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Protocolo de Atención psicológica  
en Duelo a Población General 
(Situación derivada del confinamiento)

Área de Programas y Observatorio
27/03/2020



Incremento de las cifras de 
mortalidad por COVID-19 
(ausencia de datos reales)

Riesgo de contagio y 
confinamiento cambian los 
protocolos de actuación en 
muerte y duelo

Fallecimiento de las personas 
en el hospital en soledad y sin 
acompañamiento familiar ni 
posibilidad de despedida

Comunicación del fallecimiento 
a un familiar directo por 
teléfono. Bloqueo en la acción 

Imposibilidad de las familias 
para despedirse. Ausencia de 
velatorio: sin soporte ni 
consuelo 

Confinamiento y aislamiento 
del familiar que pasa estos 
primeros momentos tan 
cruciales y tristes en soledad

Duelo y luto en soledad. 
Sin cierre y sin funeral.

Nueva reexperimentación tras 
el periodo de confinamiento. 

Tener presentes la importancia 
de la comunicación a los 
niños y adolescentes

Situación actual: muerte y duelo en España
Plan de Atención en Duelo a Población General 

El duelo es un proceso natural siempre que se cuiden las necesidades emocionales que lo envuelven. Pero hoy…



En resumen…

Desinformación o información 
insuficiente sobre el proceso de 

la enfermedad antes de la 
muerte

Fallecimiento en el hospital 
en soledad y sin 

acompañamiento familiar 

Recepción de la noticia de 
fallecimiento vía telefónica

Sin posibilidad de despedida 
de la persona fallecida

Suspensión del velatorio que permite 
consuelo y acompañamiento a familiares

Duelo y luto en soledad sin contacto 
físico con seres queridos y alejada 

de la realidad
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Orientación psicológica a familiares 

Sesión única de acogida, orientación y soporte psicológico a nivel individual
Criterios de actuación y derivación al programa de atención al duelo
Canales no presenciales: telefónico y videoconsulta

Atención psicológica a nivel individual 

Protocolo de atención psicológica en 4/5 sesiones semanales

Seguimiento y derivación tras el confinamiento (a criterio profesional 

Canales no presenciales: telefónico y videoconsulta

Recursos de Orientación e intervención psicoeducativa

Elaboración de material psicoeducativo (fichas, folletos, etc. )

Elaboración de videos con pautas clave para población general 

Talleres online con profesionales de la psicología semanales 

Difusión en RRSS, Web, Equipos profesionales AECC,…

Atención psicológica en Duelo: ¿Cómo podemos actuar?
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En distintos niveles de atención…



Procedimiento

Profesional

Derivación
• Agenda Cloud
• Pandana

Espacio -Sede Provincial - Local
Infocáncer 900 100 036

Web www.aecc.es
Derivación sociosanitaria

Acceso programa 
de Duelo

Orientación 
Psicológica

1ª Llamada
• Acogida
• Psicoeducación
• Pautas autocuidado

Valoración necesidad
(criterios de actuación)Puntual No puntual

Canal telefónico o videollamada

Todo el registro de los datos 
de realiza a través de Pandana

Consentimiento tratamiento de 
los datos (Cláusula de apoyo y 

acompañamiento)
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Protocolo de Atención Psicológica en duelo

1 V. Moriconi y J. Barbero (2020). Guía de Acompañamiento al Duelo. Colegio Oficial de la Psicología de Madrid.  

Este programa de atención psicológica en duelo no es el habitual de la intervención en la AECC. Sin embargo,
dada la situación, y de manera puntual, pondremos en marcha una adaptación de la Guía de Acompañamiento al
Duelo realizado por Moriconi y Barbero para el COP de Madrid1. Éste ha sido especialmente diseñado para la
atención y acompañamiento profesional en estos momentos con el objetivo de prevenir posibles duelos
complicados.

