|
g

Republica Argentina - Poder Ejecutivo Nacional
2020 - Ao del General Manuel Belgrano

Informe

NUmero: 1F-2020-18135239-APN-DNSMA#MS

CIUDAD DE BUENOS AIRES
Jueves 19 de Marzo de 2020

Referencia: Recomendaciones para operadores de atencién telefonica: Salud Mental y COVID-19

DIRECCION NACIONAL DE SALUD MENTAL Y ADICCIONES

RECOMENDACIONES PARA OPERADORES DE ATENCION TELEFONICA:

SALUD MENTAL Y COVID-19

Caracteristicas del incidente critico pandemia de COVID-19:

» Se trata de un suceso potencialmente traumético para las personas que altera las condiciones de vida y las
rutinas generando un importante estrés en la poblacion.

» Es posible que esta situacion de estrés sobrepase la capacidad de algunas personas para sobrellevar la
situacion de manera saludable, equilibrada, como lo hariamos en situaciones normales.

Al tratarse de un suceso mundial, se torna dificil manegjar el flujo de informacion que los habitantes reciben.
Esto puede generar miedo, angustiay reacciones inadecuadas.

* Tenga en cuenta que, ante la incertidumbre del suceso, las personas podrian no conformarse con las
respuestas que reciben tel efénicamente por mas completasy claras que estas sean.

Recomendaciones ante llamados telefonicos de la poblacion gener al:



» Escuchar con calma. Darle tiempo a otro.

* ldentificar si la persona que consulta pertenece a alguno de los grupos vulnerables o de riesgo y seguir los
protocol os para esos casos.

» Permitir e desahogo emocional en los primeros segundos de la comunicacion, luego comenzar a brindar
respuestas.

« Evitar confrontar con una persona en crisis 0 angustiada ya que € enojo u hostilidad forma parte de las
reacciones esperables ante una emergencia.

» Transmitir seguridad y dar mensajes clarosy con un lenguaje sencillo.
» Resdltar el carécter transitorio de esta situacion.

* No considerar como conductas enfermas, ya que muchas veces se trata de reacciones esperables ante la
situacion que colectivamente se esté atravesando.

» El estrésy laangustia son reacciones esperables.
» Responder solamente |o que se pregunta.
 Brindar Unicamente informacion oficial, no hacer suposiciones ni avalar informacién no chequeada.

» Si lapersona lo solicita 0 usted lo considera oportuno puede brindar informacion sobre las acciones que se
estan realizando para contener la pandemia.

» Recomendar la busqueda de informacién en momentos especificos durante el dia (una o dos veces en horarios
fijos).

» Estar a tanto de las constantes actualizaciones de las indicaciones sanitarias de la autoridad naciona y/o
jurisdiccional.

* No estigmatizar a las personas afectadas por €l virus a través de la forma de denominarlas. Es recomendable
utilizar las siguientes expresiones. “Personas en tratamiento”; “personas en recuperacion”, “persona en
aislamiento temporario”; etc.

» En caso de que la persona mencione ideas 0 pensamientos suicidas, siga el protocolo de la jurisdiccién en la
gue se encuentre y/o solicite ayuda a su supervisor.

Recomendaciones par a llamados telefénicos en relacion a nifios, nifiasy adolescentes:

* Recomendar la participacion en actividades creativas, como jugar y dibujar para facilitar el proceso de
encontrar formas positivas de expresar sentimientos como el miedo y el enojo.

* Recomendar la continuidad de rutinas familiares en lavida diaria tanto como sea posible.



Animar a gque los nifios jueguen y socialicen con otros dentro de su grupo familiar o por medio de las redes
sociales virtuales.

Recomendaciones en relacion a adultos mayores:

Repita la informacion tantas veces como sea necesario. Las instrucciones deben comunicarse de manera
clara, sencilla, respetuosay paciente. Hable despacio para dar tiempo a procesamiento de la informacion.

Tenga en cuenta que puede haber personas mayores que presenten algin deterioro cognitivo que afecte la
comprension, laforma de expresarse o lamemoria.

Recomiende la busqueda de informacion oficial sdlo una o dos veces por diay en horarios fijos, ya que la
excesiva exposicion alainformacion puede ser particularmente estresante para este grupo de riesgo.

Promueva la comunicacién desde el hogar, por jemplo através del teléfono, con familiaresy seres queridos.

Pregunte si se encuentra solo o acompafiado y evalUe la posibilidad de pedirle hablar con el acompafiante (si
lo hubiere) afin de consolidar la transmision de informacion.

Recomendaciones para brindar a personas en cuarentena o situacion de autoaislamiento:

I ntente sostener |os lazos sociales a través de comunicaciones telefOnicas y redes sociales.

Recomiende que las rutinas diarias personales se sostengan tanto como sea posible (descanso, alimentacion,
algun tipo de actividad fisicade ser posible).

Estimular las rutinas de suefio regulares.

Recomiende la busqueda de informacion oficial sdlo una o dos veces por diay en horarios fijos, ya que la
excesiva exposicion alainformacion puede ser particularmente estresante para este grupo de riesgo.

Indicador es de respuestas no saludables que requieren indicacién de consulta a un especialista en salud
mental:

Persona que refiere estar paralizada por €l miedo al punto de no poder realizar actividades basicas parala
subsistencia o el acatamiento de las recomendaciones sanitarias.

Persona que manifiesta estar consumiendo acohol y/o otras sustancias en forma excesiva.
Persona que habla de forma desordenada o incoherente.

Ideacion suicida.

Persona que expresen su voluntad de dafiar a otros.




» Persona perteneciente a grupo de riesgo que no tenga ningun tipo de contencion familiar, afectiva o
institucional.
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