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Desde que la pandemia del nuevo coronavirus emergiera en nuestro pais, y reconociendo lo sucedido en
otras regiones del planeta que fueron impactadas antes que nuestra poblacién, un grupo de psicélogas y
psicélogos?, convocados por la Seccién de Orientacién de la Sociedad cubana de Psicologia, nos dimos a la
tarea de ejercer nuestro compromiso y deber profesional con el bienestar psicolégico de la poblacion.
Participar en la movilizacién nacional desde lo institucional, desde lo ciudadano, desde lo profesional, para
disminuir los efectos previsibles de una situacion como la que, en aguel momento, apenas se vislumbraba.

Muchos de nosotros ya habiamos tenido una vivencia directa de la importancia de la accién inmediata en
situaciones de crisis. Cuando el devastador tornado azoté varias areas de la capital, alli nos personamos, e
hicimos antes de organizarnos, estuvimos junto a la gente antes de ser autorizados por las instituciones
oficiales. No porque no creamos y confiemos en ellas, sino porque los dispositivos de emergencia, en el caso
de nuestra profesidn, atin estan por crearse, y la velocidad de respuesta de las instituciones se hace por
momentos excesivamente lenta. Sobre todo, pensando en que el sufrimiento de las personas no quiere
después, sino ahora. Y que, en toda crisis, lo primero que se necesita es una mano extendida en solidaridad,
apoyo y empatia.

Al dia de hoy, no conocemos de primera mano lo que estan realizando nuestros colegas profesionales en
otras zonas del pais. Hemos escuchado referencias lejanas. Pero igual, tenemos la certeza de que en cualquier
lugar donde hay una psicéloga, un psicdlogo, estard participando activamente en los procesos de ayuda a la
poblaciéon para afrontar la casi apocaliptica pandemia que ha cobrado 73000 vidas, e impacta a 1 millén 300
mil personas, y sigue creciendo. La Psicologia ha estado presente, con su funcién orientadora, en los medios
de comunicacion —en la Television, en la Prensa planay la digital, en la radio. Y su impacto favorable no deja
lugar a dudas.

Nuestro grupo, hizo dos opciones fundamentales, estructurantes. La primera, el dispositivo grupal. Trabajar
en grupos. De una parte, la experiencia de los que iniciamos el trabajo, y junto a ella el convencimiento de
que los dispositivos grupales son, casi en si mismo, sanadores, productores de efectos inmediatos de
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contencidn, apoyo, colaboracién. Aspectos que estdn en la base de las necesidades de afrontamiento de la
pandemia.

La segunda, optamos por las redes sociales. Particularmente el medio elegido fue WhatsApp. Siempre
pensando en que buena parte de la poblacidn accede a esta red social, que supone la posibilidad de funcionar
en condiciones de aislamiento sanitario, es decir sin salir de la casa, y que permite la generacién de una red,
de un grupo, de participacién. WhatsApp tiene su dinamica propia, su forma de comunicacién (mensajes
escritos, mensajes verbales, utilizacién de recursos graficos — sticker, emojis, gif, etc. Lo que es sin duda
alguna un reto, y al mismo tiempo una diversidad expresiva importante. Estamos convencidos que se puede
hacer mas, se puede acudir a otros dispositivos. Pero este resulté ser nuestra eleccidn.

Elegimos el medio antes de dominar o tener establecida la técnica de su utilizacidn. Pero, al mismo tiempo,
como ya sefialamos antes, estdbamos pensando en un dispositivo grupal, lo que forma parte de las
habilidades de trabajo de los que nos juntamos para construir una metodologia de trabajo.

éEs posible hacer funcionar un dispositivo de Orientacion psicolégica grupal a través de WhatsApp? éComo
conformar, técnicamente y profesionalmente esta red? ¢ Como superar la tradicional relacién cara a cara de
la Orientacién psicoldgica? Fueron estas y otras preguntas las que fuimos haciéndonos y contestandonos en
la medida en que el proceso de trabajo avanzaba. Porque lo propio de las situaciones de crisis, es la
movilizacién de la creatividad profesional, basada en los saberes y las experiencias en otros ambitos, de
los profesionales que participan en una actuacidén como la que teniamos que realizar. Haciamos nuestra la
conocida formula de la eficiencia comportamental: Los conocimientos, las capacidades, las habilidades, las
experiencias anteriores suman. Pero la actitud, multiplica. Queriamos desde la actitud multiplicar el sentido
real, humano, de nuestros conocimientos. Entonces, nos unimos en la actitud, para multiplicar nuestros
conocimientos, y el impacto positivo sobre la forma en que las personas afrontarian la crisis del covid-19.

Sobre el uso del WhatsApp. Beneficios probables y retos.

Que el uso de las tecnologias de la comunicacién en las practicas profesionales de la Psicologia llegd para
quedarse, es algo dificilmente dudable. Servicios profesionales de Psicologia, Orientacién, Consejeria,
Psicoterapia mediante el correo electrénico, o en tiempo real, a través de Skype, Messenger, sobre la
plataforma de internet, online, o en plataformas de video conferencias, etc. son hoy parte del accionar
profesional de psicélogos y psicélogas en todas partes.

Tales practicas, como todo, tienen sus defensores y sus detractores. Pero, mas alla de cualquier discusion, lo
cierto es que crecen dia a dia los que sustentan los beneficios, a pesar de reconocer algunas limitaciones
(sobre todo en comparacién con las practicas tradicionales, presenciales, de contacto cara a cara).

Es cierto que el asunto mds polémico es el de la vivencia compartida en un espacio real comun, con la
posibilidad de percibir a los sujetos en toda su integridad fisica, el analisis de la proxémica, y hasta la
posibilidad del contacto fisico, tan importante en algunos modelos de actuacién. La presencialidad fisica, el
contacto y la ubicacion en zona de intimidad, parecen ser el nudo gordiano de la polémica.

