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“Cologuese primero su
propia mascara de oxigeno,

4

antes de ...

2011: Tiroteo masivo en Noruega, terremotos
en Nueva Zelanda, disturbios civiles en Oriente
Medio y un gigantesco terremoto, tsunami y ter-
ror nuclear en Japon. Todos desastres y eventos
dramaticos terribles, donde se solicito al per-
sonal y voluntarios de la Cruz Roja y la Media
Luna Roja que ofrecieran apoyo psicosocial a los
sobrevivientes y miembros de la familia. Algunas
Sociedades Nacionales estaban bien preparadas,
otras comprendieron que no lo estaban. Oca-
siones como estas hicieron que cada sociedad
reflexionara sobre la manera en que podian me-
jorar su preparacion.

El personal y los voluntarios en todo el mundo
proporcionan un importante apoyo psicosocial
todos los dias. No solo en respuesta a los desas-
tres, conflictos armados y matanzas masivas,
sino también en programas sociales para habi-
tantes de zonas pobres, con victimas de violencia
o accidentes, con personas mayores y aisladas,
con personas estigmatizadas a causa de una en-
fermedad y prejuicios y con refugiados y quienes
buscan asilo.

Mensaje claro

Durante el taller de apoyo psicosocial en la
Asamblea General de la FICR en Ginebra en
noviembre de 2011, una cantidad importante

de Sociedades Nacionales comentaron sus ex-
periencias y trabajo. Y su mensaje fue claro:
necesitamos ser mucho mejores en la formacion
y preparacion de nuestro personal y voluntarios
para el trabajo importante de ayudar a los ben-
eficiarios, y para ayudarnos a nosotros mismos y
entre nosotros.

La funcién de los voluntarios en emergencias

es cada vez mas compleja. En el entorno de las
emergencias, el personal y voluntarios estan
expuestos a situaciones traumaticas, pérdidas

y devastacion, lesiones e incluso la muerte. Es
posible que deban reconfortar a sobrevivientes
en la fase inicial de shock y dolor, u ofrecer a los
sobrevivientes de violencia un primer encuentro
con alguien que pueda comprendery darles una
perspectiva humana a acciones inhumanas.

Los primeros auxilios no son
suficientes

Es posible que los voluntarios trabajen muchas
horas en entornos de emergencia desafiantes,
con frecuencia dejando de lado sus propias nece-
sidades. Al final del dia, pueden sentir que no
estan preparados para ayudar a los beneficiarios
con la tragedia que afrontan. Ademas, como
miembros de comunidades afectadas, los volun-
tarios con frecuencia trabajan cerca de sus hog-
ares y pueden experimentar las mismas pérdidas
y dolor en sus familias y comunidades, como los
beneficiarios a quienes apoyan. La formacién
basica en primeros auxilios o formar parte de un
equipo de respuesta ante desastres no es sufici-
ente para preparar a los voluntarios para estas
experiencias emocionales fuertes.

Por supuesto es dificil prepararse para cada tipo
de evento e incluir a cada voluntario. Pero es po-
sible estar preparado, tanto para apoyar el bien-
estar del personal y voluntarios, como también
para los muchos otros aspectos de respuesta ante
el desastre. Un informe de 2009 con 19 Socie-
dades Nacionales demostrd que la preparacion



“Solo cuando has estado en un desastre comprendes completamente
la necesidad de apoyo psicosocial, tanto para los afectados como para

quienes ayudaron a los afectados.”

Frehiwot Trabajou, Secretaria General de la Sociedad de la Cruz Roja de Etiopia, quien en su
empleo anterior como lider de equipo en Ethiopian Airlines experimentd el trauma de ayudar a

familias de victimas de un accidente aéreo.

para el apoyo psicosocial se habia desarrollado
DESPUES de un desastre importante, pero la
mayoria hubiera preferido tener planes vigentes
ANTES. En otras palabras, y como se dice en las
aeronaves todos los dias: “Coléquese primero su
propia mascara de oxigeno, antes de ayudar a los
demads.”

Medidas pequeias, un gran
impacto

Este conjunto de herramientas le ayudara a hacer
exactamente eso. Otros materiales que el Centro
de Referencia para el Apoyo Psicosocial de la
FICR (el Centro PS) ha puesto a disposiciéon
principalmente se refieren a la asistencia de los
beneficiarios, mientras que este conjunto de
herramientas se ha escrito especialmente para
ayudarle a asistir a los voluntarios: antes, durante
y después de una crisis.

Si bien el eje esta en los voluntarios, “El cuidado
de los voluntarios” también proporcionara he-
rramientas utiles para que las utilice el personal.
No importa si su Sociedad Nacional es grande

0 pequeia, si estd involucrado con frecuencia

en emergencias o fundamentalmente trabaja a
través de programas sociales, usted puede adap-
tar la informacion de este manual para adecuarla
a sus propias necesidades particulares.

Este manual complementa el manual principal
de“Voluntarios en Emergencias,” que la FICR
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publicard a fines de 2012. Le ayudara a person-
alizar sus directrices de apoyo psicosocial de
manera tal de:

« ser realizables para su Sociedad Nacional

« ser adecuadas a las responsabilidades y riesgos
que sus voluntarios puedan afrontar, y

+ aprovechar al maximo las capacidadesy recur-
sos de su Sociedad.

El folleto “Voluntarios, manténganse a salvo,”
que proporciona informacién concisa sobre los
voluntarios, publicado a principios de 2012 por
la Secretaria de la FICR, también esta disponible
para las Sociedades Nacionales.

Recuerde, jincluso las medidas pequerias pueden
tener un gran impacto! Esperamos que este libro
le resulte util para desarrollar estrategias eficaces
de apoyo psicosocial para sus voluntarios y para
mantener el bienestar y compromiso en el im-
portante trabajo que llevan a cabo.

e S

Matthias Schmale
Subsecretario General de la

Stefan Seebacher
Jefe de Salud de la

Federacion Internacional de Federacion Internacional de
Sociedades de la Cruz Roja 'y Sociedades de la Cruz Roja 'y

la Media Luna Roja la Media Luna Roja
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Las siguientes herramientas se indican con el simbolo

También estan disponibles en linea en www.ifrc.org/psychosocial y pueden imprimirse
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“No sé qué palabras utilizar para describir mejor la situacion de esas
personas. Cualesquiera que sean las palabras que hemos utilizado para
hablar de los sintomas en desastres anteriores, estas descripciones
parecen totalmente inadecuadas para describir esta situacion ... Solo
pude dar lo mejor de mi, eso es todo lo que puedo decir. Estuve al lado
de las familias y senti afecto por ellos y lloré. Segun nuestro manual
psicosocial, esta permitido que el socorrista llore, pero no puede romper

en llanto.”

Akemi Nitta, enfermera psicosocial de la Cruz Roja japonesa, después del triple desastre en marzo

de 2011

En esta seccion, examinaremos algunos concep-
tos basicos en relacion al bienestar psicologico
de voluntarios que trabajan en situaciones de
emergencia:

1. Resiliencia - la capacidad de una persona para
afrontar momentos de adversidad

2. Riesgos - riesgos en la labor que hacen los
voluntarios

3. Responsabilidad — responsabilidad por el
bienestar del voluntario en diferentes niveles

@ Comprender la resiliencia

La resiliencia es la capacidad de una persona
para afrontar los desafios y dificultades, y resta-
blecer y mantener un nuevo equilibrio cuando

el anterior se destruye o es cuestionado. Con
frecuencia se describe como la capacidad para
“absorber shocks y recuperarse’.
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La manera en que cada persona responde al
estrés - si desarrolla problemas psicoldgicos

o demuestra resiliencia - es influenciado por
muchos factores dentro de los cuales se dis-
tinguen: la naturaleza y gravedad de la crisis, la
personalidad e historia personal y los sitemas de
apoyo disponibles. Los voluntarios que han sido
afectados personalmente por la crisis en la que
estan ayudando, pueden tener una vulnerabili-
dad adicional al estrés, pero ellos - como todos
los voluntarios - pueden beneficiarse de capaci-
taciones y de apoyo de parte de los paresy de la
institucion.

Los factores sociales, psicologicos y bioldgicos
que interactiian y mantienen la resiliencia de

las personas se denominan factores protectores.
Estos factores reducen la probabilidad de pade-
cer severos efectos psicologicos al encontrar difi-
cultades o sufrimiento. Pertenecer a una familia o

N K

PROMOVER LA RESILIENCIA

~

Las Sociedades Nacionales pueden crear las condiciones que promueven la resiliencia
en voluntarios y equipos de respuesta. Por ejemplo, considere estas medidas Utiles:

Alentar condiciones de trabajo razonables a través de politicas y estrategias.

e Proporcionar directrices accesibles y apoyo por parte de los gerentes y pares.
e Crear una cultura organizacional donde las personas puedan hablar abiertamente y compartir
los problemas, y respetar el principio de confidencialidad.

un sentimiento de pertenencia al equipo.

Establecer reuniones periédicas para reunir a todo el personal y/o los voluntarios y promover

e Crear una cultura de trabajo donde reunirse después de un evento critico es la norma, por

€j.,un sistema de apoyo entre pares.

e Demostrar reconocimiento por la labor del voluntario. j

10
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a una comunidad afectuosa, mantener las tradi-
ciones y culturas, y tener una fuerte creencia
religiosa o ideologia politica son todos ejemplos
de factores de proteccion. Para los voluntarios
que trabajan en entornos de emergencia, otros
factores de proteccion pueden incluir la moti-
vacion de ayudar a los demds, un buen sistema de
apoyo social, poder dejar atras el trabajo y tomar
un descansoy la capacidad de dary recibir apoyo
de los miembros del equipo.

Por ejemplo, después de la bombay tiroteo en
Noruega en julio de 2011, la Cruz Roja alent6 a los
voluntarios a hablar abiertamente sobre sus reac-
ciones y se organizaron sesiones de informacion.
Se implementd un programa especial para formar
y asistir al personal y los voluntarios en las filiales
locales para proporcionar apoyo a los jovenes
afectados y los familiares que regresaban al hogar
después de la tragedia.

Proporcionar informacion clara sobre el facil ac-
ceso al apoyo disponible también es fundamen-
tal. Saber que el apoyo estd a disposicién, cuando
lo necesiten y en caso de necesitarlo, proporciona

“Una manera simple de “ver”
y reconocer a alguien es que
cada dia el lider de equipo,
gerente del programa o
delegado salude a todos

con un apreton de manos,
mirando a los voluntarios a
los 0jos. Esto da una idea Si
los voluntarios y el personal
estan haciendo un buen
trabajo 0 no. Asi ellos saben
Que nos preocupamos por
ellos, y haran un esfuerzo
adicional por nosotros. En
Dadu, cada mafana llegaba
antes de hora para saludar a
cada uno por su nombre con
un apreton de manos. Los

una red de seguridad a los voluntarios y a los
equipos de respuesta a las emergencias cuando
asumen la dificil tarea de ayudar a los demas en
momentos de crisis.

Riesgos para el bienestar del
voluntario

Al elegir ayudar en situaciones dificiles, los vo-
luntarios pueden estar expuestos a la destruc-

cion, a la muerte, a las historias de pérdida y al
dolor de los sobrevivientes y algunas veces a la
inseguridad en el entorno de la crisis.

Ademas, el tradicional papel herdico del perso-
nal y los voluntarios de la Cruz Roja y Media
Luna Roja, acarrea expectativas sobre la imagen
que pueden tener de ser desinteresados, incansa-
bles y de alguna manera sobrehumanos, aun en
vista de una tragedia abrumadora. Las exigencias
de la situacion pueden superar de manera im-
portante su capacidad de ayudar, y al final de dia
sienten que no han hecho lo suficiente.

Pero no es la exposicidn a situaciones traumati-

Fotografia: Cruz Roja Danesa

estoy enviando a hacer algo realmente desafiante y estaré ocupada todo el dia en la oficina, por
ello necesitan saber que estoy con ellos en espiritu.”
Ea Suzanna Akasha, lider de equipo de los voluntarios PS en SWAT, Pakistan.
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cas o circunstancias extremas que con mas

frecuencia provoca estrés a los voluntarios.

Quienes actiian como socorristas con frecuencia

encuentran un significado en su trabajo, y gracias

a ello, pueden lidiar con las situaciones a las que

estan expuestos. En cambio, los voluntarios (y el

personal) se enfrentan a una clase de estrés mads
frecuente que proviene de las condiciones de
trabajo y cuestiones relativas a la organizacion.

Examinemos mas de cerca algunos de los riesgos

principales al bienestar psicolégico de los volun-

tarios:

+ Examinemos mas de cerca algunos de los ries-
gos principales al bienestar psicolédgico de los
voluntarios:

+ Exposicidn a eventos e historias traumaticas

* Expectativas poco realistas

+ Aspiraciones heroicas

+ Condiciones de trabajo

* Cuestiones relativas a la organizacion.

Exposicion a eventos traumaticos

La exposicion a determinadas cosas terri-

bles — como escenas de destruccion, lesiones o
muerte de nifios - es particularmente dificil para
cualquier socorrista. Los voluntarios pueden
sentir culpa por la muerte de alguien a quien
estan cuidando, y deben lidiar con sus propios
temores sobre la muerte y el sufrimiento mien-
tras ayudan a otros. Algunos voluntarios pueden
trabajar en estrecha cercania a la crisis - en las
“primeras lineas” de la ayuda a personas que han
sido afectadas recientemente o severamente.

Ser testigo de eventos traumaticos — o escuchar
historias de traumas y pérdida de los sobre-
vivientes — puede ser muy angustiante para el
voluntario. Ademas, como los voluntarios fre-
cuentemente provienen de las comunidades
afectadas, la crisis puede haberles afectado a
ellos y sus familias de manera directa. Es posible

que hayan perdido familiares o que sus bienes se
hayan destruido. Los voluntarios pueden tener
las mismas necesidades de asistencia que los
beneficiarios a quienes estan ayudando.

Expectativas poco realistas

Con frecuencia los voluntarios estan mal pre-
parados para sus propias reacciones emocionales
ante el impacto de sus experiencias, cuando
brindan cuidados y alivio a los demas. En su
compasidn por quienes estan sufriendo, los
voluntarios pueden negar sus propias necesi-
dades y trabajar incansablemente. Dejan de lado
su propia situacidon y problemas. Por ejemplo,
pueden sentir que no estd bien que vayan a sus
hogares a descansar, cuando otros han perdido
sus hogares o disfrutar de sus familias cuando los
sobrevivientes han perdido a sus seres queridos.
Naturalmente, estas expectativas son poco real-
istas y con facilidad conducen a altos niveles de
estrés. En algin punto, deben tomarse en cuenta
las propias necesidades y reacciones de los volun-
tarios.

Aspiraciones heroicas

Ademas, algunos voluntarios estan motivados
por la idea de que pueden “salvar al mundo”.
Cuando no pueden satisfacer las apremiantes
necesidades de los beneficiarios en una crisis, es
posible que se sientan poco competentes.
Algunos beneficiarios también pueden tener
expectativas poco realistas de lo que los volun-
tarios pueden hacer por ellos. Es posible que los
voluntarios no estén preparados para afrontar
la frustracion y el enojo de los beneficiarios que
sienten que sus necesidades no son satisfechas.

Condiciones de trabajo
Las dificiles condiciones de trabajo relaciona-
das a la naturaleza de la emergencia pueden

“Eran las seis y media o siete de la noche y comenzabamos a hacer busquedas en las calles para
examinar la infraestructura y llamar en voz alta para ver si alguien necesitaba ayuda. Estaba muy
silencioso y era extrafio — completamente a oscuras. Parecia una pelicula. Definitivamente no
parecia nuestra ciudad. Cuando tuvimos que regresar al dia siguiente, pudimos ver qué mal estaba

realmente.”

Paul Davenport, voluntario en Christchurch, Nueva Zelanda después del terremoto.
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Indonesia. Fotografia: Yoshi Shimizu / FICR

ocasionar un estrés crénico en los voluntarios.
Pueden llevar a cabo tareas fisicamente dificiles,
agobiantes y en algunas ocasiones, peligrosas,

o es posible que se espere de ellos (o que ellos
mismos esperen) trabajar muchas horas en cir-
cunstancias dificiles. Los voluntarios pueden
encontrarse trabajando en una crisis prolongada
y apartarse cada vez mds de su propia familia

y en el hogar. Si se vuelven parte de una crisis
colectiva - como un desastre natural masivo - o
si afrontan dilemas morales y éticos, aumenta su
estrés. Pueden sentirse poco competentes para
lidiar con la tarea, o abrumados por las necesi-
dades de las personas a las que estdn tratando de
ayudar.

Asuntos relativos a la organizacion

Los asuntos relativos a la organizacién tienen un
gran impacto en el estrés y bienestar de los vol-
untariosy el personal. El estrés puede ser ocasio-
nado por las siguientes clases de asuntos relativos
a la organizacion:

* Una descripcion de trabajo poco clara o no
existente o un papel poco claro en el equipo

+ Falta de informacion sobre la crisis. Preparacion
y sesiones de informacion deficientes para la
tarea

« Falta de limites entre el trabajo y el descanso

* Supervision inconsistente o inadecuada

+ Una atmosfera en el lugar de trabajo donde el
bienestar del voluntario no se valoray sus es
fuerzos no se reconocen y agradecen.

Cuando no se aborda el estrés de las condiciones
de trabajo y los asuntos relativos a la organi-
zacion, el bienestary la calidad del trabajo del
voluntario pueden verse afectados.

Agotamiento

El estrés cronico relacionado al trabajo de todos
estos factores pone a los voluntarios en un riesgo
especial de agotamiento. El agotamiento es un
estado emocional que se debe al estrés de largo
plazo, caracterizado por agotamiento emocional
crénico, falta de energia, un deterioro en el en-
tusiasmo y motivacién para trabajar, una dismi-
nucidn en la eficiencia en el trabajo, una dismi-
nucion de la sensacidn de realizacion personal,
acompaiiados de pesimismo y cinismo.

