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Marcos Carreira, Ana Vieira e Amélia Patricio sdao voluntarios da Conversa Amiga. Saber ouvir, ter empatia e vontade de ajudar pessoas
séo os requisitos necessarios para este servi¢o de atendimento telefonico

anuel, vamos chama-lo as-
sim, vivia com a filha ado-
lescente. Tinha vontade de
morrer. Sentia-se a mais.
Sem valor. Dizia que nao
era util para ninguém. Que

AMIGA

UMA LINRA
QUE UNE

VOZES

“Conversa Amiga, boa tarde!” Eis as primeiras
palavras que se ouvem quando alguém liga

para o primeiro turno do servico de apoio e
acompanhamento emocional da Fundacao
Inatel. O ntimero de chamadas disparou durante
a pandemia de covid-19. Solidao, depressao,
desemprego, separacao fisica e afetiva sdo alguns
problemas que refletem uma parte do embate

desta e doutras crises

nado andava a fazer nada no
mundo. Ligou para a Conversa Amiga. Do
outro lado da linha, ouviu uma voz em-
patica que o prendeu a vida. Ajudou-o a
ver uma perspetiva para onde ainda nao
tinha olhado. Tempos mais tarde, voltou
a telefonar, mas desta vez tinha uma boa
noticia para partilhar: encontrou uma
companbheira, voltou a ser pai e tudo cor-
reu bem com o nascimento do bebé. “Ini-
cialmente, quando este senhor nos ligou,
disse que a sua vida nédo valia nada. E,
de repente, tudo mudou. E um exemplo
para todos nés. Tudo pode mudar no dia
seguinte”, conta a voluntaria Amélia Patri-
cio, de 66 anos.

Jodo, nome ficticio, pai de familia, que
trabalhava na area da restauracédo, de um
momento para o outro viu-se privado de
trabalho e de rendimento. Os atrasos no
pagamento relativos ao layoff levaram-no
a contactar, desesperado, a Conversa Ami-
ga. Nao sabia para onde ligar, a quem se
dirigir, o que podia dar aos filhos com a
despensa vazia: “Esta crise foi muito ra-
pida e as pessoas foram ao fundo muito
depressa. Algumas foram apanhadas pelo
desemprego. Todos os dias, ha gente nova
a ligar-nos por causa dos efeitos da crise”,
observa Amélia. O atendimento telefénico
tem também uma fungao informativa. A
linha podera, em casos especificos, ser um
meio de encaminhamento para servigos
especializados.

SABER OUVIR

E neste projeto solidario e premiado da
Fundagéo Inatel, ja com uma longevidade
de 11 anos, que Amélia disponibiliza duas
tardes por més, durante trés horas e meia,
para escutar quem precisa de ser ouvido.
“As pessoas precisam de falar. Ha as que
nos ligam todos os dias — algumas mais
do que uma vez. A maior parte vive numa
grande solidao”, constata a voluntéria, que
estd na Conversa Amiga ha cinco anos,
desde que se reformou. Foi dirigente da
administragdo publica e quis prosseguir a
atividade de outra forma para continuar a
sentir-se ativa. Jurista de formacgao, no ini-

cio da sua carreira tinha atendido, sobre-
tudo mulheres, que ligavam para a antiga
Comissdo da Condicdo Feminina (mais
tarde Comissao para a Igualdade e para
os Direitos das Mulheres) para explicar os
direitos e deveres dos cidadaos a luz da
legislacao portuguesa no pds 25 de Abril.

O apoio juridico dado naquela época
ao telefone revela-se ainda util, apés a
aposentagao, “para se saber ouvir, sem
tentar influenciar, dizendo, por exemplo,
a pessoa que pode ir a policia se o filho a
maltrata”, mas, enfatiza, “a decisao tem
de ser dela”.

