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MANUAL DE INTERVENCION PARA COMBATIR LA “"FATIGA POR COMPASION"

INTRODUCCION

La atencion primaria que se ofrece en instituciones publicas y privadas, que trabajan con
emergencias reales con contenidos sumamente fuertes y violentos, son cada vez mds
complejas y, por tanto, demandan atenciones de mayor especializacion técnica. Por este
motivo, las necesidades adquieren diferentes matices y, prioritariamente, las necesidades de
cardcter emocional estdn demandando cada dia mayor atencion por parte de los
profesionales, esta es una necesidad que no podemos dejar sin atender, ya que las “lesiones
psicoldgicas” producidas por la multitud de situaciones de crisis a las que deben hacer frente
las personas que trabajan dentro del Sistema Integrado de Seguridad ECU-911 deben ser
intervenidas, entonces creemos que es necesario la implementacion de un modelo de
intervencion para disminuir los efectos que ocasiona la Fatiga por Compasion en los
operadores de llamadas y que afectan su cotidianidad.

Este manual estd disefiado como un material para los equipos que realizan la
supervision al personal que brinda el primer apoyo en situaciones de crisis, es decir a los
operadores de llamadas. Fue elaborado por Verdnica Mosquera y Laura Rivera, de la
Facultad de Psicologia de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, en el marco del
Proyecto “Efectos de la fatiga por compasion encontrados en los operadores de llamadas de
emergencia (Plan de Intervencion desde la teoria cognitiva, para disminuir los efectos
encontrados en los trabajadores del Ecu -911 que tengan mds de 7 meses en la institucion.)”,
con la supervision de la Doctora Paulina Barahona.

Para intervenir en situaciones de crisis es necesario recurrir a nuevas formas de organizacion,

ya que los estilos habituales de solucidn de los problemas no son suficientes para abordar las
dificultades que deben enfrentar las personas afectadas. Ello supone considerar perspectivas
tedricas que nos ayuden a entender en qué consisten las crisis y como organizarnos cuando
debemos enfrentarlas como institucion o como comunidad.

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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PRESENTACION DEL

MANUAL DE
INTERVENCION

PARA EL SISTEMA

INTEGRADO DE
SEGURIDAD

ECU-911

El presente manual hace énfasis en el sindrome de fatiga por
compasion, el cual se define “como el resultado de un estrés
irremediable cuando s& ha expuesto la persona a um gran
sufrimiento. Es una fuerza excesiva que la persona siente al estar
conectada con los sobrevivientes de wuna tragedia “. ([CFR.
Rothschild, 2009)

Este manual se enfoca en la intervencion eficaz sobre la fatiga por
compasion en los operadores de llamadas de emergencia del
servicio integrado de seguridad ECU 911, que llevan trabajando en
dicha institucion, con el objetive de dar nuevas herramientas gue
permiten un manejo adecuado del mismo.

Con este proposito la investigacion se inicio con la sensibilizacion
acerca del tema de la poblacion del ECU 911, a través de
carteleras y entrega de folletos informativos, posteriormente se
implementaron talleres donde se indago acerca de los niveles de
la fatiga por compasion presentes en los operadores de la llamada
de emergencia a través de test con la finalidad de comparar
resultados en los diferentes grupos de operadores.

Finalmente s2 encontraron resultados importantes que nos
permitieron la implementacion del manual de intervencion para
disminuir en la alguna medida los efectos encontrados en los
operadores de llamadas de emergencia y llegar a conclusiones y
recomendaciones pertinentes a la realidad que vive la institucion,
para mejorar la calidad de vida de sus trabajadores y que tengan
una nueva vision de la labor gue realizan

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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TU INSTITUCION

Ecuador enfrentaba procesos de inseguridad, los indices delictivos mostraban una tendencia
creciente, por lo que el Gobierno Nacional de Ecuador con la finalidad de garantizar la
seguridad ciudadana con un enfoque integral y atender las demandas de la ciudadania, bajo
la autoridad del Ministerio Coordinador de la Seguridad Ciudadana crea “El Sistema
Integrado de Seguridad ECU 911” con el decreto ejecutivo N° 988 expedido el 29 de
diciembre del 2011, (MICS, 2014),lo que permiti6 implementar politicas publicas de
seguridad ciudadana, ademas de hacer cumplir el servicio al buen vivir que se encuentra
establecidos en la Constitucion del Ecuador, el (decreto N° 988, 2012 ) determina la
implantacion del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, como herramienta tecnoldgica
que permita.