13
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“Al comienzo, sentia pena por los nifios con trauma. A lo largo del tiempo, comencé a sentirme mal;
me sentia exhausto y lloraba cada vez que pensaba en ellos. Este agotamiento afectd mis estudios y
mis amistades. Mis colegas me aconsejaron consultar al apoyo psicologico. El apoyo psicologico me
ayudo a comprender la situacion en la que estaba y a lidiar con ella para que no afecte mi vida.”

Ahmad, 24 afios, voluntario de la Media Luna Roja Arabe Siria

Se llevo a cabo una encuesta del bienestar de los
voluntarios que prestaron asistencia después del
cicléon Nargis en Myanmar en 2008 en coope-
racion con Yangon University. Esta encuesta
demostré que que casi uno de cada 10 voluntarios
se sentia extremadamente deprimido o agotado.
Una de las razones era la falta de reconocimiento.
La Cruz Roja de Myanmar tomd medidas im-
portantes y comenzo a organizar ceremonias de
reconocimiento para los voluntarios, ademas de
alentar a los centros/filiales a estar mas consci-
entes del bienestar de los voluntarios y a apoyar a
quienes lo necesitan. Entre las iniciativas estaba
una exhibicién internacional de fotografias que
destacaba el trabajo y las historias de 25 de los
voluntarios.

El agotamiento implica que los factores de estrés
han tomado el control y que la persona estd tan
agotada que ya no puede tomar distancia de la
situacion. Pueden olvidar sus propias necesi-
dades de descanso y de recreacion, y finalmente
descubrir que ya no tienen mas energia, y por

lo tanto nada mads para dar, como el apoyo a los
demads. Con frecuencia la persona afectada es la

ultima en darse cuenta de lo que esta sucediendo.
Por este motivo, es importante para todo el equi-

po comprender las causas del estrés y el agotami-
ento y poder reconocer los signos precozmente.

Ser responsable del bienestar
del voluntario

Los voluntarios trabajan dentro del marco de

las Sociedades Nacionales cuando ayudan en

la respuesta a emergencias. Ese marco puede
brindar apoyo y proteccion a los voluntarios, cu-
ando todos en el sistema comprenden los riesgos
del trabajo y apoyan de manera activa la resilien-
ciay el bienestar. De esta manera, el bienestar
del voluntario es responsabilidad de todos - los
gerentes, el personal y los voluntarios mismos.
Sin embargo, cada grupo tiene diferentes re-
sponsabilidades y desarrollaremos este tema mads
adelante.

Una manera de aumentar la resiliencia de los
voluntarios y de los equipos de respuesta es ase-
gurar que todos comprendan la probabilidad de
encontrarse en emergencias y la manera en que

N E

~

SENALES DE ALARMA QUE INDICAN AGOTAMIENTO

Esté atento a las sefales de alarma que podrian indicar que los voluntarios estan cerca del agotmiento:

e Sintomas fisicos, como dolores de cabeza o dificultades para dormir

e Cambios en la conducta, como asumir riesgos o beber demasiado alcohol

e Problemas de relacion, como estallidos de ira o apartarse de los colegas

e \/olverse menos eficiente en el trabajo o tener dificultades para concentrarse

e Desarrollar una actitud negativa hacia el trabajo o la organizacién, o hacia los beneficiarios mismos

e Angustia emocional, como sentimientos permanentes de tristeza.
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Myanmar. Fotografia: Cruz Roja Myanmar

esto puede afectar su bienestar psicologico. Si

un gerente, por ejemplo, no comprende ni valora
la importancia de brindar apoyo al personal y a
los voluntarios a través de los riesgos del trabajo,
es posible que no cree un ambiente de trabajo
favorable y razonable para el equipo. El sistema
de apoyo entonces se quiebra y afecta a todo el
equipo. Para evitar el agotamiento, todos los
implicados en el trabajo deben ser conscientes 'y
respetar las limitaciones personales y practicas, y
asumir la responsabilidad de tratarse entre si con
respeto. Todos juegan un papel en mantener al
equipoy a ellos mismos saludables y funcionan-
do bien juntos.

Las Sociedades Nacionales tienen la obligacion de
apoyar el bienestar de sus voluntarios antes, du-
rante y después de la respuesta a la emergencia.

En estos puntos clave, se pueden tomar medidas
para reducir la probabilidad de que los volunta-
rios desarrollen problemas relacionados al estrés.
Equipados con informacién y apoyo de la Socie-
dad Nacional, los voluntarios estan entonces en
mejor posicion para:

* Manejar el estrés

* Trabajar con eficacia en un equipo

* Buscar ayuda cuando la necesiten, y

* Sostener su propio bienestar a pesar de las
exigencias del trabajo.

15
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de la respuesta a la emergencia,
la intervencion primaria consiste en infor-
macion apropiada y clara, de las tareas que
se tiene por delante, acerca del estrés y de
como lidiar con las reacciones emocionales
a situaciones dificiles. Esa informacion pre-
para a los socorristas para detectar sus pro-
pias reacciones y ofrecer opciones para su
cuidado personal y el apoyo de los pares.

DURANTE larespuesta a la emergencia, es
importante recordar que las necesidades de
los voluntarios y del personal son a menudo
similares a las necesidades de las personas a
quienes ellos estan brindando apoyo. Ellos
también se benefician del apoyo que reduce
la probabilidad de desarrollar problemas
relacionados al estrés. Un entorno de apoyo
es uno de los muchos factores cruciales para
minimizar el estrés.

“En el terreno, algunas veces el desacuerdo entre 10s
delegados psicosociales sobre que hacer sucedia, en
general, debido al alto nivel de tension del trabajo. Lo
que haciamos para resolver el problema era sentarnos,
compartir lo que sentiamos y conversarlo abiertamente.

En general, funcionaba.”

Nurmala Sati, voluntaria de la Cruz Roja de Indonesia que ayudo después de
las inundaciones repentinas y la erupcion del Monte Merapi.

RESILIENCIA, RIESGO Y RESPONSABILIDAD

DESPUES que la respuesta ha fina-
lizado, los voluntarios necesitan una
evaluacion de su trabajo y las sefiales
de los demas de que su trabajo, y ellos,
son valorados. Reflexionar junto con
un supervisor o con los pares después
de la respuesta puede ayudar a los
voluntarios a comprender y aceptar
sus experiencias.

Ademads, puede tomar cierto tiempo
antes de que los voluntarios y el per-
sonal procesen lo que han vistoy
escuchado durante la crisis - y lo que
pudieron y no pudieron hacer por los
demas.

Es util hacer un seguimiento de los
voluntarios a lo largo del tiempo para
evaluar sus necesidades de apoyo.




“Es siempre muy agotador, todo eso, porque tienes la miseria de la gente frente a

tu rostro todo el tiempo.”

Rosalind Miriam, Cruz Roja de Australia, trabajo en Brisbane después de las inundaciones de 2011

Después del conflicto armado en 2011, la Media
Luna Roja de Libia registrd las experiencias de
algunos de los voluntarios alli. La Sociedad Na-
cional comprendio6 que no habian estado bien
preparados para manejar las reacciones de los
voluntarios jévenes que se enviaban a las areas
de conflicto como conductores de ambulancia o
socorristas. Las lecciones aprendidas ahora han
sentado las bases de un nuevo programa psicoso-
cial en Libia, respaldado por varios socios del
movimiento como la Cruz Roja Danesa e Italiana
y la Media Luna Roja de Palestina.

En crisis prolongadas o eventos masivos, la sit-
uacién personal del voluntario puede seguir

siendo un desafio. En ocasiones, los voluntarios
y el personal pueden demostrar signos de graves
reacciones de estrés u otros problemas de salud
mental. Cada programa deberia tener un mecan-
ismo de remisién para las personas que necesiten
apoyo profesional.

Todas estas medidas - antes, durante y después

- no solo ayudan al bienestar y recuperacion de
los voluntarios como miembros de la comunidad,
sino que tambien ayudan a mantener a los volun-
tarios motivados y comprometidos.
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‘ EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS e RESILIENCIA, RIESGO Y RESPONSABILIDAD

Fotografia: Olivier Matthys/FICR

“Cuando fui voluntario en el programa PS, aun era un estudiante de medicina.
Inmediatamente después de graduarme, trabajé como médico en un pequefo equipo
de salud que hacia salidas a las aldeas devastadas de Pakistan después de las
grandes inundaciones de 2010. Lo mas valioso que aprendi fue el arte de escuchar.
Ahora comprendo el poder que tiene saber escuchar y la importancia de respetar a los
demas. Cuando respetamos a los deméas,a cambio recibiremos su respeto. También
aprendi a aceptar los sentimientos en momentos tan tensos y horribles. No provengo
de una aldea, por ese motivo en muchas ocasiones los otros miembros del personal me
ayudaban a comprender las situaciones y a comunicarme con los aldeanos pobres. Me
ayudaron porque los respetaba. Ahora soy un mejor medico gracias al tiempo que pasé
en el equipo de apoyo psicosocial.”

Zeeshan Solangi, voluntario de la Media Luna Roja de Pakistén.
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R

LA RESILIENCIA DE LOS GERENTES Y VOLUNTARIOS

Los gerentes juegan un papel importante en la creacion de un equipo de apoyo
dinamico al mostrar preocupacion por el bienestar de los voluntarios en forma indi-
vidual y del equipo como un todo.

Pueden:

e Asegurar horas y condiciones de trabajo razonables para los voluntarios

e Preparar descripciones de trabajo o dejar en claro qué se espera de cada personay
del grupo

e Preparar y formar a los voluntarios para la tarea en el terreno

e Comunicarse con los voluntarios para ver como estan durante la respuesta a la
emergencia

e Mantener reuniones periddicas de equipo durante la emergencia para estar en co-
municacion con el equipo y ofrecer apoyo

e Alentar a que el trabajo de los voluntarios se lleve a cabo en parejas

e Establecer sistemas de apoyo entre pares o “sistemas de compareros”

e Ofrecer informacion sobre el estrés y sus impactos

e Alentar buenas estrategias de afrontamiento

e Apoyar a los voluntarios que hayan experimentado eventos especialmente dificiles

e Mostrar reconocimiento y hacerles saber a los voluntarios que son miembros valora-
dos del equipo.

19
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“Me uni a la Media Luna Roja porque me sentia muy triste por mi pueblo que sufria después
de las inundaciones de 2010. Queria hacer algo. No tenia idea del apoyo psicosocial y pensé
que estaria distribuyendo paquetes de alimentos. Ya el segundo dia acomparé a un delegado
psicosocial a las aldeas destruidas. Lo observé ofreciendo primeros auxilios psicoldgicos a
una mujer que habia perdido a su hijo mayor en un accidente de transito hacia algunos arios
y ahora habia perdido mucho en las inundaciones. Entonces comprendi que el alimento no
es todo y el apoyo psicosocial es la necesidad basica de todos los seres humanos. Aprendi
mucho y ahora lo utilizo con mi familia y amigos. Existen muchos problemas en nuestra
sociedad y el apoyo psicosocial ayuda a todos los sectores. En lo que a mi respecta, como
voluntario, es aire fresco para el alma y siento alivio cuando comparto mis propias historias.”

Yazir Quazi, vountaria de la Media Luna Roja de Pakistan.

Comunicar el hecho de que el apoyo psicosocial
estd a disposicion y que es importante para los
voluntarios implica varias estrategias:

1. Asegurarse de que los voluntarios comprendan
qué es el apoyo psicosocial

2. Desarrollar estrategias para asegurar el apoyo
psicosocial

3. Informar a los voluntarios sobre el apoyo a dis-
posicion y como acceder a él.

Comprender el apoyo psico-
social

El término “psicosocial” puede tener diversos
significados en funcion de las personas. Las
maneras en que los voluntarios comprenden este
término pueden estar influenciadas por su idi-
oma, cultura y costumbres; la formacion que han
tenido sobre programas psicosociales o el manejo
del estrés y su experiencia e historia personal.

Algunas personas comprenden que el término
significa asesoramiento o psicoterapia, mientras
que otras creen que es solo para personas con
enfermedades mentales. Algunos voluntarios

- e incluso algunos miembros del personal o

22

gerentes — pueden sentir que el apoyo psicosocial
es solo para personas que son débiles o “que no
pueden lidiar con el estrés del trabajo”. Atun ex-
isten conceptos erroneos y prejuicios sobre el
apoyo psicosocial y deben ser abordados para que
todos puedan llegar a una comprension comin
sobre su importancia.

¢Qué es “psicosocial?”

El término “psicosocial” refleja algo que
todas las personas comparten. Como seres
humanos, todos tenemos sentimientos y
pensamientos que afectan la manera en
que reaccionamos ante las situaciones

de la vida y la manera en que nos relacio-
namos con los demas, tanto de manera
positiva como negativa. Reconocer que el
estrés puede afectar nuestros sentimientos,
pensamientos, salud fisica y relaciones es
la base para el “apoyo psicosocial y bienes-
tar.” Cuando estamos bajo un estrés par-
ticular, como el estrés de trabajar en emer-
gencias, necesitamos poner mas atencion a
nuestra salud psicosocial, como también al
apoyo psicosocial para nosotros y para los
demas.



Fotografia: Olivier Matthy
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Manejo del estrés

Es esencial que la gerencia y el personal de la
Sociedad Nacional comuniquen el mensaje a los
voluntarios que trabajan emergencias respecto de
que su salud psicosocial y bienestar es una priori-
dad. Esto significa que la gerencia y el personal
también necesitan creer en el mensaje que estan
enviando. Los gerentes de linea que han sido
sensibilizados sobre la importancia del apoyo a
los voluntarios son los que mejor pueden asegu-
rar que se implementen las estrategias de apoyo

“Se consideraba que si el personal y los voluntarios no eran
capaces de afrontar la situacion, entonces no deberian estar
implicados en ese trabajo. Sus necesidades emocionales no se
analizaban. Incluso algunos de los miembros del personal se
oponian a recibir apoyo psicosocial al comienzo, diciendo ‘Elegi
ser un paramédico, no un trabajador social.” Ahora todo eso ha

cambiado.”

psicosocial. También es importante que los ger-
entesy el personal comprendan los factores de
estrés de su propio trabajo, particularmente en
emergencias, la manera en que esos factores de
estrés afectan su bienestar y conducta hacia los
demds, y que el apoyo estd a su disposicidn. Si
un gerente no es capaz de identificar su propio
estrés y sus impactos - o no cree en el apoyo
psicosocial - puede enviar un mensaje negativo
a los voluntarios que evitaria que buscaran apoyo
cuando lo necesiten. Los gerentes, el personal

ussuaIes BULR) Blelb0104

Chaim Rafalowski, coordinador de gestion de desastres, Magen David Adom
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y los voluntarios que han recibido formacion

en intervenciones psicosociales en general (por
€j. para los beneficiarios) con frecuencia com-
prenden mejor las reacciones al estrés y son mas
sensibles a la necesidad de apoyo de las personas.
Logran una comprension mas clara de ellos mis-
mos: como reaccionany qué les ayuda a afrontar
las situaciones. Esta comprension puede aplic-
arse, no solo para ayudarles a lidiar con el estrés,
sino también para ayudar a sus pares y a los ben-
eficiarios.

Esto ayuda a mantener los mensajes sobre el
apoyo psicosocial en términos positivos y de tal
manera que todos los voluntarios puedan com-
prenderlo y aceptarlo.

Practicar lo que predicamos
- desarrollar estrategias de
apoyo

No existe una sola manera de desarrollar una es-
trategia para el apoyo psicosocial de los volunta-
rios. Algunas Sociedades Nacionales han puesto
en vigencia estrategias de apoyo psicosocial den-
tro de las politicas generales para el voluntariado
o de las politicas de primeros auxilios.

Recursos de la
Federacion

Directriz o politica

Politica de Apoyo
Psicologico
(2003)

Voluntariado en

Otros han creado politicas de apoyo psicosocial
por separado.Cuando desarrolle estrategias para
el apoyo psicosocial de los voluntarios, comience
por abordar los siguientes tres puntos:

* QUE: ;qué clase de apoyo podemos proporcio
nar?

» QUIEN: ;quién proporciona el apoyo?; Quién
es elegible para recibir apoyo?

« CUANDO: ;con qué frecuencia y bajo qué
circunstancias?

Las politicas y estrategias a nivel de la Federacion
(el recuadro a continuacién) pueden proporcio-
nar un punto de inicio.

¢Qué clase de apoyo proporcionara la So-
ciedad Nacional?

Es probable que ya esté haciendo muchas cosas
en la formacion y cuidado general de los volun-
tarios que ayudan también en su apoyo psicoso-
cial. Muchas estrategias son de muy bajo costo,
y pueden integrarse con facilidad en las maneras
en que actualmente prepara y gestiona a los
voluntarios durante la respuesta a la emergencia.
Puede encontrar en este conjunto de herramien-
tas otras estrategias que pueden ser relevantes

“LLa Federacion Internacional y las Sociedades Nacionales proporcionaran
apoyo psicolégico como un compromiso a largo plazo y confiable para ase-
gurar que los aspectos psicoldgicos del trabajo de alivio se implementen pro-
fesionalmente y marquen una diferencia crucial para la poblacion, y para los
voluntarios y el personal afectados por el desastre.”

emergencias (2007)

Estrategia 2020:
Accion facilitadora 1
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“Las Sociedades Nacionales deben asegurar que existe una posibilidad para
que los voluntarios reciban apoyo psicolégico adecuado y sistematico.”

“LLas Sociedades Nacionales estan comprometidas para mejorar la calidad de
los estandares, capacidades y retencion de los voluntarios al crear un entorno
favorable y socialmente inclusivo. Este entorno significa proporcionar a los
voluntarios la formacioén, supervision, evaluacion periédica y reconocimiento,
desarrollando oportunidades que incluyan el disefio y la mejora del trabajo en
el que estan implicados, la proteccion de polizas de seguros, equipos, apoyo
psicosocial y una estructura local de apoyo que sea relevante a las tareas que
llevan a cabo.”



