero de
atencion social de Comunidad de Madrid




) Zoom Reunién

Sesioén de cuidado profesional

El 21 de mayo, se organizé una
sesién enmarcada en el Servicio
CuidaTsS del Colegio y dirigida al
cuidado de las y los voluntarias/os
con el objetivo de “cuidar al/la que
cuida”y aliviar la posible carga
emocional y el estrés que pudieron
vivenciarse y acumularse por las
caracteristicas de la intervencion
desarrollada (altos niveles de
angustia de las personas atendidas,
volumen de llamadas, etc.), asi como
el peculiar contexto en el que se ha
producido (confinamiento, trabajo,
familia, etc.).

Esta sesion fue impartida por la
colegiada Cristina Ramon Callejo
especializada en Coaching y en
Inteligencia Emocional.

Encuentro virtual de cierre de la
intervencion

El 16 de junio el colegio organiz6
este encuentro con la participacion

de Comisién Rectora, Direccion
Gerencia, coordinadoras y los
voluntarios/as.

En este espacio creado a modo de
cierre de la intervencion, se contd la
experiencia vivenciada en primera
persona al mismo tiempo que se
puso cara al resto de equipos y
compaferas/os que habian
participado desde otros equipos. Fue
un espacio cargado de reflexiones,
ejemplos, anécdotas, aprendizajes
en los que se puso en valor el
trabajo en equipo y en el que desde
la Comision Rectora se agradecio la
importante labor desarrollada, asi
como la implicacién y el compromiso
de cada una/o de las y los
voluntarias/os del CTSV.

Documentacion remitida a cada
voluntario/a:

- Carta institucional de la Comisién
Rectora del CTSV, agradeciendo y
poniendo en valor el buen trabajo
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FASE POSTERMERGEN

Finalizar

Sesion de cuidados profesional

realizado.

- Certificacion de la actuacion
desarrollada en cada servicio y
remitida de forma nominativa a cada
voluntaria/o.

Evaluacion de la actuacion del
CTSV

Método de evaluacion

- Formularios remitidos a las/os 36
voluntarias/os.

- Reunién virtual, el 5 de mayo, de
Comisién Rectora, Direccion-
Gerencia y Gestion Técnica del
CTSV con las cuatro coordinadoras
de los equipos de voluntarias/os.
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De la propia intervencion, de la
evaluacion y de los espacios de
coordinacién se extraen algunas
conclusiones a modo de reflexion
que es importante sefialar y que
reforzaran las intervenciones futuras
que se desarrollen desde el CTSV
del Colegio.

Destacamos en primer lugar la gran
disponibilidad de la colegiatura al
recibir multitud de ofrecimientos para
intervenir en esta emergencia, para
pasar a detallar algunas reflexiones
en torno a las siguientes cuestiones:

En cuanto al contexto y
caracteristicas de la emergencia

- Se ha tratado de una emergencia
con caracteristicas muy concretas
que ha requerido articular respuestas
no contempladas en los
procedimientos y protocolos de las
Administracion Publicas, ni en el
protocolo interno de actuacién del
CTSV.

- El voluntariado se ha proporcionado
desde un contexto muy diferente al
de otras emergencias, con un estado
de alarma, confinamiento que ha
supuesto cierta “soledad” en la
intervencién, por la falta de contacto
fisico con el resto de las/os
compaferas/os, coordinadoras/es.

- En esta emergencia nse han visto
afectados/as las/os propios
integrantes del CTSVn, hecho que ha
limitado su participacion en muchos
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casos por diversos motivos:
encontrarse atendiendo a la
emergencia desde su propio trabajo
(principalmente en el ambito
sanitario, geriatrico y de servicios
sociales, etc.), afectacion directa del
virus (a ellas/os o a sus familiares),
cargas familiares por confirmamiento,
etc.

Estas circunstancias has requerido la
incorporacion extraordinaria de ocho
voluntarias/os al CTSV para ajustar
repuesta de activacion.

En cuanto a la organizacion del
servicio

- Importante capacidad de respuesta
en la adaptacion a las nuevas
circunstancias, con la creacion de
nuevos protocolos, procedimientos,
modelos, etc. que se ajustaran a la
realidad de la intervencion.

- Se ha actuado desde la premisa de
proteccion y cuidado hacia las y los
voluntarias/os con una tipologia de
intervencién no presencial para evitar
cualquier tipo de riesgo.

- Se ha puesto en valor la actuacion
desarrollada desde un marco
organizativo, como es el Colegio, con
una metodologia propia de trabajo
necesaria para el buen
funcionamiento del servicio prestado.

En este sentido destacamos:

- La creacion de equipos de
actuacion con una coordinadora de
referencia en cada uno de ellos, que
ha acompafado, apoyado y guiado
la intervencion de cada voluntario/a.

- La comunicacion e
interlocucion unica con la
administracion publica.

- El desarrollo de una
actuacion bajo los mismos criterios y
procedimientos.

- La coordinacion y
comunicacién continua entre
todas/os las/os agentes y las/os
profesionales implicados (Comision
rectora, Direccidon, Administracion,
Coordinadoras, CTSV, etc.).

- Se ha valorado como un punto
fuerte el acotar los turnos de
intervencién de la linea 900 444 555
a dos horas para evitar el desgaste
por la intensidad del numero y
tipologia de llamadas.

- Se ha valorado como mejorable el
haber contado con algo mas de
tiempo desde la activacion hasta el
inicio de la intervencion, para
familiarizarse con las guias de
recursos, la plataforma de llamadas,
etc.

- Se echd en falta que las guias de
recursos proporcionadas por la
Comunidad de Madrid estuvieran
mejor estructuradas y fueran mas
faciles de manejar, ademas de mas
completas y actualizadas.



- Se han valorado muy positivamente
las acciones de cuidado hacia las y
los voluntarias/os en los diferentes
momentos, durante la intervencion,
con el acompafnamiento y apoyo
continuado de las coordinadoras, y
tras la intervencion, con el
desarrollado de la sesion CuidaTsS.

- En la evaluacion se ha, indicado
varias dificultades técnicas
generadas por la plataforma
“masvoz” con cortes y pérdida de
algunas llamadas.

En cuanto a la intervencion y el
servicio prestado a la ciudadania

- La difusidn inicial que se realizé del
servicio prestado a través de la linea
telefénica 900 444 555 generd en la
ciudadania unas expectativas no
ajustadas a la realidad de lo que se
ofrecia.

- Excesivo requerimiento de datos
personales requeridos a las
personas atendidas para su registro,
que dificultaban la atencion que se
prestaba.

- Un buen servicio para las personas
que no conocian los recursos y
estaban fuera del sistema de
servicios sociales, pero de menos

utilidad para la ciudadania que ya los

conocia y ya habian realizado un
contacto previo con servicios
sociales, por lo que esperaban una
respuesta diferente.

- Algunas/os de las y los
voluntarias/os echaron en falta el
haber realizado seguimientos de las
atenciones mas complicadas.

- Se pone en valor la calidad y
calidez de cada una de las
atenciones realizadas.

En cuanto a nuestro papel como
trabajadoras/es sociales

- Se ha puesto en valor el que las
llamadas fueran atendidas por
profesionales del Trabajo Social,
aportando valor en la atencién
prestada, con un mayor
conocimiento de informacién y
recursos, con habilidades y
herramientas para la comunicacion y
el apoyo emocional, etc.
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