e La integracién de los servicios de emergencia y el sistema nacional de salud, con la
finalidad de dar respuesta a las necesidades de atencién de la ciudadania.

e El establecimiento del 911 como numero Unico para llamadas de emergencia.

o El Decreto Ejecutivo 031 firmado en Junio de 2013, concede la institucionalidad con
independencia administrativa, financiera y operativa al Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911

De esta manera, el ECU-911 nace como respuesta del Estado ecuatoriano ante la necesidad
de contar con tecnologia de punta, procesos técnicos y procedimientos actualizados para
realizar esfuerzos conjuntos con una visiéon integral que contemple sectores e instituciones
como, Salud, Fuerzas Armadas, Gestion de Riesgos, Justicia, Inteligencia, ademas de la
prevencion y participacion ciudadana sobre seguridad.

EN CASO DE EMERGENCIA LLAMA AL 911

‘ » SERVICIO
&) ‘ U INTEGRADO
DE SEGURIDAD

|3 9

El 911 es el nimero que salva tu vida

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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SISTEMA INTEGRADO DE SEGURIDAD
ECU-911

La Policia Nacional, las Fuerzas
Armadas, Los Cuerpos de Bomberos
de todo el pais, la Comisién Nacional
de Transito, El Ministerio de Salud
Publica, El Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, la Secretaria
Nacional de Gestion de Riesgos, la
Cruz Roja Ecuatoriana y otros
organismos locales encargados de la
atencion de emergencias de la
ciudadania han unido esfuerzos para
brindar la mejor atencién a la
ciudadania

MISION

sGestionar en todo el territorio ecuatoriano, la
atencion de las situaciones de emergencia de la
ciudadania, reportadas a través del nimero 911,y
las que se generen por video vigilanciay monitoreo
de alarmas, mediante el despacho de recursos de
respuesta especializados pertenecientes a
organismos publicos y privados articulados al
sistema, con la finalidad de contribuir, de manera
permanente, a la consecucion y mantenimiento de la
seguridad integral ciudadana. (MICS, 2014)

DISTRIBUGION DE LOS GENTROS ECU-811 A NIVEL NAGIDNAL

VISION

#Ser una institucion nacional lider y modelo en la region para
la coordinacion de servicios de emergencia utilizando
tecnologia de punta en sistemas y telecomunicaciones,
comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el
trabajo y el medio ambiente que permitan brindar un
servicio unico y permanente a la ciudadania.”(MICS, 2014)
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MECANISMOS DE ALERTA

El ECU-911 cuenta con varias alternativas para poder reportar las emergencias de los

ciudadanos, como son:

TELEFONIA

\ —

Los Centros ECU 911 tienen la capacidad de recibir llamadas de la
ciudadania y comunicarse internamente por telefonia fija o
celular.(Rivera, Heras, & Jimenez, 2013)

BOTONES DE AUXILIO

Los botones de auxilio generan un despacho inmediato de las
unidades de respuesta, incluso sin previa confirmacion, Los
Centros ECU 911 tienen la capacidad de integrar Sistemas de
Botones de Auxilio por medio de conexiones Moviles GPRS y el
intercambio de informacién mediante Web Service. ((UlO), 2013)
El ECU-911 cuenta con diferentes botones de auxilio:

e Botones de Auxilio Fijos: Se encuentran ubicados en
instituciones y barrios organizados, el sistema esta
compuesto por un moddulo de transmisién GPRS y 5
botones de auxilio que se distribuyen dentro de las
instalaciones. (Rivera, Heras, & Jimenez, 2013)

e Botones de Auxilio Mdviles: Se encuentra instalado en
los dispositivos moviles (celulares),el sistema estd
compuesto por una aplicacion que por medio de
transmision GPRS (Rivera, Heras, & Jimenez, 2013)