Fotografia: Tomas Bertelsen

“Una situacion como esta exige mucho trabajo en equipo para eliminar cualquier posibilidad de
error. iEl trabajo en equipo es el que gana! En cualquier escenario de crisis 0 emergencia, trabajo
de cerca con mis superiores y otros voluntarios. Si es momento de retirar a los sobrevivientes de

los escombros, intervengo.No tiene sentido si dejo que el trabajo lo hagan los demas mientras estoy
parada y observo. En Bukoto, mi papel principal fue proporcionar primeros auxilios y estoy segura

de que lo hice lo mejor que pude.”

Nabaggala Phiona, voluntaria de la Cruz Roja de Uganda.

y tiles para su situacién, que pueden exigir
alguna inversion de personal u otros recursos.
Cualesquiera sean las estrategias que elija, lo im-
portante es asegurar que incluya todos los puntos
del ciclo de respuesta - antes, durante y después
- con el fin de ser realmente eficaz.

Sus comentarios siempre seran bienvenidos.
Péngase en contacto con el Centro Psicosocial (a
través del correo electronico: psicosocial.centre@
ifrc.org ) o con un gerente de salud de una de las
zonas o regiones de la FICR para obtener mas
informacién sobre qué hacen otras Sociedades
Nacionales.

¢Quién proporcionara el apoyo y quién
califica para recibirlo?

Los supervisores y lideres de equipo juegan un
papel importante en la preparacion de los volun-
tarios para su trabajo, vigilando su bienestar,
apoyando y reconociendo sus esfuerzos. Pero los
supervisores no estan solos en este trabajo. Tam-
bién necesitan tener el respaldo de los gerentes
de mayor jerarquia, y el tiempo y recursos para
apoyar a los voluntarios, con la finalidad de hacer
que esto sea una prioridad. Esto incluye impartir
a los supervisores la formacion basica no solo

en el apoyo a los voluntarios, sino también en el
cuidado de su propio bienestar psicoldgico.

Recuerde que los mismos voluntarios son un re-
curso en el sistema de apoyo psicosocial. Tienen
sus propias estrategias para lidiar con el estrés e
ideas sobre qué clase de apoyo les gustaria reci-
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bir y que puede ser mas ttil para si mismosy su
equipo. Los mecanismos de apoyo entre pares
pueden ponerse en vigencia para proporcionar
una red de apoyo, utilizando y aprovechando la
resiliencia de los voluntarios y los equipos de
respuesta a la emergencia.

Otro punto clave es determinar quién califica
para recibir apoyo. Segtin las politicas y estrate-
gias de la Federacion, todos los voluntarios de-
ben poder tener un acceso adecuado y sistemati-
co al apoyo psicolégico como un compromiso de
largo plazo y confiable de la Sociedad Nacional.

Si bien no todos los voluntarios necesitan el mis-
mo nivel de apoyo, todos deberian poder tener
acceso al apoyo adecuado cuando lo necesiten.
Algunos pueden obtener el beneficio que necesi-
tan de las reuniones de equipo periddicas, el
apoyo entre pares o un entorno de trabajo de
apoyo en general. Otros pueden requerir una
supervision de apoyo mas periodica o quizds una
derivacion con un profesional. Cuando plani-
fique sus recursos, trate de equiparar las estrate-
gias de apoyo psicosocial con las necesidades de
sus voluntarios y el contexto en el que trabajan.

26

¢Guando se proporcionara el apoyo?
Considere cuando y con qué frecuencia se
proporcionara el apoyo psicosocial, y bajo qué
circunstancias. Algunos tipos de apoyo implican
la preparacion y formacion de voluntarios para
comprender sus riesgos, el apoyo a disposicion y
la manera en que pueden utilizar mejor sus pro-
pios recursos de afrontamiento.

Considere la viabilidad y las ventajas relativas

de proporcionar esta “especie de apoyo antes”,
mucho antes de que ocurra una emergencia. Si
eso no es posible en una emergencia aguda cuan-
do estan ingresando nuevos voluntarios para
ayudar, aun puede proporcionar una sesion de
informacion y orientacion psicosocial y alguna
informacion por escrito.

Otros tipos de apoyo implican medidas de rutina
de apoyo individual y para el equipo durante y
después de la emergencia. Cuanto mas se integre
a la cultura de la organizacion y la manera de tra-
bajar de los equipos y supervisores, mds probable
sera que sucedan sin esfuerzo adicional.

En determinadas circunstancias, puede ser ttil
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Fotografia: Oryx Media

“Es un trabajo muy estresante pero la Cruz Roja nos

proporciona la formacion y las oportunidades para tener
sesiones de evaluacion y apoyarnos uno al otro. Para

mi, reunirme con mis clientes me hace sentir aliviada,
especialmente con los ninos, porque aprendo mucho de
ellos y me hacen reir. Algunas veces sucede que encuentro
personas muy enfermas y entonces, naturalmente, no me
siento bien. Lo que hago es que cuando llego a casa, canto
y comparto mi dolor con mis propios nifos, y rezo por ellos,

y después de eso me siento bien.”

Buyisiwe Flora Ndlovu, facilitadora de la Cruz Roja de Sudafrica trabajando con

personas afectadas por VIHy SIDA.

planificar el apoyo psicosocial adicional para
voluntarios. Por ejemplo, para los voluntarios
que trabajan cara a cara con sobrevivientes grave-
mente angustiados, confrontando la muerte o
trabajando muchas horas en una crisis prolon-
gada, puede ser util tener una reunion de equipo
obligatoria regular, la supervision de apoyo o

una reunion de reflexion de final de respuesta.
También puede ser ttil que un consejero o asesor
de apoyo psicosocial participe en tales reuniones
para apoyar al supervisory brindar apoyo adi-
cional a las personas o integrantes del equipo que
lo necesiten.

Hacer que algunas medidas de apoyo psicosocial
sean obligatorias, en lugar de “por encargo” fa-
cilitard que los voluntarios busquen apoyo.

Es importante recordar que no todos querran o
necesitaran apoyo a nivel profesional durante

o después de trabajar en una emergencia. Sin em-
bargo, para aquellos que si, trate de tener meca-
nismos vigentes para evaluar su necesidad de una
remision y proporcionar facil acceso para que lo
reciban. En algunos contextos, los voluntarios
pueden tener acceso directo al apoyo profesional
de manera confidencial, cuando la Sociedad Na-
cional proporciona la informacion y los recursos.

En Siria, a los voluntarios que trabajaron durante
los disturbios se les ofrecid “sesiones de desac-
tivacion” cada viernes por la tarde. Las sesiones
eran para grupos de voluntarios y un psicélogo
profesional actuaba como facilitador, quien tam-
bién ofrecia asesoramiento individual para aque-
llos que lo necesitaban.

“Algunos niflos comenzaron a actuar de manera negativa hacia mi. En algunas
ocasiones, fruncian el cefio y se rehusaban a interactuar conmigo. Cuando le
pregunté al psicologo, me dijo que los nifios podian estar celosos porque les prestaba
mas atencion a algunos nifos que a otros. Los psicologos me aconsejaron cambiar la
manera de llevar a cabo las actividades, y lidiar con este grupo etareo.”

Muhannad, 23 afios, voluntario de la Media Luna Roja Arabe Siria
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. EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS ¢ COMUNICAR EL MENSAIJE

“Tenemos este libro que se refiere a como lidiar con crisis personales y es simplemente brillante.
Siempre trato y me aseguro de distribuir la mayor cantidad posible. Es la clase de cosa que puede
tener un efecto acumulativo hacia el futuro. Les digo a todos, “Guardelo donde siempre lo encuentre
accidentalmente para seguir leyéndolo.” Lo leeran la primera vez y pensaran, “Oh, es estupendo”
pero luego lo olvidan cinco minutos después porque su cerebro esta algo pastoso. Pero cuantas mas
personas lo lean, mas se pueden ayudar a si mismos y a los demas a lo largo del camino. Es este
tipo de material de recuperacion de mas largo plazo que es tan importante.”

Rosalind Miriam, voluntaria de la Cruz Roja de Australia.

% 4 ™~
MENSAJES A LOS VOLUNTARIOS

Es posible que quiera cubrir la siguiente informacion en sus mensajes:

e | aimportancia del bienestar psicologico del voluntario para la Sociedad Nacional

e | os posibles factores de estrés del trabajo y las reacciones al estrés, y como poder
afrontarlos

e | 0s tipos de apoyo a disposicion y las instrucciones claras para tener acceso a ellos
(procedimientos, detalles de contacto)

e Expectativas del voluntario en el manejo del estrés, asistir a las actividades para la
preparacion, supervision y reflexion, y el trabajo de apoyo en un equipo.

Considere brindar la informacion en diversos momentos, para que el mensaje se repita a lo
largo del ciclo de respuesta y sirva como recordatorio a los voluntarios.

Los puntos y lugares clave en el tiempo donde puede comunicar lo relacionado al estrés y al
apoyo psicosocial incluyen:

e Durante el proceso de captacion

e En las politicas, los codigos de conducta y términos de referencia que reciben cuando in-
gresan a la Sociedad Nacional

e Durante las sesiones de formacion

e Durante la sesion informativa y de orientacion para la emergencia especifica

e En la “informacion de bolsillo” que llevan al terreno (por €j. la herramienta 11 de la
pagina 40)

e Durante las reuniones de supervision individual y de equipo

e Durante las reuniones de reflexion al final del dia o al final de la misiéon

e Durante la comunicacion de seguimiento (oral o escrita) después que finalizo la
emergencia.
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“Algunos de los problemas que afrontamos se relacionan a las diferencias culturales. Una vez,
mientras ofreciamos apoyo a un grupo de madres iraquies, les pregunté, “;Estan felices?” en
dialecto sirio. La respuesta fue muy negativa. Resulta ser que la frase “;Estan felices?” del
dialecto sirio significa “;Te han golpeado?” en el dialecto iraqui.”

Rasha, 27 afios, voluntario de la Media Luna Roja Arabe Siria.

@ Informacion a los voluntarios

Todos los mensajes, politicas y estrategias de
apoyo psicosocial que ponga en prdctica jsolo
son valiosas si los voluntarios las conocen y las
comprenden! Tenga en cuenta los idiomas de sus
voluntarios, su nivel de lectura, su cultura u sus
costumbres al proporcionar informacidn sobre

el apoyo psicosocial. Trate de mantener la clari-
dad y simplicidad de los mensajes y proporcione
instrucciones sobre los procedimientos para ac-
ceder al apoyo, incluidos los niimeros de teléfono
y otros detalles de contacto. Por ultimo, es util
preparar los mensajes antes de que suceda alguna
emergencia.

Tenga la informacion visible en formatos dife-
rentes, como en carteles, folletos e informacion
de bolsillo, para aumentar la conciencia sobre el

apoyo psicosocial de los voluntarios para todos
en la Sociedad Nacional.

Es mejor que la informacién sobre el apoyo
psicosocial la brinde el personal en diferentes
niveles de la Sociedad Nacional (sede central,
gerentes, lideres de equipo en el terreno). Sin
embargo, es con frecuencia util designar a al-
guien que sea responsable de informar a los vo-
luntarios de la importancia del apoyo psicosocial
sobre las politicas y procedimientos relaciona-
dos. Considere quién esta en mejor posicion para
hacerlo dentro de su Sociedad Nacional. Por
ejemplo, podria ser alguien en recursos humanos
o del personal implicado en la gestion de los
voluntarios. Asegurese de que las filiales locales
designen a alguien que sea responsable de los
mensajes.
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. EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS e COMUNICAR EL MENSAJE

“Lo que mas me ayudd para
afrontar la situacion cotidiana
son las reuniones diarias

que teniamos con todos los
miembros del equipo y el
delegado. Compartiamos las
dificultades que afrontdbamos
cada dia y como resolverlas.
Reunirnos cada dia y compartir
con otros voluntarios me

ha ayudado mucho porque
comprendi que no estaba solo
al afrontar las dificultades. Nos
apoyabamos mutuamente.
Teniamos un equipo sdlido.”

Frants Dorilas, volontario de apoyo
psicosocial para la Cruz Roja de Haiti

“El lider sostiene el bienestar psicoldgico del grupo en sus brazos en una especie de abrazo
emocional. Cuando un lider crea esta clase de entorno, es mas facil para el personal y los
voluntarios sentirse seguros, abrirse, admitir que no lo saben todo y hacer todas las preguntas
“estlpidas”. Recuerde, cuando un voluntario formula una pregunta, otros tres tendran el mismo
pensamiento. Serda mas facil divertirse y relacionarse. Sera mas facil compartir los desafios o lo
que es emocionalmente dificil. Los voluntarios y el personal acudiran a nosotros con asuntos para
los que necesitan ayuda en su resolucion. Pueden necesitar que alguien les ofrezca un consejo,
pueden necesitar ser escuchados. Nunca sucedio que alguien viniera con asuntos insignificantes
0 pidiendo favores.”

Ea Suzanna Akasha, lider de equipo para PS de los voluntarios en SWAT, Pakistan.
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Con informacion y apoyo, los voluntarios, de
manera individual y los equipos de respuesta a la
emergencia pueden funcionar con mas eficacia.
No importa cuan simple o elaborado sea el apoyo
psicosocial para los voluntarios, asegurese de
incluir informacidn e intervenciones en las tres
etapas del ciclo de respuesta a la emergencia:
antes, durante y después.

Esta seccidn la dedicaremos a:

1. Las estrategias de apoyo en cada fase del ciclo de
respuesta

2. Como equiparar las necesidades de sus volunta-
rios con el tipo de trabajo que hacen y los recur-
sos de su Sociedad Nacional

3. La estrategia basica y la estrategia adicional que
puede personalizar para su organizacion

4. El apoyo entre pares

@ Estrategias de apoyo
en cada fase

El momento antes de que suceda una emergen-
cia ofrece oportunidades para la preparaciény
planificacion, el tiempo durante una crisis es
importante para el apoyo sostenido, y el tiempo
después de una crisis es importante para la re-
cuperacidn, reflexion y mejora de la respuesta
futura.

En las secciones a continuacion se explican las
posibles actividades de apoyo al voluntario en
cada etapa.

Equiparacion de recursos
y necesidades

Para garantizar que usted proporciona el apoyo
psicosocial adecuado para los voluntarios, tome
en cuenta las diferencias en su exposicion al
riesgo. Algunos voluntarios pueden prestar asis-
tencia con actividades rutinarias o ayudar en la
respuesta a un unico evento, como proporcionar
apoyo a una familia que experimenté un incendio
en su hogar. Sin embargo, otros socorristas pue-
den trabajar en entornos de crisis prolongados

o en situaciones particularmente graves. Las si-
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guientes situaciones de crisis pueden ser particu-
larmente dificiles para los voluntarios:

* Trabajar muchas horas o durante un tiempo
prolongado en una emergencia masiva aguda,
como en un gran desastre natural

* Prestar asistencia en respuesta a situaciones
violentas y conflictos armados

* Prestar asistencia en situaciones con viola-
ciones a los derechos humanos, como la vio-
lencia étnica

+ La manipulacién de cuerpos sin vida, o presen-
ciar o trabajar con pérdidas masivas de vidas

+ Trabajar en situaciones con nifios lesionados o
muertos.

Nunca sabemos cuando puede suceder una gran
emergencia. En la medida de lo posible, considere
los planes de contingencia para respuestas a la
emergencia particularmente dificiles antes de que
sucedan y las medidas adicionales que podrian
ser tiles para los voluntarios. Ademas, tener en
vigencia un minimo de determinadas medidas

de apoyo psicosocial para voluntarios de manera
rutinaria, asegura que ellos y usted tengan una
base para sostener su bienestar, cuando, si co-
rresponde, son convocados para tareas dificiles
(véase la plantilla D).

En algunas situaciones, puede ser ttil considerar
tipos de capacitacion o preparacion adicional o
especifica para voluntarios, mds atencion para
monitorear su bienestar y apoyarlos durante la
respuesta a la crisis o tipos adicionales de ac-
tividades de apoyo de reflexion y actividades
posteriores a la crisis. Esto podria ser el caso, por
ejemplo, para los voluntarios muy joévenes que
tienen menos experiencia de vida. Durante un
importante festival musical en Dinamarca, nueve
jovenes de la audiencia murieron por sofocacion
debido al amontonamiento.

Cientos resultaron lesionados en el tumulto pos-
teriory los voluntarios de la Cruz Roja que ges-
tionaban un puesto de primeros auxilios fueron
convocados inmediatamente para dar apoyo.
Estaban preparados para tratar lesiones pero no
para un desastre mortal ni para el caos y la con-



“En Nyanga, el equipo de 10 cuidadores regulares de los voluntarios se reunen cada viernes para
una sesion informativa. Nos apoyamos y asistimos entre nosotros para resolver los desafios que
encontramos durante la semana. El apoyo psicosocial no puede cuantificarse. Abarca todo nuestro
trabajo. Cuando ingresé a la Cruz Roja de Sudafrica en 2005, no existia un nombre para este
trabajo. Lo haciamos naturalmente. Luego, en 2007, comenzamos a hablar sobre formalizar el
programa que es aun transversal.”

Linda Ncapayi, Gerente de Operaciones para la Cruz Roja de Sudafrica en Western Cape.

fusién siguientes a la tragedia, donde cientos de
asistentes al festival estaban angustiados, bus-
cando a otras personas, tratando de obtener in-
formacién sobre qué habia sucedido a sus amigos.

La Cruz Roja Danesa implemento asistencia pro-
fesional para ayudar tanto a los afectados como

a los voluntarios y se organizaron sesiones de
seguimiento. Sin embargo, algunos voluntarios
jovenes registraron problemas psicologicos graves
y necesitaron una remision para tratamiento a
mas largo plazo.

