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s'o° 1. Servicios de atencion psicolégica en
crisis, emergencias y catastrofes

En cada intervencion de emergencias se proporciona atencién psicologica a
las personas afectadas. De ahi que el personal deba tener unos conocimien-
tos basicos que le permitan actuar de manera que no agrave la situacion de
angustia que viven las personas a las que atiende, sino que la atente.

Pero, ademas de esta atencion in situ, existen servicios prestados por personal
experto en psicologia, muchas veces organizados para hacer frente a situacio-
nes imprevistas. Unos servicios que comprenden tanto la atencion telefdnica,
una herramienta habitual, ya que resulta muy accesible y permite atender a un
ndmero importante de personas, como la atencidn presencial. (Doc. 1)

1.1. Atencion telefénica

En el contexto de las situaciones de emergencia, la atencion psicold-
gica telefénica es un servicio de intervencion disefiado para prestar
apoyo emocional y primeros auxilios psicoldgicos a distancia.

La atencion psicoldgica telefénica es muy Util, ya que permite que las per-
sonas que necesitan ayuda puedan contactar en el momento en el que lo
necesiten o en el que lo deseen para recibir apoyo inmediato y desde cual-
quier lugar.

Documentol.
Laatencion a distancia multicanal

Actualmente, la tendencia es a prestar atencion a derivan a un agente humano o una agente huma-
distancia también por otros canales, mas alla de la na cuando detectan palabras clave como ansie-
telefonia por voz: dad.

Servicios de mensajeria como WhatsApp y Te-
legram. Ofrecen una gran discrecion y facilidad
de uso, ademas de tratarse de sistemas con gran
difusion entre el publico general, muy especial-
mente entre los jovenes.

Por estas razones algunas instituciones y enti-
dades ofrecen la comunicacion a través de men-
sajes de texto de manera complementaria a sus
lineas telefonicas, por ejemplo, Cruz Roja Te Es-
cucha.

Durante crisis como la pandemia y las inundacio-
nes por la borrasca Leonardo, se activaron tam-
bién numeros especificos para la mensajeria con
el fin de prestar atencioén rapida.

Chats en webs. Permiten conversar en tiempo
real mediante la escritura, lo que puede facilitar
el acceso a personas con dificultades de comuni-
cacion oral, por ejemplo, personas sordas y per-
sonas que no hablan castellano.

Algunos ayuntamientos, como el de Malaga, han
incorporado asistentes virtuales (chatbots) que

Videollamadas. Posibilitan un contacto a distan-
cia enriquecido, pues a la comunicacion oral afia-
den las posibilidades del lenguaje no verbal. Son
muy Utiles para personas sordas que se comuni-
can en lengua de signos.

Aplicaciones especificas. Existen aplicaciones
para dispositivos moviles disefiadas para que
profesionales de la psicologia presten apoyo en
situaciones de crisis, emergencias y catastrofes.

Estas herramientas reducen el tiempo de espe-
ra para recibir una primera pauta de contencion,
permiten monitorizar el estado emocional de la
persona y facilitan el seguimiento posterior.

Hay que tener en cuenta, sin embargo, que en gran-
des emergencias y en catastrofes, por ejemplo, los
seismos y las inundaciones graves, las redes de da-
tos pueden caer. Por este motivo, las autoridades re-
comiendan las llamadas de voz convencionales y el
uso de radios para recibir instrucciones.
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El personal que atiende estos servicios proporciona apoyo psicoldgico,
ofrece recursos de afrontamiento y, a menudo, facilita informacion practica:
donde se puede acudir, qué opciones existen, qué grupos de ayuda pueden
encontrarse cerca del lugar donde vive la persona, etc.

Los teléfonos atendidos por psicologos y psicélogas pueden estar orien-
tados a situaciones concretas, por ejemplo, personas con cancer, con en-
fermedades minoritarias, con tendencias suicidas, victimas y familiares de
victimas de accidentes de transito, etc.