CAMARAS

Las cdmaras de video vigilancia son el medio por el cual los
Centros ECU 911 realizan el mayor trabajo preventivo de
incidentes o emergencias. Los Centros ECU 911 tienen la
capacidad de integrar camaras digitales por medio de conexiones
inaldmbricas (fibra dptica en su gran mayoria) e inaldmbricas (Wi
Max, entre o otros); ademas, se debe destacar que todo video es
almacenadapor un tiempo maximo de 3 meses dentro de los
equipos del Servicio.(Sixto Heras, 2013)

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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CONDICIONES DE TRABAJO DENTRO DE LA INSTITUCION

AREA DE LLAMADAS DE EMERGENCIA

Supervisor de Llamadas de Emergencia: Es la persona encargada de
dirigir, organizar ,coordinary controlar al personal de Evaluadores de
Llamada de Emergencia, ademas de brindarles el soportey asesoria
para el tratamiento adecuado de cualquier llamada de Emergencia o

No Emergencia al Centro ECU 911.(Sixto Heras, 2013)

Evaluador de Llamadas de Emergencia: Es la persona encargada de
recibir, categorizar, indagary evaluar, en base a los procedimientos y
guias de indagacion previamente establecidas, cualquier llamada de
Emergencia o No Emergencia al Centro ECU 911.(Sixto Heras, 2013)

AREA DE EVALUACION DE VIDEO VIGILANCIA

Evaluador de Video Vigilancia de Emergencia: Es la persona Supervisor de Video Vigilancia de Emergencia: Es la persona
encargada de monitorear, detectar y dar seguimiento, en base a los encargada de dirigir, organizar, coordinar y controlar al personal de
procedimientos establecidos, a cualquier situacion que pueda Evaluadores de Video Vigilancia de Emergencia, ademas de
culminar o no en unincidente o emergencia en todos los lugares brindarles el soportey asesoria para el tratamiento adecuado de
donde existan instaladas camaras articuladas al Servicio Integrado de cualquier situacion que pueda culminar o no en un incidente o
Seguridad. emergencia en todos los lugares donde existan instaladas camaras.

AREA DE DESPACHO DE EMERGENCIA

El area de Despacho de Emergencia es la encargada de brindar el soporte, coordinar la asistencia y dar el seguimiento a los
incidentes y emergencias reportados por el area de Evaluacion de Llamadas de Emergencia y el drea de Evaluacion de Video
Vigilancia de Emergencia del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911.(Sixto Heras, 2013)

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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;POR QUE LA ACTIVIDAD DE OPERADORES DE LLAMADAS NOS AFECTA?

Los operadores de llamadas son personas que tienen contacto en constante con el
sufrimiento de los demas, esta profesion dedica todo el tiempo a brindar ayuda en una
emergencia por lo cual a menudo supone escuchar historias dolorosas y estresantes. Los
alertantes muchas veces traen a los operadores de llamadas sus esperanzas, temores,
ansiedades e historias, y por ello la angustia y el estrés son factores que estan presentes
dentro del dmbito laboral de las personas que atienden las lamadas de emergencia.

¢ESTRES?

El estrés psicologico es todo proceso, originado tanto en el ambiente exterior
como en el interior de la persona, que impone un apremio o exigencia sobre el
organismo cuya resolucion o manejo requiere el esfuerzo o actividad del aparato
mental, antes de que participe o sea activado ningun otro sistema” (Engel 1962)

J

CAUSAS

a)PSICOSOCIALES b)BIOECOLOGICAS

c)PERSONALIDAD

( Manejo de
Ansiendad , Distrés.)

(sociales y (Funciones organicas y
emocionales) medio ambiente)

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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Estrés que se puede presentar
dentro del ECU-911

ESTRES LABORAL ESTRES EN EL CALL CENTER

Usualmente las personas que trabajanen el
cuidado y atencion de otras personas suelen
presentar un proceso progresivo de desgaste

emocional y fisco al sentir q no tiene la
recompensa adecuada ni el apoyo social
proporcional a sus esfuerzos.

Un estresor laboral se percibe como la
situacion o condicion en el trabajo que exige
por parte del empleado una particular
respuesta de adaptacion.