El procedimiento de la AECC para la atención en duelo a la población general se compone de:

Orientación Psicológica a familiares

Presentación

Primera Exploración

Exploración red de apoyo

Conexión con las emociones y facilitación 
de ventilación emocional

Psicoeducación

En caso de necesidad (criterios)

Programa Atención psicológica individual

Sesión 1

Sesión 2

Sesión 3

Sesión 4
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1 sesión – aprox. 50 minutos

Canal telefónico / Videollamada

Orientación Psicológica a Familiares en Duelo
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Sesión única 
Duración aprox. 50/60 minutos
Canal telefónico / Videollamada
Pautas básicas de actuación: 

1. Presentación
2. Primera exploración
3. Firma consentimiento tratamiento de los datos (si no se ha 

realizado ya)
4. Exploración red de apoyo
5. Conexión con las emociones y facilitación de ventilación 

emocional
6. Psicoeducación
7. Valorar necesidad participación en programa atención psicológica 

en duelo individual
8. Encuadre del programa de atención individual 
9. Agradecer el esfuerzo, la confianza y la generosidad de compartir
10. Despedida y cierre. Agendar cita (si inicia el programa)



1. Presentación

2. Primera Exploración: mostrar empatía.

3. Firma consentimiento tratamiento de los datos (si no se ha realizado ya)

4. Exploración red de apoyo

• Información sobre red de apoyo. Tratar de fomentar el contacto con allegados de manera no presencial
• En caso de no contar con el apoyo que le gustaría, explicar tipos de apoyo social: informativo, emocional y de recursos 

(económicos, contactos…)

Orientación Psicológica a familiares en duelo

”Hola, soy el/la psicólogo/a _____ de la Asociación Española Contra el Cáncer. ¿Le pillo en buen momento?”

”Imagino que se encuentra en un momento muy difícil… (condolencia)”

“¿Quién diría que son sus principales apoyos ahora mismo?”
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5. Conexión con las emociones y facilitación de ventilación emocional

• El objetivo es mantener la conexión.
• No hablar de lo que no se sienta preparado/a.

• Validación emocional – Fomentar la aceptación de emociones

Orientación Psicológica Individual

"Somos conscientes que la pérdida de un ser querido nos suele generar mucho dolor y también lo somos de 
que no es nada fácil hablar sobre ello, pero entiendo que nos puede ayudar abordarlo, para que ver cómo 
manejarlo. En este sentido, ¿qué es lo que más le duele de todo lo que ha ocurrido? Puedo suponerlo, pero 
cada persona somos un mundo y preferiría conocerlo por usted".

"¿Cuál es el sentimiento que más le aflora en esta situación?... ¿Qué puede estar sintiendo ahora?... ¿Qué 
significado le da a ese sentimiento?..."

"¿Cómo expresa usted habitualmente sus sentimientos en general? ¿Cómo expresa normalmente su malestar?”

“¿Cómo lo está haciendo ahora, en esta etapa tan difícil?”
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6. Psicoeducación

• Pautas de autocuidado y comunicación (búsqueda de ayuda, escapar de conversaciones hirientes…).

7. Valorar necesidad participación en programa atención psicológica en duelo individual
¿Necesita continuar la intervención o es una necesidad puntual resuelta con esta sesión? (Criterio persona)
• Valorar Factores de riesgo y de protección (Anexo Criterios Factores)
• Criterio profesional que indique la conveniencia de la participación

8. Encuadre del programa de atención individual (en caso de derivación a programa)

• Garantía de confidencialidad y soporte
• 4 sesiones (flexibilidad a 2 más)
• Duración 50 minutos.
• Canal (telefónico o videoconferencia)
• Explicación del marco terapéutico 

9. Agradecer el esfuerzo, la confianza y la generosidad de compartir. 

10. Despedida y cierre. Agendar cita (en caso de derivación a programa) . 

Orientación Psicológica Individual

”El objetivo es ayudarle a usted en esta situación de aislamiento a convivir con 
ese posible dolor y a poder disminuirlo, manteniendo el recuerdo de su ser 

querido e intentando conservar fuerzas para salir de este aislamiento y poder 
mirar el futuro; y, sobre todo, la garantía de acompañarle: no está solo en esto"