Algunos de estos teléfonos se mantienen en el tiempo, como sucede con
las lineas de atencion a mujeres victimas de violencia de género. Pero otros
se activan de manera limitada para situaciones temporales, por ejemplo, la
crisis sismica de Granada, la pandemia de COVID-19 y las borrascas Leo-
nardo y Marta.

En otros casos, algunas entidades, como la Cruz Roja o el Teléfono de la
Esperanza, tienen servicios telefénicos habituales que toman una gran im-
portancia en crisis inesperadas y situaciones de emergencia, especialmen-
te cuando son masivas.

»> Para personas afectadas por la crisis sismica
en Granada en 2021

En 2021, el servicio de emergencias 112 en colaboracién con el Colegio Ofl-
cial de Piscologia de Andalucfa Oriental (COPAO) pusieron en marcha una li-
nea de atencion telefonica a raiz de los mas de 1.400 seismos que se estaban
produciendo en diversas poblaciones granadinas, como Atarfe y Santa Fe.

Esta linea de atencion, gratuita, se puso a disposicion de los vecinos que re-
quiriesen ayuda y orientacion profesional y ofrecia estrategias y herramien-
tas de afrontamiento del miedo y la ansiedad ante nuevos temblores, por
ejemplo, pautas para reconocer y validar las emociones, como hacer ejerci-
cios de relajacion para evitar pensamientos catastréficos y como gestionar
la situacion con nifias y nifios.

»> Para personas afectadas por la pandemia
de COVID-19

Entre 2020 y 2022, la Junta de Andalucia activé diversos numeros telefoni-
cos para atender a la poblacion durante la pandemia de COVID-19.

El objetivo era evitar el colapso de las lineas de emergencia sanitaria habi-
tuales y de los centros de salud, gestionar las citas médicas y las ayudas a
domicilio durante los meses de confinamiento y prestar apoyo psicolégico
y social.

Los servicios de atencion psicolégica fueron diversos, algunas veces tam-
bién impulsados desde otras entidades:

Dos lineas gratuitas de atencion psicoldgica a las familias. Una estaba
centrada en la atencion a las familias en general, para ayudarlas a ges-
tionar la ansiedad, el miedo y los conflictos de convivencia derivados del
confinamiento estricto.

Otra era especifica para las que tenian nifias y nifios de 0 a 6 afios con
trastornos del desarrollo o con riesgo de presentarlos. A través de la
linea de ofrecian pautas de crianza y apoyo emocional especifico para
mantener las rutinas y el bienestar de los y las menores durante la situa-
cion excepcional.
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Una linea, a cargo de los colegios de psicologia de Andalucia, para aten-
der el malestar emocional de la ciudadania, en general, y también de las
y los profesionales en primera linea.

Una linea del Instituto Andaluz de la Mujer para la atencion a victimas de
la violencia de género. Este nimero, que ya estaba en funcionamiento,
se potencid como recurso critico para las posibles situaciones de violen-
cia de género en el &ambito doméstico durante el confinamiento.

Las diputaciones y muchos consistorios pusieron a disposicion de la
poblacion general o de personas en situacién de vulnerabilidad (per-
sonas mayores, personas en situacion de dependencia, familias en ries-
go, etc.) lineas telefénicas atendidas por profesionales de la psicologia
para prestar apoyo emocional y ayudar a afrontar el confinamiento. Al-
gunos nUmeros se habilitaron de cero y, en otros casos, se reforzo y
amplio el servicio ya existente.

Diversos centros hospitalarios publicos crearon sus propias lineas de
apoyo psicoldgico, externas para atender a los familiares de las perso-
nas ingresadas e internas para ayudar a que sus propios profesionales
sanitarios gestionasen el impacto emocional de la situacion. Por ejem-
plo, el hospital Juan Ramon Jiménez de Huelva, el hospital universitario
Virgen de las Nieves de Granada, el hospital regional de Malaga o el hos-
pital universitario Reina Sofia de Cérdoba.

