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Comunicar sobre el COVID-19
desde la Farmacia de Comunidad

COMUNICACION
EN CRISIS
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Expositora

Dra. Alejandra Fernandez Jiménez

Licenciada en farmacia.
Maestria en administracion y direccion de empresas.
Maestria en comunicacion estratégica.

Experiencia en empresas farmacéuticas nacionales y
transnacionales, en farmacia de comunidad, en visita
médica y en el area comercial.

Actualmente docente de |la Facultad de Farmacia de |la
Universidad de Costa Rica y farmacéutica en el Centro
Nacional de Informacién de Medicamentos (CIMED)
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2) PROPOSITO

Ofrecer a los farmacéuticos herramientas, mediante la
revision de conceptos de comunicacion en crisis, para el
adecuado abordaje de la pandemia por COVID-19 desde |la

farmacia de comunidad
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1. Crisis: situacion y cambios requeridos
2. La farmacia de comunidad como centro de informacion

3. Ejes basicos de la comunicacion en crisis
* Anticipacion
* Oportunidad
* Credibilidad y confianza
e Capacidad de gestion de la comunicacion
* Participacion



l. Crisis:

situacion y
cambios requeridos
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Il. La Farmacia de
Comunidad como Centro
de Informacion
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El farmacéutico es
un pilar fundamental
en esta situacion de salud




- FARMACIA: su finalidad no es el
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medicamento sino el ser vivo enfermo

“La farmacia no se entiende sin el
medicamento y la problematica cientifico
técnica inherente a su mundo, pero este no

seria necesario sin la existencia del ser vivo
enfermo, con toda su complejidad
sociologica y humanistica.

(Puerto Sarmiento 1997, 9)
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FARMACIA: parte del sistema de salud

Dispensacion

Indicacion
farmaceéutica

Uso racional
seguro
medicamentos

Seguimiento
farecoterapéutico

Farmacovigilancia

Educacion
sanitaria




\ ¥ Farmacia: Centro de Informacion

La farmacia comunitaria representa el centro d
informacion de salud mas accesible para las perso

Complejidad de las Abundancia de
consultas informacion no fiable




lll. Ejes basicos de la
comunicacion en crisis



Comunicacion

 Hacer a una persona participe de
lo que se tiene.

 Hacer saber a alguien algo.

* Transmitir senales mediante un
codigo comun (emisor — receptor)

https://dle.rae.es/comunicar?m=form



https://dle.rae.es/comunicar?m=form

ANTICIPACION

OPORTUNIDAD
CREDIBILIDAD
CAPACIDAD DE GESTION

PARTICIPACION

EJES BASICOS DE LA
COMUNICACION
EN CRISIS

o



1. ANTICIPACION

Amenazas: incertidumbre, miedoy
aprendizaje en la marcha

Actualizacion diaria de la informacion oficial

FARMACIA DE COMUNIDAD:
ACTIVIDAD ESTRICTAMENTE NECESARIA
VAN




2. OPORTUNIDAD

GRUPO 1: "COMPRARON" EL
MENSAJE DE LAS AUTORIADES
SANITARIAS.

* Tienen exceso de informacion

* Tienen “ miedo”

* Pueden estar "cansados”

GRUPO 2: AUN NO “ COMPRAN” EL
MENSAJE DE LAS AUTORIDADES
SANITARIAS

* No tienen aun interiorizada la
percepcion de riesgo.




3. CREDIBILIDAD
Y CONFIANZA

Empatia:

e escucha activa

* Responder con presicion y utilidad

* No insinuar que las personas no deben
preocuparse

Transparencia: brinde informacién
correcta y oportuna

Hablar con calma pero con rigor:

“ Esto es serio, tomelo en serio también”

No infundir mas tranquilidad de la
necesaria: evite decir “todo ira bien”

Dar un mensaje de esperanza



4. CAPACIDAD
DE GESTION

Influenciar la percepcion de
riesgo

GRAN RETO: influenciar a
cada paciente a apreciar los

. . ) * A las personas no les gusta
riesgos y a quitar el miedo.

aceptar los riesgos

 No les gusta que estos sean
controlados por otros

PREVENCION: diga lo que el * Les gustar sentir que tienen el
paciente puede y debe de control y que es mas voluntario
hacer



CREDIBILIDAD:

posicionar la credibilidad y la
confianza del publico en las
autoridades sanitarias
proporcionando informacion
correcta y con base cientifica, pero
reconociendo las incertidumbres,
con honestidad, conocimiento y
compromiso

CAPACIDAD
DE GESTION

N

PRIVACIDAD: proteja la
privacidad de los pacientes y de
sus contactos

DISIPE RUMORES: Evite las
especulaciones y las conjeturas, la
informacion incorrecta y las
suposiciones erroneas cuanto
antes.