Pero, los defensores llaman la atencion sobre ciertas ganancias fundamentales. Entre ellas: La comodidad o
confort del paciente al sentirse menos intimidado por la cercania fisica y las posiciones asimétricas; El
aumento de la honestidad y la transparencia del paciente, asi como su capacidad de dejar salir contenidos
incémodos para él. Se ha observado también que aumenta la disponibilidad y la accesibilidad de personas a
quienes se les dificulta el contacto presencial (por zonas de residencia, por situaciones personales, etc.) Y
esto, al parecer, hace que se produzcan menos ausencias, o abandonos a destiempo.



Nuestra experiencia toma a WhasApp como medio de interaccion, sobre la base de ciertas consideraciones,
algunas mas circunstanciales que otras. Entre ellas:

e En condiciones de la pandemia, y con un llamado a mantener un aislamiento social, o asilamiento
sanitario, WhatsApp da la posibilidad de estar conectados sin salir de casa. Esto dado la circunstancia
referida, es de suma importancia.

e Es una plataforma de trabajo de bajo costo, ya que se puede operar en ella limitdndose a la
produccién de textos (las conferencias de video son altamente consumidoras de datos, y en este
sentido mas costosas).

e Al mismo tiempo, ofrece una variedad de recursos expresivos (imagenes, emojis, emoticones,
stickers, gif, etc.), asi como el intercambio de fotos, videos, documentos, mensajes de voz, etc. de
manera inmediata.

e Se puede acceder a él desde un dispositivo moévil, desde un teléfono. De modo que permite la
movilidad de los participantes, en el caso de no existir la circunstancia referida.

e Se pueden conformar grupos, ciertamente con cupos limitados, pero el volumen es signficativo (256
personas). Otras aplicaciones, como Telegram, admiten miles de sujetos, pero probablemente estas
cifras son impracticables para el trabajo. Junto a esto es bueno sefalar, que cada vez que se produce,
por cualquier razén, una salida de un grupo, esta puede ser cubierta por un nuevo sujeto.

e Las personas pueden sumarse directamente a los grupos, asi como darse de baja si lo desean.

e Como en los grupos presenciales, todas las intervenciones de los participantes son visibles para
todos, son recuperables, y admiten que el coordinador envie mensajes por interno.

e Segun informaciones y observaciones empiricas es la red social de mensajeria instantanea por
excelencia, la mas utilizada con independencia relativa de los grupos etareos.

Los retos a vencer son también importantes. Reconocerlos, forma parte de la organizacién del trabajo de los
equipos de coordinacién (se explica mas adelante).

e La presencia (inscripcion en los grupos) de saboteadores. Personas que entran en los grupos con la
Unica finalidad de distorsionar, obstaculizar y devaluar el trabajo de los mismos. Estos personajes,
por cierto, no son privativos de WhatsApp.

e Se puede producir el aprovechamiento de la existencia de un grupo para la circulacidn de fakes en
cualguiera de sus versiones (noticias falsas, evidencias falsas, datos falsos, etc.) con fines de
manipulacion (con frecuencia de manipulaciones politicas). Lo que otra vez llama la atencién sobre
la necesidad de la preparacién adecuada de los coordinadores.

e El distanciamiento fisico, el uso de sobrenombres (Nicknames, apodos, nombres de usuario) y por lo
tanto la capacidad de operar con una identidad ficticia, puede favorecer un proceso de
despersonalizacion a la hora de elaborar participaciones textuales. Las personas pueden incurrir en
la produccidn de roles formales, externalistas, que no promueven la elaboracidn de criterios propios
ya sea por sobre dramatizacién, o por omisidn de valor.

e la velocidad que impone el tiempo real, puede no ser un facilitador de elaboraciones mas
argumentales. En algunos casos aparece un efecto de imitaciéon, de “seguir la corriente”, que debe
ser percibido y afrontado por el coordinador de manera inmediata.

e Las variables técnicas (estado y capacidad de las conexiones) puede entorpecer sensiblemente el
desempefio grupal. Esto puede convertirse en un motivo de insatisfaccién y abandono de algunos de
los miembros del grupo.

En cualquier caso, los hemos nominalizados como retos toda vez que entendidos y percibidos por el equipo
de coordinacién, convocan a la accién adecuada del equipo para contrarrestar su emergencia, asi como sus
efectos.



Conformacion del dispositivo grupal.

En el caso de nuestra experiencia, aun en curso como se sefiala en el titulo del presente escrito, se crearon
originalmente 6 grupos, atendiendo al conocimiento que se tenia de ciertas tematicas de interes de los
posibles participantes, y a las areas de trabajo de los especialistas participantes. Estos grupos son:

Enlace jovenes (https://chat.whatsapp.com/GzSEvYr10OPsBd77EsV1c4g); Enlace sobre los temas del personal
de salud y trabajadores sociales (https://chat.whatsapp.com/BZRYOsSdgN40Td7|Gev4F8 ); Enlace familias
con nifias, nifios y adolescentes (https://chat.whatsapp.com/HyslLuutVoi2nKImtEicLd); Enlace adultos
mayores (https://chat.whatsapp.com/Eyr50ITbsRUGCOcYcFxzC3); Enlace familias vinculadas con las
migraciones (https://chat.whatsapp.com/BeOAV8a4bV3IlwGScPwaBuC); Enlace Adultos vs Covid 19:
https://chat.whatsapp.com/GdaJh9tBHqWL90AVLOEROi

Estos seis primeros grupos fueron desbordados por la cantidad de participantes, y se hicieron 2 grupos mas:
Jovenes Il (https://chat.whatsapp.com/JiPmfSAgKAUA1EhMIvYopl); vy Familias con nifias, nifios y
adolescentes Il (https://chat.whatsapp.com/LEovcGsmwQsEvctitwOXyL)

Algunas pautas organizativas bdsicas, de connotacion técnica, fueron y han de ser asumidas.