»> Para personas afectadas por las borrascas
Leonardoy Marta

En febrero de 2026, Andalucia se vio afectada por la borrasca Leonardo (del
3 al 7 de dicho mes), la sexta de gran impacto de la temporada 2025-2026
y que provoco inundaciones por desbordamientos de rios, como el Guadal-
quivir y el Guadairo, evacuaciones y desalojos e incluso una victima mortal.

En este contexto, la Junta de Andalucia lanzé una linea telefénica tempo-
ral para prestar atencion a las personas afectadas, acompafiar a las hasta
11.000 personas desalojadas en su retorno a casa y ofrecer apoyo psicolo-
gico en la gestion del trauma posterior a la crisis.

El teléfono, articulado a través de Salud Responde y del Centro de Emer-
gencias 061, estaba activo todos los dias de la semana, de 10 a 20 h. Las
llamadas eran atendidas por profesionales de psicologia cualificados del
Servicio Andaluz de Salud y voluntarios de entidades colaboradoras.

Este servicio, de caracter preventivo y temporal, buscaba anticipar y atender
de manera temprana posibles situaciones de estrés, ansiedad, preocupa-
cion o aislamiento, pero evitando medicalizar el contexto o generar alarma.

Las intervenciones, breves y con un maximo general de dos contactos por
persona, se orientaban a la escucha activa, la contencion emocional y la
orientacion practica. Cuando se detectaba una necesidad concreta, se ga-
rantizaba la derivacion de la persona por los circuitos sanitarios ordinarios,
en coordinacion con atencion primaria.

La llegada de una nueva borrasca de alto impacto, Marta (el 7 y el 8 de fe-
brero), justo cuando la Leonardo remitia, llevd a mantener activa la atencion
telefénica como parte de un dispositivo de respuesta global y gestionar am-
bas crisis bajo un mismo marco de emergencia, con los recursos de salud
mental activos durante todo el episodio.

El objetivo era atender la acumulacién de estrés y ansiedad que muchas
personas vivieron por la nueva situacion, que se sumaba a la previa.
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Llama al 900 107 917

& Apoyo psicosocial
Si lo necesitas, #CruzRojaTeEscucha

+

Cruz Roja

Horario: de L-V de 10 a 14h y de 16 a 20h.
(una hora menos en las Islas Canarias)
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Durante las emergencias meteorologicas, como previsién de inundacio-
nes, muchos ayuntamientos habilitan lineas telefénicas locales para ofre-
cer apoyo emocional a las familias afectadas.

Estaslineas, de duracion limitada ala emergencia ola catastrofe, se desac-
tivan una vez la situacion de crisis ha sido controlada.

»> Cruz Roja Te Escucha

Cruz Roja dispone de un servicio telefénico totalmente gratuito y confiden-
cial, Cruz Roja Te Escucha (900 107 917), para atender de manera inme-
diata situaciones de shock, duelo subito, soledad no deseada y ansiedad
aguda. Existen protocolos especificos para poblaciones vulnerables, como
personas mayores, jovenes en riesgo y personas cuidadoras desbordadas.

Si la operadora o el operador que atiende la llamada detecta que la persona
esta viviendo una crisis grave, deriva la llamada a profesionales de la psico-
logia especializados en emergencias.

»> El Teléfono de la Esperanza

Esta organizacion de ambito estatal ofrece atencion gratuita, anonima y
permanente, las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Las operadoras y los operadores estan formados para proporcionar escu-
cha activa y gestionar crisis emocionales graves, por ejemplo, en momen-
tos de ideacion suicida.

Ademas del numero de contacto en toda Espafia para atender crisis inme-
diatas (717 00 37 17), las distintas sedes provinciales del Teléfono de la
Esperanza ofrecen talleres presenciales, orientacion e informacion sobre
grupos de duelo o apoyo local, entre otras posibilidades:

Sevilla (954 57 68 00). Se ofrecen cursos de relaciones humanas para
mejorar la comunicacion en familias en crisis y grupos de duelo especi-
flcos para supervivientes de suicidio.

Mdlaga (952 26 15 00). La que fue la primera sede de todo el Estado y
una de las mas grandes, dispone de psicologos y orientadores y pro-
gramas de prevencion de crisis depresivas en personas mayores con
soledad croénica.