En el caso de trabajadores de Call Center el
estrés laboral presenta caracteristicas
correspondientes en gran medida al desgaste
El estresor depende de multiples factores como emocional, con sentimientos de
la manera en que la persona percibe la incompetencia, frustracion y baja autoestima,
situacion, la vulnerabilidad del sujeto. de manera que es frecuente que las
(Martinez&Jimenez , 2012) alteraciones por ansiedad y angustia se
desarrollen junto a sintomas depresivos,
conformando un trastorno de tipo ansioso
depresivo mixto. (Colica,2009)

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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f)fl'I Walc
ocaDlalS
due...

Una de las consecuencias del estrés que viven las
personas que trabajan con llamadas de emergencias,
es la FATIGA POR COMPASION, por el desgate
emocional que enfrentan al estar en contacto con el
sufrimiento de los otros, es por ello que el trabajo en
el call center 911, expone a sus trabajadores a
presentar este tipo de estrés involuntario.

10
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., QUE ES LA FATIGA POR COMPASION?

En el campo del estudio del trauma se ha desarrollado el concepto de Fatiga por compasion
que hace referencia a la tensién traumatica secundaria, o lo que es lo mismo, el costo de
preocuparse por los otros o por su dolor emocional" (Figley, 1982).

Dentro del dmbito psicolégico, hay algunas definiciones sobre la fatiga por compasion,
puesto que es un término que se relaciona con el estrés y tiene consecuencias perjudiciales
para la salud emocional de las personas, en especial para aquellos que dedican la mayor
parte de su tiempo al cuidado de otros, donde existen factores de riesgo que son
perjudiciales para la salud en su vertiente psiquica y social.

Capacidad para
empatizar

Propio Factores
sentimiento de relacionados Comportamiento

satisfaccion por la Fatiga por hacia la victima
ofrecer ayuda. Compasion

Habilidad para
distanciarse del
trabajo

11
Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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Sintomas de la

fatiga por
compasion

La excitacion.

* Se refierea
problemas de
suefio, irritabilidad
o estallidos de ira,
e hipervigilancia.

* La Fatiga por
Compasion (o
también
denominada
Desgaste por
Empatia)

* son las emociones
y conductas
naturales
resultantes de
enterarse de un
evento doloroso
y/o traumatico
experimentado
por “otro”, otra
persona
significativa.
(Galeano, 2011

iES IMPORTANTE SABER!

La evitacion

* Se refiere el deseo

de no querer
volver al lugar
donde hay
pensamientos,
sentimientos y
conversaciones
asociadas con el
dolor del paciente
y el sufrimiento.

La

reexperimentacion

* Son pensamientos

0 suenos
intrusivos, y
distres psicoldgico
o fisiologico en
respuesta a los
recuerdos del
trabajo con los
moribundos
(Llerena)

La Fatiga por Compasidon es un estado de aparicidén abrupta y aguda, y se la
puede considerar mas una manifestacion que una patologia (Galeano, 2011), por
lo tanto el impacto siquico que ocasiona la fatiga por compasion en las personas
gue estan en constante contacto con el dolor y sufrimieto de los otros, avisa,
imperativamente, que es necesario realizar cambios importantes.

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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PROCEDIMIENTO DE UNA LLAMADA QUE OCASIONA FATIGA POR
COMPASION.

En el siguiente modelo se explica cdmo es el recorrido de un evento que puede llegar a
transformarse en un suceso estresante el cual padece las personas que trabajan ayudando a
pacientes o a individuos que se encuentren en peligro, en este caso podemos poner a los
operadores de llamadas contestando la emergencia y siguiendo el procedimiento del ECU-
911 hasta terminar su labor como operador.

Persona en
Crisis llama al
ECU-991

* (Mujer de 45 afios
llama en estado de
angustia por
violencia
intrafamiliar, dice
que el esposo acaba
de abusar de ella
pegandola y tiene 2
menores de edad
encerrados en el
dormitorio por
miedo a que les
pueda lastimar).

Pasa la llamada
al organismo
pertinente

Revisa datos del
alertante

Operador
contesta

Respuesta

Entra la llamada o
empética

sInterés empadtico » Palabras de empatia *Compromiso sSatisfaccion

* { Emergencia * (Su emergenciaestd ¢ (Esperaquetodos +(Trabajo realizado).
recibida) operador siendo atendida) los datos sean los
siente interés por correctos)

que la alertante esta
en una situacion de
peligro

sHabilidad empética
(Calmar la situacion
en crisis)

» el operador coge
recursos empiricos
para calmar a la
alertate yrecogerlos
mayores datos de su
ubicacion para
ayudarla.

