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Prélogo

Miguel Costa y Ernesto Lopez

Resulta familiar la ayuda psicolégica que se presta en un centro de
salud, un hospital o un consultorio clinico, escenarios mas o menos
estables y predecibles, a donde la gente acude por algtin problema o
dolencia mas o menos especifica. La ayuda psicolégica resulta menos
familiar, y quizas también mas arriesgada, cuando tiene lugar en
momentos especialmente criticos e imprevistos: las emergencias. De
eso trata este libro.

Es un libro comprometido con las personas que sufren y que han
visto quebrantados sus registros de esperanza con la vida porque
quizés no tuvieron ocasion de despedirse de los que se fueron cuan-
do menos lo esperaban, porque quizas perdieron sus pequefos o
grandes vestigios de su identidad histérica y se quedaron sin nada, o
porque tuvieron que experimentar la violencia y situaciones de estrés
de manera especialmente intensa como quizas resulte dificil de ima-
ginar. Personas “normales” en su mayor parte que, por avatares del
destino, son victimas directas o indirectas de accidentes, catastrofes,
violencia o enfermedades. Es un libro comprometido también con las
personas que dedican su tarea profesional a ayudar en condiciones
de emergencia y que se ven expuestos a situaciones especialmente
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criticas que ponen en riesgo su seguridad e integridad. Para hacernos
una idea de este grado de exposicién, basta con caer en la cuenta,
como asi se refiere en el libro, de que un profesional de emergencia
puede verse expuesto en una semana activa de trabajo a mas inciden-
tes traumaticos que los que con toda seguridad verda un ciudadano
medio en toda su vida.

Es por ultimo, en coherencia con este doble compromiso al que
aludimos, un libro completo y bien estructurado que rezuma conoci-
miento, sabiduria practica y respeto. Resulta dificil imaginarse algiin
aspecto que no se contemple en el libro. Desde los fundamentos psi-
cologicos que ayuden al lector a comprender por qué las personas se
comportan como lo hacen y por qué hay personas que resultan mas
vulnerables que otras ante el estrés, hasta los procesos de comunica-
cién implicados y guias practicas que permiten afrontar situaciones
criticas en diferentes escenarios y colectivos. De esta manera, el libro
ofrece ya desde el primer capitulo una perspectiva biografica, com-
pleja e histérica del comportamiento humano que se expone a situa-
ciones de emergencias y, como tal, orienta a quienes han de ayudar en
estas situaciones a que lo hagan de manera sutil y sensible, animando
también a la propia reflexiéon sobre la ayuda que se presta cuando se
inician intentos y procesos de solucién que generan o mantienen pro-
blemas. Es lo que muy acertadamente se denomina “los problemas de
las soluciones”. De manera muy didéctica el libro nos introduce, en
los capitulos segundo y tercero, en la clarificacion de conceptos como
estrés, ansiedad, respuestas adaptativas y disfuncionales de estrés asi
como moduladores del estrés a que se ven sometidos los profesionales
que han de atender emergencias y un “ment” muy completo de estra-
tegias psicoldgicas para el afrontamiento del estrés.