Granada (958 26 15 15). Se enfoca en la prevencién en salud mental en
la poblacion joven, por ejemplo, con talleres para gestionar la ansiedad
antes de llegar a una crisis y campafias en centros educativos para de-
tectar sefales de alerta de suicidio.

Cordoba (957 47 01 95). Trabaja estrechamente con el tejido social de la
provincia y dispone de orientacion en situaciones de crisis emocional a
causa de problemas legales.

Huelva (959 28 15 15). Se especializa en apoyo a las personas cuidado-
ras, con talleres para prevenir el sindrome del cuidador quemado.

Jaén (953 21 00 00). Impulsa grupos de crecimiento personal para for-
talecer la resiliencia.

Almeria (950 26 99 99) y Cadiz (956 26 66 66). Acompafian a familias
tras una tragedia para evitar el duelo patoldgico y las crisis crénicas.
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Ambos colegios
comparten sigla (COPAO).
Para evitar confusiones,
es habitual que usen el
nombre completo (COP
Andalucia Occidental,
COP Andalucia Oriental).

Colegio Oficial de Psicologia
de Andalucia Occidental
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1.2. Atencion presencial

Diversas entidades y organizaciones se dedican a la atencién personal pre-
sencial, a menudo combinada con lineas de atencion telefonica. Destaca-
mos aqui los colegios oficiales de psicologia, el Instituto Andaluz de la Mujer
y la Federacion Salud Mental Andalucia.

»» Colegios oficiales de psicologia
Andalucia dispone de dos colegios oficiales de psicologia:

El Colegio Oficial de Psicologia de Andalucia Occidental, con sede
principal en Sevilla. Su ambito territorial alcanza las provincias de Cadiz,
Huelva, Cordoba y Sevilla.

El Colegio Oficial de Psicologia de Andalucia Oriental, con sede prin-
cipal en Granada. Atiende a las provincias de Granada, Almeria, Jaén y
Malaga.

Desde ambas entidades se han impulsado programas para la atencion psi-
coldgica en situaciones de emergencias y desastres.

Colegio Oficial de Psicologia de Andalucia Occidental

En 1999, este Colegio cred un Grupo de Intervencion en Emergencias y De-
sastres (GIPED) para disponer de un grupo de profesionales preparados
para ofrecer a la sociedad y entidades publicas o privadas un servicio de
intervencion psicologica en emergencias y desastres.

En 2007, firmo el primer convenio de colaboracion con la Junta de Andalu-
cia para integrar los psicologos en el sistema de emergencias 112y, desde
el afo 2007, el GIPED presta atencion psicoldgica en emergencias y desas-
tres desde el inicio del suceso y hasta 48 horas después, previa activacion y
demanda del Servicio 112 Emergencias Andalucia.

Inicialmente, el GIPED estaba formado por voluntarios, pero en la actualidad
las psicologas y los psicélogos que lo integran estan de guardia permanen-
te (24 horas) para ser activados de manera inmediata en situaciones de
emergencia: muertes violentas, muertes subitas (por ejemplo, accidentes
de trafico y suicidios), desapariciones, catastrofes, atentados, etc.

Todos los miembros deben estar colegiados en activo que hayan completa-
do un minimo de 150 horas de formacion especifica en emergencias. Ade-
mas, deben renovar su plaza cada dos afios demostrando que han seguido
formandose y participando en simulacros.

El GIPED se dispone de un coordinador o una coordinadora general que
activa los dispositivos segun la emergencia y supervisa el funcionamiento
en las cuatro provincias.

Cada delegacion provincial cuenta con un o una responsable que gestiona
las y los profesionales de su zona y asegura su disponibilidad inmediata.
Los equipos de trabajo suelen ser parejas o equipos, segun la magnitud de
la crisis, con una media de tres profesionales en cada intervencion, que se
pueden llevar a cabo en distintos lugares:

Zona de ocurrencia de un hecho traumatico.
Hospitales.