Protocolo de Atención psicológica  en Duelo a Población General 



Atención Psicológica individual de Familiares en Duelo

4 Sesiones (flexibilidad a criterios profesional ampliable 
a 6) 
Duración aprox. 50/60 minutos
Canal telefónico / Videollamada
Frecuencia semanal. 
Sesiones: 

1. Sesión nº 1
2. A criterio profesional y en función de la persona 

doliente podrá valorarse la ampliación de las sesiones 
hasta un máximo de 4
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1. Recoger las necesidades 
detectadas en la sesión de 
orientación
2. Explorar estado y 
sintomatología actual
3. Validación del 
sufrimiento
4. Ventilación y educación 
emocional
5. Pactar objetivos a corto 
plazo

Sesión 
1

1.  Explorar necesidades 
relacionadas con 
aislamiento
2. Ventilación y educación 
emocional
3. Aceptación emocional
4. Pactar objetivos a corto 
plazo

Sesión 
2

Programa Atención Psicológica individual

1.  Presentación 
del ser querido
2. Legado
3. Ventilación 
emocional
4. Pactar objetivos 
a corto plazo

Sesión 
3

1.  Repasar el Legado
2. Ejercicio de Gratitud
3. Ventilación 
emocional
4. Prevención de 
recaídas

Sesión 
4
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Programa Atención Psicológica individual

1.  Recoger 
necesidades 
detectadas en 
sesión de 
orientación

2. Explorar estado 
y sintomatología

3. Validación del 
sufrimiento

4. Ventilación y 
educación 
emocional

5. Pactar objetivos 
a corto plazo 6. Agendar cita

Sueños
Pensamientos 
intrusivos
Síntomas físicos…

Explicar naturaleza 
intensificación del 
sufrimiento como 
parte del aislamiento.

Normalización de las 
ambivalencias y 
fluctuación emocional.

Metáfora “El calor” 
(Anexo)

Valorar posibilidad de 
pactar tarea para casa

Agradecer esfuerzo, 
confianza y 
generosidad por 
compartir

Sesión 1

Protocolo de Atención psicológica  en Duelo a Población General 



Programa Atención Psicológica individual

1.  Explorar 
necesidades 
relacionadas con 
aislamiento

2. Ventilación y 
educación emocional

3. Aceptación 
emocional

4. Pactar objetivos a 
corto plazo 5. Agendar cita

Necesidad de despedida, 
velatorio u homenaje.

Búsqueda de alternativas 
que pueda realizar en 
casa.

Valorar resistencias y 
“darse permiso”.

Metáfora “La herida del 
duelo” (Anexo)

Valorar posibilidad de 
pactar tarea para casa

Agradecer esfuerzo, 
confianza y generosidad 
por compartir

Sesión 2
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Programa Atención Psicológica individual

1.  Presentación del 
ser querido 2. Legado 3. Ventilación 

emocional
4. Pactar objetivos a 
corto plazo 5. Agendar cita

Explorar enseñanzas y 
aprendizajes

Valorar posibilidad de 
pactar tarea para casa

Agradecer esfuerzo, 
confianza y generosidad 
por compartir

Sesión 3

“¿Puedes recordar a tu ser 
querido en una imagen? ¿Cómo 
es? ¿Dónde está?... ¿Cuáles son 
sus mayores cualidades?
¿Qué es lo que más le representa?
¿Cómo se describiría el/ella?... ¿Y 
cómo le describes tú?
¿Qué hay de él/ella en ti?”

“Su presencia, ¿cómo ha cambiado tu vida, en qué aspectos? 
¿Qué te ha enseñado? ¿Cuáles son los valores que te ha trasmitido? 
¿Qué quieres dejar ir de él/ella?
¿Cómo podrías rescatar su legado y traerlo al presente?”