Amélia é uma das 16 voluntarias da
Conversa Amiga. Sente que este trabalho
abnegado, em que se da gratuitamente a
quem dela precisa durante aquelas horas
de atendimento telefonico, é “uma missao
necessaria”. Porque “héd pessoas que nos
dizem que estavam a espera das 15h00
para falarem com alguém. E gratificante o
que faco. E um trabalho que nao é dificil
de fazer, basta ouvir. Mesmo com muita
idade e muitos problemas de satide, ha
pessoas que estdo sempre bem-dispostas.”
E “uma alegria” para quem liga (apelan-
tes) e para quem escuta (voluntarios). Aju-
dam a preencher uma parte da existéncia
de uns e de outros.

SER UTIL

Estas conversas marcam o dia para mui-
tas pessoas. Tocam vidas. Marcos Carreira,
37 anos, é administrativo na area da ban-
ca. Voluntario h4 quatro anos na linha de
apoio da Inatel, resolveu ir para a universi-
dade depois de um atendimento telefénico
na Conversa Amiga. Ap6s escutar, na vés-
pera de Natal, alguém dizer que tinha fome
e sentia vergonha de dar a cara para pedir
ajuda, ficou desassossegado. A inquietagéo
levou-o a procurar outra forma de ajudar
pessoas: “Foi a Conversa Amiga que me fez
optar pelo Servigo Social. Precisava de fa-
zer alguma coisa que me fizesse sentir bem
e que gostasse de fazer” O caminho esta
a ser feito. Entretanto, vai dando mais de
si a quem estd do outro lado do telefone.
O voluntario sente-se “util”, quando nota
que “a pessoa fica mais tranquila” no final
da chamada. “Antes, tinhamos telefonemas
de gente mais velha. Hoje em dia, temos
todas as faixas etarias. Ha jovens inseguros,
porque lhes é exigida a perfeicao na escola,
em casa e com os colegas. E o turbilhdo de



sentimentos que os leva a ligar para nés.”

Outra das histérias perturbantes que
atendeu foi a de um rapaz que ligou por-
que ndo sabia como ajudar a mée, vitima
de violéncia doméstica. Para além de ter
informado o jovem que poderia ligar, se
assim o desejasse, para a Associacao Por-
tuguesa de Apoio a Vitima (APAV), ouviu-
-0 e ajudou-o a dissipar algumas davidas.
Ha palavras que tém o condao de ser luz.
[luminam as pessoas para verem o que
ainda nao tinha sido visto.

Marcos foi a procura deste tipo de volun-
tariado porque, na vida pessoal, sempre
foi o “ouvinte” dos amigos. A flexibilidade
de horarios contribuiu para permanecer,
comprometido, na Conversa Amiga.

Este servico, disponivel todos os dias,
entre as 15h00 e as 22h00, decorria em ga-
binete apropriado para o efeito na Funda-
¢do Inatel, mas a pandemia permitiu que
os voluntérios, munidos de equipamentos
telefénicos, pudessem atender a partir de
casa. As chamadas sao-lhes reencaminha-
das e é no conforto dos seus lares que po-
dem escutar os apelantes que precisam de
palavras amigas.

PEDIR AJUDA

Em tempo de pandemia, subiu o ntimero
de pedidos de apoio. No primeiro semes-
tre de 2020, a Conversa Amiga recebeu
mais 26% de chamadas do que em igual
periodo do ano anterior. A linha esteve
quase sempre ocupada. Muitos apelantes
tentaram ligar — e ndo obtiveram respos-
ta. Segundo os dados registados pelo ser-
vico Conversa Amiga, nao foram atendi-
das, no primeiro semestre do ano, 18 660
chamadas.

Anualmente, a linha recebe, em média,
cerca de 3000 chamadas. S6 nos primei-
ros seis meses deste ano foram feitos 2158
atendimentos. O tempo indicativo para a
duragao das chamadas diminuiu para 15
minutos, com o objetivo de serem atendi-
dos mais apelantes. Embora, sempre que
se justifique, uma chamada pode demorar
mais de uma hora.

