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Protocolo Actuacion
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COORDINACION EQUIPO DE INTERVENCION
f COORDINACION CON OTRAS ENTIDADES Mantener disponibilidad actualizada
ANTES Creacion CUADRANTE TURNOS Medios disponibles: Fichas de intervencidn Y Teléfono
g Creacion y difusion materiales Confirmar disponibilidad: Responder al whatsapp
" Creacién grupo de whatsapp por turno )
Traslado al Centro (ESEN) : — : = :
DURANTE Recoger informacidn: Fichas de intervencién Y Aspectos de mejora
P20 6 lalmnsies Informar liberacién de linea (whatsapp)
§ )
(- " » )
—
nformacidn a coordinacidon
| everecon provimos s
L Traslado informacion proximo turnos y comision

N\
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Protocolo ac
durante turno de intervencion

Rellenar ficha de
intervencion

Avisar de
liberacion de la
linea (whatsapp)

Desvia llamada a Atencidn
Interviniente psicoldgica
Coordinacion

man "
recoge demanda Eliminar datos

personales si los
- Interviniente se hubiera
Facilita nombre y

teléfono pone €n contacto
- #31#
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INTERVENCIONES TELEFONICAS

Mismos principios y objetivos que las intervenciones presenciales

APOYAR ESCUCHAR ORIENTAR

A 4

Obijetivos especificos

Dar soporte emocional y ayuda de Prevenir el agravamiento del estado
manera inmediata psicoldgico

Autocuidado

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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INTERVENCION TEL

e Unico canal: oral/auditivo ;
e Ausencia de contacto ocular

e Ausencia de comunicacion no
verbal

e Ausencia de contacto fisico

INCONVENIENTES 60

VENTAJAS

e Supera las barreras del espacio
fisico

e Respuestainmediata

e Reduce los prejuicios

e Se puede tomar notas

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situgglones de emergencias, desastres y catdstrofes



INTERVENCION TELEFONICA

CONCRETAR LA DEMANDAYY

ESTABLECER EL OBJETIVO o
: NO REALIZAR NINGUN TIPO DE
SALUDO e Recoger motivo de la llamada INTERVENCION HASTA

o Verificar la identidad de la persona BT VR e Sl CLARIFICAR EL MOTIVO DE LA

e Explorar otras dreas:
* Presentarnos
* Dénde, con quién, riesgos, LLAMADA

bateria...
e Necesidades

iCUIDADO!

La persona puede estar verdaderamente angustiada. Quizas al
principio tengamos que comenzar con escucha activa para:

e Recoger la angustia o los aspectos mas amenazantes
para la persona
e Rebajar el nivel de ansiedad

Grupo de Intervencion Psicoldgica en situaciones ae emerge
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< oritling,

9. MOTIVO DE LA
LLAMADA

Requiere atencion
inmediata No requiere
(Crisis suicida o atencién atencion inmediata
sanitaria

Informar Orientacién hacia
Coordinador/a recurso especifico

PAUTAS
INFORMACION REAL
PAP’s CENTRO DE SALUD
SERVICIOS SOCIALES

Contencidn/

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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INFORMACION Y COORDINACION

HAY QUE ESTAR INFORMADOS/AS DE CUALES SON LOS PROTOCOLOS SANITARIOS ANTES DE COMENZAR
LA ATENCION PSICOLOGICA.

La informacidn es cambiante segun va evolucionando la emergencia.
No tiene sentido afadir aqui la informacion. Por lo que es
OBLIGATORIO ANTES DE CADA TURNO
leer todas las actualizaciones del Gobierno de Navarra.
https://coronavirus.navarra.es/es/

Solo ofrecer informacién contrastada y fiable
Facilitar el acceso a la pagina web oficial:
https://coronavirus.navarra.es/es/

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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INTERVENCION TELEFONICA

USO DEL Mayor cortesia y educacion

LENGUAJE -
Cuidar mucho las palabras, no las podemos modular con los gestos
Usar su nombre durante la conversacion
Tratar “de usted”

USO DEL Volumen suave, un poco mas fuerte para remarcar algo

PARALENGUAJE  Entonacién: las mismas palabras con diferente tono cambia el significado
Fluidez _
Velocidad: fluido pero no demasiado rapido. Un poco mas lento que cara a cara
Sonreir
Claridad: 3 cm del micréfono
Tiempo de habla: minimo

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes




e Cuidar el intercambio de turno de palabra

* “Si te he entendido bien...” “lo que quieres decirme es...”