No podia faltar tampoco la estrategia basica de intervencién: la
comunicacién. Puede decirse que el libro es, en su conjunto, todo un
tratado de comunicacién con guias practicas ajustadas y pertinentes
para facilitar el trabajo del “emergencista”. Los autores van pre-
sentando los diferentes aspectos de la comunicaciéon como si de un
paisaje se tratara que se fuera revelando y llegara hasta sus matices
mas precisos y concretos. Y asi, introducen en los fundamentos mas
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basicos para comunicarse bien con afectados (Cap. 4). La expresion
metaférica “los cerrojos” de la biografia resulta muy afortunada para
recordarnos que las personas afectadas, como biografias complejas
que son, con una historia y experiencias diferentes, resultan espe-
cialmente sensibles y selectivamente permeables para bloquearse
y cerrarse ante la intervencién de un profesional, mas aun cuan-
do esta relaciéon transcurre en especiales momentos de amenaza.
Precisamente por ello, los autores se detienen en compartir con el
lector técnicas y estrategias basicas de comunicacién (Cap. 5) que
resultan especialmente indicadas para ayudar a las victimas y reque-
rir su colaboracion: interpretar con rapidez el significado de contex-
tos problematicos, dirigir, dar instrucciones con firmeza y asumir el
control cuando la seguridad de la victima asi lo requiere, informar de
manera pertinente para disminuir la ansiedad, bien “resignificando”
lo que esta experimentando la victima, bien facilitando la distraccién
o facilitando procesos de extincién. Y todo ello con ejemplificaciones
de casos concretos bien seleccionados y que denotan un buen cono-
cimiento de la realidad como de explicaciones teéricas que denotan
también un buen conocimiento teérico. El libro se detiene de manera
amena en recursos y estratagemas con indudable sentido metaférico
para hacer frente a las diferentes situaciones que plantea la comuni-
cacién con afectados, en especial, cuando el comportamiento de éstos
puede resultar un obstaculo para su seguridad y su supervivencia.
“Surcar el mar a espaldas del cielo”, “mentir diciendo la verdad”,
“enturbiar las aguas para que floten los peces” son, entre otras, algu-
nas de estas estratagemas que no nos atrevemos a desvelar para que
sea el mismo lector quien experimente el placer de descubrirlas.

El proceso de comunicacion no podia quedar completo si no con-
templara el dificil reto de comunicarse bien con nifios en situaciones
de rescate y emergencia (Cap. 6). Esto ocupa un lugar especial en
la intervencion de los profesionales, por cuanto éstos suelen estar
mas afectados cuando sus acciones de salvamento o seguridad no
se coronan con éxito. El libro se detiene en las peculiaridades de las
reacciones de estrés de los menores, con un decalogo muy préactico de
cémo comunicarse bien con ellos asi como una relacion de aspectos
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que conviene evitar. El resto de capitulos ofrece guias completas y
orientaciones practicas y precisas para comunicarse con “poblacio-
nes especiales” como personas mayores, con discapacidad y personas
extranjeras (Cap. 7), para dar malas noticias (Cap. 8), para gestionar
emergencias por intentos de suicidio (Cap. 9), para intervenir y pre-
servar la seguridad e integridad en situaciones de violencia (Cap.
10), para manejar y comunicarse bien con personas intoxicadas por
alcohol y drogas (Cap. 11), con personas que sufren crisis psicéticas
(Cap. 12), o para intervenir en crisis con mujeres victimas de malos
tratos (Cap. 13) y de agresiones sexuales (Cap. 14). Un manual, pues,
muy completo de comunicacion y de guias practicas.

Por ultimo, el libro se cierra con dos capitulos sumamente relevan-
tes. El capitulo 15 afronta la compleja tarea de los primeros auxilios
psicolégicos en accidentes con multiples victimas y desastres. Es un
capitulo ambicioso y con perspectiva de futuro por cuanto se plantea
toda una Propuesta de Actuaciéon en Primeros Auxilios Psicolégicos
que, no nos cabe duda, servira de guia no sélo a los futuros “emergen-
cistas” sino a las instituciones y organizaciones que pretendan plani-
ficar y organizar la ayuda psicolégica en situaciones de emergencia.
El ultimo capitulo del libro (Cap 16) acomete un tema especialmente
sensible para quienes se dedican a la tarea de ayudar en condiciones
de emergencia: el estrés por incidente critico. Las personas que tra-
bajan en estas condiciones se ven expuestas a situaciones de especial
demanda emocional que requieren ayuda, cuidado y, sobre todo, no
sobrepasar determinados limites.