Si bien es cierto el trabajo del operador terminaria hasta remitir la llamada al organismo
pertinente pero cuando la emergencia tiene un contenido violento o similitudes con
acontecimientos de nuestro pasado hay factores que se producen después de remitir dicha
llamada como lo veremos en el siguiente cuadro.

Estrés por

compasion

s(incertidumbre si la
emergencia fue
atendida).

Exposicion Recuerdos Historia de FATIGA POR
Prolongada Traumaticos Trastornos COMPASION
*(La mayoria de las *(Vivencias del pasado  ¢(patologfa individual)  esin apoyo psicoldgico
emergencias tuvieron que se relacionan con puede llegar a
un contenido violento  las emergencias ocasionar Fatiga por
con mujeres, nifios atendidas.) Compasion es por ello
discapacitados o no solo la importancia
ancianos.) de un manual de

intervencion sino
también el apoyo que
un profesional de la
salud pueda brindar
dentro de la
Institucion.

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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;/COMO PUEDO ENFRENTAR LA FATIGA POR COMPASION?

En este capitulo abordaremos intervenciones viables para enfrentar y disminuir la Fatiga por
Compasion de acuerdo a las crisis que se puedan presentar dentro del trabajo. (PRUEBA ESCALA DE
VIDA PROFESIONAL).

Los operadores de emergencia del 911, que aparentemente permanecen calmados y sin expresar
emociones mientras reciben una, son igualmente vulnerables a sufrir Fatiga por Compasion.

De acuerdo a la reciente investigacién, hecha por las autoras se evidencia que hombres y mujeres
operadores de las emergencias del 911 deben escuchar los sonidos mds atroces que uno pueda
imaginarse: los gemidos angustiantes de victimas de disparos, las palabras finales de alguien a quien
no pueden convencer de no suicidarse; los Ultimos pensamientos de las personas atrapadas entre los
escombros, o las voces de nifos y mujeres que sufren algun tipo de violencia. Estas personas estan
expuestas a eventos estresantes pero nadie piensa que también puede ser traumatizante.

Aun asi, el estrés causado por sus experiencias algunas veces no ha sido considerado traumatizante
porque los operadores no se movieron de sus puestos de trabajo, es por ello que las autoras en
coordinacion con la Faculta de Psicologia de la Universidad Catdlica del Ecuador han hecho un estudio
en el que se midid el impacto psicoldgico de las crisis que los operadores experimentan desde lejos, lo
cual permitié realizar este manual de intervencidn para los operadores de llamadas del ECU-911.

¢Coémo intervenir en una crisis o situacidon de emergencia?

Para poder intervenir en una crisis o poder ayudar a las personas que estan sufriendo
algun tipo de angustia o malestar es importante conocer que es una crisis y cuales son sus
manifestaciones.

ESRSTOD. CRISIS

CRrsy.

RISy

: CR/S/s

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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Es un estado temporal de trastomo
y desorganizacion, que se
caracteriza por la incapacidad del
individuo para manejar las
situaciones que esta enfrentando.

Retirada defensiva

Aceptacion TIPOS DE
Adaptacién y cambio CRISIS

Resultados de la crisis.

Tiempo corto

ELEMENTQOS
DE UNA
CRISIS

Desorganizacion y desequilibrio
Sucesos precipitantes
Vulnerabilidad

Desorden

Negacion

ETAPAS DE
UNA CRISIS

Intrusién
Translaboracién

Terminacion

¢Qué es intervencion en crisis?

La intervencion en crisis, implica estar en contacto con personas afectadas por situaciones
gue generan un alto impacto emocional. (Arén, Llanos, Chia, & Salgado, pag. 63) Esto,
inevitablemente, conlleva una gran tensidon y sobrecarga para las personas que se
desempeiian en profesiones que los expone a importantes riesgos emocionales.

Es muy importante que las personas encargadas de intervenir ante una crisis dentro del Ecu-
911, ya sea con su labor de atender Ilamadas o supervisando a los operadores de llamadas,
debe reconocerse como un operador social que trabaja con equipos en riesgo, quien ademas
de dar "un guia que permitan amortiguar el efecto nocivo y contaminante™ del trabajo como
colaborador.