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGIC

Facilitar Facilitar
expresion expresion de

Normalizar

Escuchar :
reacciones

Resignificar

verbal: el emociones:
relato ventilacion

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ACTUACION BZA

Vé

COMPENETRACION:

e Interés, entendimiento, empatia

EVALUACION SITUACION:
e Escuchar el relato
e Conocer motivo de consulta y comprender su vision de los hechos
e Evaluacidn sintomas: fisicos, cognitivos y conductuales.
 Devolver el control de la situacidon a la persona

VALORACION DE RECURSOS:

e Identificar sus puntos favorables para sobrellevar esta situacion
e Establecer rutina parecida a su vida habitual
* Apoyo social o gubenamental

DESARROLLO DE UN PLAN CON LAS PERSONAS AFECTADAS:

e Soluciones a sus necesidades inmediatas

e Potenciar sus recursos y estrategias de afrontamiento.

e Generar habilidades alternativas: mente plena, regulacién emocional, tolerancia al malestar.
e Dar pautas si consideramos necesarias

CIERRE

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes




la atencion telefdnica

Capacidad Paciencia =€l dlgpo/a Ser accesible
de escucha de confianza

Respeto, Recoger
tolerancia informacion

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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OBJETIVOS/ ESTRATEGIAS

OBJETIVOS:

e EVALUACION SITUACION

e FACILITAR LA INTEGRACION DEL SUCESO

e VENTILACION EMOCIONAL

e DEVOLVER CONTROL: ORIENTAR A LA ACCION

e PROMOCIONAR AUTONOMIA: PLANES DE
FUTURO INMEDIATO

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



» Tuldgica o laldgica del protocolo no es la de la persona afectada.

» Comprender la visién de la situacidn de la persona afectada puede facilitar la
intervencion.

» Empatizar no significa estar de acuerdo con él o ella, pero si mostrar respeto y no
dejar que nuestra biografia afecte a la intervencion.

No solo sentirla, transmitirla.
Interesadas/os por su estado y dispuestas/os a ayudar en lo que a ella le
importa y no sdlo en lo que nos importa a nosotras/os o lo que nos pudiera
importar en su situacion.


http://www.colpsinavarra.org/

* ESCUCHAR = voluntario [/ OIR = involuntario

* ESCUCHA ACTIVA:

. «Nos han sido dadas dos orejas, pero en
VOLUNTARIA cambio sélo una boca,
* INTENCIONADA para que podamos oir mas y hablar menos»
Zendn de Elea

* ESCUCHA INTEGRAL:
* MENSAJE: Informacidon: ;Qué dice?
* SENTIMIENTOS: Emocion: §Como se siente?
* NECESIDADES: Funcion: ;Qué quiere?

Escuchar para COMPRENDER # Escuchar para RESPONDER


http://www.colpsinavarra.org/

ESTRATEGIAS: ESCUCHA ACTIVA (1)

Nivel verbal protagonista en la atencion telefdnica
Repeticion: Devolucidn literal de lo dicho por otra persona para no perder el hilo de la conversacion

SIRVE PARA:
centrar a la persona en el contenido del mensaje sefialar una incongruencia en el discurso
“Llevo dias sin saber nada de ella”. - He llamado a mi hermana y me ha dicho que
““No sabe nada de ella desde hace dias”. mi hermano quiere salir a la calle
“Eso es, la he llamado y no me contesta el teléfono”... - Tu hermano

- Ay no perdona, mi padre, mi padre...

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



Preguntas cerradas Preguntas abiertas

Desarrollar un tema
Construir narrativa del suceso
Ventilacion emocional

Focalizar un tema

Obtener informacion concreta

Redirigir si se va por las ramas

Facilitar el contacto con la realidad con personas
retraidas o disociadas

¢Cual es el propdsito de mi pregunta?