1. Voluntariedad. La inclusién de las personas en los grupos se hace por voluntad propia. Las personas
deciden y solicitan participar en un grupo. Con lo que se asume la responsabilidad y los costos de
hacerlo.

2. Temporalidad. Entendiamos, que los grupos de trabajo para su focalizacidn y contencidén necesitan
demarcar tiempos (cantidad de horas de trabajo, dias de trabajo, horario). Los grupos han estado
funcionando durante tres semanas, en sesiones de dos horas, de lunes a viernes, y en un horario
pactado con los participantes.

3. Apertura. En el WhatsApp, las personas entran y salen segun su decisidon. No hay una obligatoriedad
de participacién. Esto no representa una novedad para nuestro trabajo. Algunos de los profesionales
conocimos de cerca en trabajo realizado en el Centro de Salud Mental de la Habana Vieja, con grupos
abiertos.

4. Tematizacidn. El grupo es espacio de legitimidad para cualquier intervencién de sus miembros, pero
siempre dentro del tema u objeto de trabajo grupal. No se favorecen, ni se permiten, intervenciones
ajenas al contenido de operacidon del grupo. De hacerlo, se esta favoreciendo la digresidn y por tanto
una puerta abierta a la resistencia, o al sabotaje. Este Ultimo aspecto es de suma importancia cuando
de Grupos de WhatsApp se trata.

El medio es muy propenso a intervenciones saboteadoras, oportunistas y de promocién de fakes
information.

5. Coordinacidn centrada en el profesional. El grupo se organiza dando una potestad coordinadora y
reguladora a los profesionales implicados en la gestion del mismo. La coordinacién no es una funcién
delegable a los participantes. Cada grupo tematico tiene su coordinador.

6. Custodia informativa, confidencialidad. Asunto bien dificil de garantizar, que necesita ser pautado
desde el inicio mismo del trabajo. La informaciéon personalizada no es de uso publico. Los
participantes tienen todo el derecho a hacerlo desde un cierto anonimato (no tienen que utilizar su
nombre real). Nadie puede usar la informacidn del grupo para asuntos personales o profesionales
ajenos al grupo (informes periodisticos, por ejemplo). El grupo de coordinacién es el Unico capacitado
para hacer uso de la informacion dentro de la normatividad ética y cientifica que se ha de observar
en cualquier actuacion profesional.

7. Recuperacion informativa. Toda la informacidon emergida en los grupos se procesa por el grupo de
coordinacion, se trabaja con ella para la preparacién misma de las sesiones grupales, y se elabora
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como parte del proceso de comprension del proceso (tanto del proceso grupal, como de la situacion
de crisis que da origen al trabajo de los grupos).

8. Especializacion y profesionalidad. Los profesionales miembros de los grupos de coordinacién han de
ser personas con preparacién técnica profesional, con formacidn en Psicologia, y con experiencia de
trabajo en el uso de dispositivos grupales. No se trata de un “grupo de amigos” de WhatsApp, sino
de un grupo de trabajo profesional valiéndose de una red social.

Decir que no teniamos un modelo estandarizado de trabajar en grupos por WhatsApp, no es lo mismo que
decir que no teniamos un referente para el trabajo grupal. El referente no solo lo tenemos, sino que ha sido
puesto en practica en decenas de intervenciones profesionales de diverso tipo (comunitarias, clinicas,
educativas, etc.) por los profesionales participantes.

Esta referencia bdsica podemos encontrarla en la interseccion tedrica de las practicas del Modelo de los
Grupos operativos, el Modelo de Alternativas multiples para la Orientacién psicoldgica, y el Modelo operativo
de supervision en las relaciones profesionales de ayuda psicoldgica.

Adoptamos un enfoque Psicosocial de Orientacién, entendido como proceso de intervencién a nivel personal,
grupal o comunitario, que busca favorecer en los participantes el restablecimiento, reforzamiento o
desarrollo de su nivel éptimo de desempeno socio personal, sus capacidades y disposiciones de lograr
bienestar y crecimiento en sus redes de relaciones interpersonales, asi como favorecer el cambio positivo en
sus redes familiares, grupales, institucionales, comunitarias. Acciéon que, en el caso que nos ocupa de la
pandemia COVIP-19, supone un mejoramiento en los procesos de afrontamiento de la crisis generada por la
extendida enfermedad.

Es posible destacar los elementos basicos de la intervencidon de los Grupos de WhatsApp, amén de los
contenidos en sus referentes de origen asimilados y reelaborados. Algunos de estos son:

1. Eltrabajo sobre la tarea, el problema.
Esto supone la focalizacion en lo que denominamos la unidad tematica del grupo, desde el encuadre
y en el proceso mismo de trabajo. El grupo trabaja sobre la tematica convocada y acordada. Todo lo
gue esté “fuera” de este nucleo es desconsiderado (que no es restarle importancia, sino en todo caso
derivarlo a otro espacio de accion).

2. El analisis de las narrativas conscientes.
La produccidn verbal consciente de los participantes, los estados emocionales vivenciados por ellos,
las pautas de sus comportamientos testimoniados, son el material de trabajo grupal. Consciente no
quiere necesariamente decir reconocido. Lo consciente puede no estar aun verbalizado
explicitamente, y su formulacién puede ser un paso en la elaboracion de su afrontamiento. Pero con
lo que no se opera es con hipdtesis infra-narrativas deducidas de niveles inconscientes de operacion.