éQué es lo que se debe hacer para combatir la Fatiga por Compasion?

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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A continuacidon se mencionan algunos de los cuidados que deberia tener el operador de
llamada como de video para disminuir los efectos de la fatiga por Compasion.

Registro oportuno de los signos de estrés o
malestar

Conocer nuestro cuerpo, Ello supone, darse
cuenta cuando debemos descansar, cuando
debemos ir al bafio, cuando debemos atender
a dolores por una posiciéon incémoda, cuando
estamos preocupados o molestos ante una
situacion laboral.

Espacios de soporte emocional dentro del
trabajo

Compartir con los compafieros de trabajo el
fuerte impacto y la sobrecarga emocional que
provoca el contacto con los contenidos
propios de las crisis.

Mantener contacto frecuente con redes de
amigos y familiares que estén fuera del
trabajo

Tener espacios adicionales propios de la vida
privada, como son la pareja, la familia o los
amigos.

Espacios recreativos

Espacios de distraccion a través de
actividades absolutamente alejadas de las
tematicas de trabajo tales como recreacion,
pasatiempos, actividades artisticas o
deportes.

Apoyo de la institucion para la formacién
continua

Como una alternativa que favorece el
desarrollo profesional y también la
generacién de una comunidad de ideas en
relacion a los problemas que deben
enfrentarse.

Fuente: (Ardn, Llanos, Chia, & Salgado)

¢Qué es lo que se debe hacer para enfrentar una Crisis?

En una intervencién en crisis segun Slaikeu hay que realizar ciertos objetivos que nos ayuden
a disminuir el estado de shock en que puede estar un operador de llamadas al escuchar
emergencia. Un operador de video vigilancia al observaR el incidente o a su vez el supervisor

encargado del grupo de trabajo.

APOYO + ESCUCHA + ORIENTACION

mhwNPE

Seguimiento.

Realizar el contacto psicoldgico.
Examinar las dimensiones del problema.
Analizar posibles soluciones.

Ayudar a ejecutar la accién concreta.

Fuente: (Slaikeu, 1999)

Elaborado por: Verdnica Mosguera y Laura Rivera
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¢Qué es lo que se debe hacer para enfrentar una crisis con mis compafieros?

OBJETIVOS
1.Realizar
contacto con la
persona que se
encuentra en
sufriendo una
crisis o presenta
sintomas de
Fatiga por

Compasién

2.Examinar las
dimensiones del

problema

3.Analizar posibles

soluciones

INTERVENCIONES
» Promover la catarsis, quiere decir ayudar al operador a que pueda hablar de lo que le esta pasando.
El sujeto que atraviesa una crisis necesita desahogar sus sentimientos y la mejor manera de hacerlo es
hablando. Por lo cual necesita a alguien que lo escuche. Esto se logra por medio de dos aspectos:
a. Escuchar empaticamente
Escuchar empaticamente conlleva:
* Escuchar imparcialmente: sin prejuicios, no anticipar ningun juicio de valor
e Escuchar completamente: Todo el argumento es importante por ello hay que
escuchar con atencion total.
e Escuchar pacientemente: recordar que quien habla ha sufrido un evento
traumatico, se encuentra en crisis, si pudiera hablar con conciencia, con fluidez y
acertadamente, posiblemente no requeriria la intervencion en crisis.
* Escuchar interesadamente: expresar interés con la expresion corporal, o con un

reflejo o parafraseo. Es decir darle toda la importancia al relato de quien habla.

b. Solidarizarse silenciosamente
El silencio es parte de una crisis, lo que demuestra es que el sujeto no estd preparado para abordar el
tema de la crisis que esta padeciendo, es importante que la persona que va a trabajar con este sujeto sea
sensible a su dolor, por medio de algiin gesto mas que por palabras. Es importante no apresurar ni exigir
una respuesta ya que hay un proceso natural de desahogo, y este se puede propiciar por medio de:
* Preguntar oportunamente: hacer una pregunta motivadora en un momento
oportuno; esta pregunta debe ser corta, objetiva y motivadora.
* Preguntar sabiamente: debe abrir el mundo afectivo del afectado para que éste
pueda expresar sus sentimientos.
* Re enmarcar la conducta Mostrarle que sus reacciones fueron normales y
naturales ante la magnitud de los acontecimientos, cualquier otra persona en su
misma situaciéon habria hecho lo mismo.
« Considerar las fortalezas y limitaciones del operador de llamadas
« Evaluar el impacto y la reaccién del operador de llamadas en una crisis.