“En este caso estaba claro que los voluntarios mas
jovenes fueron los mds afectados por el accidente
y sus consecuencias’, expresa Nana Wiedemann,
directora del Centro PS, quien coordiné la in-
tervencion psicosocial y mds tarde organizo las

sesiones de seguimiento para voluntarios.
Después de la tragedia - y de las lecciones apren-
didas - la Cruz Roja Danesa decidié mejorar su
preparacién mediante la formacion de todos los
gerentes de primeros auxilios en PAP (primeros
auxilios psicoldgicos) y poniendo a disposicion
sesiones gratuitas con un psicologo para los vol-
untarios que lo necesiten.

Estrategia basica y estrategia
adicional

Las secciones a continuacion sugieren estrate-
gias de apoyo psicosocial para cada fase del ciclo
de respuesta. Incluyen las estrategias basicas
que son utiles para todas las Sociedades Na-
cionales y las medidas adicionales que puede
poner en practica dependiendo de sus recursos
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y de situacion. Use las siguientes plantillas para
controlar qué tiene usted en vigencia en este
momento en terminos de medidas basicas y
adicionales y qué podria ser util para desarrollar
aun mas en cada fase: antes, durante y después.
Piense de manera creativa sobre la manera de
utilizar sus recursos y estructuras existentes para
personalizar el apoyo a sus voluntarios conforme
a sus tareas y necesidades. Recuerde que hacer
algo es mejor que no hacer nada. Incluso las
pequeiias cosas pueden tener un gran impacto en
la creacion de una cultura de apoyo a los volun-
tarios en su Sociedad Nacional.

N E

ACTIVIDADES DE APOYO ANTES,
DURANTE Y DESPUES DE UNA
EMERGENCIA

~

Considere las siguientes actividades de apoyo
antes, durante y después de una emergencia:

INFORMACION Y PREPARACION

— antes de que suceda una crisis 0 antes de
enviar al voluntario a ayudar.

e Reclutamiento y seleccion

e QOrientacion

e Sesion informativa y formacion
e Planificacion de contingencias

DURANTE

MONITOREO Y APOYO

- durante la respuesta activa a un solo evento o
crisis prolongada.

e Reuniones de equipo

Monitoreo del estrés individual y del equipo
e Supervision y formacion adicional
e Apoyo entre pares y remision

DESPUES
REFLEXIONAR Y REMITIR

— después que finaliza la crisis o cuando los vol-
untarios terminan su trabajo.

Reflexion del equipo y a nivel individual
e Reconocimiento de los voluntarios

e Apoyo entre pares y remision
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Informar y preparar
El informe de 2009 del Centro PS sobre el apoyo
psicosocial en 19 Sociedades Nacionales
demostrd que la mayoria de las sociedades hu-
bieran deseado contar con planes de contingen-
cia vigentes para el apoyo de los voluntarios
antes de que ocurrieran los grandes desastres.
Las estrategias no solo preparan y equipan a los
voluntarios para los riesgos que puedan afrontar,
sino también son importantes en la preparacion
de la organizacidn y de los gerentes de linea para
tener consciencia del bienestar psicosocial de los
voluntarios y saben coémo apoyarlos de la mejor
manera.

Considere los procedimientos y estrategias que
actualmente tiene en vigencia en su Sociedad
Nacional para:

A. Reclutamiento y seleccion de voluntarios

B. Orientacion de voluntarios respecto de la
organizacion y el trabajo

C. Sesion informativa y formacion de volunta-
rios para ayudar en emergencias

D. Desarrollo de planes de contingencia.

(véase las plantillas A-D)

Respecto de la reclutamiento y seleccion de
voluntarios (véase la plantilla A), algunos vol-
untarios tienen experiencia previa en enfrentar
eventos traumaticos en sus vidas y muchos pu-
eden provenir de las comunidades afectadas.
Particularmente en emergencias a gran escala, es
probable que muchos voluntarios hayan estado
afectados directamente y su participacion en los
esfuerzos de ayuda pueden ser terapéuticos para
ellos.

Prestar asistencia como voluntarios puede em-
poderarlos, dar significado a su propia experien-
cia, ayudarlos a sentirse parte de una comunidad
mas grande, y sentir que estan marcando una
diferencia. Sin embargo, también es importante
seleccionar a los voluntarios en la situacion,
tanto como sea posible, para estar seguros de que
estan a la altura de las tareas de ayuda en emer-
gencias. Si bien algunas Sociedades Nacionales
tienen recursos para seleccionar a los voluntarios



espontaneos en el mismo lugar, en las conse-
cuencias inmediatas de una crisis cuando las
personas enfrentan situaciones de vida y muerte,
quizas no sea posible para usted hacer esto.

Una semana aproximadamente después de la
crisis inmediata, cuando el personal y los vol-
untarios estan juntosy la organizacion esta fun-
cionando de manera mds sistemdtica,entonces
podra seleccionar mejor a los voluntarios.

En el proceso de seleccion, es importante evaluar
la manera en que los voluntarios comprenden y
pueden lidiar con sus experiencias previas. Debe-
rian tener una determinada distancia emocional
de las experiencias dificiles y ser conscientes de
que el trabajo en emergencias también puede
despertar sentimientos del pasado. La seleccion
puede ayudar a identificar a aquellos voluntarios
que pueden resultar abrumados por trabajar en
entornos de crisis (Véase la herramienta 10 para
conocer las preguntas modelo que puede utilizar
cuando selecciona voluntarios potenciales).

Una vez seleccionados los voluntarios, considere
la importancia de la orientacion, sesion informa-
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tiva y formacion (véase las plantillas By C). Por
ejemplo, la formacion equipa tanto a los volun-
tarios como a otros miembros del personal y
gerentes en técnicas basicas de apoyo, como los
primeros auxilios psicoldgicos y el apoyo entre
pares. En la seccion 4 se describen los primeros
auxilios psicologicos y se bosqueja el apoyo entre
pares en mas detalle al final de este capitulo. La
formacion de los gerentes de linea es especial-
mente importante para los voluntarios para
asegurar que tienen el conocimientoy las he-
rramientas para proporcionar apoyo cuando se
necesita.

Otra medida del “antes” es poner en practica los
planes de contingencia dentro de su Sociedad
Nacional (véase la plantilla D). El desarrollo de
planes de contingencia con anticipacién pue-

de ayudar a las Sociedades Nacionales a estar
preparadas para emergencias particularmente
dificiles o abrumadoras. Cuando los planes estan
en vigencia, asegurese de que los voluntarios 'y
gerentes conocen sus papeles y responsabilidades
en relacion al cuidado de si mismos y del equipo
y como acceder al apoyo adicional cuando lo
necesiten. Es también esencial que los planes de

-

Basico

¢ Enfatiza la importancia de su bienestar?

Ooano

Adicional
Actualmente:

estar?

oo

psicosocial?

R

PLANTILLA A: CAPTACION Y SELECCION

Al reclutar y seleccionar voluntarios potenciales, actualmente:

O ;Analiza las tareas que pueden llevar a cabo en situaciones dificiles?

¢ Pregunta cuales son sus recursos y estrategias para lidiar con el estrés?
¢ Pregunta de manera rutinaria sobre su experiencia previa en crisis 0 eventos estresantes, como los
afrontaron y como se sienten ahora sobre esos eventos?

O ,Enfatiza la responsabilidad compartida del voluntario y la Sociedad Nacional para asegurar su bien

O ,Brinda informacion sobre el apoyo psicosocial a disposicion de los voluntarios?

¢ Tiene directrices de seleccion y reclutamiento y forma al personal en tales directrices?
¢ Selecciona a los voluntarios utilizando personal profesional para responder a las crisis 0 personal
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S N

PLANTILLA B: ORIENTACION

Basico
Al orientar a los voluntarios en la organizacion y el trabajo en situaciones de crisis, actualmente:

O ,Proporciona informacion sobre el estrés del trabajo en emergencias y como puede tener impacto en su bie-
nestar?

O ,Habla sobre las buenas estrategias de cuidado de si mismo y del equipo?

O ,Pregunta a los voluntarios qué clase de estrategias utilizan y qué apoyo seria mas Util recibir de los miembros
de su equipo y supervisores?

Adicional
Actualmente:

O ,Proporciona informacion, tanto verbal y escrita, sobre el estrés y afrontamiento en sus charlas y materiales de
orientacion?

O ,Proporciona informacion verbal y escrita sobre los recursos de apoyo psicosocial a disposicion para voluntarios
a través de la Sociedad Nacional, incluidos los detalles de contacto para las derivaciones? j

NE \

PLANTILLA C: SESION INFORMATIVA Y FORMACION
Basico
Al informar y capacitar a los voluntarios para responder a una emergencia especifica, actualmente:

O sIncluye informacion sobre el estrés especifico pertinente a la situacion de crisis (por ej. tener que enfrentar la
muerte o lesiones graves)?

¢ Enfatiza la importancia del cuidado de si mismo y del equipo?

¢ Evallan juntos la preparacion del voluntario para la misién?

¢ Explica a los voluntarios cémo pueden tener acceso al apoyo de su supervisor o sus pares?

OoOoa0o

¢Incluye los primeros auxilios psicolégicos (PAP) en la formacion de primeros auxilios para el personal y volun-
tarios?

O

¢ Forma a todos los gerentes de linea y supervisores en PAP individual y de grupo?
O ¢Hace que el personal que responde a las crisis comparta sus experiencias durante la formacion para normalizar
las reacciones ante el estrés, enfatiza el cuidado de si mismo y la importancia de aceptar el apoyo?

Adicional

Actualmente:

O ,Explica como los voluntarios pueden tener acceso al apoyo de su supervisor o pares?

O Enfatiza la importancia de asistir a las reuniones individuales y de equipo para obtener apoyo y supervision?

O ;Brinda los detalles de contacto e instrucciones para que los voluntarios tengan acceso al apoyo psicosocial
confidencial (por €]. de un profesional de salud mental)?

O ,Forma a todos los voluntarios en el reconocimiento de los sintomas de estrés y del cuidado de si mismos y del
equipo basicos?

O ;Se asegura que los gerentes tienen las herramientas para brindar apoyo individual y de grupo en situaciones de
crisis?

O ;Forma a todos los gerentes en como y cuando remitir voluntarios para apoyo psicolégico profesional?

/
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Esta es una situacion unica. Nunca he trabajado en una situacion como esta
antes, donde las personas han sido trasladadas a causa de un riesgo nuclear y
no saben cuando podran regresar a sus hogares, ni si podran hacerlo algun dia.
Algunas personas estan enojadas y otras no.
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Keiko, psicologa de la Cruz Roja japonesa después del triple desastre en marzo de 2011

PLANTILLA D: PLANIFICACION DE CONTINGENCIAS

Basico

Al planificar eventos graves inesperados, actualmente:

O ;Tiene un plan para apoyar a los voluntarios que trabajan en circunstancias especialmente dificiles
(por €j. en la organizaciéon o por remision)?

O ;Conoce los recursos y mecanismos de remision actualizados en su area?

O ¢ Tiene un rubro en su presupuesto anual para los fondos para cubrir las intervenciones psicosocia-
les para los voluntarios en circunstancias dificiles, en caso de que surjan?

O ;Conoce quién tiene la autoridad de liberar fondos para las intervenciones?

Adicional

Actualmente:

O Tiene en vigencia un sistema de remision, donde los voluntarios proporcionan apoyo semiprofe-
sional, supervisados por profesionales?

O Tiene en vigencia un sistema de remision para el apoyo psicoldgico profesional, confidencial?

O Tiene en vigencia un sistema para supervisar y ofrecer apoyo a los gerentes de linea que propor-

D)

PREGUNTAS SIMPLES SOBRE EL ESTADO EMOCIONAL DE UNA PERSONA

cionan apoyo a los voluntarios?

-

~

Algunas preguntas simples para hacer con la finalidad de evaluar el estado emocional del voluntario son:

e “;Como es su situacion actual?”

e “:;Perdi6 a alguien en la emergencia?”

e “;Como se siente ahora sobre lo que le sucedioé a usted/su familia?”

e ; Cuanto tiempo tiene libre para ayudar?”

* “;De qué manera cree que puede ayudar y existen determinadas cosas que podrian resultar de-
masiado dificiles de hacer?”

Recuerde que si los voluntarios estan en shock, aun es posible que puedan llevar a cabo y beneficiarse
de algunas tareas rutinarias simples de asistencia.
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“Mi casa se desplomo en el terremoto ... esa noche me encontré caminando en las
calles. No sabia qué hacer ni a donde ir. Después de unos dias me acerqué al equipo
psicosocial de la Cruz Roja para convertirme en voluntario. Después del primer dia de
formacion, ya me sentia mejor. El formador me escuch¢ y aprendi que también podia
escuchar a los demas. Antes me preguntaba qué podia hacer ... como recomenzar
mi vida. Despueés de la formacion, habia recuperado la esperanza.”

contingencia estén incluidos en el presupuestoy ~ DURANTE: Monitoreo y apoyo

que el procedimiento para liberar los fondos sea Una de las medidas de apoyo mas importantes
claro y simple. De esta manera, el apoyo puede que puede poner en practica como gerente du-
realizarse rapidamente para ayudar a los volun- rante la emergencia es crear una atmosfera de
tarios en situaciones de crisis agudas. apoyoy comunicacion abierta para los volunta-
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rios, de manera que se sientan comodos para so-



“Tendria que decir que ha sido un gran desafio. Es una experiencia
completamente nueva para mi. Me converti en miembro del grupo de
voluntarios de la Cruz Roja hace un par de afios, pero esta es mi primera
situacion de emergencia asi que tuve que recurrir a algunas de mis anteriores
habilidades como maestra de escuela. Creo que las personas se han manejado
extremadamente bien y creo que se debe a que se han sentido apoyadas. Los
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equipos de la CR con los que he trabajado han sido fenomenales y también creo

que lo importante es que han sido personas locales y por ese motivo es que sigo | e

en esto tanto tiempo.”

Gail Hogg, quien trabajo como voluntaria para la Cruz Roja australiana después de las inundaciones de

2011 en Victoria State.

licitar apoyo cuando lo necesiten. Como gerente
de linea o supervisor, sea proactivo en la creacion
de una cultura de apoyo mutuo del equipo al:

+ Hablar abiertamente sobre el estrés y apoyo
psicosocial, para que los voluntarios se sientan
capaces de expresar sus sentimientos y preocu-
paciones sin temor a las consecuencias.

* Mejorar el sentimiento de pertenencia y unidad
a través de reuniones periodicas del equipo.

+ Ponerse a disposicion para conversaciones pri-
vadas o de supervision con los voluntarios.

+ Comunicarse con los voluntarios que usted cree
pueden estar angustiados o en necesidad de
apoyo.

* Respetar la confidencialidad al crear un entorno
seguro para que los voluntarios busquen apoyo.

Aliente a los voluntarios a utilizar las buenas
estrategias de cuidado de si mismos como parte
de su responsabilidad con el bienestar. Existen
muchas cosas que los voluntarios pueden hacer
-yya hacen - para cuidar de si mismos mientras
trabajan en situaciones dificiles. Ser maduroy
activo acerca del cuidado personal no solo ayuda
a los voluntarios a sobrellevar los rigores del tra-
bajo en emergencias, también les permite ayudar
a los beneficiarios de manera mas eficaz. Véase la
herramienta 11 para conocer los recordatorios de
cuidado personal que puede incluir en sus men-
sajes a los voluntarios o utilizarlos en folletos.

Como gerente, preste especial atencion a los
voluntarios expuestos a eventos criticos en el
cumplimiento del deber. Si tiene redes de apoyo

y recursos de remision en vigencia, asegtrese de
que estan preparados y listos para ser utilizados.
Por ejemplo, movilice a los voluntarios y al per-
sonal que estan formados en primeros auxilios
psicologicos y apoyo entre pares para asistir don-
de sea adecuado. Quizas quiera alertar a los re-
cursos de remision que tenga - como el personal
de apoyo profesional y semiprofesional dentro

o fuera de la agencia - para que estén alerta, en
caso de necesidad. Recuerde que los gerentes'y
supervisores también pueden necesitar apoyo
adicional y supervisidn, mientras asisten a los
voluntarios que estan afectados directamente.

Considere los procedimientos y estrategias que
actualmente tiene vigentes en su Sociedad Na-
cional respecto de:

E. reuniones de equipo

F. monitoreo del estrés individual y del equipo
G. supervision y formacién adicional

H. apoyo entre pares y derivacion.

(véase las plantillas E-H)

Cuando un miembro del personal, voluntario o
equipo de respuesta es afectado por un evento
critico, considere proporcionar informacion y
apoyo no solo a quienes estdn afectados, sino
también a otros implicados en la respuesta. Los
amigos y colegas de quienes estan directamente
afectados también pueden necesitar seguridad
e informacion adecuada. Proporcionar algunos
datos sobre la situacion ayudara a disipar los ru-
mores.
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“Después de 10 afos de trabajo en la respuesta a emergencias, senti que comenzaba a
responder muy lentamente ante situaciones importantes que exigian una rapida toma de
decisiones. Sentia que me movia en camara lenta. Recuerdo preguntarme si asi era como se
sentia el agotamiento. No queria averiguarlo, entonces puse el freno. Habia visto colegas que se
habian golpeado con la pared y terminaron agotados, y les llevd un afo o dos recuperarse.”