No podiamos terminar este prologo sin antes aludir a algo que
nos preocupa especialmente cuando se presta una ayuda psicolégica.
Nos referimos al fenémeno del “enemigo complaciente”, descrito por
Ryan hace muchos afos, y que describe el efecto del profesional que
te resuelve los problemas pero que te roba la dignidad de resolverlos
por ti mismo. Algunas imagenes que tuvimos ocasiéon de presenciar
de cerca en los tristemente célebres acontecimientos del 11-M contri-
buyeron a que se encendieran algunas alarmas. Tuvimos la sensacién
de que “poner un psicélogo en su vida” podia estar sutilmente suplan-
tando y hasta minando la ayuda que los contextos sociales naturales
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(familiares, amigos...) vienen realizando por los siglos de los siglos.
Y, en este sentido, hemos de decir que la ayuda que en este libro
se dibuja se enmarca en el respeto mas estricto hacia las victimas.
Estas son consideradas como personas normales con capacidad de
recuperarse y de hacer frente a las situaciones especiales por las que
estan pasando, y la ayuda no secuestra la dignidad de quienes sufren
porque no les roba la capacidad de ayudarse y de recuperarse con
ayuda de sus entornos sociales y tampoco son objeto de “diagnésticos
psicopatolégicos”. Por el contrario, la ayuda que se describe en este
libro proporciona a la victima un sentido de identidad y de afronta-
miento normalizado.

Asi pues, Enrique y demas colegas, gracias por habernos dado la
oportunidad de tener en nuestras manos este libro y haber disfrutado
con su lectura. Y es nuestro deseo de que sean muchos los lectores
que se acerquen y puedan disfrutar y beneficiarse de sus “saberes”
que os habéis decidido a compartir.

Miguel Costa y Ernesto Lopez, “Costa v Lopez”



Introduccién

Enrique Parada Torres

No soy mds que uno, pero soy uno.

No puedo hacerlo todo, pero puedo hacer algo.
Y por no poder hacer todo,

no quiero dejar de hacer el “algo” que puedo.

E. Everett Hale

Este es un libro que aborda el encuentro entre personas. Un
encuentro muy concreto, entre seres humanos muy concretos. Trata
de personas que sufren y personas dispuestas a ayudar porque han
hecho de esta actividad su profesién. Se centra en la asistencia pres-
tada y recibida en un escenario particular: el de la emergencia. Una
asistencia que se traduce en acciones como salvar, rescatar, auxiliar,
apoyar y en definitiva, facilitar que la persona afectada reciba la aten-
cién necesaria en esa situacion.

El libro constituye una herramienta de ayuda para profesionales
de la emergencia (Técnicos en emergencia sanitaria, bomberos, soco-
rristas, médicos y personal de enfermeria de emergencia prehospita-
laria, rescatadores, policia, personal de Proteccién Civil, psicélogos
emergencistas, etc.).
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A través de un formato didactico se facilita el aprendizaje de habi-
lidades psicolégicas que ayudan al profesional en el desemperfio de
su intenso trabajo. El libro proporciona orientaciones ttiles para la
gestion de dinamicas y situaciones criticas que el/la profesional de la
emergencia ha de enfrentar con relativa frecuencia al asistir a los-as
afectados-as. En los diferentes capitulos, se describen habilidades
psicolégicas y habilidades de comunicacion para hacerlas frente, asi
como el empleo de pautas y procedimientos de interaccién eficaz,
con las personas objeto de ayuda.

Por medio de ejemplos y casos desarrollados y/o dialogados, menu
de elementos clave, cuadros, resiimenes, etc., se pretende presentar
unos contenidos directamente aplicables a la practica profesional del/
la emergencista.

El primer capitulo aborda el tema del comportamiento en situa-
ciones de emergencia. A través del modelo ABC de Miguel Costa y
Ernesto Lépez se presentan las bases de la interaccion humana en
situaciones de emergencia entre el/la profesional y la persona afec-
tada. Se describen los componentes y las dinamicas significativas
basicas que pueden acontecer en dicha interaccion.

El segundo capitulo profundiza en dos realidades que suelen pre-
sentarse y acompanar a los actores participantes en una situacién
de emergencia, tanto desde el rol de afectado, como a veces tam-
bién desde el rol de profesional: La ansiedad y el estrés. El capitulo
nos acerca a estos fenémenos psicolégicos, a sus causas, fuentes,
manifestaciones y consecuencias. El siguiente capitulo enlaza con
el anterior para mostrarnos toda una serie de técnicas y estrategias
que al profesional pueden resultarle sumamente ttiles para afrontar
el estrés que origina trabajar en situaciones intensas, y en ocasiones,
emocionalmente impactantes.