CovID -19

Recomendaciones para
ir a la farmacia

De camino a la farmacia

+ 1.5 METROS

@ +—> 0 (2 2 = B
. . Si es necesario esperar
Guarde una distancia en el exterior, evite

de al menos un metro aglomeraciones y guarde
y medio con las otras la distancia (1.5 mts) con
personas. las otras personas.

CAPACIDAD

DE GESTION

Uso de recursos informativos

- Compre solo lo que
En la farmacia: d'l realmente necesita.
No toque el

mostrador, los
muebles ni otros Sea rapido en su visita.
productos.

Si tiene que
estornudar

Respete a su
farmaceutico, es el
profesional en salud,

#-
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Vaya a la farmacia solo, sin
nifios ni acompafantes y
unicamente si es estrictamente
necesario ir.

clibrase con el
codo flexionado.

% COLEGIO DE
FARMACEUTICOS
Fuente: Colegio de Farmacéuticos _’ DE COSTA RICA

de Valladolid (Adaptado)




COVID-19

Debemos lavarnos
las manos antes de:

= Atender a un paciente
* Una tarea de limpieza
* [Ingerir alimentos
*Entrar a la farmacia

=Salir de la farmacia

Y después de:

= Atender a un paciente
= Contacto con el entorno de un paciente
= Exposicion a liquidos corporales
= Una tarea de limpieza
= Manipular dinero o métodos de pago
= Entrar a la farmacia
= Salir de la farmacia

Es muy importante

usar agua { COLEGIO DE
y jabon o una FARMACEUTICOS

A 7 P - DE COSTA RICA
solucion alcohodlica

Asesoramiento farmacéutico
para pacientes que llegan
con consultas asociadas
al SARS-CoV-2

Il No minimice la preocupacioén
de las personas.

B Explique y comparta las acciones que
esta haciendo el gobierno y las
entidades de salud.

B Exprese empatia.

B Derive al paciente al centro de salud,
cuando asi lo considere necesario.

B Comunique al publico lo que puede
hacer (Lavarse las manos con agua
y jaboén, toser o estornudar en el lado
interno del codo).

Durante el asesoramiento farmacéutico, la
confianza y la credibilidad son claves para
una efectiva comunicacion de riesgos.

Puede consultar la Guia de
Actuacién Profesional para ( \UI COLEGIO DE
y FARMACEUTICOS
= DE COSTA RICA

conocer mas a respecto de este
y otros temas relacionados.




COVID -19
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Limpieza General de la Farmacia

= Limpiar el entorno, superficies metdlicas y de vidrio,
escritorios, equipo, articulos, accesorios, etc.

mRecordar limpiar con mayor frecuencia superficies de alto
transito como las vitrinas y los llavines de las puertas.

mMateriales: guantes, toallas desechables, desinfectantes
como: etanol al 60%- 80 %, desinfectantes que contienen
cloro, &cido peracético o cloroformo.

®Frecuencia: La frecuencia debe de ser constante, segun el
flujo del personal.

2 . COLEGIO DE
atencion debe realizarse FARMACEUTICOS

con mayor regularidad. « DE COSTA RICA

La limpieza del area de %

COVID-19

qucar[lla
quirurgica

Es un dispositivo desechable
que crea una barrera fisica
entre la boca y la nariz del

usuario y los posibles
contaminantes en el entorno
inmediato.

No brindan proteccién
completa contra gérmenes y
otros contaminantes debido al
ajuste flojo entre la superficie
de la mascarilla y la cara.

Si esta dafiada o sucia o si la
respiracion a través de la
madscarilla se vuelve diflcil,
debe quitarsela, desecharla
con seguridad y reemplazarla
por una nueva.

Pueden ayudar a reducir la

exposicion de la saliva y las

secreciones respiratorias a
otras personas.

Las mascarillas quirtrgicas no
deben usarse mas de una vez.

Para desechar de manera
segura su mascarilla, coléquela
en una bolsa de plastico y
tirela a la basura. Lavese las
manos después de manipular
la mascarilla usada.

COLEGIO DE
g FAléﬁgcsuncos

-~ DEC

STA RICA
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Aviso sobre mensajes fraudulentos en relacién con la OPS/OMS y la COVID-189.