Hortence

11 \

RECORDATORIOS DEL CUIDADO PERSONAL PARA VOLUNTARIOS

e Si se siente abrumado por la situaciéon o por sus deberes, trate de concentrarse por un tiempo en ta-
reas simples y rutinarias. Informe a sus pares y supervisores cOmo se siente y téngase paciencia.

e Si experimenta un evento critico, hable con alguien sobre sus pensamientos y sentimientos puede
ayudarle a procesar y aceptar cualquier experiencia desagradable.

e Algunas reacciones son normales e inevitables al trabajar en circunstancias dificiles
e Cuide su propio cuerpo y mente.

e Duerma y descanse lo suficiente.

e | imite el consumo de alcohol y tabaco.

e Si tiene dificultad para dormir o se siente ansioso, evite la cafeina especialmente antes de la hora de
dormir.

e Haga ejercicios para aliviar la tension.
e Coma alimentos saludables y en horarios regulares.
e Mantenga el contacto con sus seres queridos.

e Hable sobre sus experiencias y sentimientos (incluso los que parecen aterradores o extranos) con cole-
gas o personas de confianza.

e Escuche lo que dicen los demas sobre cémo el evento los ha afectado y como lo afrontaron. Pueden
compartir puntos de vista Utiles.

e Exprese sus sentimientos a través de actividades creativas, como el dibujo, la pintura, la escritura o la
musica.

e Tomese tiempo para jugar y divertirse.

e Trate de relajarse conscientemente al hacer cosas que disfrute, o actividades de relajacion o yoga.
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PLANTILLA E: REUNIONES DE EQUIPO
Basico
Al llevar a cabo reuniones de equipo, actualmente:

O ,Informa a los voluntarios al comienzo de cada dia de trabajo para prepararlos y alentarlos?

O ,Evalla a los voluntarios al final de cada dia para preguntar qué experimentaron y como lo estan
afrontando?

O ;Crea una cultura de apoyo entre los miembros del equipo y la apertura para buscar ayuda y apoyo
cuando se necesita?

Adicional

Actualmente:

O , Celebra reuniones de equipo adicionales, rutinarias durante el trabajo en circunstancias especial-
mente dificiles?

O ;Celebra reuniones de equipo especiales, si los voluntarios mismos estan afectados por un evento
critico, para proporcionar informacién, evaluar necesidades y ofrecer apoyo adicional?

R

PLANTILLA F: MONITOREO DEL ESTRES INDIVIDUAL Y DEL EQUIPO
Basico
Al monitorear el estrés individual y del equipo, actualmente:

O ,Establece y garantiza que los voluntarios tomen descansos del trabajo y tengan tiempo libre du-
rante las emergencias para ir a sus hogares a descansar?

O ;Se comunica con los voluntarios individuales y los equipos para observar como lo estan afrontando
y como se llevan?

O ,Alienta las buenas estrategias de cuidado personal y del equipo?

Adicional
Actualmente:

O ,Rota a los voluntarios que estan realizando tareas particularmente dificiles a trabajos menos es-
tresantes para darles un respiro?

O ;Crea un calendario de turnos para los voluntarios que trabajan muchas horas en una emergencia
sostenida de manera que ningun voluntario trabaje demasiado?

O ,Proporciona PAP a nivel individual y de grupo cuando se necesita?

O ,Establece reuniones de rutina para todo el personal y los voluntarios que trabajan en entornos par-
ticularmente dificiles para que se comuniquen con una persona que proporciona apoyo psicosocial
(semi) profesional?

41



' EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS ¢ CICLO DE RESPUESTA Y APOYO PSICOSOCIAL AL VOLUNTARIO: ANTES, DURANTE Y DESPUES

% 14 ~
PLANTILLA G: SUPERVISION Y FORMACION ADICIONAL
Basico
Al supervisar y formar voluntarios, actualmente:

O ;Se asegura que los gerentes estén accesibles para los voluntarios que necesitan supervision o
apoyo?

O ;Les ofrece a los voluntarios oportunidades de supervision en intervalos regulares durante una res-
puesta a la emergencia?

O ;Supervisa a los voluntarios en el lugar durante su trabajo en el terreno?

Adicional
Actualmente:
O ;Asegura que los gerentes tengan acceso a la supervision de apoyo por parte de profesionales?

O ;Proporciona capacitacion adicional segun la necesidad de los voluntarios que responden en
circunstancias especialmente dificiles?

O ;Proporciona a los gerentes capacitacion adicional segun la necesidad para el apoyo de los volun-
tarios, incluidos una actualizaciéon de la formacion en PAP y apoyo entre pares?

15 \

PLANTILLA H: APOYO ENTRE PARES Y DERIVACION

Basico

Al'implementar el apoyo tanto entre pares como a nivel profesional de los voluntarios, actualmente:
O ;Alienta a los miembros del equipo a cuidarse mutuamente?

O ;Hace que los voluntarios trabajen en parejas en entornos dificiles?

O ;Establece “sistemas de compafieros” para el apoyo mutuo entre los miembros del equipo?

O

¢ Desarrolla un sistema de remision para el apoyo del voluntario dentro de la organizacién o con
consejeros que estén a disposicion localmente (incluidos aquellos de comunidades de fe)?

O ;Comparte informacion con los voluntarios sobre como acceder al apoyo a disposicion de mane-
ra confidencial?

Adicional

Actualmente:

O ;Desarrollay activa redes de apoyo entre pares?

O ¢ Proporciona supervision de apoyo entre pares por personal con formacion o semiprofesionales?

O ;Desarrollay mantiene actualizado un listado de recursos de apoyo psicosocial (semi) profesional
para los voluntarios que necesiten derivacion?

O ¢ Proporciona derivacion oportuna y confidencial a un profesional a los voluntarios que necesiten
apoyo adicional o a aquellos expuestos a eventos criticos?
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"Fue abrumador. Los medios estaban en todos lados y
estabamos rodeados por grupos de policias armados. Todo

el evento fue de alguna manera aislado y encapsulado.
Recuerdo que habia 10 0 12 coches funebres en fila. No se
esta realmente preparado para tales situaciones ... te pones
en piloto automatico y te concentras en el trabajo que tienes
por delante. No podiamos cambiar lo que habia sucedido. Sin
embargo, traté de prepararme mentalmente segun lo que habia
visto en los medios y estuve feliz de haber ido. Hubiera sido
dificil quedarme sentado en casa y estoy agradecido de haber
podido hacer algo. Después tuvimos un excelente seguimiento,
no se permitié que ninguno de nosotros se fuera sin antes

EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS ¢ CICLO DE RESPUESTA Y APOYO PSICOSOCIAL AL VOLUNTARIO: ANTES, DURANTE Y DESPUES ‘

haber hablado con un psicélogo y afortunadamente no he tenido

ningun problema desde entonces.”

Andreas Brosg, voluntario de la Cruz Roja Noruega que ayudo después de la matanza masiva en Utaya en julio de 2011.

DESPUES: Reflexionar y remitir

Después de presenciar y trabajar en una situacion
de crisis, no se debe esperar que los voluntarios
regresen de inmediato a su “vida habitual.” Alién-
telos a tomarse tiempo para descansar, reconec-
tarse con los seres queridos y retomar lentamente
las rutinas habituales, de ser posible.

Muchas personas procesaran la experiencia de
vivir o trabajar en una emergencia a lo largo del
tiempo, reflexionando sobre lo que aprendieron,
los dilemas éticos o morales que encontrarony

el sufrimiento humano que hayan visto. Asista a
los voluntarios en la comprensién y la aceptacion
de experiencias en la emergencia al proporcionar
espacioy tiempo para la reflexion.

En reuniones individuales y de equipo, los volun-
tarios pueden compartir sentimientos, dary
recibir opiniones sobre el trabajo y su papel y ser
reconocidos y valorados por el trabajo que han
realizado. Invertir tiempo para escuchar a los
voluntarios respetando sus opiniones los ayuda

a mantenerse motivados y comprometidos para
ayudar en el futuro. Este también es un momento
para que la organizacion y los voluntarios puedan
hablar sobre las lecciones aprendidas en la res-
puesta y el apoyo que recibieron, para poder
efectuar mejoras en el futuro.

El proceso de recuperacion puede ser diferente
para cada voluntario, y no existe un tiempo esta-
blecido para la duracion de la recuperacion. En
situaciones de crisis prolongadas, la situacion
personal del voluntario puede continuar siendo
un desafio. Ademads, algunos pueden luchar con
las abrumadoras exigencias que encontraron y lo
que pudieron y no pudieron hacer para ayudar a
otros en situaciones terribles. Aquellos expuestos
a experiencias particularmente traumadticas o
dificiles pueden necesitar apoyo adicional para
recuperarse y aceptar sus experiencias. Si bien

es posible que la ayuda profesional no esté a dis-
posicion en todos los contextos, trate de poner en
practica los recursos de derivacion para el apoyo
adicional cuando se necesite, incluidos el apoyo
entre pares, la supervision y la consulta profe-
sional o semiprofesional.

Considere los procedimientos que actualmente
tiene vigentes en su Sociedad Nacional para:

L. Reflexion individual y en equipo
J. Reconocimiento de los voluntarios
K. Apoyo entre pares y remision después de una

crisis.

(véase la plantilla I-K)
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PLANTILLA I: REFLEXION INDIVIDUAL Y EN EQUIPO

Basico
Al ayudar a los voluntarios a reflexionar sobre sus experiencias en la emergencia, actualmente:

O ;Reune a los miembros del equipo después de finalizada la crisis para la reflexion y reconocimiento
de su trabajo?

O ;Se retune en forma individual con los voluntarios después de finalizada la crisis para reflexionar y
evaluar su necesidad de apoyo adicional?

O ;Aprovecha la oportunidad en reuniones individuales o de equipo para ofrecer informacion sobre
sentimientos comunes después del trabajo en una crisis y cémo lidiar con emociones dificiles?

Adicional
Actualmente:

O ;Organiza reuniones individuales o del equipo con personas del apoyo psicosocial (dentro de la or-
ganizacion o con fuentes externas) para proporcionar informacion sobre el estrés y afrontamiento?

O ¢Hace que los gerentes u otro personal designado se contacte con los voluntarios por teléfono
0 en persona 1 mes después de la respuesta a la crisis para evaluar su bienestar y necesidad de
apoyo adicional?

O ;Pide alos voluntarios sus comentarios sobre el apoyo psicosocial que se les brindd antes, durante
y después de la respuesta a la crisis con la finalidad de hacer mejoras en el futuro?

/

NE A

PLANTILLA J: RECONOCIMIENTO DE LOS VOLUNTARIOS

Basico
Para reconocer el trabajo de los voluntarios en la emergencia, actualmente:
O ;Agradece a los voluntarios y reconoce su trabajo individualmente y en reuniones de equipo?

O ; Proporciona una muestra de reconocimiento o carta a los voluntarios?

Adicional
Actualmente:

O ;Organiza eventos formales e informales, rituales o ceremonias para reconocer y valorar el trabajo
de los voluntarios, después de finalizada la crisis?

O ;Les asegura algo de visibilidad, por €j. en boletines y revistas?
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@Apoyo entre pares

El apoyo entre pares es un enfoque muy eficaz para
ayudar a los voluntarios a lidiar con situaciones
angustiantes y aprovecha los recursos dentro de la
organizacion y entre los voluntarios. Como lo su-
giere el nombre, “apoyo entre pares” significa of-
recer asistencia a alguien en el mismo nivel de quien
la ofrece. El apoyo entre pares es un proceso activo
y exige que los pares se comprometan a apoyarse
entresiy a crear el tiempoy el espacio para hablar
juntos sobre reacciones, sentimientos y cdmo lidiar
con ellos. Los siguientes son elementos clave del
apoyo entre pares:

* Preocupacion, empatia, respetoy confianza

+ Escucha activa y comunicacion eficaz

* Papeles bien definidos

+ Trabajo en equipo, cooperacién y resolucion de
problemas

* Debate de la experiencia de trabajo.

El apoyo entre pares en general puede suceder con
rapidez, una vez que se han puesto en practica los
sistemas de apoyo entre pares. Con frecuencia el
apoyo entre pares es suficiente para evitar que los
voluntarios con estrés desarrollen otros problemas.
Aprenden uno del otro sobre las maneras de afron-
tamiento y también desarrollan atin mds sus propias
habilidades de afrontamiento al ayudarse entre si.
Los que brindan apoyo comparten experiencias

y proporcionan asistencia de corto plazo entre si,
pero NO son consejerosy el objetivo del apoyo entre
pares no es reemplazar la ayuda profesional. El per-
sonal de apoyo psicosocial profesional puede jugar
un papel en la formacion y supervision de los que
brindan apoyo entre pares, y ayudarlos a identificar
problemasy derivar a los pares que necesiten apoyo

s
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profesional adicional. Cuando utilice derivacion ex-
terna, asegurese de que tengan un profundo cono-
cimiento y comprension de la Sociedad Nacional y
del trabajo que hacen los voluntarios.

Existen muchas maneras de proporcionar apoyo
entre pares. El apoyo informal incluye los “siste-
mas de compaiieros”, donde dos voluntarios o un
voluntario y un miembro del personal forman un
equipo para cuidarse y apoyarse entre si. Pueden
trabajar juntos en el terreno, mejorando la segu-
ridad y comunicandose entre si a lo largo del dia
para controlar como la otra persona estd afrontan-
do su trabajo. El compafiero también puede sugerir
que el voluntario tome un descanso, si observa que
surgen signos de estrés, o incluso recomendarle
que deje de trabajar si el estrés es serio. Un “com-
pariero” puede también estar a disposicion después
de que termine la emergencia para reflexionar jun-
tos sobre la experiencia.

Incluso los profesionales utilizan el “sistema de
compaiieros”. En Japon después del terremoto,
tsunami y desastre nuclear, se les pregunto a dos
profesores de psicologia muy experimentados
como lidiaron con la situacion. El Profesor Kazuki
Saito respondio: “Es muy importante que los dos
siempre trabajamos juntos, no hubiéramos po-
dido hacerlo solos. A esto se denomina el “sistema
de compafieros”. También puede ser titil formar
parejas con personal o voluntarios experimentados
con quienes tienen menos experiencia, particular-
mente si es el primer trabajo del voluntario en un
entorno de crisis. La persona experimentada puede
servir como recurso para el nuevo voluntario con
consejos practicos para el afrontamiento, la seguri-
dad y el apoyo y los detalles del trabajo del volun-
tario con la Sociedad Nacional.
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“Estuve trabajando como voluntario psicosocial después de las inundaciones en 2010 y
2011 en Pakistan. Con frecuencia facilitaba los juegos con grandes grupos de nifios. Algunos
dias habia hasta 70 nifios participando en actividades ludicas. Un dia habia un nifio de
alrededor de nueve afos. Tenia una incapacidad a causa de la polio y queria tanto estar en
el juego de pelota, solo podia estar parado, pero no podia correr. Entonces, participaba lo
mejor que podia. Cuando nos ibamos, me suplicd que le diera una pelota. Me senti tan mal,
porque yo también amo jugar al cricket, y senti su dolor y sus necesidades. Sabia con que
intensidad queria ser parte del grupo. Era contrario a las normas entregar juguetes, pero
llamé al gerente del programa y le expresé mis sentimientos. Me dio su autorizacion para
flexibilizar las normas una vez. Aln creo que hice lo correcto y estoy feliz porque el gerente
del programa me comprendio.”

Shakeel Birmani, Sociedad de la Media Luna Roja de Pakistén.

18 \

PLANTILLA K: APOYO DE LOS PARES Y DERIVACION DESPUES DE UNA CRISIS

Basico
Para continuar apoyando a los voluntarios después la crisis, actualmente:

O ;Alienta a los miembros del equipo a continuar estando en contacto entre sf para apoyar a los
pares después de la respuesta a la crisis?

O ;Remite a los voluntarios para apoyo adicional segun su necesidad y cuando sea posible dentro de
la organizacion (por ej. para apoyo entre pares o personal formado en apoyo psicosocial)?

Adicional
Actualmente:
O ;Ofrece a los que brindan apoyo entre pares, supervision por parte de (semi) profesionales?

O ;Remite a los voluntarios para apoyo psicolodgico profesional y confidencial a través de redes de
remision dentro o fuera de la organizacion?
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Fotografia: Olivier Matthys/FICR
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ESTRATEGIAS PARA FORMALIZAR EL APOYO ENTRE PARES

Para formalizar el apoyo entre pares en su Sociedad Nacional,
considere las siguientes estrategias:

Proporcionar capacitacion en la manera de ser un voluntario que brinda apoyo de manera
eficaz, incluidos la capacitacion sobre de habilidades de comunicacién, primeros auxilios psi-
colégicos y como reconocer y remitir a los pares que necesiten ayuda adicional.

Proporcionar una supervision regular para los voluntarios que brindan apoyo con un (semi) pro-
fesional.

Organizar a los voluntarios dispuestos en equipos de voluntarios que brindan apoyo para co-
municarse con otros voluntarios, particularmente a los nuevos voluntarios. Este equipo puede
conectarse con pares en las diferentes fases, antes, durante y después de la emergencia, para
elevar la consciencia del apoyo a disposicion y proporcionar asistencia.

Organizar los grupos de voluntarios que brindan apoyo, dirigidos por voluntarios experimenta-
dos y formados o por un (semi) profesional. Las reuniones en grupos pueden reducir cualquier
temor o estigma sobre la expresion de las emociones y la busqueda de ayuda.
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CONSEJOS PARA LOS VOLUNTARIOS QUE BRINDAN APOYO ENTRE PARES

Para trabajar en situaciones angustiantes, todos los miembros del equipo necesitan apoyarse mutua-
mente. Los siguientes consejos pueden ayudar a todos los voluntarios a ofrecer apoyo entre pares de la
mejor manera — quizas quiera usar la lista como parte de sus mensajes o distribuirla como folleto:

Consejos para voluntarios que brindan apoyo entre pares

1. Estar a disposicion Si le piden proporcionar apoyo, trate de estar a disposicion. Si
bien no todos querran hablar, las personas que han atravesado
una experiencia angustiante en general valoran saber que al-
guien esta alli para ellos. Estar a disposicion sin ser invasivo.

2. Manejar la situacion De ser necesario, ayude a asegurar que la persona esta se-
y ubicar recursos gura, protegida, tiene algo de privacidad y acceso a la ayuda
que necesita, por ej. un médico si esta lesionada.

3. Proporcionar infor- Proporcionar a la persona la informacién precisa, si la tiene,
macion para ayudarlos a colocar su situacion en una perspectiva mas
objetiva y facil de manejar.