* Ayudar a la persona a concretar su futuro inmediato.

Comunicar esperanza
Lograr que la persona afectada mire hacia adelante. Es importante mostrarle que, es parte de su trabajo
sobrellevar pérdidas, ademas darle soporte emocional ayudara a que el operador pueda tolerar la crisis.
La motivacion es un factor primordial para reforzar su valor y fortaleza para salir adelante después de la
crisis que ha vivido.

» Conocer lo que se ha hecho hasta ahora

* Implementar técnicas de solucién de problemas.
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4. Ayudar a « Facilitar la orientacion
ejecutar pasos La orientaciéon motivacional, en términos de solidaridad, empatia y esperanza, es imprescindible.
concretos » Reconstruir relaciones

La desestructuracion de las relaciones sociales lleva a los operadores a sentirse asilados, sin amigos,
perdidos. Es importante ayudarles a reconstruir relaciones, buscando nuevos amigos, nuevos grupos
sociales. El entrar en contacto con otras personas que sufrieron la misma experiencia que ellos, les dara la
conviccion de que no son los Unicos que viven experiencias traumaticas.

5.Seguimiento Evaluar si se cumplieron las metas:
« Proporcionar apoyo
« Crear un enlace con otras fuentes de asistencia
« Verificar el progreso
* Prestar atencion especial a los casos crénicos
Cuando una persona presenta cualquiera de los sintomas iniciales después de seis meses de los ocurrido.
® Cuando se constata la prolongacion de la crisis
® Cuando las actitudes extrafias de una persona pasan a ser habituales
® Cuando hay alto riesgo de suicidio.

Fuente: Villalobos Alejandra, REVISTA MEDICA DE COSTA RICA Y CENTROAMERICA LXVI (587) 5-13; 2009

La meta de la intervencién en crisis es recuperar el nivel de funcionamiento que tenia
la persona antes de enfrentar una crisis

Elaborado por: Verdnica Mosquera y Laura Rivera
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éQué debe hacer la Institucion para enfrentar la Fatiga por compasion?

La Institucion debe tomar medidas que beneficien no solo a los operadores de llamadas sino
también que ayude a fortalecer la cooperacién entre supervisores y operadores tanto de

llamadas como de video, entendiendo que el trabajo que realizan demanda.

Apoyo y soporte psicolégico
Motivacion

Escucha

Capacitacion

A continuacidon mencionaremos soluciones viables para que la intervencién en crisis asi como
la disminucién de la fatiga por compasion sea una realidad dentro del Sistema de Seguridad

ECU-911.

El Ecu-911
necesita
implementar un
espacio
psicologico de
diagnostico,
intervencion y
prevencion sobre
las necesidades
gue se presenten.

APOYO
PSICOLOGICO

Va mas alla que lo

economico, sino al

reconocimiento del
trabajo que serealiza

MOTIVACION .

Las herramientas
dadas acerca de
Intervencion en
crisis tienen
mayor efectividad
si tienen una
supervicion con
un profesional.

Implemantacion de
un espacio de
recreacion a nivel
intelectual ademas
de ser un espacio de
ocio para disminuir la
carga emocional que
agota a los
operadores de
llamada como de
video.

El soporte
psicologico debe
ser permanente
dentro de la sala

de llamadas como
de video para
salvaguardar la

salud emocional y
psiquica de los
trabajadores.
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Sirve para una
efectiva
comunicacion

ESCUCHA entre

ACTIVA

operador y
supervisor en
momentos de

Crisis.

Intervencion en crisis

¢ |Individual
* Grupal

Primeros auxilios
psicologicos

® Desastres

* Accidentes

* Violencia

Descargas emocionales

Una efectiva

intervencion :
W . Parafraseo . Reflejo
en crisis

consta de:

CAPACITACION

Trabajadores preparados
psicologicamente con
herramientas que les

permita salvar vidas sin

temor a enfermar.

Manejo de situaciones en
Riesgo
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