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Guia para una comunicacion efectiva en ELEAMs en contextos de pandemia

1. {Cual es el objetivo de esta guia?

Esta guia busca brindar orientaciones para promover una
comunicacion efectiva entre 1as residencias, los equipos
de trabajo, las familias de los residentes y/o sus personas
significativas, vy 1as personas mayores que alli viven,
permitiendo, pese al distanciamiento fisico requerido
como control sanitario, mantener a la residencia vinculada
a la comunidad, y a las personas mayores residentes
vinculadas con sus redes y familias.

3. {Por qué surge esta guia?

A partir de diciembre del 2019, el mundo comenzo a ser
testigo del desarrollo de una pandemia por la aparicion de
un nuevo virus de la familia de los coronavirus, esta nueva
cepa llamada SARS-CoV-2, provoca la actual pandemia de
COVID-19, 1a que hasta la fecha no presenta un tratamiento
efectivo, ni una vacuna, expandiéndose desde enero de
2020 alrededor del mundo, siendo detectado el primer

2. (A quién esta dirigida la guia?

La guia esta dirigida al equipo profesional y técnico de la
residencia, con el fin de brindar orientaciones que permitan,
a través de propuestas, mantener un dialogo fluido y una
politica de puertas abiertas durante la pandemia de
COVID-19.

@so en Chile en marzo del 2020. Siguiendo las
recomendaciones internacionales, los Establecimientos de
Larga Estadia (ELEAM), desde el 16 de marzo de 2020
(Omenzaron una cuarentena preventiva para evitar
contagios, con esta medida se limitd el acceso a las
residencias de cualquier persona que no cumpla funciones
laborales dentro de ella.

En Chile, existen un total de 994 Establecimientos de larga estadia (ELEAM) con autorizacion sanitaria, en los cuales se
encuentran viviendo 24.214 personas mayores. Estos establecimientos estan conformados por:

16 establecimientos estatales pertenecientes al Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA).
165 pertenecen a organizaciones que tienen subsidio de SENAMA.

813 Eleam privados, con y sin fines de lucro.

Todos estos establecimientos entraron en cuarentena obligatoria como parte de una estrategia de proteccion para las
personas mayores que residen en ellos. Esto implica que solo pueden acceder a dichos establecimientos el personal
requerido para su funcionamiento, previa confirmacion de su estado de salud a través de la disposicion de barreras

sanitarias.
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4. La comunicacion en este nuevo escenario

La mayoria de los protocolos que se han implementado en las residencias, afectan la comunicacion y rutinas
cotidianas, a través de:

Suspension
Distanciamiento Uso de de las actividades . Suspension
fisico elementos de Cambios en grupales en la Suspensionde (e actividades
proteccion turnos y residencia visitas de de voluntariado
personal no rotaciones del familiares y/o
habituales personal personas

significativas

Esta crisis sanitaria ha generado un escenario complejo que implica muchas tensiones para el equipo, los residentes,
familias y su entorno significativo.

Dificultades que se pueden presentar debido a estos cambios:

Personas

Mayores =TERT)

Equipo : 718 AT
a percepcion de aislamiento puede personas

La responsabilidad y la Drovocar en las personas mayores . METIL
sobrecarga de trabajo al residentes trastornos del significativas

estar a cargo de asistir y dnimo, y en personas que Las personas cercanas al residente,
Cuidar personas que se presentan demencias pueden sentir angustia y ansiedad

consideran “de alto riesgo”, pueden aparecer producto de la escasa informacion
puede combinarse con sintomas acerca del bienestar de las personas
sentimientos de soledad e psicologicos y mayores. Por otra parte, los medios de
indefension. Junto a ello, la presion conductuales. comunicacion transmiten informacion
por contar con informacion por parte sobre a pandemia, lo que se puede
de los familiares de los residentes, interpretar como sefial de malas noticias y

aumenta el estrés propio de la situacion. derivar en malos entendidos, o que se puede
traducir en conflictos con la residencia.




- La comunicacion empatica y fluida al interior del
avo re c I e n 0 a equipo que trabaja en la residencia, es un factor

que puede favorecer el desempefo de cada uno

- 1A de sus miembros y atenuar el estrés producto del
comunlcaﬂﬂn contexto actual.

d e ntro d e I Es recomendable que el operador o institucion
que dirige la residencia mantenga una

comunicacion expedita y esté atento a las

a
e UI 0 inquietudes y necesidades de todos las y los
trabajadores de la residencia.