3. El énfasis en el manejo de recursos adaptativos.
El sentido de la intervencion es sobre todo operativo, se orienta a la elaboracidn conjunta de formas
productivas de percibir, analizar y construir opciones comportamentales en la situacién de crisis, por
parte de los miembros del grupo. Reconocer los obstaculos en la busqueda, elaboracién y puesta en
escena, de dichas formas productivas, como forma de producir cambios.

4. Lafacilitacidn de los procesos de emergencia grupal.
El coordinador entendido en una doble funcidn de facilitador, pero también de co-constructor de
opciones que vayan emergiendo desde los procesos grupales. Esto supone una escucha activa y
respetuosa, una dinamizacidn del trabajo del grupo, asi como la aplicacién de recursos de
elaboracién conjunta. Se priorizan los instrumentos de informacidn (solicitar, brindar, analizar);
instrumentos de influencia; instrumentos de elaboracién (interpretacion operativa en las



verbalizaciones, elaboracidn de alternativas); instrumentos de apoyo (mensajes, videos,
multimedias, etc.)

El reforzamiento de lo positivo.

Se trabaja en la multiplicacién del pensamiento positivo como generador-generado por actitudes
positivas (optimistas inteligentes, resilientes) que conforme compromiso y afrontamiento
responsable de las situaciones personales y grupales envueltas en la crisis.

La supervision del proceso.

El dialogo constructivo entre las miradas profesionales que estan interactuando en el ejercicio
practico. Establecimiento de una relacién favorecedora de la formacidn técnica, del mejoramiento
de la calidad del servicio de ayuda que se presta y del analisis y contencion de las caracteristicas
personoldgicas y vivencias personales que pudieran estar incidiendo en la prestacién de la ayuda
profesional que se brinda.

Recomendaciones operativas.

Sobre la base de lo acontecido durante la realizacion del trabajo con los grupos, entendimos conveniente
elaborar nuestra experiencia con el sentido de compartir nuestras Recomendaciones dirigidas a las
psicélogas y psicélogos que se propongan organizar un servicio de Orientacidn psicolégica a distancia,
utilizando grupos de WhatsApp ante la emergencia del Covid-19 en Cuba, y quizds extensible a otras
experiencias posibles.

1.

Organizar el equipo primario de trabajo.

Los coordinadores primarios del grupo profesional, que son los que inician la labor, deben ir
identificando y seleccionando profesionales que hayan tenido experiencia en el trabajo de
orientacién psicoldgica, e ir dialogando de conjunto sobre las diversas areas en las que cada uno
pudiera brindar sus conocimientos. Asi mismo van haciendo esta identificacidn y las propuestas
derivadas, en base a las tematicas que emergen y que se detectan por diferentes vias (los foros de
debate en los medios digitales, el rumoreo comunitario y barrial, los contactos diversos con la
poblacién, la informacién oficial publicada, etc.).

Encuadre basico del Servicio.

Este grupo o equipo primario, toma las primeras decisiones — algunas sujetas a modificacién una vez
que el grupo de trabajo profesional esté constituido- vinculadas sobre todo al medio técnico con el
que se trabajard (en nuestra experiencia, WhatsApp), las formas de participacién de los
profesionales, los compromisos primarios, la forma en que se trabajar3d, etc.

Convocatoria a los psicologos y psicologas a participar en la propuesta.
El grupo de profesionales que se identifica, es convocado a ser parte del equipo de trabajo. Se les
convoca y se le explica los objetivos generales del trabajo, las propuestas iniciales de modos de
operacion, el sentido profesional del trabajo, etc.
Se debe solicitar el compromiso de ellos en participar, para lo que es conveniente tener listo un
documento bdsico de compromiso:

e trabajar en el equipo en coherencia con las normas que se establecen;

e dedicacion inexcusable a los horarios de contacto con los usuarios;

e asuncién de las normativas profesionales de trabajo, y de las pautas normativas de trabajo

con los grupos;
e participacién en las elaboraciones conjuntas del equipo de profesionales;
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e promover las posibilidades del servicio;
e construir de conjunto los posibles grupos a trabajar y conformar los equipos de trabajo.

Organizacidn de los equipos de trabajo.
Se conforman los equipos de trabajo (los equipos de profesionales, psicélogos y psicélogas).
En cada uno de los equipos de trabajo que atendera a cada grupo tematico de WhatsApp, se deben
incorporar como minimo dos psicologas/os, para poder coordinar el trabajo en el chat.
A esta altura es conveniente crear dos chats:
Chat de Equipo de coordinacién primario, o Chat de Supervisores; y
Chat de cada uno de los Equipos de Coordinacidn, de cada subgrupo.

Elaboracion de las normas de trabajo en el chat.

Estas normas deben ser comunes para todos los grupos. Las pautas organizativas bdsicas deben estar
contenidas en las normas de trabajo, pero estas Ultimas las trascienden toda vez que ya hay una
definicidn tematica, y un equipo de trabajo sobre el tema (que debe establecer sus propias formas
de funcionamiento de cara al grupo tematico).

Las normas de trabajo en el chat se pueden (deben) ir enriqueciendo en la medida en que va
emergiendo asuntos no previstos en el ejercicio del mismo. Estas normas adicionales pueden venir
propuestas por el equipo de coordinacidn, o por los miembros del chat. En este ultimo caso, debe
tener la aprobacién del equipo de coordinacion.

Es importante recalcar que no estamos hablando de un grupo de autoayuda, sino de una intervencion
profesional en Orientacidn Psicoldgica, que en este sentido define una relacién asimétrica, en tanto
la presencia de un profesional que ejerce como tal en el grupo.

Creacion de cada uno de los chats.

Cada chat debe tener su denominacidn, en la que debe quedar explicito el contenido especifico del
chat, de modo que convoque a los usuarios esperados de dicho chat. Asi mismo, deben estar precisos
sus objetivos, horarios de trabajo, y los enlaces a cada grupo.