Zonas habilitadas para la estancia de los familiares.
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Tanatorios y funerarias, asociaciones de duelo, de victimas, de acciden-
tados de trafico, domicilios de los afectados, etc.

Aeropuertos y localizaciones de servicio maritimo y transporte terrestre.
Escuelas y centros de formacion.
El servicio se dirige a distintos perfiles:

Personas afectadas directa o indirectamente por una emergencia y sus
familiares, que reciben atencion psicoldgica especializada en situacio-
nes de estrés agudo, estrés postraumatico, crisis y duelo.

Colectivos de intervinientes, como policias, bomberos, sanitarios, etc.

Autoridades o entidades publicas, gestoras de emergencias, a las que
asesoran estratégicamente respecto al uso de los recursos y espacios
de la emergencia, de la comunicacion, del seguimiento, etc.

La poblacion general o grupos sociales diana especificos, organizando
actividades de informacion, formacion y sensibilizacion.

Colegio Oficial de Psicologia de Andalucia Oriental

Afinales de 1998, este Colegio creo oficialmente la seccion Psicologia de la
Intervencion en Crisis, Catastrofes y Emergencias, que, desde el afio 2008,
colabora con Emergencias 112 Andalucia en un programa de asesoramien-
to técnico, intervencion y formacion en Psicologia de las Emergencias y Ca-
tastrofes.

En la actualidad, la seccion cuenta con mas de 120 profesionales, cuyas
acciones se dirigen a seis ambitos complementarios:

Intervencion. En caso de emergencia, se activa a las psicologas y los
psicologos del Grupo de Intervencién en Emergencias y Desastres
(GIPED), que proporcionan atencién inmediata a las victimas de la emer-
gencia y sus familiares vy, si procede, las derivan a los servicios de aten-
cion primaria, a los servicios sociales, etc.

El GIPED opera bajo un convenio de colaboracion con la Junta de Anda-
lucia para la coordinacién con el servicio Emergencias 112.

Prevencion. La seccion proporciona informacion a la poblacion sobre
aspectos psicologicos relacionados con situaciones de emergencia y
desastre, por ejemplo, pautas sobre cémo afrontar los sintomas psico-
l6gicos negativos que generan los terremotos, caso de miedo, estrés o
ansiedad, entre otros.

También presta apoyo psicoldgico al personal de emergencias.

Coordinaciéon. Coordina a los distintos equipos de intervencion psicolé-
gica y también su relacién con otros equipos de intervencion participan-
tes en el dispositivo.

Asesoramiento. Participa en gabinetes de crisis y salas de emergencias
y asesora sobre la organizacion situacional, las relaciones con los me-
dios de comunicacion, la transmision de la informacion, etc.

Investigacion. Estudia el comportamiento de las victimas y de los inter-
vinientes, asi como los propios procedimientos de intervencion.

Formacién. Capacita tanto al personal de psicologia como a otros colec-
tivos que intervienen en situaciones de emergencia o desastre.
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Junta de Andalucia

Consejeria de Inclusién Social,
Juventud, Familias e Igualdad

INSTITUTO ANDALUZ DE LA MUJER
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SALUD MENTAL
andalucio
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»> Instituto Andaluz de la Mujer

El Instituto Andaluz de la Mujer (IAM) dispone de diversos servicios y pro-
gramas de atencion psicoldgica dirigidos a mujeres victimas de violencia de
género y de violencia sexual y a sus hijas e hijos.

Entre estos destacan:

Servicio de atencion psicolégica a las mujeres victimas de violencia
de género. Se ofrece terapia individual y grupal gratuita a mujeres victi-
mas de violencia de género para su recuperacion emocional y su empo-
deramiento.

Servicio de atencion psicolégica grupal a hijas e hijos de mujeres vic-
timas de violencia de género. Se dirige a menores de 17 afios que han
vivido situaciones de violencia de género en su entorno familiar con el
objetivo de reducir el impacto postraumatico y evitar que la violencia se
transmita generacionalmente.