En la medida de lo El equipo lo
posible, brindar un espacio conforman todas las
para que el equipo exprese sus personas que trabajan en la
emociones, es importante que estas residencia, quienes debieran
emociones sean acogidas y validadas. poder acceder a la misma
Esto promueve la cohesion del informacion, de tal forma de
grupo y la percepcion de estar evitar incertidumbres y
compartiendo la situacion malentendidos.
dificil.
Orientaciones
Es importante para una Es recomendable
permitir que los comunicacion _ dentrq ,del equipo mantener
colaboradores pregunten las efectiva informacion actualizada acerca de
dudas acerca del momento que se [a evolucion del estado de salud de
esta viviendo. Aunque es probable os residentes, Ia presengia de casos
que no se cuente con informacion SOSD?ChOSOS y contagiados, los
completa o definitiva, es mejor posibles nuevos protocolos a
no dar lugar a libres implementar, los traslados y
interpretaciones. , eventuales fallecimientos de
Ademas de las residentes.

instancias de informacion y
contencion necesarias dentro
de un equipo que atraviesa una
crisis, siempre es positivo
reconocer y agradecer el
esfuerzo y el trabajo
realizado.
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1 1A El residente, independientemente de
G I-a com u nlcaCIOn su condicion fisica y psiquica, tiene el

derecho de mantenerse informado de

CO" IOS las contingencias que atafien a su

= salud y su bienestar. Asimismo, es

rESIdentes importante recalcarle que todos
aquellos cambios acaecidos en la
residencia y los que se implementaran
a futuro responden a la preocupacion
por su salud y la del resto de los
residentes.

Es por ello que, segun las caracteristicas emocionales y cognitivas de cada uno de
los residentes, se buscaran las instancias y formas apropiadas de mantenerlos
informados acerca de:

Los cuidados especiales y
modificaciones a la rutina
debidos a la pandemia
(ausencia de visitas,
suspension de las

Su condicion especifica de Los procedimientos a
salud con relacion al seguir en caso de ser
COVID-19 (no contagiado, sospechoso de contagio 0
sospechoso de contagio, contagiado (aislamiento,
contagiado). traslado, etc).
actividades grupales,
comunicacion con la
familia, condiciones de
aislamiento, etc.).
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b1
Comunicacion
con residentes
cognitivamente sanos
0 con demencia
leve
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D> Esrecomendable que esta instancia de comunicacion esté a cargo de un profesional

b.2. de la residencia, acompanado de la ATD de mas confianza del residente.
Comunicacion con

TESIantES con D> Escoger un espacio tranquilo para conversar, con la mayor privacidad posible.
demencia moderada

0 severa

Identificarse apropiadamente y asegurarse que el residente los reconoce, en la
medida de sus capacidades.

P Considerando su capacidad de comprension y su lenguaje expresivo, preguntarle si
sabe algo de la pandemia, e ir explicando o completandole Ia informacién de manera
lenta y sencilla.

Dependiendo de si se encuentra sano, si es sospechoso de contagio o si esta
contagiado, explicarle las medidas que se estan tomando y que se tomaran,
repitiéndolo varias veces a lo largo de la conversacion (por ejemplo la necesidad de
evitar contactos, el porqué de la vestimenta del personal, etc.).

P Estar atento a lo que el residente comunique y a sus reacciones emocionales, para
volver a explicarle con otras palabras, acogerlo o tranquilizarlo, segun corresponda en
cada caso.

D> Ofrecerle comunicacion con la familia y/o persona significativa y asegurarle que
estara cuidado, protegido e informado.




= = Frente a la estricta prohibicion de las visitas de
0 m u n I ca c I 0 n familiares y/o personas significativas, surge la

angustia y la presion de obtener informacion

a a 0
por parte de ellos, especialmente cuando
co n a a m I Ia y alguno de los residentes o miembro del

personal enferma de COVID-19. Si ello

e rS 0 n a S trasciende a los medios de comunicacion,
la situacion se torna dramatica y
abrumadora no sélo para los familiares,

significativasy i
entorno

La comunicacion reqular de los familiares y/o personas significativas con los residentes, asi como también con
algun miembro del equipo, no solo esta al servicio de mantener el vinculo -que antes se experimentaba cara
a (ara- sino que también promueve la tranquilidad en el familiar. Asimismo, para los residentes es
fundamental mantenerse comunicados de alguna forma con quienes antes lo visitaban regularmente.