“Esta pérdida, ¿cómo ha afectado a tu visión de ti mismo/a o de tu mundo? ¿Valoras 
las mismas cosas? ¿Cómo ha afectado esta experiencia a las prioridades en tu vida?”
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Programa Atención Psicológica individual

1.  Repasar el Legado 2. Ejercicio de Gratitud 3. Ventilación emocional 4. Prevención de recaídas

Reforzar avance emocional
Fijar propósitos vitales 
relacionados con el legado del 
familiar
Educar en posible sintomatología 
que puede aparecer ante fechas 
señaladas (cumpleaños, 
Navidad…)

Sesión 4

“Lo que me duele es que…”
“Lo que me habría gustado hacer es…”

“Siento mucho que…”
“Qué importante para mí habría sido…”
“Lo que me habría gustado decirte es…”

“De todo lo que me has dado, sobre todo te agradezco…”
“Siempre te recordaré cuando…”

”Si tu padre hubiera estado aquí y te hubiera estado escuchando, ¿cómo crees que habría reaccionado?”
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6. Satisfacción de la atención recibida (NPS)
De 0 a 10 ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la atención recibida a otra persona que esté pasando por su misma 
situación?

Programa Atención Psicológica

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. Cierre

• Que la persona, con nuestra ayuda, haga un recuento de lo aprendido / experimentado, para que le pueda seguir 
ayudando en el futuro.

• Posibles compromisos que pueda adquirir para cuando termine el período de aislamiento.

• Contacto a dejar por si en algún momento quiere que le ayudemos a buscar alternativas de apoyo profesionales.

• Hacer algún ritual de autocuidado juntos acompañante y paciente para facilitar la propia despedida (por ejemplo, crear 
una lista de canciones de duelo y vida, encender una vela y meditar juntos, etc.)...

• Agradecimiento por su confianza y generosidad en compartir algo tan íntimo y tan profundo como es la experiencia de 
duelo.
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Presentación del Plan de 
Atención en Duelo a la 

población general.

Marketing y Comunicación

Sedes Provinciales

Entidades referentes

Difusión: 2 meses 
(confinamiento más 15 días)

Recepción y gestión de los 
nuevos beneficiarios 

Infocáncer, RRSS y 
www.aecc.es

Sedes Provinciales

Profesionales sociosanitarios y 
voluntariado

Recepción: 2 meses 
(confinamiento más 15 días)

Puesta en marcha del servicio 
de Atención en Duelo a 

Población general

Niveles de atención / 
intervención en función de 

criterios profesionales

Gestión de recursos en sede 
(asignación profesional/es). 1 

recurso nacional duelo pérdida 
hijo/a

Duración abril – julio (4 meses)

Seguimiento y derivación (en 
caso necesario)

Gestión de informes y recogida 
de datos

Derivación a servicios 
sociosanitarios en la 

comunidad en caso necesario

Duración junio – diciembre (6 
meses)

Atención psicológica en Duelo: ¿Cómo podemos actuar?
Plan de Atención en Duelo a Población General 

http://www.aecc.es/


01 02 03Somos un equipo: Atención 
interdisciplinar AECC

Finalización del programa

Si se detectan situaciones críticas en 
las que como AECC podemos ayudar:

• Facilitar acceso a otros recursos 
de la AECC (atención 
interdisciplinar: 
• Atención Social. Información 

y orientación sobre recursos 
sociales y comunitarios

• Acompañamiento 
telefónico, chat online y 
ayuda en gestiones a través 
del voluntariado AECC. 

• Otros…

• Derivar a otro profesional AECC o 
externo en caso de otras 
necesidades.

La difusión y recepción de nuevos 
beneficiarios/as finalizará 15 días 
después del cierre de la situación de 
alarma sanitaria y el confinamiento

Los beneficiarios/as que hayan 
iniciado el programa permanecerán 
hasta aproximadamente el mes de 
septiembre u octubre. 

Antes del mes de diciembre el 
programa y las gestiones asociadas al 
mismo tendrán que finalizar. 