4. Asistir a una persona  Respete la capacidad de la persona para tomar decisiones y
a establecer el con- manejar la situacion. Escuche y apdyelos como un colega en
trol personal iguales condiciones a tomar decisiones. Permitales expresar

sentimientos sin emitir juicio.

5. Alentar Algunas personas se sienten culpables, se culpan a si mismos
0 pierden el sentido de autoestima durante situaciones es-
tresantes. Aliente a la persona a tener una vision mas positiva,
ofreciendo explicaciones y pensamientos objetivos, alternati-

VOS.
6. Mantener la confi- La confidencialidad es la piedra angular de todo el apoyo
dencialidad entre pares. Es esencial para la integridad del proceso en su

totalidad. No comparta la historia de su colega con otros ni
proporcione sus detalles a otros. Si otros voluntarios preo-
cupados le hacen preguntas, sugiérales que hablen directa-
mente con la persona.

7. Proporcionar En algunas ocasiones puede ser adecuado proporcionar
seguimiento algun seguimiento para la persona que esta ayudando, lla-
mandolos o comunicandose con ellos en persona. Cuando
realice el seguimiento, tenga un perfil bajo y no sea invasivo,
pero mantenga las promesas que haya hecho de seguir en
contacto.

\
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. EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS ¢ PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS

Los primeros auxilios psicolégicos (PAP) son
una piedra angular del apoyo ofrecido por el
Movimiento de la Cruz Roja y la Media Luna
Roja a los sobrevivientes de emergencias y per-
sonas afectadas por conflictos. En este capitulo,
analizaremos la manera en que el personal y los
voluntarios también pueden utilizar PAP para
apoyarse mutuamente.

Los tipos de eventos angustiantes que el personal
y los voluntarios pueden encontrar incluyen los
siguientes:

* Presenciar la muerte, lesiones graves o destruccion

* Escuchar historias traumaticas de sobrevivientes
de emergencias

* Ser ellos mismos lesionados en cumplimiento del
deber

+ Encontrarse con episodios de enojo, amenazas o
hechos de violencia reales

* Escuchar historias sobre abusos o presenciar la
lesion de nifios

+ Estar directamente afectados por la emergencia,
ellos o sus familias

Recuerde que los voluntarios que trabajan en
una situacion de crisis prolongada pueden estar
repetidamente expuestos a historias y eventos
angustiantes o pueden sufrir de estrés cronico.

Cada persona responde de manera diferente a
eventos muy angustiantes, dependiendo de sus
recursos personales para el afrontamiento, de
cémo perciben lo que ha sucedido y del apoyo
que reciben de otros. Cuando los voluntarios
experimentan un evento muy angustiante, al-
gunos pueden sentirse abrumados, vulnerables,
ansiosos, inseguros o confundidos. Pueden ex-
perimentar repentinos trastornos emocionales,
dolor, enojo o una sensacion de desesperanza, o

incluso sentirse apaticos e insensibilizados.

Los voluntarios que estan en shock o en crisis
pueden tener dificultad para pensar con claridad
y saber qué hacer, para lidiar con la situacion y
coémo ayudarse a si mismos. Su sentido del tiem-
po puede estar perturbado, y pueden sentirse
muy vulnerables o no comprender qué se dice

y hace. Otros pueden afrontar relativamente

bien un evento angustiante en el momento, pero
tienen pensamientos y sentimientos relacionados
a él mas tarde.

Esta seccidn la dedicaremos a:

1. ¢Qué es PAP?

2. Ofrecer PAP: Comunicacion de apoyo y ayuda
practica

3. Conducta ética

4. Guando y como remitir a un voluntario que
necesite apoyo adicional.

@) :0us es Pap?

PAP es un apoyo cuidadoso, que se ofrece a los
voluntarios que han experimentado un evento o
situacion muy angustiante. Implica demostrar
calidez y empatia y escucharlos. Implica también
hacer que lo que los rodea sea seguro para ellos

y ayudarlos a lidiar con las necesidades y proble-
mas practicos. Con este apoyo, el voluntario
puede fortalecerse y recuperar la capacidad de
pensar y cuidar de si mismo y de los demas.

La siguiente es una guia detallada para propor-
cionar PAP a los voluntarios. Esto puede uti-
lizarse como un folleto para que los voluntarios
lo lleven al terreno (véase la herramienta 21):

“Una nifa iraqui de seis afios dibujaba circulos rojos y negros una y otra vez. Le pregunté qué
estaba dibujando. “Estoy dibujando a mi hermano”, respondio. Resultd que la nifia habia visto
como su hermano habia volado por los aires, y 1o estaba dibujando como lo vio por Ultima vez. Al
escuchar el trauma de la nifia senti una gran tristeza y gradualmente me deprimi. Si bien para mi
es simplemente una historia, para ella, es una parte de su vida.”

Bisher, 25 afos, voluntaria de Media Luna Roja Arabe Siria..
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( PAP: UNA GUIA DETALLADA

e Contacte al voluntario como su supervisor o
quien le brinda apoyo entre pares.

De ser posible y necesario, retire al voluntario de
la situacion angustiante a un lugar seguro y limite
SU exposicion a vistas, sonidos u olores pertur-
badores.

Proteja al voluntario de observadores, otros
miembros del personal o voluntarios curiosos y
de los medios.

e Asegurese de que el voluntario esté lo suficien-
temente abrigado y ofrezca una manta de ser
necesario.

e Proporcione al voluntario la alimentacién y liqui-
dos adecuados, pero evite el alcohol.

e Si debe dejar al voluntario, asegurese de que

alguien se quede con él.

.5

Pregunte si el voluntario esta cansado y necesita
un lugar para descansar o un lugar al que ir.
Pregunte al voluntario qué ha sucedido y es-
cuche sus experiencias, preocupaciones y
sentimientos. Si no desean hablar, simplemente
permanezca junto a ellos.

Tranquilicelos en cuanto a que su reaccion es
entendible, en vista de lo que recién han experi-
mentado.

Pregunte al voluntario si tiene a alguien que lo
cuide o alguien con quien hablar en su hogar.
Ayldelo a conectarse con sus seres queridos.
Proporcionar informacion factica sobre dénde y
codmo pueden obtener servicios o recursos es-
pecificos.

“El grupo de busqueda y
rescate de Christchurch con
frecuencia no tenia energia

ni agua cuando se iba a casa
al final del dia. Sus miembros
estaban equilibrando su propia
respuesta personal a lo que le
habia sucedido a su ciudad,
ademas de trabajar como
voluntarios todos los dias y
algunas de estas personas
estaban realmente afectadas,”
comenta Kristen Proud de la
Cruz Roja Australiana quien
fue enviada a Nueva Zelanda
después del terremoto en

Fotografia: David Wethey

Christchurch para ayudar a establecer un programa de apoyo psicosocial y también asistir al personal

y voluntarios de la Cruz Roja. Ella explica que las personas tendran naturalmente una gran respuesta
emocional a un evento importante como un desastre natural o un terremoto. “Cada persona que esta
implicada ha sido afectada y eso rebota y los acompania a sus hogares. Afecta a sus familias, afecta

a sus amigos. Creo que brindar el apoyo psicosocial en forma inmediata, como la Cruz Roja de Nueva
Zelanda pudo identificar, fue realmente Util para ellos y ayudo a asegurar que su personal se recuperara

de esto.”

Kristen Proud de la Cruz Roja australiana
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Comunicacion de apoyo y
ayuda practica

Ofrecer PAP con eficacia implica la comuni-
cacion de apoyo, como también los cuidados
generales y ayuda practica. Si bien nos comuni-
camos e interactuamos mutuamente todos los
dias, la “comunicacion de apoyo” es una habili-
dad que requiere una consciencia especial de las
propias palabras y lenguaje corporal y la propia
actitud y atencion al voluntario en situacion de
peligro. Esto incluye mostrar empatia, cuidado y
preocupacion; escuchar con atencion y sin emitir

juicio y mantener la confidencialidad.

22

~

CUATRO ELEMENTOS CLAVE DE PAP

Mantenga estos cuatro elementos clave en mente
al ofrecer PAP a los voluntarios:

1. Cercania

2. Escuche con atencion

3. Acepte los sentimientos

4. Proporcione cuidados generales y ayuda
practica.

1. Cercania

Una persona en crisis pierde temporalmente su
sentido basico de seguridad y confianza en el
mundo. El mundo puede repentinamente pare-
cer peligroso, caotico o inseguro y los voluntarios
pueden incluso perder su creencia en la bondad
de la especie humana. Los supervisores o volun-
tarios que brindan apoyo entre pares pueden
ayudar al voluntario a recuperar un sentido de
seguridad y confianza al mantenerse cercay
recuperar la calma, incluso si el voluntario esta
muy ansioso o emocionalmente afectado. Esté
preparado para que algunos voluntarios puedan
expresar estallidos de emociones violentas, como
gritar o rechazar la ayuda. Mantenga el contacto
con calma o manténgase cerca, en caso de que
necesiten ayuda o si quisieran hablar sobre lo que
ha sucedido.

Por encima de todo, sea auténtico, real y honesto
con la finalidad de ayudar al voluntario afectado
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para reconstruir un sentido de confianza y segu-
ridad. Sea usted mismo y demuestre su calidez
natural e interés por el voluntario en situacion de
peligro.

2. Escuche con atencion

Témese el tiempo para escuchar cuidadosamente
la historia del voluntario. Contar su historia con
frecuencia ayuda a los voluntarios a comprender
y aceptar lo que han experimentado. Permita que
los voluntarios sepan que usted esta escuchando
y prestandoles su atencion sincera. Si esta
apoyando al voluntario en la escena de un acci-
dente, escuche y hable con ellos con calma hasta
que llegue mds ayuda.Transmita que esta escu-
chando con atencion no solo con sus palabras
sino también con su lenguaje corporal.

La comunicacion no verbal incluye gestos, movi-
mientos, expresiones faciales y sonidos, como
suspiros o exclamaciones. Cada cultura tiene su
propia manera particular de comportarse ade-
cuadamente, pero en general es importante tener
presente lo siguiente:

* Mire al voluntario cuando habla.

+ Exhiba una postura abierta al mantener los
brazos sin cruzar.

* Mantenga una distancia adecuada de manera
de demostrar interés sin parecer demasiado
invasivo o avasallante.

+ Evite gestos o movimientos que puedan dis-
traer.

+ Tenga el contacto visual adecuado.

+ Parezca calmado y relajado.

3. Aceptar los sentimientos

Mantenga la mente abierta a lo que el voluntario
esta diciendo y acepte sus sentimientos e inter-
pretacion de los eventos. No trate de corregir los
hechos ni juzgue sus percepciones de la manera
en que sucedieron las cosas. Tener empatia y
respeto por la persona le ayudara a aceptar sus
sentimientos. La empatia es la capacidad de very
sentir desde el punto de vista de la otra persona 'y
desplegar calidez humana. No importa las reac-
ciones que el voluntario afectado pueda tener,
demuestre una consideracion sincera y positiva
por el bienestar y el valor del voluntario afectado.



Fotografia: Philippa Croome, Daily Monitor

“Uno de los desafios mas grandes que encuentro al arriesgar mi vida, es cuando tengo que trabajar en
momentos de insurgencias, como la reciente caminata al trabajo durante el conflicto. Como ser humano
tengo la sensacion inquietante de que una bala perdida podria facilmente alcanzarme, pero dejo esos
sentimientos detras, y me concentro en salvar tantas vidas como sea posible. En algunas ocasiones,
algunas de estas tragedias suceden cuando menos las esperas, por lo que repentinamente tenemos que
salir a misiones de rescate sin suficiente equipo ni logistica a nuestra disposicion.”

Michael Seengeno, voluntario de la Cruz Roja de Uganda que fue “inmortalizado”, cuando rescatd a un bebé de una casa en llamas.

4. Proporcionar cuidados generales y ayuda
practica
Cuando los voluntarios han experimentado una
situacion de crisis o estan en shock, es una gran
ayuda si alguien presta una mano con los asuntos
practicos. Eso puede incluir contactar a alguien
que pueda estar con el voluntario, coordinar que
se recoja a los nifos de la escuela, conducir al
voluntario a casa, o ayudar al voluntario a ob-
tener atencion sanitaria u otro apoyo segun lo
necesite.

Asegurese de seguir los deseos del voluntario y
no asumir demasiada responsabilidad. Mas bien,
apoyelos para que recuperen el control de su pro-
pia situacion, sopesen sus opciones y tomen sus
propias decisiones. Si bien el voluntario que ha
atravesado un evento angustiante puede sentirse
confundido o vulnerable en ese momento, aun es
una persona con habilidades y recursos propios.
Aliente su capacidad para ayudarse a si mismos 'y
empodérelos para que se sientan resilientes y con
recursos. Mantenga un enfoque practico y ayude
a los voluntarios a comenzar a satisfacer sus pro-
pias necesidades.
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@ Conducta ética guntas y necesidades.

Al ofrecer PAP a un voluntario que estd en una La confidencialidad es una parte fundamental
situacion angustiante, observe las normas de de la conducta ética al ofrecer PAP. Mantenga la
la conducta ética. Recuerde los cédigos de con- confidencialidad de lo que comparta un volun-
ducta para el personal y voluntarios de la Cruz tario afectado sobre sus sentimientos y experien-
Roja y Media Luna Roja. Cualquier miembro del cias, y los detalles de su situacion. Mantener la

personal o de apoyo entre pares que ofrezca PAP confidencialidad asegura a todo el personal y los
deberia ser confiable y cumplir con lo que pro- voluntarios que su privacidad se respetard, en
mete. Nunca se aproveche de una relacion conun  caso de que necesiten apoyo (véase la herrami-
voluntario afectado. Respete su derecho de tomar  enta 23).

sus propias decisiones, y sea sensible a sus pre-

“Perdi @ mi primo en

el tsunami. Era muy
cercano a mi. Era mi
mejor amigo. Nunca
comprendi como

pudo perder la vida

tan joven. Estaba muy
enojado con todo. Tenia
frecuentes estallidos
de ira con mi familia

y amigos. Un dia llegd
un extranjero a nuestra
escuela. Hablo sobre
nuestras emociones

y cOmo nos sentimos
acerca del tsunami

y la destruccion que
muchos presenciamos.
Comencé a
comprender lo que
sucedio; también acepté los sucesos que habia tenido que atravesar. Soy bueno para el
dibujo. Esta persona de la Cruz Roja nos hizo dibujar sobre lo que sentiamos en las paredes
de la escuela. Fue un buen ejercicio para mi compartir mis emociones. Estos ejercicios me
ayudaron a manejar mi ira'y ser una mejor persona. Mas tarde, fui a nuestra filial local de

la Cruz Roja en Galle y me uni como voluntario. Es un sentimiento de realizacion ayudar a

los demas, especialmente a mi comunidad. Soy voluntario en particular en programas para
escuelas con la finalidad de ayudar a los nifios como yo que necesitan comprender y afrontar
la destruccion que ha ocurrido.”

Saman Chyrasiri, voluntario de la Cruz Roja de Sri Lanka.
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Nueva Zelanda. Ll
Fotografia: Antony Kitchener” =8 .

“Es fundamental para este proceso de recuperacion encontrar apoyo, tanto a través de los
amigos, familia o simplemente alguien para hablar. El personal y los voluntarios de la Cruz Roja de
Christchurch fueron increiblemente comprensivos entre si y estaban muy conectados. Sabian i
alguien no estaba bien y lo traian a verme. Tenian una atmaosfera familiar y me senti parte de ese

espiritu.”

Kristen Proud, trabajadora psicosocial de la Cruz Roja australiana en Nueva Zelanda, después del terremoto.

Cuando y como derivar a un
voluntario

La mayoria de los voluntarios se recuperara bien
con el transcurso del tiempo de una situaciéon
angustiante con la ayuda de quienes estan a su
alrededor y del apoyo basico. Sin embargo, algu-
nos voluntarios pueden tener reacciones graves
de angustia o su angustia puede durar por un
largo tiempo después que la situacion de crisis ha
finalizado. Los voluntarios angustiados proba-
blemente necesiten una remision para atencion
mas especializada si:

+ Estdn tan gravemente angustiados y no pue-
den funcionar o tomar decisiones para su vida
+ Podrian hacerse dafio a ellos mismos

+ Son un peligro para las demas.

Asegurese de que los voluntarios que estan grave-
mente angustiados no se queden solos. Trate de
mantenerlos seguros hasta que la reaccion pase o
hasta que pueda obtener ayuda de los gerentes o
profesionales.

Cada Sociedad Nacional deberia tener un meca-
nismo de remision para los voluntarios que
necesiten apoyo profesional. Si no tiene recursos
suficientes, podria establecer acuerdos con cen-
tros sanitarios locales o ONG locales.

Dos ejemplos de alrededor del mundo (pagina
siguiente):
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BELGICA

La Cruz Roja Belga ofrece formacion en primeros
auxilios psicolégicos a sus voluntarios. El curso de for-
macion se denomina “Schokdemper” o “absorbedor
de shock”. El curso (que estéa abierto para todos)
ensefia a los voluntarios cémo reaccionar ante inci-
dentes criticos, como cuidar de las victimas y como
cuidar de si mismos. Una version mas corta de esta
formacion también ha sido presentada al personal del
Servicio de Intervencion Médica. También forma parte
de la capacitacion basica una breve sesion sobre el
impacto psicosocial de los incidentes criticos.

Todos pueden tener acceso a los servicios del Ser-
vicio de Intervencion Social de la Cruz Roja después
de una emergencia. Las intervenciones pueden or-
ganizarse, por encargo, para grupos o individuos. Un
grupo de voluntarios entrenados del Servicio de Inter-
vencion Social lleva a cabo las intervenciones grupales
y las conversaciones individuales. Después de dos o
tres sesiones, los voluntarios saben si una persona
necesita ser derivada a fuentes externas de apoyo.
Para los grupos, se organizan tanto las sesiones de
desactivacion como de reflexion. El objetivo es recu-
perar la confianza dentro del grupo.