Tanto a través de cartas, dibujos, fotografias, como utilizando diversos recursos tecnoldgicos y redes sociales,
es posible preservar la comunicacion entre las personas mayores y sus familias y/o personas significativas.
Para la entrega de informacion por parte del equipo hacia los familiares podran usarse medios tecnoldgicos
diversos, dependiendo de los recursos disponibles y de lo que resulte mas comodo y eficiente en cada caso.
Se recomienda mantener canales de comunicacion regulares, lo que permitira no solo el flujo de informacion
necesaria, sino que también la mantencion de vinculos de confianza y colaboracion entre todos los
involucrados.
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Recomendaciones

Asignar la tarea de apoyar en la
comunicacion de los residentes que lo requieran
a los miembros del equipo que se consideren mas

idoneos (que tengan cercania con la persona
mayor y/o con la familia del residente, habilidad
en el uso de tecnologias, tiempo y horario
disponible, etc.).

Asignar la tarea de entregar informacion a los
familiares y/o personas significativas a los
profesionales 0 miembros del equipo que se
considere mas idoneos (quienes cuenten con
habilidades comunicacionales, tiempo disponible,
manejo de informacion amplia acerca de la situacion
de cada residente, etc.).

Respetar la decision de la persona mayor en
caso de no querer recibir una llamada o hacer un
contacto en un momento determinado. Si es posible
tomar el mensaje y transmitirlo cuando la persona
mayor esté dispuesta.

Establecer horarios para la comunicacion con
los familiares y/o personas significativas, y darlos a
conocer de manera clara. De esta manera se evita la

sobrecarga de la persona responsable. Se contara

con la flexibilidad necesaria en caso de un
acontecimiento que requiera medidas urgentes.

En [a medida de lo posible, respetar la privacidad
de la comunicacion entre el residente y sus
familiares y/o personas significativas.

Si es pertinente, entregarle instrucciones
previas al familiar y/o persona significativa en
cuanto a comunicar contenidos emocionalmente

positivos y alentadores al residente, y evitar
desbordes emocionales durante la instancia de

comunicacion.

Los dispositivos que se utilicen deben ser limpiados y desinfectados antes y
después de cada uso. Para limpiarlos, utilizar un papel o tela seca, humedecer una

esquina, limpiar con movimientos de de arriba hacia abajo y luego pasar la parte
seca para retirar la humedad. Utilizar desinfectantes o alcohol isopropilico al 70%.
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' I En los ultimos anos, cada vez mas
a n e n I e n O a residencias de larga estadia han conseguido
implementar la “politica de puertas

(1] g 8
p 0 I Itl ca d e abiertas”, que permita que el lugar se abra

no solo a las familias, sino a la comunidad

puertas

Acompafiiarnos en estos momentos de

a b i e rta S" : dificultad es crucial, el trabajo

. mancomunado entre los equipos, los
. ES OSI b I e ' residentes, las familias y la comunidad es
l . importante para salir adelante en este

momento de crisis.

Las actuales residencias son lugares donde sigue circulando la vida y donde la lograda “politica de
puertas abiertas” se mantendra gracias a la tecnologia, las redes sociales, la
creatividad, el esfuerzo y el compromiso de todos los
involucrados.

PARA CONOCER BUENAS PRACTICAS
EN TORNO A LA COMUNICACION EN RESIDENCIAS
EN TIEMPOS DE PANDEMIA
VISITA EL SIGUIENTE BLOG:

comunicacioneleam.blogspot.com




Guia para una comunicacion efectiva en ELEAMs
en contextos de pandemia

CENTRO UC ESTUDIOS DE VEJEZ Y ENVEJECIMIENTO
PROGRAMA ADULTO MAYOR UC
SERVICIO NACIONAL ADULTO MAYOR (SENAMA)

PONTIFICIA
>\ UNIVERSIDAD
J$) CATOLICA
DE CHILE

Comité a cargo de la elaboracion de la Guia:

Carmen Luz Belloni
Profesional del Servicio Nacional del Adulto Mayor, SENAMA

Sara Caro
Académica de la Escuela de Trabajo Social UC
Miembro del Centro UC de Estudios de Vejez y Envejecimiento

Nicolas Cisternas
Psicdlogo especialista en psicogerontologia de la Universidad Maimonides
Colaborador externo del Programa Adulto Mayor UC

Susana Gonzalez
Académica de la Escuela de Psicologia UC
Miembro del Centro UC de Estudios de Vejez y Envejecimiento

Rosita Kornfeld
Experta independiente sobre el disfrute de todos los derechos humanos
por las personas de edad Naciones Unidas

Mercé Pérez-Salanova
Doctora en Psicologia. Investigadora del Instituto de Gobierno y
Politicas Publicas en la Universidad Autonoma de Barcelona

Macarena Rojas
Directora del Programa Adulto Mayor UC
Miembro del Centro UC de Estudios de Vejez y Envejecimiento

Primera edicion: mayo 2020

Gobierno de Chile



