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Los seres humanos estamos expuestos a lo largo de nuestra vida a pasar por catastrofes y
desastres, ya sean naturales (terremotos, huracanes, inundaciones, tormentas, etc.) o
causados por el hombre mismo (accidentes, incendios, actos terroristas, guerras,
contaminacion quimica o bacterioldgica, disturbios sociales, suicidios, etc.). Estos eventos
extraordinarios originan grave destruccioén de bienes materiales y amenaza o perdida de
vidas humanas, provocando mucho dolor, un alto indice de estrés a los supervivientes y por
lo regular, desbordan la capacidad normal de respuesta de la comunidad afectada.

En México, en tiempos recientes hemos sido protagonistas y observadores de varios de
estos eventos debidos a causas naturales, como las graves inundaciones y los
desgajamientos de cerros registrados en diferentes puntos del pais, debido a las lluvias
intensas provocadas por el paso de algunos huracanes. Desafortunadamente también la
creciente ola de violencia provocada por la delincuencia organizada, el secuestro y
asesinato de varios miembros de una misma familia debido al ajuste de cuentas entre
bandas rivales, la “desaparicion” de personas, el descubrimiento de “narco fosas” y un
largo etcétera, nos produce una amplia gama de sentimientos como la rabia, la tristeza, la
ansiedad, el miedo, la impotencia...

Son situaciones que salen de nuestro control y generalmente ocasionan que entremos en
una crisis, ya que el problema rebasa nuestras capacidades de adaptacion y resolucién con
el consecuente desequilibrio emocional.

Abordaje de la crisis

El proceso de atencion que deberemos prestar a los familiares y amigos de las personas que
han sido “victimas” de una desgracia, debera ajustarse en lo posible a una secuencia de
pasos bien definida con la finalidad de ayudarles a procesar de una manera sana y segura la
informacion que acaban de recibir, o que les vamos a dar.

1) Obtener informacion sobre lo sucedido: datos generales de la persona que tuvo el
percance y las circunstancias de su muerte. Informacion acerca de las personas a las que
acompariaremos.

2) Lugar adecuado para realizar el acompafiamiento: lo deseable seria una habitacion
comoda que favorezca la acogida y la intimidad, con sillas para poder estar sentados,
desprovista de objetos peligrosos ya que en algunas ocasiones es tal el impacto y la
desesperacion de los deudos que pueden intentar hacerse dafio, en el caso de que no fuera
posible se deberd buscar un lugar apartado donde los deudos puedan externar sus
emociones libremente.

3) Presentarnos: acogida sincera y calida, el manejo de nuestro lenguaje no verbal serd
sumamente importante para transmitir confianza; movimientos pausados, proximidad fisica
situdndonos a la altura visual de la persona valorando los momentos en que sea necesario el
contacto corporal, tono de voz bajo pero audible, sereno y afectuoso: que la persona se
sienta comprendida, aceptada y apoyada mediante la empatia, la escucha activa y la
aceptacion incondicional. Sera muy importante hacerle saber que estamos alli para
acompafiarle emocionalmente.



4) Manejo de la informacion: comunicar lo sucedido de manera correcta, con mucho
respeto y sensibilidad, con un lenguaje que sea facilmente comprensible, describiendo
breve y sencillamente los hechos con los datos mas importantes, sin entrar en detalles, sin
utilizar palabras de alto contenido emocional (se suicido), ni eufemismos (se ha ido), y en
el caso de que se pueda, asegurar que se hizo lo mejor técnica y humanamente posible,
finalizando con el deceso. Serd muy importante no mentir, sin embargo habra que evaluar
el estado fisico y emocional de la persona para determinar la cantidad y el tipo de
informacion que se le dard en este primer momento. En las situaciones en las que se da
acompafiamiento sin conocer todavia la lista de personas fallecidas, sera importante evitar
el catastrofismo o las falsas esperanzas limitandose a dar la informacion oficial. EI manejo
de la informacion es un punto relevante, ya que al no hacerlo de una forma correcta puede
propiciar el desequilibrio emocional inmediato del deudo, e incidira en la elaboracion pos-
terior del duelo.

5) Propiciar la expresion de las emociones que vayan surgiendo durante el relato de los
hechos mediante la reformulacion bésica, y estar atentos para dar contencién emocional en
el caso de que la ansiedad sea extrema, utilizando el contacto fisico, técnicas de respiracion
y relajacion, tono de voz tranquilizador y la empatia; cuando estas medidas no sirvan para
equilibrar a la persona, sera necesario pedir ayuda médica.

6) Definir un curso inmediato de accién, priorizando actividades u objetivos: cuando las
reacciones emocionales hayan disminuido y consideremos que el deudo esta en condiciones
de comprender la situacion, sera importante acompafarle para que al hablar de los hechos
vaya identificando sus necesidades basicas, determinando cuales son inmediatas y cuéles
pueden postergarse, asi como encontrarle posibles soluciones alternativas a cada una de
ellas.

7) Iniciar la accion: acompafiar a la persona para que inicie una accion concreta de las que
ha catalogado como prioritarias. Entre estas pudieran estar: reconocimiento de los objetos
personales o del cadaver en el caso de esto que se pueda hacer, ya que hay ocasiones en las
que es mejor que no lo vean debido a las condiciones en las que ha quedado, avisar al resto
de la familia, darles la noticia a los nifios, atencién a sus necesidades personales (comida,
alojamiento, medicamentos, etc.), preparacion del funeral...

8) Hacer un seguimiento: dependiendo de las circunstancias en las que se haya hecho el
abordaje de la crisis (en la zona de residencia del afectado o fuera de ella), el seguimiento
pudiera hacerse personal o telefénicamente y tendra la finalidad de verificar el proceso que
sigue la persona, para determinar si se lograron las metas iniciales de disminuir los efectos
negativos (dafios fisicos o emocionales) y potenciar sus capacidades adaptativas para
elaborar un duelo sano y poder adaptarse a la nueva realidad, superando la adversidad por
la que ha tenido que pasar.