Todos los voluntarios y el personal pueden calificar
para recibir el apoyo. La informacion sobre el servicio
se proporciona durante la formacion y en publicacio-
nes internas. Cuando existe la necesidad, el Servicio
de Intervencion Social interviene directamente. En
2009, después de un draméatico ataque con cuchillos

en una guarderia de nifios, se utilizaron los mensajes
de texto para llegar a todos los socorristas el dia
siguiente al suceso, ofreciendo la oportunidad de pre-
sentarse, en caso de que alguien necesitara hablar.
Mas del 90 por ciento de los socorristas menciond

el mensaje mas tarde y sintieron que fue un gesto de
apoyo. También se llamé a las personas directamente,
pero esto llevd un poco mas de tiempo.

Al proporcionar apoyo psicosocial a los voluntarios

y el personal, una pregunta importante para hacerse
es: “; Esta usted preocupado por un colega?” Esto es
porque los socorristas tienen la tendencia a olvidarse
de si mismos. Formular esta pregunta ayuda a iden-
tificar a las personas que inicialmente quieren hablar
de si mismos. Luego reciben una llamada no invasiva
ofreciéndole la oportunidad de hablar.

Las reuniones de desactivacion psicoldgica y reflexion
apuntan a ayudar a grupos preexistentes a ser funcio-
nales nuevamente. Esta clase de reuniones no siem-
pre se utiliza, pero es una intervencion posible, entre
muchas otras. Permiten que el grupo obtenga un
panorama completo del evento, aclare malentendidos,
recupere la confianza, normalice las reacciones,
identifique las lecciones aprendidas y detecte a las
personas afectadas que necesitan mas apoyo. Para
grupos de personal y voluntarios que estan menos
afectados de manera directa por la crisis, se ofrecen
reuniones de grupo.

Paul descubrié por primera vez que no podia afrontar la situacion en su hogar unos dias
después del desastre. La segunda vez, lo tomd por sorpresa. “Todos estadbamos muy
cansados”, recuerda. “Tratas de ir a casa y todo el tiempo tienes réplicas, no es normal.
Estuve a cargo de un lugar y llegué y estaba listo para empezar. Tenia mis herramientas

y cuando iba a cambiarme en la camioneta, me habia olvidado las botas. Habia olvidado

las botas de seguridad. Era una cuestion menor. Pero me sobrepaso por completo y me
derrumbé, tuve un ataque de panico. Volvi a la base y les dije, “No puedo estar aqui, tengo que
salir de aqui”. Volvi a la base de la Cruz Roja y hablé con Kristen, lo que fue realmente muy
util. Fue realmente bueno saber que habia ayuda a disposicion en caso de necesitarla.”

Paul Davenport, quien se ofrecio como voluntario después del terremoto de Christchurch, Nueva Zelanda.
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COLOMBIA

El programa psicosocial de la Cruz Roja de Co-

lombia apunta tanto a voluntarios como a personal
remunerado de la Cruz Roja. Proporciona apoyo
psicosocial en emergencias y desastres y en areas
del programa, como VIH/SIDA, violencia doméstica,
personas desplazadas internamente y el cuidado del
voluntario. Todas las filiales de la Sociedad de la Cruz
Roja colombiana tienen un equipo o una persona que
conoce y trabaja con el programa y que pertenece a
la red psicosocial. Cada filial también tiene grupos de
apoyo psicosocial para voluntarios y para el personal
que desarrollan actividades.

El programa psicosocial incluye “Salud Mental para la
Cruz Roja”. En el programa, existen tres niveles de for-
macion. El primer nivel es muy basico y se concentra
en la introduccién y orientacioén, identificando los fac-
tores de riesgo relacionados a la salud mental, remi-
sién a profesionales y campafias de sensibilizacion. El
segundo nivel se concentra en el asesoramiento ba-
sado en la comunidad, talleres psicosociales y prim-
eros auxilios psicolégicos; el tercer nivel trata sobre el
apoyo profesional.

Se informa a los voluntarios del apoyo a disposicion

a través de los grupos de apoyo psicosocial, que
brindan informacion sobre el programa. Los volun-
tarios que tienen una necesidad mas especializada de
apoyo son remitidos a profesionales. Se ha llevado a

cabo una investigacion en las filiales sobre el apoyo
psicosocial a voluntarios y también un estudio de
salud mental en 2008. La Sociedad de la Cruz Roja
Colombiana también ha desarrollado instrumentos
para medir los factores de riesgo y los factores de
proteccion en salud mental.

La Sociedad de la Cruz Roja Colombiana cuenta con
un conjunto de herramientas psicosociales con una
seleccion de material y lecturas. La Sociedad Nacional
también tiene directrices, reglamentos y politicas que
se concentran en el apoyo psicosocial.

El apoyo psicosocial a los voluntarios se formaliza

en la politica de apoyo psicosocial de la Sociedad
Nacional. Aqui, se definen dos grupos objetivo: las
personas afectadas por emergencias, desastres o
violencia o que viven en condiciones vulnerables, y los
voluntarios y el personal implicado en intervenciones
humanitarias. Ademas establece que el apoyo psico-
social deberia ser personalizado para ajustarse a las
necesidades de las personas implicadas y deberia
brindarles apoyo durante la adaptacion a situaciones
nuevas Y fortalecer sus habilidades de afrontamiento
y recuperacion. En la politica, la Sociedad Nacional
se compromete a reconocer el papel y el valor de los
voluntarios, a proporcionar apoyo psicosocial a los
voluntarios, ademas de la oportunidad de capacitarse
y tener la guia del apoyo psicosocial profesional.
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N

LO QUE SE DEBE HACER Y NO HACER EN LA COMUNICACION DE APOYO

La siguiente tabla proporciona un repaso de qué decir y hacer como también de qué no decir
y hacer en la comunicacion de apoyo con los voluntarios voluntarios que estan en dificultad, y

como mantener una conducta etica.
Qué decir y hacer

Recuerde que una persona en crisis pierde
temporalmente su sensacion de confianza
y seguridad basica en el mundo. Mantenga
la cercania con el voluntario para ayudarle a
sentirse mas seguro.

Manténgase tranquilo, incluso cuando el
voluntario que esté ayudando este muy per-
turbado.

Esté preparado para que los voluntarios ex-
presen sus emociones fuertes, como estalli-
dos de ira, cuando estan en una situacion de
angustia aguda.

Escuche con atencién y cuidadosamente
para comprender por completo la historia del
voluntario y cudles son sus preocupaciones.

Reconozca su dolor, lagrimas, sensacion de
pérdida y otros sentimientos que puedan
compartir.

Siéntase comodo con el silencio. Esté dis-
puesto a sentarse en silencio con el volun-
tario, si él asi lo desea.

Haga preguntas segun sea necesario para
aclarar la experiencia del voluntario y en-
tender lo que este necesita.

Mantenga el contacto visual de la manera en
la que sea adecuado y mantenga el cuerpo
relajado y en una postura abierta.

Acepte los sentimientos del voluntario y su
interpretacion de lo sucedido sin emitir juicio.

Si el voluntario rechaza la ayuda, inférmele

que aun puede recibir ayuda en el futuro si lo
desea.
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Qué no decir ni hacer

No pida que el voluntario repase todos los
detalles de una experiencia traumatica que
haya tenido.

No de su opinién sobre la situacion del
voluntario.

No le cuente al voluntario sus propios
problemas ni comparta la historia de otra
persona.

No le cuente al voluntario la historia de los
demés. Mantenga la confidencialidad de
todo lo que digan, a menos que sea nece-
sario para la seguridad de ellos o de otra
persona.

No corrija los hechos sobre o sucedido o
las percepciones de la secuencia de los
eventos.

No toque al voluntario, a menos que usted
sepa que es aceptable para él.




Monitoreo y evaluacion
del apoyo a los voluntarios
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‘ EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS ¢ MONITOREO Y EVALUACION DEL APOYO A LOS VOLUNTARIOS

Dado que el apoyo al voluntario es responsabi-
lidad de la Sociedad Nacional, el monitoreoy
evaluacion (MyE) le ayuda a conocer si el apoyo
estd funcionando bien y si los voluntarios lo per-
ciben como algo util.

Esta seccion la dedicaremos a la manera de esta-
blecer su sistema de MyE para el apoyo psicoso-
cial del voluntario, qué informacién es perti-
nente que usted sepa, por ej. indicadores utiles

y cdmo evaluar el apoyo proporcionado durante
eventos pequeios y de gran magnitud. A medida
que se presentan nuevas situaciones para su So-
ciedad Nacional con el transcurso del tiempo,
MyE también le ayuda a conocer como ajustar su
apoyo para satisfacer las necesidades cambiantes
de los voluntarios en emergencias.

¢COomo monitoreamos y evaluamos?

* Responsabilizacidn: asegurar que debemos
rendir cuentas no solo a los donantes y benefi-
ciarios, sino también a nuestro personal y los
voluntarios

* Relevancia: asegurar que el apoyo que propor-
cionamos es util para los voluntarios

* Eficiencia: asegurar que el apoyo al voluntario
es oportuno y se ofrece a un costo razonable

+ Eficacia e impacto: asegurar que el apoyo tiene
el efecto deseado para el bienestar del volun-
tario

“Perdi muchos amigos en el terremoto.

Al comienzo no podia afrontarlo. Lloré
varios dias. Incluso pensé que habria sido
mas facil si yo tambien hubiera muerto

en el terremoto. Queria ayudar pero no
encontraba la fortaleza y el coraje. Me
sentia culpable. Entonces me uni al equipo
psicosocial de la Cruz Roja. Ha sido la
experiencia mas importante de mi vida. Hice
lo que nunca antes habia hecho. Creci como
persona gracias a este programa.”

Mickerlange LeBlanc, voluntario de la Cruz Roja de Haiti..
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* Sostenibilidad: asegurar que los beneficios del
apoyo continuan, incluso después de la emer-
gencia actual.

Esta seccidn la dedicaremos a:

1. Establecer el sistema

2. Desarrollar indicadores y maneras de
medirlos

3. Monitoreo en diferentes eventos

4. Evaluacion y aprendizaje

@ Establecer el sistema

La clase de informacion que quizas usted quiera
recolectar se relaciona con las tres preguntas si-
guientes:

+ ;Qué esta vigente?
+ ;Como lo utiliza la gente?
+ ;En qué medida estd funcionando bien?

¢Qué esta vigente?

Esto incluye no solo las actividades de apoyo
que implementa como una Sociedad Nacional
(como formacion y orientacion), sino también
el conocimiento, las habilidades y las practicas
de los voluntarios. Todos tenemos maneras de
afrontar y manejar el estrés en nuestras vidas.
Los voluntarios traen sus conocimientos y habi-

Fotografia: Jerome Grimaud




Siria. Fotograffa: Ibrahim Malla/MLRAS

lidades al trabajo y algunos incluso pueden traer
conocimientos de caracter psicosocial o de otro
tipo que sea pertinente a las maneras de afron-
tamiento y de apoyo entre pares.

¢Gomo lo utiliza la gente?

La manera en que la gente utiliza lo que estd en
vigencia depende del conocimiento que tengan
de su existencia (por ej. que exista informacién o
apoyo a disposicién) y con qué facilidad es accesi-
ble para ellos. Es posible que existan estrategias o
protocolos que en papel lucen bien, pero no son
eficaces simplemente porque no se utilizan.

¢En qué medida esta funcionando bien?

La reflexion critica sobre la eficacia del apoyo

al voluntario le ayuda a conocer cémo ajustar el
apoyo existente, afiadir nuevos métodos y quizas
abandonar los que no son eficaces, tanto en tér-
minos de impacto sobre el bienestar del volun-
tario y de coste en relacion al beneficio.

ESTRATEGIAS PARA RECOLECTAR
LA INFORMACION DE MONITOREQ Y
EVALUACION

¢ Como puede recolectar la informacion que necesita
para establecer su sistema? Los siguientes enfoques
le ayudaran a conocer qué necesitan los voluntarios
y qué recursos ya estan a disposicion:

1. Hable con los voluntarios, el personal y los geren-
tes (por €j. en grupos focales, entrevistas) sobre
su comprension y percepciones del estrés del
voluntario y el apoyo a disposicion.

2. Lleve a cabo encuestas andnimas para los volun-
tarios, el personal y los gerentes para evaluar sus
conocimientos sobre el estrés del voluntario y
codmo afrontarlo (véase un modelo de encuesta
a continuacion). Lleve un inventario de sus recur-
sos actuales: humanos, materiales y financieros,
averigle como se estan utilizando con eficacia
€s0s recursos actualmente.

A partir de la informaciéon que relina de estas fuentes
diversas, tendra un panorama mas claro de lo que
esta en vigencia para desarrollarlo ain mas y de lo
que se necesite hacer para cubrir cualquier brecha.
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PREGUNTAS PARA MONITOREOQ Y EVALUACION

T

La siguiente tabla ofrece algunas preguntas a considerar relacionadas a “qué esta vigente”, “como se
usa”y “en qué medida esta funcionando bien” en algunos temas especificos. Estas preguntas pueden
usarse para establecer o evaluar su sistema actual, y para monitorearlo a lo largo del tiempo.

Tema Necesidades y Recursos
Conocimientos y ¢ ;Qué es lo que ya hacen los voluntarios para cuidar de sf mismos y
Habilidades de los miembros del equipo?

¢ Qué saben el personal y los voluntarios sobre el estrés individual y
de equipo, y como manejarlo?

¢ Cuantos voluntarios y personal ya estan formados en apoyo entre
pares, primeros auxilios psicoldgicos o manejo del estrés?

¢ Cémo comprenden los gerentes el estrés de los voluntarios?

Comprension del
bienestar

¢ En qué medida se sienten los voluntarios apoyados por la orga-
nizacion actualmente?

¢ Qué clases de apoyo existente les resulta Util a los voluntarios?

¢ Qué otras clases de apoyo sienten los voluntarios que es necesario
tener?

¢ Cudles son las principales fuentes de estrés que los voluntarios
sienten que enfrentan, por gj. carga de trabajo excesiva, falta de
comprension de su papel, enfrentar traumas en el terreno?

¢ En qué medida sienten el personal y los voluntarios que sus equi-
pos funcionan bien juntos?

¢ Cémo comprenden los gerentes y supervisores su papel y respon-
sabilidad en el apoyo a los voluntarios?

Materiales

¢ Existen materiales sobre estrés y manejo del estrés?

¢ Existen materiales de formacion para el apoyo entre pares y prime-
ros auxilios psicologicos?

¢ Existen protocolos escritos para la supervision de voluntarios y la
remision del personal o voluntarios que necesiten apoyo adicional?
¢ Se utilizan y distribuyen los materiales a disposicion, por gj. los ge-
rentes y supervisores conocen los protocolos y recursos existentes?

Recursos humanos

¢ Cuantos miembros del personal y voluntarios ofrecen apoyo entre
pares?

¢ Quién tiene capacidades de apoyo psicosocial dentro o fuera de la
organizacion, por gj. consejero interno, profesionales locales para la
remision?

¢ Existen miembros del personal o voluntarios experimentados que
estén dispuestos a compartir su perspectiva durante la orientacion o
formacion de voluntarios, o actuar como un companero?

¢ Cuantos gerentes estan formados en la supervision de apoyo y
PAP?

Recursos financieros

¢ Qué clase de cosas se estan haciendo que no tienen coste, por gj.
hablar con los voluntarios sobre el bienestar durante su orientacion a
la organizacion?

¢ Qué otras estrategias le gustaria desarrollar y qué coste podria
tener?

¢ Qué fondos estan a disposicion para desarrollar otras estrategias
necesarias?
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Afganistan. Fotografia: Ali Hakimi/FICR

Modelo de encuesta andnima basica para
voluntarios

El siguiente modelo de encuesta para voluntarios
esta disefiada para obtener qué es lo que los vol-
untarios actualmente saben y hacen, en términos
de estrés y afrontamiento, los conocimientos que
tienen respecto al apoyo puesto a disposicion por
parte de la Sociedad Nacional y sus percepciones
de la idoneidad de ese apoyo. Incluye preguntas
cuantitativas y cualitativas.

Las preguntas cuantitativas estan calificadas

en una escala de cuatro puntos. Los resultados
pueden compararse entre los encuestados (por
€j. quizas la mayoria o todos los encuestados
respondan de la misma manera a una pregunta
en particular) y la suma total puede utilizarse
como una medida de la eficacia o ineficacia de las
estrategias actuales de apoyo psicosocial. Cuanto
mas alto sea el numero que obtiene en la encues-
ta, mas eficaz es la estrategia.

Las preguntas cualitativas brindan a los volun-
tarios la oportunidad de expresar sus opiniones o
hacer sugerencias para mejorar el apoyo al volun-
tario.

Al llevar a cabo las encuestas, recuerde estos con-

sejos ttiles:

* Mantenga la confidencialidad y el anonimato
de la informacion. Esto puede aumentar la
cantidad de personas que estén dispuestas a
completar la encuesta y la honestidad de sus
respuestas.

+ Mantenga la simplicidad de las preguntas para
que los encuestados las comprendan y puedan
responderlas.

+ Mantenga la encuesta lo mds breve que sea
posible para aumentar la cantidad de personas
que esté dispuesta a responder.

+ Incluya preguntas cuantitativas y cualitativas.

+ Con las preguntas cuantitativas, asegtrese de
que las respuestas vayan en la misma direccion
para facilitar el analisis y las comparaciones.
Por ejemplo, en las preguntas a continuacion,
una respuesta de “4” siempre indicara algo
positivo sobre los conocimientos, habilidades
o estrategias psicosociales actualmente en vi-
gencia.
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MODELO DE ENCUESTA SOBRE APOYO PSICOSOCIAL AL VOLUNTARIO

Los voluntarios son una parte importante del trabajo de nuestra Sociedad Nacional en emer-
gencias. En un esfuerzo por proporcionar mejor apoyo a nuestros voluntarios, le pedimos su
aportacion a esta encuesta. Nos ayudara a comprender mejor como podemos apoyar mejor su
bienestar. Esta encuesta es anonima — NO ESCRIBA SU NOMBRE EN ESTE PAPEL.