Aunque WhatsApp es un medio conocido, es bueno familiarizar al grupo con el recurso técnico de
conformar grupos en WhatsApp.

Elaborar la convocatoria que se va a dar a conocer a la poblacién.
Este es un paso fundamental. La Convocatoria serda mas o menos efectiva, en la medida en que sea
correctamente elaborada. Por efectiva se entiende no solo el “arrastre” de miembros potenciales,
sino que estos sean los que corresponde a cada grupo.
Algunos elementos a tomar en cuenta para la elaboracién de la Convocatoria son:

e Usar un lenguaje claro, preciso y adecuado a la poblacidon meta. Sin tecnicismos.

e Uso de frases sugestivas, atractivas, siempre en positivo.

e Que sea concisa, centrada en lo necesario (no mas de tres parrafos).

e Usar alguna imagen (tipo logo) que identifique al Grupo WhatsApp.

e la pertenencia institucional como legitimidad del grupo.

e Sefalar con precision:

e Los objetivos, el sentido profesional del trabajo, y sus intenciones.

e Los posibles participantes.

e El modo de operacion.

e Los diferentes grupos, y una informacién minima de cada uno.

e Las formas de vincularse a los grupos, las direcciones de los chats.



8. Divulgacion de la Convocatoria.
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Para la divulgacién de la convocatoria se pueden usar las mismas redes sociales, preferiblemente las
profesionales, asi como también de preferencia la prensa digital toda vez que es mas contentiva de
la poblacién meta.

Inicio del trabajo en cada uno de los grupos.

El trabajo, como todo ejercicio profesional requiere preparacién, previsién y respuesta rapida
emergente. Por eso, cada equipo de coordinadores realiza una sesién preparatoria de diagndstico,
levantando las problematicas esenciales que se comenzaran a tratar el siguiente dia, en el grupo de
trabajo. Por supuesto, el diagnostico de las problematicas es diario, y es lo que ayuda a organizar la
sesidon que continua, y el continuo de las sesiones.

Es importante la preparacion tedrica sobre el tema que va a tratarse, en el caso de nuestra
experiencia, todo aquello vinculado con la situacién del COVID- 19. Es importante buscar,
actualizarse, estudiar otras experiencias que estan realizando profesionales de la Psicologia en otras
partes.

Distribucion de las tareas.

Cada equipo coordinador debe organizar la sesién, distribuirse las tareas que van a tener tanto de
preparacion, durante el chat (por ejemplo, es posible acordar que cada uno de los miembros del
equipo trabajard un tema, y mientras uno trabaja su tema, otro observa, atiende y responde a las
personas que entran al chat, o pone mensajes, etc), asi como de la posterior relatoria.

Es imprescindible observar ademds las demandas de atencidn personalizada que puedan surgir, y
brindar la posibilidad para esto ocurra.

Articular el trabajo del equipo coordinador es tan importante en estos casos como lo seria en una
sesion de trabajo presencial.

Elaboracion de relatorias.

La relatoria de cada sesién debe hacerse diariamente y ponerse a la disposicidon del grupo extenso
de coordinadores, entiéndase todos los profesionales participantes. De este modo, todos los
coordinadores de todos los grupos intercambian experiencias. Esto también permite, en caso de
necesidad, derivar un miembro del chat (un caso) a otro grupo, o hacer derivaciones personalizadas
a algun especialista, previo consentimiento del mismo.

La relatoria devine importante material de trabajo ulterior, de gran utilidad para ayudar a
caracterizar el fendmeno de crisis en la poblacidn. Al mismo tiempo es un registro de contenido sobre
el que se puede volver en busca de nuevos hallazgos.

El registro sistematico de cada grupo ira aportando un conjunto de problematicas a nivel de lo
psicoldgico, que es necesario sistematizar y compartir. Al tiempo que ir identificando los recursos y
herramientas que se comparten.

Encuentro de los grupos de coordinadores.

El grupo de coordinadores en extenso, debe organizar horarios de encuentro de forma sistematica,
para compartir experiencias, realizar reajustes de trabajo, decidir abrir nuevos grupos o cerrar
algunos, solicitar por necesidad la presencia de nuevos integrantes, debatir situaciones y tomar
decisiones sobre la organizacidn y contenidos a trabajar. También se instituye como grupo para el
apoyo y la supervisién técnica.

Organizacidn y realizacion de las acciones de supervision.

La supervisidn es consustancial al trabajo de los grupos. Ella puede partir de la observacion in situ,
en tiempo real (el supervisor tiene acceso en tiempo real a lo que esta sucediendo en el grupo),
puede tomar como base las relatorias, o el trabajo dentro del grupo de coordinadores.



Miradas complementarias. Proposiciones a tener en cuenta en el trabajo.

Compartimos ahora algunas producciones profesionales realizadas en otros paises que pueden ser de apoyo
y comprensién de la tarea propuesta en el presente escrito.

A. Orientaciones de interés emitidas por el Consejo Regional de Psicologia de San Pablo, Brasil.

Orientaciones a las y los psicdlogos sobre el ejercicio profesional ante la pandemia del COVID-19
(http://campanha.crpsp.org.br/a/o.php?e=TOkg&a=53Bip&v=T5GwnH recuperado el 4 abril, 2020)

Corresponde a las psicdlogas y psicélogos la prestacion de servicios en todas las dreas de actuacion, que se
correspondan con:

1) Compromiso con una orientacién a la sociedad, ofreciendo informaciones confiables y cientificas
en relaciéon a la pandemia y a los posibles efectos psicolégicos de la misma.

2) Cuidado y responsabilidad. No incitar el panico. Convocar a las personas a un proceso de
implicacion colectiva ante la pandemia.