Durante o periodo de confinamento,
Marcos encontrou novos problemas que
chegaram a linha. “Na quarentena, hou-
ve casais de namorados, obrigados a es-
tar separados, que nos ligaram, porque
comecaram a fazer filmes sobre aquela
relacdo que ja nao iria durar” Houve

também as chamadas habituais, de quem
procura apenas conversar um bocadinho
com alguém disponivel para escutar: “Ha
algumas que ligam apenas para dizer
‘boa noite’. As pessoas contam como cor-
reu o dia, é como se fosse o beijinho de
boa noite ou o miminho do copo de leite
e a bolacha antes de irem para a cama.”
O voluntario considera que este servigo o
enriquece como pessoa. Pelo que tem ou-
vido. Pelo que tem calado. Pelo que tem
falado. Pelo que tem aprendido. Pelo que
tem vivido. “As pessoas com quem falo
fazem-me sentir melhor.” H4 um dar e
receber mutuos.

Os voluntérios dizem sentir que rece-
bem mais do que aquilo que dao. Marcos
garante a quem liga para esta linha ané-
nima que “ndo ha julgamentos; apenas
ouvimos o que tém a dizer, seja para rir
seja para chorar, estamos aqui”. Recente-
mente, atendeu uma chamada de alguém
que vinha aconselhado pela Linha Satde
24 para entrar em contacto com a Con-
versa Amiga. O homem sentia-se ansioso
com este periodo diferente que todos vi-
vemos. O voluntario aconselhou-o a es-
crever e a desenhar, ja que tinha manifes-
tado interesse por estas dreas artisticas.
Ficou aliviado e agradecido por palavras
simples que lhe deram um novo sentido
e outros horizontes para viver esta reali-
dade, passando para o papel o que sentia
por dentro.

O voluntario Marcos atende agora os
apelantes em casa, sentado a secretaria.
Coloca os auscultadores e vai registando
no computador o que é necessdrio, para
que as pessoas nao tenham de repetir as
suas histdrias, vezes sem conta, aos pré-
ximos voluntarios que encontrarem na
linha.

HOMENAGEAR A VIDA

Ana Vieira, 56 anos, é voluntaria da Con-
versa Amiga desde 2016. Esta atenta, no
escritério doméstico, as palavras de quem
estd do outro lado. E coach, formadora e
conselheira de luto. Cumpre este volun-
tariado, com sentido de missdao, em me-
moéria do filho, que perdeu ha 14 anos: “A
Unica maneira de homenagear a vida do
meu filho é dar sentido a vida dele. E con-
tribuir para que a vida das outras pessoas
seja melhor. Sempre que fazemos alguma
coisa alinhada com os nossos valores, ndo
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precisamos de dinheiro para nos sentir-
mos realizados. 56 assim é que as nossas
perdas fazem sentido.”

Quando ouve os que ligam para a Con-
versa Amiga, ajuda-os a entender que,
independentemente da perda — divércio,
desemprego, morte —, nao se pode apenas
olhar para o fim. “As pessoas esquecem-se
que o fim é s6 uma tltima etapa, é o fechar
de um ciclo. Quando olhamos para uma
situacdo de morte, divoércio, separagdao
ou fim de uma amizade é como se redu-
zissemos a nossa vivéncia aquilo. Mas as
coisas ndo sdo assim tdo redutoras.” Ana
escolheu néo ficar paralisada no momen-
to em que o filho parou de respirar nos
seus bragos. Nao quis reduzir os 18 anos
da vida do seu menino aquele momento.
Descobriu que foi “um privilégio viver
com aquele ser durante 18 anos”. Recor-
da que “ele tocou a vida de muita gente.
Ainda hoje ha mitidos que estao nos escu-
teiros por causa dele. A vida do meu filho
continua a valer a pena”. Sempre que Ana
ajuda alguém através da Conversa Amiga,
sente que da significado a vida do filho.