Otras indicaciones a tener en cuenta…
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Registro de datos 
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Fase de 
Duelo

Diagnóstico

NO ONCOLÓGICO

Fecha de Exitus

Fecha del 
fallecimiento
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Atención psicológica en Duelo: Indicadores
Plan de Atención en Duelo a Población General 

“La planificación a largo plazo no es 
pensar en decisiones futuras, sino en el 
futuro de las decisiones presentes”

Peter Drucker

1. SATISFACCIÓN (Beneficiarios y Profesionales)
• Índice recomendador NPS (Beneficiarios/as)

2. ACCESIBILIDAD
• Tiempos de espera/demora de atención: 1er contacto, 1ª atención,…

3. EFICACIA - IMPACTO
• Nº de sesiones de Orientación realizadas
• Nª de programas de atención realizados
• Nº beneficiarios/as atendidos en Sesión de Orientación 
• Nº beneficiarios/as atendidos en Programa de Atención 
• Nª beneficiarios/as en seguimiento
• Nº de beneficiarios/as derivados a servicios AECC (atención social, 

programas de voluntariado – acompañamiento telefónico, chat online, 
gestión de supermercados…)

• Nº de beneficiarios/as derivados a servicios externos AECC (Salud Mental, 
Servicios Sociales,…)

4. EFICIENCIA
• Percepción sesión orientación recibida del beneficiario/a
• Nivel distrés pre/post atención 
• Percepción beneficiario/a fin del programa de atención y referencia  

mejoría



Gracias a todos/as por vuestra 
labor en estos difíciles 

momentos



Recomendaciones y pautas para el primer momento
Anexo 1

Permanece conectado con tus seres queridos. No te aísles. El confinamiento nos coloca en una 
situación difícil a nivel social y afectiva, pero la tecnología nos permite estar un poquito más cerca de 
ellos… Aprovéchalo.

Inventar nuevo ritual de despedida u homenaje: aunque no hayamos realizar la despedida habitual, 
podemos crear un momento especial para despedirnos de esta persona, para dedicarle unas 
palabras… 

Puede que no hayas podido estar recientemente con tu ser querido ni acompañarle en sus 
momentos vitales, pero debes recordar que estas situaciones se escapan de tu control. Si tu cuerpo 
continua mostrando dolor, intenta realizar actividades que te aporten calma. 

Busca ayuda profesional si lo necesitas

SECPAL (2020). Recomendaciones para familiares para la despedida y el duelo ante la presencia de COVID-19



Características del doliente Características del fallecido Circunstancias de la muerte Aspectos relacionales Otros aspectos

• Juventud o vejez.
• Estrategias de 

afrontamiento pasivas  
ante situaciones 
estresantes, traumáticas 
o con connotaciones 
depresivas.

• Enfermedad física o 
psíquica previa.

• Pérdidas significativas a 
edad temprana.

• Reacción emocional 
intensa en el momento 
de la muerte.

• Juventud del fallecido.
• Relación ambivalente.
• Dependencia de 

fallecido (económica, 
social y/o emocional)

• Familiar de primer 
grado.

• Bajo nivel de desarrollo 
familiar.

• Muerte tras larga 
enfermedad, 
percepción de 
deterioro. 

• Muerte violenta, 
especialmente si es 
presenciada.

• Muerte repentina.
• Muerte incierta (no hay 

visualización del 
cuerpo)

• Estresores psicosociales 
concurrentes

• Muerte estigmatizada.
• Sintomatología no 

controlada, percepción 
de sufrimiento.

• Falta de apoyo familiar 
o social.

• Bajo o nulo nivel de 
comunicación con 
familiares y amigos.

• Imposibilidad o 
incapacidad para 
expresar la pena.

• Pérdida inaceptable 
socialmente.

• Duelos previos no 
resueltos.

• Pérdidas múltiples.
• Crisis concurrentes.
• Obligaciones múltiples.

Factores de riesgo
Anexo 2



Características del doliente Características del fallecido Circunstancias de la muerte Aspectos relacionales Otros aspectos

• Madurez del doliente.
• Salud física y mental.
• Ocupación laboral.
• Sentimiento de utilidad.
• Presencia de conductas 

de autocuidado.
• Resiliencia o flexibilidad 

mental.
• Espiritualidad.
• Estrategias de 

afrontamiento dirigidas 
al problema.

• Estrategias de 
afrontamiento dirigidas 
a emociones.