3) Evidenciar la necesidad de la proteccion a los grupos de mas riesgo.

4) Garantizar la adecuacion en la utilizaciéon de técnicas reconocidas por la Psicologia, que estén
fundamentadas en la ciencia y la profesién.

5) Didlogo y trabajo conjunto con profesionales de otras dreas, garantizando actuaciones integradas
y multiprofesionales.

6) Articulacidn con las politicas publicas, atendiendo la garantia de los derechos sociales y del
derecho a la salud de toda la poblacion.

7) Reconocimiento de las directrices de las politicas publicas de Salud y Asistencia Social.

B. Caracterizacion del perfil del profesional propuesta por el Colegio oficial de Psicologia de Navarra.
Competencias personales del Psicdlogo/a en la atencion telefénica.

(http://www.cop.es/uploads/PDF/ATENCION-PSICOLOGICA-TELEFONICA-COVID19-COPNAVARRA.pdf)

Capacidad de escucha Amabilidad
Paciencia Compromiso
Ser digno/a de confianza Empatia

Ser accesible
No juzgar

Respeto, tolerancia
Recoger informacion

Para el caso del uso del Chat de WhatsApp hacemos algunas recomendaciones competenciales (operativas)
adicionales.

Control de la escritura (revisar lo escrito antes de
enviarlo)

Seguir el orden légico de las intervenciones
(independiente de su apariciéon en el chat)

Escribir palabras y frases completas. No usar
abreviaturas, ni formas de argot

Contener el impulso reactivo en cualquier
situacién, responder con premeditacion

Participar en el momento adecuado, con timing.

Dominio de las reglas gramaticales y ortograficas.

Ser puntual en el inicio y el cierre

No desviar la atencion del chat.

No trivializar, ni sobre dramatizar

No hacer otra cosas mientras esta en el chat



http://campanha.crpsp.org.br/a/o.php?e=TOkq&a=53Bip&v=T5GwnH
http://www.cop.es/uploads/PDF/ATENCION-PSICOLOGICA-TELEFONICA-COVID19-COPNAVARRA.pdf
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C. Pautas de comportamientos sugeridas en apoyo para la poblacién en condiciones de aislamiento
sanitario.

Debemos y estamos moralmente obligados observar un mayor aislamiento sanitario. La distancia fisica
interpersonal no es suficiente, y debe solo aplicar para aquellas situaciones excepcionales por las que
debamos abandonar nuestro aislamiento sanitario. Estar en casa, juntos en familia, limitar nuestros
contactos fisicos mds cercanos al grupo doméstico (y aun asi cuidando cada situacion especifica), a los
convivientes, es la estrategia con mayor probabilidad de éxito.

Pero el aislamiento sanitario es un reto en si mismo. Sus efectos positivos son indudables. Pero tiene también
sus riesgos. Si los reconocemos, podemos alejar sus posibles efectos negativos.

Veamos algunas propuestas fundamentales (Tabla 1):

Promueva su estado
mental positivo

Mantener una actitud optimista y objetiva.

Pensar que Ud. es fuerte y capaz de salir adelante.

Ayudar a la familia y amigos a mantener la calma y a tener enfoques
adaptativos en cada situacion.

Pensar positivamente, con realismo y confianza

Planificacién y
organizacion del
tiempo

Organizar y mantener una rutina

Establecer horarios de comida, trabajo, suefio, diversion, logistica cotidiana.
Establecer horarios lo mas similares a los habituales y, |6gicamente, cambiar
los contenidos y las formas de hacerlo.

Diversificar las rutinas en su contenido.

Mantenga su
disposicidon laboral

Realizar actividades vinculadas a su trabajo.

Repasar y repensar la tareas que realiza en el trabajo, las formas.

Pensar estratégicamente como serd el regreso al trabajo, que cosas nuevas
podria hacer.

Reconocer y expresar
emociones.

Hablar sobre lo que siente en la situacién con otras personas.
Escribir un diario, una poesia un cuento.
Hacer juegos de roles en familia expresando cada uno lo que siente.

No promover estados
emocionales negativos

No contribuir a dar difusion a bolas y noticias falsas.

No alimentar su miedo ni el de los demas. No calentar la situacién.
Tener cuidado con las conductas de rechazo, agresion, discriminacion. El
miedo, la ansiedad, la angustia, pueden hacer que nos comportemos de
forma impulsiva, inadecuada, inusual, con efectos nocivos.

Buscar momentos de
autocuidado

Realizar actividades que nos reporten bienestar (lectura, ver TV, dibujar,
escribir, navegar por internet, etc.)

Hacer ejercicios fisicos domésticos.

Atender sintomas catarrales.

Mantener la ingestion de sus medicamentos habituales. No automedicarse.

Mantener habitos de
higiene

Llevar a cabo los habitos adecuados de higiene y prevencion que recomienden
las autoridades sanitarias.

Mantener los habitos higiénicos adecuados.

Incrementar el lavado de mano y la desinfeccion del ambiente.
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Limitar la exposicion a
la informacion

Limitar la obtencién de informacidn relativa al covid-19 a dos o tres veces al
dia, valorando especialmente las fuentes oficiales del gobierno. En nuestro

caso, recomendamos el parte sanitario oficial de la mafiana (11:00 am) y el
Noticiero estelar de la noche (8:30 pm).

Solo valorar fuentes de informacion oficiales, no utilizar como fuente de
informacion los contenidos de Facebooks personales.

Contrastar la informacidn que llega a través de redes sociales. No aceptarlas
acriticamente, confrontarlas con varias fuentes, sobre todo con las fuentes
oficiales del pais.

Evite hablar permanentemente del tema.

Tabla 1. Propuesta para el manejo sano y eficiente del aislamiento sanitario.