Haga un circulo alrededor del nimero que mejor describe como se siente respecto de la pre-
gunta que se formula:
1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=de acuerdo, 4=totalmente de acuerdo

Tengo una buena comprension de las diferentes clases de estrés
que puedo encontrar al trabajar como voluntario en emergencias.

Sé coémo reconocer la gravedad de los signos de estrés en mi

2.1 . 1 2 3 4
mismo.

3. | Tengo estrategias eficaces para controlar el estrés. 1 2 3 4

4 Sé coémo reconocer la gravedad de los signos de estrés en mis ’ 5 3 4

" | companeros de equipo.

5 Sé coémo apoyar a los miembros de mi equipo en momentos ’ 5 3 4
estresantes.

6. | Mi gerente/supervisor cuida de mi bienestar. 1 2 3 4

7. | Mi gerente/supervisor esté a disposicion si necesito hablarle. 1 2 3 4

8 Mi gerente/supervisor me tendera una mano si estoy en una situ- ’ 5 3 4

acion de estrés.

Sé como obtener ayuda adicional con el estrés por parte de la
organizacion, si la necesito.

He recibido informacién sobre el estrés y los mecanismos de

. 1 2 4
10 afrontamiento por parte de la Sociedad Nacional. 8
11 Esta Sociedad Nacional proporciona apoyo que es Util a los vol- ’ ° 3 4
" | untarios para afrontar el trabajo en emergencias.
Mi trabajo ha sido reconocido por mi gerente/supervisor y por la
12, .. 1 2 3 4
filial local.
Diganos ...

¢ Qué esta haciendo la Sociedad Nacional actualmente que sea Util para que usted pueda lidiar
con el estrés?

¢ Qué esta haciendo la Sociedad Nacional actualmente que sea dafino para que usted pueda
lidiar con el estrés?

¢ Qué sugerencias tiene para que apoyemos mejor a nuestros voluntarios?

iGracias por dedicar tiempo a responder esta encuestal
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Fue una pesadilla para mi. Todo se habia inundado. Todo lo que se escuchaba era
correr...correr...correr...Perdi todo lo que habiamos construido y ganado. Mi hermana
mayor y sus dos nifios escaparon de esa inundacion repentina. Aun recuerdo

cOMOo Mi esposo nos pidio que escaparamos. Nos refugiamos en un campamento
temporario de la Cruz Roja. Estuve buscando a mi esposo, que nunca regreso. Dos
dias después vi su cuerpo. Estaba harta de todo. De esta vida. Habia perdido todo. No
tenia idea de cudl era el siguiente paso. Ni siquiera podia comer. Pero todo cambio,
mis pensamientos, mis sentimientos después de la presentacion del programa
psicosocial. Fue otra persona con la que hice amistad en el campamento que me
introdujo en este programa. Comprendi que no era la Unica mujer que se enfrentaba
a esta situacion. El programa me dio mas fortaleza para enfrentar la vida. Después de
varios meses quise retribuir a la Cruz Roja de cualquier manera que pudiera, por eso
ahora soy una voluntaria del programa.”

Ruwani Wathsala, voluntaria de la Sociedad de la Cruz Roja de Sri Lanka.
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@ Desarrollo de indicadores la perspectiva del personal y los voluntarios y que
incluya tanto el bienestar individual como el del
El desarrollo de indicadores ttiles puede ayudar-  equipo. Esta herramienta también sugiere como
le a medir el apoyo que pone en practica parasus  puede recoger informacion con mas facilidad
voluntarios. La herramienta a continuacién des- sobre los indicadores. Estas tablas incluyen in-
cribe como desarrollar indicadores ttiles desde dicadores tanto cuantitativos como cualitativos.

% 27 ™
DESARROLLO DE INDICADORES

¢Coémo puede desarrollar indicadores para medir el apoyo psicosocial a los voluntarios?
Elegir los indicadores a utilizar para la medicion del apoyo psicosocial de los voluntarios depende de:

e Evaluacion inicial del bienestar del voluntario y sus necesidades
e Como los voluntarios y el personal definen “bienestar psicosocial”
e Como los voluntarios y el personal definen “buen apoyo.”

Con diferencia, la mejor manera de identificar los indicadores Utiles del bienestar psicosocial es hablar
con el personal y los voluntarios para conocer su punto de vista. Por ejemplo, pregunteles como
reconocen si un colega esta bien o no y cémo funciona el equipo en conjunto.

Existen tres indicadores en general que se utilizan para las intervenciones de apoyo psicosocial:

e Bienestar emocional: Confianza, esperanza en el futuro, sensacion de tener el control

e Bienestar social: La capacidad de interactuar, ayudar a los demas, resolver problemas de manera
activa

e Habilidades y conocimientos: Aprender a manejar el estrés propio o apoyar a los colegas.

Para el apoyo psicosocial a los voluntarios, es Util desarrollar indicadores tanto para el bienestar indi-
vidual como del equipo. El estrés individual puede afectar el funcionamiento del equipo como un todo,
tal y como una disfuncién en el equipo puede afectar el bienestar de los integrantes individuales. Un
equipo que funciona bien puede proporcionar una proteccion para el estrés del trabajo y ser un apoyo
comunitario para los voluntarios. Entre los ejemplos de bienestar individual y del equipo estan:

e Individual: una puntuacion sobre un autocuestionario que mida en qué grado siente el voluntario que
puede controlar su estrés después de recibir la capacitacion.

e Equipo: el porcentaje de integrantes del equipo que participa en las actividades de apoyo entre
pares.

¢De qué maneras puede recolectar informacion sobre los indicadores?

Considere las maneras rutinarias de recolectar informacion que no sobrecarguen al personal ni a los
voluntarios. Por ejemplo, si la Sociedad Nacional de manera rutinaria forma a los voluntarios para el
trabajo o les proporciona informacion sobre el estrés y el afrontamiento, usted puede:

e Llevar el registro de cuantos voluntarios se capacita

e Hacer que los voluntarios completen una encuesta de conocimientos y satisfaccion al final de la
capacitacion

e Llevar el registro de los materiales entregados a los voluntarios durante la orientacion o sesion infor-
mativa.
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Los indicadores cuantitativos son cosas que pue-  entre pares para ellos. Otras maneras de captar

den contarse, como la cantidad de voluntarios informacion incluyen los registros de reuniones
formados o que utilizan el apoyo entre pares.Los  y encuestas. Las siguientes tablas proporcionan
indicadores cualitativos miden la calidad per- algunos ejemplos de indicadores en cada fase de
cibida del apoyo, como en qué medida sienten los  la emergencia y sugerencias para recolectar la

voluntarios que es util la capacitacién o el apoyo  informacion referida al indicador.

Antes de una
emergencia

® Reclutamiento y
seleccion

e QOrientacion

e Sesion informativa y
formacion

e Planes de contingencia

Durante una emer-
gencia

e Reuniones del equipo

e Monitoreo del estrés
individual y del equipo

e Supervision y formacion
adicional

e Apoyo entre pares y
derivacion

Ejemplos de indicadores
cuantitativos

e Materiales existentes relacionados
al estrés y el afrontamiento para
voluntarios (registro de materiales
existentes).

e Cantidad de voluntarios que re-
ciben informacion relacionada al
estrés y el afrontamiento durante
el reclutamiento, y la orientacion
(registro de informacion propor-
cionada).

e Cantidad de voluntarios y per-
sonal/supervisores formados en
estrés y afrontamiento (registro de
formacion).

¢ Planes de contingencia existentes
y cantidad de supervisores que
los conocen (registro de planes de
contingencia, encuesta de super-
visores).

DURANTE

Ejemplos de indicadores cu-
antitativos

e Cantidad de voluntarios que
conocen dénde obtener ayuda si
la necesitan (encuesta anénima).
Cantidad de reuniones individua-
les y de equipo celebradas por
supervisores para el apoyo de los
voluntarios (registro de reuniones).
Cantidad de voluntarios que
reciben formacion adicional en
estrés y afrontamiento (registro de
formacion).

Cantidad de voluntarios que
brindan apoyo que recibieron
formacion (registro de formacion).
Porcentaje de integrantes del
equipo que utilizan a los volunta-
rios que brindan apoyo entre
pares (encuesta anénima).
Cantidad de remisiones efectua-
das para que los voluntarios reci-
ban apoyo psicosocial adicional
(registro de remisiones).

Ejemplos de indicadores
cualitativos

e Percepciones del voluntario res-
pecto de la utilidad de los mate-
riales existentes.

e Percepciones del voluntario
respecto de la utilidad de la for-
macion en estrés y afrontamiento.

e Percepciones del supervisor
res-pecto de la utilidad de la
formacién en como apoyar a los
voluntarios.

e Percepciones del personal y su-
pervisor respecto de la idoneidad
de los planes de contingencia.
(Esta informacién puede ob-
tenerse por medios diferentes:
encuesta anénima, preguntas
abiertas, comentarios verbales,
entrevistas, grupos focales).

Ejemplos de indicadores cu-
alitativos

e Percepciones del voluntario de
sus fuentes principales de estrés y
en qué medida esta afrontando la
emergencia actual.

e Percepciones del voluntario del
apoyo que recibe por parte de su
Supervisor y sus pares.

e Percepciones del supervisor res-
pecto de la confianza que siente
para proporcionar apoyo a los
voluntarios.

e Satisfaccion del voluntario con la
capacitacion adicional.

e Satisfaccion del voluntario con el
proceso de remision (para quienes
fueron remitidos).

e Percepciones del voluntario res-
pecto de la utilidad del apoyo psi-
cosocial adicional proporcionado
(véase mas arriba).
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Después de una
emergencia

e Reflexion individual y en
equipo

e Reconocimiento a los
voluntarios

e Apoyo de los pares y
remision

DESPUES

Ejemplos de indicadores
cuantitativos

e Cantidad de reuniones de refle-
xién organizadas (registro de re-
uniones).

Cantidad de voluntarios que asis-
tieron a las reuniones de reflexion
(registro de reuniones).

Cantidad de voluntarios que utili-
zan el apoyo entre pares después
de la emergencia (encuesta anoni-
ma).

Eventos de reconocimiento orga-
nizadas (registro de eventos).
Cantidad de remisiones efectua-
das para que los voluntarios reci-
ban apoyo psicosocial adicional
(registro de remisiones).

Ejemplos de indicadores
cualitativos

e Percepciones del voluntario so-

bre el estrés permanente y sobre
su capacidad para afrontarlo
después de la emergencia.
Percepciones del voluntario res-
pecto de la utilidad de las reunio-
nes de reflexion.

Percepciones del voluntario res-
pecto de cuanto apoyo cree que
recibe de sus pares y supervi-
sores.

Percepciones del voluntario re-
specto a la medida en la que sus
supervisores y la Sociedad Nacio-
nal reconocen su trabajo.
Percepciones del voluntario res-

@ Cuando efectuar el monitoreo

El monitoreo y la evaluacién del apoyo al volun-
tario es un proceso continuo que implica la com-
probacioén, el aprendizaje y la realimentacion de
la informacion recolectada para mejorar el apoyo
a los voluntarios. Como gerente o supervisor,
usted esta siempre controlando el bienestar de
sus voluntarios. Sin embargo, existen determina-
dos puntos clave en el tiempo cuando es impor-
tante comunicarse con los voluntarios y asegurar
que el sistema de apoyo esté funcionando bien,
particularmente cuando suceden eventos a gran
o pequenia escala donde participan voluntarios.
(Véase las herramientas 28 y 29 para conocer los
consejos del monitoreo del apoyo a los volunta-
rios para eventos a gran y pequena escala.)

Los eventos de gran magnitud o situaciones com-

plejas pueden incluir voluntarios que presten
asistencia en respuesta a un desastre masivo, un
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pecto de la utilidad del apoyo psi-
cosocial adicional proporcionado
(véase mas arriba).

incidente violento que afecta a muchas personas
0 una situacion prolongada de crisis. Durante
estas situaciones, es importante comunicarse
con los voluntarios y equipos de manera regular
para asegurar que el apoyo proporcionado es su-
ficiente para ayudarlos a sostener su bienestar. Si
estd en contacto de forma regular con su equipo,
entonces es mas facil medir cuando las personas
pueden necesitar apoyo adicional o derivacidn.

Los eventos a pequeiia escala incluyen emergen-
cias puntuales por unica vez, como cuando un
voluntario asiste a una familia afectada por un
incendio, o incidentes donde un voluntario es
lesionado, amenazado o ha presenciado algo par-
ticularmente traumatico, por ej. la lesion grave o
la muerte de un nifo.

Si estan implicados en eventos a gran o pequeiia
escala, siempre es bueno reunir al personal y
los voluntarios para analizar si el apoyo fue su-
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CONSEJOS PARA EL MONITOREO DURANTE EMERGENCIAS A GRAN ESCALA
0 SITUACIONES COMPLEJAS

Los siguientes son consejos para el monitoreo de situaciones complejas o emergencias a gran escala:

e Prepare a los voluntarios que presten asistencia en una situacion compleja mediante una sesion infor-
mativa respecto de lo que pueden encontrar y averigle si estan a la altura de la tarea que tienen por
delante.

e En una crisis prolongada, lleve a cabo sesiones informativas y reuniones de evaluacion breves dia-
riamente y pregunte a los integrantes del equipo cémo estan.

e Programe reuniones regulares de supervision para individuos y equipos de respuesta que trabajan en
situaciones complejas para proporcionar apoyo técnico y psicosocial.

e Comuniquese con los voluntarios individual y periédicamente y pregunteles como afrontan la situacion
y si necesitan apoyo adicional.

Considere la participacion de un profesional de apoyo psicosocial para comunicarse con las personas
0 equipos que trabajan en situaciones muy complejas o estresantes.

Cuando finaliza la asistencia en un evento a gran escala, aproveche la oportunidad para evaluar como
afrontan la situacion las personas y los equipos, y cémo les resultd el apoyo:

o Lleve a cabo una encuesta andnima para averiguar como los voluntarios estan
afrontando la situacion, qué apoyo se les ofrecid y qué apoyo utilizaron en
realidad

o Lleve a cabo un grupo focal para preguntar sobre el apoyo proporcionado y
coémo mejorarlo en el futuro.

o Lleve a cabo una reunién con los supervisores o lideres de equipo de los
voluntarios para preguntar como creen que los voluntarios individuales y los
equipos afrontaron la situacion durante la crisis, qué apoyo resultd mas util y
qué formacion adicional o informacion adicional necesitan que se mejore para

el apoyo de los voluntarios en el futuro.

N

ficiente. Es util con frecuencia hacer esto algun experiencia y sobre como esta los puede haber
tiempo después de finalizada la crisis, como un afectado. También pueden evaluar mejor qué tipo
mes después aproximadamente. de apoyo les resulté mas util y qué apoyo adi-

cional necesitaron en ese momento, o quizds ain
Comunicarse con los voluntarios y supervisores necesitan. Es especialmente importante hacer
algun tiempo después les brinda la oportuni- esto después de una emergencia masiva o a gran
dad de procesar el evento y reflexionar sobre su escala.

69



‘ EL CUIDADO DE LOS VOLUNTARIOS « MONITOREO Y EVALUACION DEL APOYO A LOS VOLUNTARIOS

29

CONSEJOS PARA EL MONITOREO DURANTE EMERGENCIAS
A PEQUENA ESCALA

Los siguientes son consejos para el monitoreo del apoyo a los voluntarios durante eventos a
pequena escala:

¢ Trate de averiguar si el evento implicé incidentes gravemente angustiantes a los que el voluntario
pueda haber estado expuesto.

e Comuniquese con el voluntario para preguntar como fue su experiencia y como se siente.

e Comuniquese con el voluntario para averiguar si conoce la existencia del apoyo a disposicion y si
lo estéa utilizando (por €j. apoyo de los pares, apoyo psicosocial interno o externo).

e Pregunte al voluntario si cree que el apoyo que recibe es suficiente.

e Esté atento al voluntario que participd de los eventos a pequefa escala para observar su con-
ducta y como aparenta estar afrontandolo.

¢ Sj un voluntario ha estado directamente afectado, asegurese de:
e Comunicarse lo antes posible para ver como esta

e Prepararse para recibirlo en la oficina, proporcionando un espacio en silencio para que descanse,
alimentos y bebidas, y de ser necesario, evaluacion psicosocial 0 médica profesional

e Averiguar qué apoyo tiene a disposicion en su hogar, y ayldelo a contactar a sus seres queridos
si solicita estar con ellos.
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@ Evaluacion y aprendizaje

Ademas del monitoreo periddico, es titil para su
Sociedad Nacional dedicar un tiempo una vez al
afo a examinar el apoyo que proporciona a los
voluntarios, reunir las lecciones aprendidas de
las experiencias del afio ultimo y ver qué mejoras
se pueden efectuar. Puede utilizar la informacion
recogida a lo largo del afio, como informes, regis-
tros de reuniones y encuestas para incluirlas en
su informe anual.

Si tiene el tiempo y los recursos, considere
también proporcionar espacio a los gerentes,
personal y voluntarios para analizar el informe y
proporcionar sus comentarios. Por ejemplo, pue-
de organizar una reunion para averiguar “como
estamos respecto del bienestar del voluntario” y
para planificar el seguimiento de las sugerencias
de mejoras.
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conjunto de herramientas desarrolla-
das para ayudar a las Sociedades Na-
cionales a que puedan apoyar a los vo-
luntarios antes, durante y después de
una crisis. Si bien el eje esta puesto en
los voluntarios, también proporcionara
herramientas utiles para el personal.
Independientemente de si su sociedad
es grande o pequeiia, si esta implicado
en emergenciias con frecuencia o si tra-
baja principalmente con los programas
sociales, puede adaptar la informacion
" de este conjunto de herramientas a sus
necesidades particulares.
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Este conjunto de herramientas esta
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