Para esta linha telefénica, ligava uma
mulher com cerca de 40 anos que desistiu
da esfera profissional para tomar conta da
mae em estado muito debilitado. Chegou
ao limite. Nao queria viver. Sentia-se can-
sada fisica e psicologicamente. A mulher
ja nao tinha pai nem irmao. Sentia-se so.
Sem forgas. Ligou para a Conversa Amiga
com ideagdo suicida. Para esta chamada
foi necessaria mais do que uma hora, para
que aquela pessoa acreditasse que a vida
nao iria ser sempre dessa maneira. Volvi-
dos alguns meses, a mulher estd em fran-
ca recuperacao. Continua a ligar para dar

NO PRIMEIRO
SEMESTRE DE 2020,
A CONVERSA AMIGA
RECEBEU MAIS 26%
DE CHAMADAS DO QUE
EM IGUAL PERIODO DO
ANO ANTERIOR
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VOLUNTARIOS PRECISAM-SE

Quem sentir vocagdo para este
servigo voluntério e tiver mais de
18 anos, pode candidatar-se através
do contacto telefénico 210 027 144
ou e-mail conversa.amiga@inatel.pt.
Estudantes também sao bem-
-vindos.

Com disponibilidade para um
atendimento minimo de trés horas e
meia por més, os candidatos podem
residir em qualquer ponto do pais.
Os voluntérios da Conversa Amiga
tém formacao tedrica e pratica. As
etapas formativas sao agora online.

CONVERSA AMIGA

808 237 327
210 027 159

Todos os dias
15h00 — 22h00

conta das novidades da sua nova histéria
de vida. Ana também ganha uma nova
vida quando ouve estes relatos.

OLHAR PARA O FUTURO

Ser voluntario é ser comprometido com
pessoas. Ha uns dias melhores, outros
piores. Um dia destes, ligou um homem
que gritava com a voluntaria pelo estado
em que o pais se encontra, em particular,
e zangado com o mundo, em geral. Ana
pediu-lhe para baixar o tom de voz. Ele
respondeu-lhe: “S6 tem de aguentar, é
para isso que esta ai.” Ana retorquiu que
“nao tinha de aguentar, que estava na-
quela linha por escolha prépria e nao era
paga para estar ali”. Perentoria, disse-lhe:
“Se o senhor nao for capaz de me respei-
tar, eu ndo vou continuar a ouvi-lo.” Ele
pediu desculpa. Baixou o tom de voz e
comecaram a conversa. “N6s somos vo-
luntérios, estamos aqui em servico a ten-
tar contribuir para um mundo melhor.”
Apesar de haver chamadas menos posi-
tivas, outras hd que lhe dao alento para
continuar. “Quando sinto que salvei uma
vida, contribui para que o dia daquela
pessoa terminasse de maneira diferente.”
As circunstancias da vida ensinaram-lhe
que “nao temos de ter uma familia unida,
nao temos de ter irmaos, ndo temos de ter
pais, para que possamos ser felizes. A vida
encarrega-se de trazer as oportunidades
para sermos felizes. Nao podemos recusar
as oportunidades que nos da para intera-
gir com as pessoas.”

Ha histérias de vida que sdao um mur-
ro no estdbmago. Como a daquela senhora
que liga regularmente, viava e que tam-
bém perdeu um filho, s6 para contar como
foi 0 seu dia: “E o tipo de pessoa positiva
que, apesar de a satide nado ser a melhor,
liga s6 para conversar connosco. Quando
nao telefona, parece que falta o sal daque-
le turno.” Agora que faz o atendimento
em casa, Ana vai para o escritorio, fecha
a porta, e sem quaisquer interrupgoes, co-
mec¢a mais um turno. Conta que, pelo me-
nos, uma pessoa naquele dia precisa dela:
“Nbs estamos aqui para apoiar e estimular
quem esta do outro lado a olhar para o sol
em vez de olhar para a escuridao. Hd mui-
ta gente que acha que é preciso ter compe-
téncias especiais para colaborar com esta
linha. Basta ser empatico e ter capacidade

para ouvir” SiLVIA JULIO