D. Representaciones graficas utilizadas en los grupos

Sentirse atl

Sentir que se esta aprovechando
el tiempo y observar logros
diarios mejora la autoestima

Disminuye los descos de salir
Si estas aprovechando el tiempo en
casa de manera productiva,
no extranaras tanto estar afuera

El tiempo pasa Aumenta la sensacion de

mas rapido productividad
Cuando estamos sPor qué es ]mPor-{-an-]- Sentirse productivo aleja
ocupados la sensacion > emociones negativas como el

ue planifiques tu tiemp

del paso del tiempo es pesimismo y [a tristeza

mucho mas acelerada
—2

Mcjora el suciio

Las dificultades para dormir
disminuyen cuando hemos tenido
un dia ocupado y nuestro cuerpo y
cerebro necesitan descansar

-O Alivia la ansiedad
Cuando estamos ocupados

J\\_JA v tenemos menos tiempo
@@ para preccupamos

72
Limita los excesos

Todos los excesos son malos, muchas horas acostado

viendo pellculas puede ser tan agotador psicolégicamente
como pasar mucho tiempo trabajando o estudiando. Cuando
planificas el tiempo se dosifican cada una de las actividades y
se logra un mayor balance durante el dia

estas en casa

‘s crees necesatio lograr algunos de esos cfectos en ti €s hora de pensar en como planificar todo el tiempo

Sociedad Cubana de Psicologia

\ Acciones para enfrentar los estados cmocionalM
\ Cuida tus horarios de suefio :

e
Identifica los pensamientos que \“ -‘Q 0

te hacen sentir mal, analiza su
veracidad y modifica aquelllos
que has comprobado no son
totalmente cierlos por otros

Petea de £ Lleva un diario

Respeta el ciclo de suefio
redista

vigilia, la noche es para
dormir y descansar

Usalo para expresar libremente
tus emociones y registrar tus
progresos

Limita el Hiempo de exposicion

mas apropiados, razonados y

realistas

(o]

Aprende a respirar

AANA
GO}

Redliza ejercicio Fisico

en casa

Al hacer ejercicio liberamos
endocrinas que nos hacen sentir bien,
mejora nuestra condicion fisica y
promovemos habitos de salud.

D_R

Plrifica las actividades del dia

' Identifica acciones que organicen tu rutina
3 diaria en casa, desarrolla tareas utiles para
: 1a familia
Emplea cjerciciosde  ©
relajacion, aprende :
la respiracion : )
difragmatica lenta ? {{ Cuida +u dimentacion
8 Evita comer descontroladamente y sin

horarios y mantente bien hidratado

Afronta las emociones
No niegues tus emociones, identificalas y

hazles frente sin temor, aprende que pueden
ser controladas

Sociedad Cubana de Psicologia

a las redes ST
Mantén niveles adecuados de "‘J K
informacion revisando fuentes 8:00)%
fiables una o dos veces al dia ' %\ “~ A

L

- Céntrate en lo positivo
Centra tu atencién en los
acontecimientos buenos que
ocurren en tuvida y

agradece por ellos

Encuentra una distracciéon
positiva

Realiza actividades que te
hagan sentir bieny a tu
familia (canta, usa juegos de
mesa, lee mira una pelicula)
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E. Textos de socializaciéon y comunicacién asociados al trabajo de los grupos.

WhatsApp facilita Orientacion Psicoldgica en Cuba.

https://www.ipscuba.net/espacios/cuba-20/red-cuba/whatsapp-facilita-orientacion-psicologica-en-cuba/

Apoyo psicoldgico a la poblacién. Cubadebate.

http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/03/26/apoyo-psicologico-a-la-poblacion/#.Xo1fwl1PB9ow

Las personas mayores ante el COVID-19. Cubadebate.

http://www.cubadebate.cu/especiales/2020/03/28/las-personas-mayores-ante-la-covid-

19/#.X01g51PB9ow

Consejos psicolégicos para el aislamiento sanitario (). Cubadebate.

http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/04/01/consejos-psicologicos-para-el-aislamiento-sanitario-

i/am

Orientaciones psicoldgicas a la poblacion. Centro de Orientacidn y Atencion Psicolégica “Alfonso Bernal del

Riesgo” (COAP)

www.facebook.com/563873590406503/posts/2648498035277371/?app?=fbl

Covid-19 en Cuba : ¢ Cdmo afrontamos el distanciamiento psicosocial?

https://www.cubahora.cu/ciencia-y-tecnologia/la-covid-19-y-la-salud-mental-como-afrontamos-el-

distanciamiento-social

También de interés, y socializados por via de los grupos:

Que no se diga. Cubadebate.

http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/03/21/que-no-se-diga/#.Xo1hLFPB9ow

Luz larga para la esperanza y luz corta para la ansiedad. Cubadebate.

http://www.cubadebate.cu/noticias/2020/04/02/luz-larga-para-la-esperanza-y-luz-corta-para-la-

ansiedad/#.Xo1jOFPB9ow

Sistematizacion de las primeras siete sesiones de trabajo.

A manera de ejemplo de lo elaborado en el trabajo de los grupos en las primeras sesiones, se presenta la

siguiente sistematizacion (Tabla 2)

Problematicas comunes que
aparecen en los Grupos.
Tematicas emergentes

Recursos técnicos mas utilizados por los
orientadores.
Formas de operacionalizacion

Dinamica de los chats.

Observacion de procesos

-Manejo del tiempo en aislamiento
(importancia de establecer horarios
organizados, realizar actividades,
aprender nuevas habilidades, realizar
ejercicios fisicos en el hogar).
Preocupacion ante la necesidad de

a dia en casa, tanto para infantes, como
para jovenes.

encontrar nuevas actividades para su dia

-Instrumentos de informacién como la
repeticion o el replanteo de sugerencias
pendientes para motivar la participacion en los
momentos de silencio, fundamentalmente en
el intermedio de las sesiones.