A veces...
preguntamos demasiado sin tener claro el propdsito o preguntamos
con un proposito de dudosa eficacia para la relacion de ayuda


http://www.colpsinavarra.org/

Nararroako Fsikologiarc

‘

ESTRATEGIAS: PREGUNTAS ABIERTAS

Indagar para prestar ayuda. “;Cédmo puedo *
ayudarle? ;Qué le ha ocurrido?”.

Identificar una reaccidon o estado. “;Cémo se *
encuentra? ;Qué nota cuando le...?”.

Cuando se desea centrar un tema. “Para que yo me
entere, ;qué ocurrié cuando...?”. *

Cuando se desea identificar objetivos, intereses,
necesidades e introducir procesos de reflexion.
“:Por qué quieres...? ;:CoOmo prefieres que...? ;Qué
otra cosa podemos hacer por ti? ;Qué crees que es lo
mds apropiado para ti en esta situacion?”.

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes

Cuando se intenta definir un problema. “;Qué te ha
llevado a tomar esta decision?

Cuando se intenta activar las alternativas de
solucidn a un problema. “;De qué otra forma
podrias actuar para...?

Cuando se necesita tomar decisiones. “;Cudles son
las ventajas de...? ¢y los inconvenientes? Si
hacemos... ;qué podria ocurrir?”.

Cuando deseamos motivar y promover la
participacion. “;Qué opina de lo que le decimos?”.



RESUMIR, CLARIFICAR,

Me extraina mucho porque no suele pasar tanto tiempo sin

Parafrasis: Repeticién del que me llame”.
contenido que describe una - “Ella le suele llamar sin esperar a que pasen tantos dias
situacién, una persona o una idea. como en esta ocasion”.

“Eso es”.

***RGﬂEjOI Devolucion de |a parte afectiva del mensaje

Cuando te acercas a sus sentimientos empatizas y ademas das mas
informacion util.

“:Qué tipo de hija soy? La ultima vez que hablamos, le dije que era una pesada y le colgué el
teléfono”.

“Se siente enfadada por la manera en que finalizé la dltima conversacion con su madre”.


http://www.colpsinavarra.org/
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ESTRATEGIAS: DIRIGIR

Cuando la persona esta en . . ' .
riesgo, o su estado
emocional le puede llevar a
situaciones de riesgo.

No terminar con una pregunta, ni dando opcidn a

/

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



ESTRATEGIAS: INFORMAR

* Incertidumbre vs. Control. La informacidn nos da control.
* Lainformacion disminuye la ansiedad y el estrés
* Qué informacion proporcionar, en qué cantidad y detalle, en qué momento:
Informar de todo aquello que contribuya a disminuir la ansiedad por desconocimiento.
* Dar informacion sobre lo que esta sucediendo para que la persona afectada se sienta orientada.

* Ser sensibles a las necesidades de informacidn en cantidad y profundidad que la persona
afectada tiene.

= Ser respetuosos con el ritmo que la persona marca y sélo suministrar la informacion que pide
« Se descriptivos, basarnos en https://coronavirus.navarra.es/es/

= Ser objetivas, evitar opiniones sin fundamento, impresiones o sensaciones.

* Ser constructivos: subrayar la informacidn positiva, motivar hacia el cambio de lo mejorable y
adoptar y transmitir una actitud que muestre que confiamos en que éste es posible

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ESTRATEGIAS: NORMALIZAR'Y RESIGNIFICAR

Las personas que llamen pueden experimentar una cascada de reacciones fisioldgicas, sentimientos,
deseos, o0 acciones afectivas que quizas nunca habian vivido.

Algunas de estas reacciones desorientan, asustan y exacerban el malestar
Normalizar y validar la experiencia de la persona afectada la ayudara a mantener
su consideracion de persona ‘“normal” tratando de asumir, procesar y afrontar
una situacion muy dificil.

Normalizar no es suficiente.