El servicio ofrece talleres grupales centrados en la gestion de las emo-
ciones, la resolucion de conflictos y la mejora de la autoestima, asi como
asesoramiento a las madres en lo que se refiere a sus hijas e hijos.

Servicio de atencion psicolégica a mujeres menores de edad victimas
de violencia de género. Proporciona atencion psicologica individual y
grupal a chicas entre 14y 18 afios que sufren, o han sufrido, violencia de
género en sus primeras relaciones de pareja.

El servicio trabaja conceptos como el amor romantico toxico y el control
a través de las redes sociales. Ademas, se orienta a las familias y se les
proporciona apoyo para ayudarlas a gestionar la situacion.

Como complemento al servicio, se puso en marcha el Programa de
atencion psicoldgica a mujeres menores de edad especializada en
violencia sexual, con el fin de hacer frente a las consecuencias psico-
|6gicas derivadas de las agresiones o abusos sexuales sufridos por las
menores usuarias.

Servicio de atencion psicolégica en crisis para familiares de mujeres
victimas de violencia de género con resultado de muerte o lesiones
graves. Este recurso de intervencion temprana e integral, con perspectiva
de género, se dirige a la familia directa y el entorno cercano de las victi-
mas de la violencia machista y también a las madres de menores victimas
mortales de violencia vicaria.

Ademas, también presta apoyo emocional intensivo durante los prime-
ros momentos de la crisis y acompafiamiento en el duelo.

Las acciones buscan potenciar la resiliencia, minimizar la vulnerabilidad
en el afrontamiento del hecho traumatico y prevenir trastornos psicolé-
gicos derivados de lo que se ha vivido.

»> Federacion Salud Mental Andalucia

Esta organizacion sin animo de lucro agrupa 19 asociaciones de fami-
liares y personas con problemas de salud mental en las ocho provincias
andaluzas.

La Federacion no actua como un servicio de urgencias hospitalarias, sino
como una red de contencion emocional, orientacion inmediata y apoyo con-
tinuado que permite superar situaciones criticas y evitar sus consecuencias
psicoldgicas a largo plazo.
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Las situaciones de crisis, especialmente cuando son excepcionales, requie-
ren que se proporcione cuidado emocional no solo a la ciudadania, sino
también a las y los profesionales que estan en primera linea.

Cada entidad o empresa que presta servicios de atencion sanitaria dispone
de sus propios mecanismos para ayudar a su personal en la gestion emo-
cional de todo aquello que ven y viven en el desempefio de sus labores.

Ademas, las instituciones y los colegios profesionales disponen de recur-
sos para el apoyo psicolégico al personal de intervencion:

Proteccion Civil Andalucia. Organiza talleres de primeros auxilios psi-
coldgicos (PAP) dirigidos a voluntarios y personal de emergencias. En
ellos se cubren también estrategias de autocuidado.

Servicio Andaluz de Salud (SAS). A través de su plataforma Gesfor-
ma-SSPA, el SAS ofrece cursos de prevencién de riesgos laborales en los
gue se proporcionan técnicas de afrontamiento del estrés laboral y de
prevencién del sindrome del profesional quemado para todo el personal
sanitario y de emergencias.

El portal Salud Mental incluye guias y pautas practicas, como las ruti-
nas de autocuidado y la comparticion de emociones con el equipo para
evitar el desbordamiento, y enlaces a proyectos de prevencion para pro-
fesionales.

Instituto de Emergencias y Seguridad Publica de Andalucia (IESPA). El
IESPA organiza, en muchos casos en colaboracién con los colegios ofi-
ciales de psicologia, talleres y cursos de gestion del estrés y el impacto
emocional en emergencias, con modulos de autocuidado para evitar el
trauma secundario.

Cruz Roja. La organizacion pone un énfasis especial en la proteccion
mental del personal de intervencion en emergencias. Ademas de llevar
a cabo sesiones de desactivacion emocional y de ventilacién emocional
tras las intervenciones, organiza cursos de formacion basica y avanza-
da en PAP y elabora y difunde materiales para la gestion del estrés en
desastres y manuales de protocolos para la actuacion en situaciones de
crisis.
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