-Brindar infografia, enlaces, articulos,
documentos, audiovisuales, etc. como
herramientas de apoyo, para promover el
debate y para brindar informacion.

-Existe un primer momento de
demandas individuales exigentes.

-La mayoria de personas que
participan activamente en los
chats son habituales, lo que
muestra una sistematicidad en los
participantes.



https://www.ipscuba.net/espacios/cuba-20/red-cuba/whatsapp-facilita-orientacion-psicologica-en-cuba/
http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/03/26/apoyo-psicologico-a-la-poblacion/#.Xo1fw1PB9ow
http://www.cubadebate.cu/especiales/2020/03/28/las-personas-mayores-ante-la-covid-19/#.Xo1g51PB9ow
http://www.cubadebate.cu/especiales/2020/03/28/las-personas-mayores-ante-la-covid-19/#.Xo1g51PB9ow
http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/04/01/consejos-psicologicos-para-el-aislamiento-sanitario-i/amp/
http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/04/01/consejos-psicologicos-para-el-aislamiento-sanitario-i/amp/
http://www.facebook.com/563873590406503/posts/2648498035277371/?app?=fbl
https://www.cubahora.cu/ciencia-y-tecnologia/la-covid-19-y-la-salud-mental-como-afrontamos-el-distanciamiento-social
https://www.cubahora.cu/ciencia-y-tecnologia/la-covid-19-y-la-salud-mental-como-afrontamos-el-distanciamiento-social
http://www.cubadebate.cu/opinion/2020/03/21/que-no-se-diga/#.Xo1hLFPB9ow
http://www.cubadebate.cu/noticias/2020/04/02/luz-larga-para-la-esperanza-y-luz-corta-para-la-ansiedad/#.Xo1j0FPB9ow
http://www.cubadebate.cu/noticias/2020/04/02/luz-larga-para-la-esperanza-y-luz-corta-para-la-ansiedad/#.Xo1j0FPB9ow
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-Manejo de la informacion (promover la
no saturacion, establecimiento de
horarios para informarse, no hacerse
eco del rumor y falsas noticias, buscar
fuentes confiables) Angustia ante la
avalancha de informacion, no saber
como manejarla. Sobre exposicion a los
medios de informacidn y a las pantallas.

-Afrontamiento de estados
emocionales negativos como la tristeza,
temor, ansiedad, angustia,
incertidumbre, frustracion.

- Aparicion de algunos sintomas de
disfuncionalidad: dificultades para la
concentracion, pérdida del sueiio (en
todas las edades)

- Dificultad para mantener a familiares
protegidos por no tener percepcion de
riesgo.

-Preocupacion por la baja percepcion
de riesgo de las personas en general, no
solo familiares.

-El cuidado en la distancia, la ansiedad y
preocupacion que genera en los
familiares

- Responsabilidad personal y colectiva
en el autocuidado y el cuidado de los

demas.

-Cuidado de familiares adultos mayores

-Distinguir el rol de moderador de la dindmica
grupal y momentos de introduccién, desarrollo
y conclusiones donde se estimula a los
participantes a hacer su “cierre” del dia

-Instrumentos de dar informacién como la
sumarizacion, donde se dedican espacios al
inicio para recuperar acciones que los
miembros han interpretado o tematicas que se
han abordado; asi como al final de la sesion
donde se resume lo abordado en esta.

-Reuniones de los equipos coordinadores antes
de cada sesion, para prepararla, definir roles,
socializar materiales y puesta de acuerdo.
Preparacion de la sesion de trabajo,

-Reuniones de retroalimentacion de cada
sesion de todo el equipo coordinador, para
evaluar el proceso general y elaborar reporte
diario.

-Efectividad de un disefio pre-establecido de la
sesion de trabajo en el chat.

-Guiar las interacciones de apoyo entre los
mismos participantes, enfocando la
importancia del trabajo colectivo, los
aprendizajes mutuos y la cooperacion.

-Rol de coordinadores como acompafiantes del
trabajo de construccidn grupal, en donde se
refuerzan intervenciones o tematicas
enunciadas por estos.

-Para la dindmica de la coordinacion ha sido
efectivo mantener un grupo aparte en el que
se comparten comentarios acerca de la
distribucién por miembros, asi como
recomendaciones de continuado para las
devoluciones que se ofrecen a los miembros.

-Las demandas mas individualizadas y de
urgente atencion, se derivan a atencién

particular y privada.

- Son importantes las normas de trabajo, su
presentacion y comentarios.

- Destacar las acciones de trasformacion.

-Cada vez las dinamicas y los
ambientes de trabajo son mas
favorables.

-Los participantes estan mas
centrados en sus comentarios,
sintonizandose mejor con la tarea
y la tematica que se aborda en
cada espacio.

- Comparten experiencias de
avances con relacién a la
preocupacion que entraron a los
grupos.

-A partir del cuarto dia de trabajo
son mas recurrentes espacios de
silencio en los intermedios de
sesion, al inicio y al cierre la
dindmica de intervenciones es
mayor.

-Agradecimiento continuo a |@$S
coordinadores por el espacio y las
orientaciones brindadas.

- Existe un entra y sale de
participantes en los grupos de
manera constante.

-Los participantes proceden de
varias partes de Cuba y del
mundo.

- Ante comentarios insultantes
(violacién de normas) se ha
procedido a expulsar a alguin
miembro (Salud y Migraciones)

-La mayoria de los grupos ha
disminuido a una hora de trabajo
y funciona bien.

Tabla 2.

Sistematizacién de las primeras siete sesiones.
Elaborado por: Ana Laura Escalona, Carolina Barber, Barbara Zas, Manuel Calvifio.