Resignificar pasa por hacer una “traduccion terapéutica” de la vivencia de la
persona como un intento de su organismo —incluyendo su psique— de hacer
frente a la situacion y recuperar el equilibrio

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



ESTRATEGIAS: DISTRACCION

* La persona tiende a “engancharse” atencionalmente en algun aspecto de su estado o de la
situacion que la paraliza, descontrola y/o interfiere con las actuaciones de ayuda.

* La duracion de la llamada se prolonga en el tiempo y toda la informacion relevante ya se ha
proporcionado.

iCUIDADO!!!
Evitar hacer preguntas “sorprendentes” o
* Redirigir la conversacion realizando un resumen de la situacion sin relacién, al menos en principio, con la
y de las pautas o conclusiones. realidad presente
* Finalizar la llamada recordando a la persona el plan establecido. La distraccidon no es efectiva si comienzan a

ser percibidos por la persona como
““desconsideracidon por nuestra parte”

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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REACCIONES Y ESTADOS EMOCIONALES

TRISTEZA

HOSTILIDAD: Enfado por las consecuencias de la situacion, estar encerrados/as

MIEDO al contagio o preocupacion por que otras personas se contagien.

ANSIEDAD por la situacidon o preocupacion por el trabajo, el futuro...

RETRAIMIENTO o SENTIMIENTOS DE SOLEDAD

CULPA: por no haber evitado situaciones de contagio

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ESTADOS EMOCIONAL

TRISTEZA
ADAPTATIVA
Motivada

Intensidad moderada

Se mantiene el funcionamiento basico

Recordando...

Empatia

Escucha activa

Facilitar ventilacién emocional:
PERMITIR Y ACOMPANAR EL LLANTO

emergencias, desastres y catastrofes
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ESTADOS EMOCIONA

HOSTILIDAD

ADAPTATIVA

Motivada y relacionada directamente
con el acontecimiento

Expresion de enfado breve en el
momento que surge el estimulo

‘w &* Sin grandes dramatismos
..' ‘ No busca culpables

-

Recordando...

Manejo de Curva de hostilidad

No interrumpir si no supone riesgo:
'EXTINCION

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ESTADOS EMOCIONA

ADAPTATIVA

Respuesta ante un peligro real

Proporcionada

Permite otras respuestas de
afrontamiento

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes

r Recordando...

Escucha activa
Expresion emocional: Poner palabras

FACILITAR AFRONTAMIENTO
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ESTADOS EMC

ANSIEDAD

ONF

ADAPTATIVA

Desaparece con la desaparicion del
estimulo amenazante

Proporcionada

Permite otras respuestas de
afrontamiento

Recordando...

Dar seguridad y control
Técnicas de desactivacion
NORMALIZAR

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ESTADOS EMOCIONA

RETRAIMIENTO

ADAPTATIVA

Se trata de una persona reservada

Estado de shock post-impacto

Recordando...

Dar seguridad y control

Implicarla en tareas de apoyo a otras
personas a traveés del teléfono
TIEMPO Y DISPOSICION

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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ESTADOS EMC

ONA

CULPA

ADAPTATIVA

Se expresa a través de pensamientos y
se dirige hacia un hecho concreto
“Lo he hecho mal”

Deseo de reparar

Aunqgue sean pensamientos irracionales
““me tenia que haber dado cuenta’”; no
desborda ni tortura.

Recordando...
Escucha activa
Facilitar expresion
REESTRUCTURACION
¢silo hubieras sabido?

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



PAUTAS AUTOCUIDADO

PERSONAL SANITARIO

POBLACION GENERAL

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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PAUTAS: POBLACION GENERAL (1

. * Podemos expresarlo hablarlo con otras personas, escribiendo un diario, una poesia o
Reconocer y expresar emociones relato.

. e Establecer horarios de comida, trabajo, suefio.
Mantener una rutina

. * Realizar actividades que nos reporten bienestar (lectura, series, dibujar, escribir...)
Buscar momentos de autocuidado

Mantener habitos de higiene

- . . - * Relativa al covid-19 a dos o tres veces al dia.
leltar Ia eXPOSIC|on d Ia InformaCIon e Fuentes de informacidn oficiales

e contrastar la informacidn que nos llega a través de redes sociales.