• Edad del fallecido.
• Apego seguro.
• No ser familiar en 

primer grado.
• Alto nivel de desarrollo 

familiar.
• Participación en los 

cuidados.
• Conocimiento del 

pronóstico.

• Muerte anticipada.
• Enfermedad corta.
• Buen control 

sintomático, poca o nula 
percepción de 
sufrimiento.

• Conocimiento del 
pronóstico.

• Alto apoyo familiar y 
social percibido.

• Buen nivel de 
comunicación con 
familiares y amigos.

• Capacidad y posibilidad 
de expresar la pena.

• Pérdida aceptable 
socialmente.

• Duelos previos 
resueltos.

• Ausencia de 
Psicopatología previa.

• Ausencia de problemas 
económicos.

• Capacidad para 
encontrar sentido a la 
experiencia.

Factores de protección
Anexo 3



Indicadores de necesidad de atención psicológica en duelo
Anexo 4

• Dolor de la pérdida no desaparece o se agudiza con el paso del tiempo

• Sensación de bloqueo

• Intensos sentimientos de culpa

• Síntomas físicos molestos: sueño, apetito, dolores musculares..

• Irritabilidad

• Pensamientos recurrentes/ intrusivos

• Aislamiento social o dificultades para relacionarte con los demás

• Aumento de consumo del alcohol, el tabaco u otras sustancias

• El dolor interfiere con la realización de las actividades de la vida cotidiana



Metáfora El calor
Anexo 5

“Las emociones que nos producen sensaciones desagradables son como el calor: muy molesto. Seguro que al

pasear bajo el sol de verano a las 15h no te dices a ti mismo que tener mucho calor es horrible, insoportable, ni

la guerra nuclear. Es molesto, incómodo, y a veces me obliga a posponer actividades, pero sabemos que de vez

en cuando hemos de pasar por ello, sobre todo en verano. De la misma forma, las emociones muy intensas como

la tristeza, la culpa o el enfado, existen y a veces las vamos a tener que experimentar.

¿Por qué no somos tan indulgentes con nuestros propios estados emocionales?

Las emociones, al igual que el calor, un dolor de cabeza o un grano en la nariz, no son más que estados

fisiológicos fastidiosos, pero no tienen mayor trascendencia que la de facilitarnos información.”



Metáfora La herida del duelo
Anexo 6

“El duelo es como una herida. Seguro que en algún momento te has hecho una herida, ¿no? Sabrás que hay

varios tipos de herida:

Unas heridas duelen mucho solo al principio y otras duelen hasta que se curan.

Algunas de ellas, más allá del dolor, cicatrizan y desaparecen para siempre. Pero otras, acaban dejando una

cicatriz. Esta cicatriz nos recuerda que alguna vez existieron pero que hemos sido capaces de generar piel nueva

que nos ayuda a protegernos.

Lo mismo ocurre con el duelo… El duelo de un ser querido es como una herida. Una herida que duele mucho.

Puede tardar mucho tiempo en curarse, pero, casi siempre, dejará una cicatriz, una huella de que existió, y dejará

de sentirse con la misma intensidad. Esa cicatriz nos permitirá acercarnos a ella sin dolor intenso, nos habrá

enseñado a convivir con ella.



Recursos de apoyo
Anexo 7

Adultos

El mensaje de las lágrimas
Alba Payás (2014)

El camino de las lágrimas 
Jorge Bucay (2016) 

Cómo sobrevivir a la 
pérdida de un amor

Colgrove, M; Boomfield, 
H; Mc Wiliams, P. (2007)  



Recurso de apoyo
Anexo 8

Niños

¿Qué viene después de mil?
Anette Bley (Ed. Takatuka)
A partir de 6 años

¿Qué viene después de mil?
Anette Bley (Ed. Takatuka)
A partir de 6 años

¿Dónde está el abuelo?
Mar Cortina (Ed. Tamdem)
A partir de 5 años

La caricia de la mariposa 
Christian Voltz (Ed. Kalandraka) 
A partir de 4 años

Yo siempre te querré
Hans Wilhem (Ed. Juventud)
A partir de 3 años