El cuarto y el quinto capitulo tratan de un elemento imprescin-
dible para la relacién de ayuda en emergencias: La comunicacion.
El capitulo cuatro se centra en los principios, componentes basicos
y estilo a tener en cuenta al comunicarnos con las personas afecta-
das. El quinto afiade al anterior la presentacién de toda una serie de
habilidades, técnicas y estrategias a modo de ingredientes, a partir
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de las cuales, elegir, combinar y elaborar nuestra accién comuni-
cativa con una persona concreta, en una situacion de emergencia
concreta.

Los capitulos inmediatamente siguientes constituyen auténticos
monogrdficos de habilidades de comunicacién y manejo de la situa-
cién de emergencia con varios tipos de personas afectadas. Asi, el
capitulo seis expone la particular realidad de la situaciéon de emer-
gencia cuando trabajamos con nifos, y nos invita a tener en cuenta
diversas consideraciones al atender a este tipo de poblacién.

El séptimo capitulo afiade al anterior otras poblaciones concretas
como son las personas mayores, personas con discapacidad y afecta-
dos que no conocen nuestro idioma (ni nosotros-as el suyo).

En el capitulo ocho, nos detenemos en el abordaje de una situa-
cién dura a veces e ingrata siempre: La comunicacién de malas
noticias. Con nuestra notificacién, otorgamos un nuevo rol a quien
la recibe. El conocimiento de la noticia, la convierte en una persona
en duelo. El capitulo se centra asi especialmente, en la comunicacion
de fallecimientos.

En el capitulo nueve vamos a tratar el tema del suicidio y las pau-
tas de comunicacion con este tipo de afectado/a cuando el intento de
quitarse la vida da lugar a una situacién de emergencia.

El décimo capitulo se detiene en la gestién de emergencias con
comportamiento violento y el abanico de habilidades de comunica-
cién y otras acciones, que conviene ser capaces de emplear frente a
este tipo de conducta.

El capitulo undécimo presenta la realidad psicoldgica de las perso-
nas intoxicadas por alcohol o drogas y las recomendaciones al tratar
con afectados-as por este consumo.

El capitulo doce se centra en un tipo de persona que en ocasiones
desconcierta e incluso asusta, provocando esto que nos resulte dificil
interactuar adecuadamente con ella: nos referimos a personas con
crisis psicoticas. El capitulo, igual que hacen otros, nos ayuda a dis-
criminar mitos y realidades y ofrece orientaciones para interactuar
con individuos con un nivel de contacto con la realidad distinto al que
solemos encontrar cotidianamente.
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Los capitulos trece y catorce se ocupan de orientarnos en el mane-
jo de dos situaciones de crisis en las cuales las personas afectadas
son mujeres en la inmensa mayoria de los casos. Los malos tratos y
las agresiones sexuales son enmarcados como situaciones criticas a
abordar de manera urgente. Los capitulos presentan toda una serie
de orientaciones y recomendaciones para comunicarnos y atender a
la mujer que ha sufrido estos dafios.

En el capitulo quince pasamos a prestar atenciéon a un tipo de
situaciones de emergencia afortunadamente menos frecuentes: Los
accidentes con multiples victimas y los desastres. En este capitulo
acercamos al profesional de emergencia a lo que constituyen labores
de apoyo psicolégico basicas y especializadas. Ademas, presentamos
una propuesta de intervencién de Primeros Auxilios Psicolégicos
que cualquier emergencista, en el momento y lugar adecuado, puede
ofrecer a las personas damnificadas, de manera complementaria a la
que van a prestar los-as profesionales de la intervencién psicosocial
(psicélogos, psiquiatras, trabajadores sociales...) sin necesidad de
tener su cualificacion.