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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PAUTAS: POBLACION GENERAL (1)

* No anticipar demasiado
e Tener una meta al dia siguiente nos ayudara a mantener la perspectiva

Establecer objetivos diarios

e Permanecer en contacto con nuestra familia y amigos a través del teléfono, redes sociales,
videollamada...

Mantener contacto red social

e Si vivimos con otras personas buscar algo de tiempo para uno mismo
e Respetar los tiempos de los demas.

Tiempo para uno mismo

* Con nosotros mismos y con las demas personas.

e Permitirnos los errores.

* No elevar la auto exigencia

* No pretender tener todo controlado para compensar las sensaciones de descontrol

Ser flexibles y amables

Participar de acciones
comunitarias

e Sentirnos parte de nuestra comunidad (aplausos, canciones a determinadas horas...)

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes



/-Ansiedad ) /-Dificultades respiratorias ) /-Confusién 0 pensamientos contradictorios\ CHiperactividad )
¢ Tristeza e Sudoracién excesiva e Dificultades de concentracién, para pensar ¢ Aislamiento
e Frustracion e Temblores de forma clara o para tomar decisiones. e Evitacion de personas, situaciones ...
e Miedo e Cefaleas o Dificultades de memoria eVerborrea
*Culpa e Mareos ¢ Pensamientos obsesivos o dudas e Llanto incontrolado
e Irritabilidad * Molestias gastrointestinales * Pesadillas e Dificultad para el autocuidado y descansar
* Impotencia * Contracturas musculares * Fatiga por compasion
* Anestesia emocional e Taquicardias *Imagenes intrusivas
e Etc.... * Agotamiento fisico * negacion
e Insomnio ¢ Sensacidn de irrealidad
* Alteraciones del apetito

Conductuales

¥

Emocionales /- - Cognitivas

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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e Asegurate de comer, beber y dormir regularmente, no hacerlo lleva al agotamiento fisico
y mental.

Cuidar necesidades basicas

e En el trabajo haz pequefios descansos.

Descansar, * Si es posible, permitete hacer alguiin descanso y haz algo que encuentres agradable. El descanso
adecuado también repercutird positivamente en tu trabajo.

Planificar rutina fuera del e Trata de mantener los habitos que permitan las medidas de restriccion. Rutinas de ejercicio, de

. lecturas, de limpieza, de contacto con seres queridos.
trabalo * Dedicar un tiempo diario a realizar actividades de relajacién, como meditacién, mindfulness, etc

e Comparte con tus compaferos y compafieras tus impresiones y emociones, es normal que en esta
situacién sientas miedo, frustracion, etc...

L]
Expresar eémociones. e Utiliza la ventilacidn emocional también con tus seres queridos. Las emociones nos hacen humanos.
e Comparte las emociones con otras personas nos ayuda a hacerlas mas tolerables y poder regularlas.

Compartlr |nf0rmaC|on e Comunicate con los compafneros y compafieras de manera clara y alentadora. Comparta
con structiva soluciones, proponga objetivos para vencer esta situacion, plantea metas .

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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Estar en contacto con la familia  Ponte en contacto con tus seres queridos si es posible. Compartir y mantenerse
conectado es positivo para tu salud emocional. Ademas tus seres queridos también

y personas queridas agradeceran su confianza.

e Informacidn a través de fuentes fiables sobre la pandemia.
e Limita la sobreexposicion a los medios de comunicacion.

Actualizar informacion

e Date permiso para pedir ayuda si consideras que lo necesitas.

Buscar ayuda e Reconocer signos de estrés y pedir ayuda es un modo de regularnos y favorece a
estabilidad frente al estrés mantenido.

* Enfécate en aspectos positivos de la situacion de la situacion.

Enfocate * Busca metas y objetivos en el trabajo realizado.

Recondcete y reconocimiento a todo el equipo asistencial por el gran trabajo realizado

Grupo de Intervencidn Psicoldgica en situaciones de emergencias, desastres y catdstrofes
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“La comunicacion es la herramienta basica y fundamental que el/la agente de
ayuda siempre lleva consigo y puede emplear durante la atencion a las
personas afectadas.”

Parada,2008
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