Recursos sobre COVID-19
r B '
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Guias Técnicas de OMS Guias Técnicas de OPS Situacion en las Materiales de
Américas comunicacion
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Enfermedad por coronavirus 2019

GUBRA SU T0S

EVITE QUE LAS PERSONAS A SU ALREDEDOR SE ENFERMEN

Enfermedad por coronavirus 2019

FORMAS DE AYUDAR A LAS PERSONAS MAYORES
Y/0 CON ENFERMEDADES SUBYACENTES
QUE VIVEN CON USTED

Controle diariamente si presentan
” sintomas como fiebre, tos y dificultad
para respirar,

Clbrase la boca y la nariz con un pafiuelo desechable
al toser o estornudar,

Si algin integrante del hogar tiene
sintomas, evite el contacto fisico e
intensifique las medidas de prevencion.

Deseche el pafiuelo usado en un basurero y livese las
manos con agua y jabén, o use un gel para manos a
base de alcohol.

Si ellos presentan sintomas de
COVID-19, contacte de inmediato a su
proveedor de salud.

Aliéntelos a mantener un estilo de vida saludable:
comer alimentos nutritivos, dormir lo suficiente, no
fumar, mantenerse activo, limitar el consumo de
alcohol y seguir los consejos médicos.

Evite compartir objetos como vasos, cubiertos y toallas.

Limpie y desinfecte regularmente las
? superficies y mantenga la casa bien ventilada.
Asegdrese de que tengan sus medicamentos regulares para al menos
un mes eén caso de tener que quedarse en casa. Animelos a seguir los

consejos médicos sobre la toma de sus medicamentos.

Si no tiene un paifuelo desechable,
Sigan las medidas de distanciamiento fisico de su drea tosa o estornude en el pliegue
y eviten los espacios compartidos, como grandes reuniones.

interno del codo, no en las manos.

Si deben ir al centro de salud, usen mascarilla si hay
disponibles y, en lo posible, eviten el transporte pdblico. Si estd enfermo y hay

mascarillas disponibles, tiselas
@  seaamable y muestre empatia. Hable con ellos y escichelos. para proteger a los demds.
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Conversando acerca del COVID
5 Mantenga la Calma y Maneje el Estrés 6 .onversant icerca del COVID
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Sitios con materiales de COVID-19

* https://www.paho.org/es: hay una pestaina con materiales de comunicacion,
incluso para ninos.

* https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019: hay
una seccidn de preguntas y respuestas para los pacientes y otra sobre consejos
para la poblacién acerca de los rumores

* https://www.colfar.com: hay una seccién de COVID-19 con todo el material de
apoyo y materiales de comunicacion para los pacientes y para el personal de
farmacia de comunidad

* https://www.unicef.org/es/coronavirus/covid-19: materiales para padresy
ninos sobre COVID-19



https://www.paho.org/es
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
https://www.colfar.com/
https://www.unicef.org/es/coronavirus/covid-19

5. PARTICIPACIO
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Tenga los contactos Recomiende a las personas Brindeles a las personas
telefonicos cosas sencillas para hacer

Ver solo infoRmacion oficial o d
con el objetivo de reducir su

Ambulancias brindele los nombres de los exposicion al virus y para
Cruz Roja sitios web proteger la salud de sus
Centros de Salud queridos, segiin su grado de

riesgo, de preocupacion, las
Hospitales

recomendaciones y
Minsiterio de salud opciones disponibles. Esto

ofrece una sensacion de
control y motivacion.




Brinde medidas de autocuidado permanente mas a alla
del COVID-19: higiene (lavado de manos),
distanciamiento, mantenerse informado con fuentes
oficiales

Se esta revisando diariamente si algo se tiene que
corregir, es una situacion dinamica y se requiere la
participacion de los farmacéuticos de comunidad



Rol de farmacéutico de comunidad como
informador y orientador ante el COVID-19 es fundamental

No alarmar pero
tampoco dar falsa
confianza

Comunicacion éticay
efectiva del riesgo es
una prioridades en la
comunicacion con los
pacientes

Comunicar la verdad
hasta donde se sabe

Utilizar los recursos
disponibles por COLFAR,
Min. Salud, OPS

Usar formas que hagan
sentido a los pacientes

LA orientaciony las
recomendaciones
cambien a medida que
se vaya aprendiendo mas
sobre una enfermedad
que es nhueva



Mostremos desde la Farmacia de
Comunidad nuestra humanidad y
solidaridad reforzando como Centro de |

N

Informacion confiable la prevenciony
deteccion del COVID-19
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Gracias

alejandra.fernandezjimenez@ucr.ac.cr

£ . Periodo de Preguntas
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La farmacia y los farmacéuticos
informando y comunicando