Para finalizar el libro, el capitulo dieciséis da un giro y se vuelve
a centrar en la figura del emergencista y en la importancia de cuidar
de si mismo/a para poder cuidar y atender a otros. El capitulo abor-
da problematicas profesionales como el estrés por incidente critico,
el sindrome de quemarse por el trabajo, o el desgaste psiquico que
puede originar el trabajar con victimas de situaciones traumaticas.
En €l se llama la atencién sobre este tipo de procesos disfuncionales
y mas importante atn, sobre actitudes y acciones que nos pueden
ayudar a seguir ayudando sin tener que pagar a cambio un elevado
precio emocional.

La totalidad del libro esta llena de orientaciones y recomendacio-
nes. Sin embargo, no pretendemos dar a entender que éstas constitu-
yen la “receta magica”, ni son las tnicas formas de proceder en cada
tipo de problematica. La complejidad de variables que se ponen en
juego, personales y contextuales, durante una situacién de emergen-
cia, nos hacen animar a los-as comparfieros-as emergencistas a tomar
estas recomendaciones como pautas a considerar (de hecho, creemos
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que son pautas utiles), y sobre todo y ante todo, a adaptarlas a partir
de su analisis, conocimientos y experiencia funcional en torno a la
situacién de emergencia que haya de abordar en cada momento.

Recordémonos que no son las herramientas las que nos ayudan
a “arreglar” algo, sino el correcto uso que hacemos de ellas. Préspero
trabajo.



Nota: Para una lectura mas agil, los capitulos prescinden de dife-
renciar constantemente las categorias masculina y femenina “el-la”,
presentando la categoria “el” por mero héabito de presentacién en el
medio escrito. Esto de ninguna manera pretende desigualar la figura
femenina frente a la masculina, ni al hablar de profesionales, ni al
referirnos a cualquier otro tipo de persona.



El comportamiento humano
1 en situaciones de emergencia

Enrique Parada Torres

En este capitulo vamos a tratar sobre:

e El modelo a través del cual entender el proceso basico de com-
portamiento humano

e Los principios bésicos que nos permiten entender el comporta-
miento humano

e Las consideraciones mas significativas sobre el comportamien-
to de las personas afectadas por situaciones de emergencia
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Introduccion

Lluvia y frio. En un cruce de calles dos vehiculos han coli-
sionado. El cap6 de uno de ellos ha impactado contra el lateral
de la conductora del otro vehiculo. La mujer ha quedado atra-
pada y herida. Asustada y dolorida, solloza pidiendo ayuda. El
otro conductor esta inconsciente. No llevaba puesto el cinturén
de seguridad y su cabeza ha impactado contra el parabrisas.
Tras él, ileso, un nifio afianzado a su silla, llora y grita “jpap4,
papa

Varios testigos se apresuran a ayudar. Unos quieren sacar

"

a los heridos y otros les increpan para que no se les mueva.
Algunos sé6lo miran y hacen comentarios ansiosos sobre la lle-
gada de la ayuda.

Ruido de sirenas. Destello de luces. Ruido de silbatos. Sani-
tarios, bomberos y policias van llegando. Un policia saca al
pequerio y se lo entrega a una enfermera. Otros apartan a la
gente dejando espacio a sanitarios y bomberos. Estos sacan sus
herramientas y utensilios. Valoran, se intercambian instruc-
ciones. Frases breves, imperativas, seguras. Se presentan a la
conductora, la preguntan, la informan de lo que van a hacer.
Frases breves, calidas, seguras. Todos acttian. Todos se com-
portan. Lluvia y frio.

tan afectadas, provoca un encuentro con las personas que acuden a

da van a emitir comportamientos. Lo van a hacer ademas en un
determinado contexto —el de la emergencia- y condicionados por
toda una serie de elementos o variables, de mayor o menor rele-

cada implicado, la experiencia previa en ese tipo de situaciones, el
rol adoptado en la situacion, el estado organico de la persona, p.e.

Una situacién de emergencia en la que una o mas personas resul-

prestarles ayuda: los profesionales de la emergencia.
Inevitablemente, tanto los afectados como el personal de ayu-

vancia, pero inevitablemente presentes -la historia personal de

estar herido, etcétera—.






