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PRESENTACION

| Servicio Profesional en Derechos Humanos (spoH) fue creado en 2005 con el propodsito de res-
ponder a una demanda de especializacion en el trabajo que desempefia la Comision de Derechos
Humanos del Distrito Federal (coHpF) como organismo publico auténomo.

Desde la creacion del spoH, la Comision ha realizado esfuerzos significativos en la consolidacion y el de-
sarrollo de los procesos de ingreso y asenso; en la capacitacion y formacion, asi como en la evaluacion
anual del desempefio del personal que lo integra.

En el marco de esa transformacion, durante 2010 se desarrollé un intenso dialogo interactivo con dis-
tintos actores institucionales con el proposito de revisar el Programa de Capacitacion y Formacion del
Servicio Profesional en Derechos Humanos.

Fue asi que se elabord un diagnostico que incluyd una propuesta para el redisefio del programa, tanto
en su trama curricular como en los contenidos de los cursos que lo conforman. Dicha iniciativa fue
aprobada por el Consejo de la coHDF en su sesion ordinaria de diciembre de 2010.

Asi, la presente Fase de actualizacion permanente correspondiente a la Clinica para el Estudio de Acti-
vidades Relacionadas con los Organismos de Proteccién de los Derechos Humanos ha sido elaborada a
partir del trabajo dirigido por la Coordinacion del Servicio Profesional en Derechos Humanos de la coHDF
con las y los coordinadores académicos de las areas modulares del spoH vy, desde luego, con las y los au-
tores de los cursos que componen el presente material, quienes seran responsables de la imparticion de
los cursos presenciales a las y los integrantes del servicio profesional.



Esta guia que se titula Herramientas para la contencién emocional en situaciones de violacion a de-
rechos humanos tiene por objetivo, con su primer modulo, presentar un panorama general sobre qué
son las emociones y como impactan en nuestra persona; asimismo, en su segundo modulo, explica la
manera en que debe de brindarse una contencion emocional a las y los peticionarios a partir de la escu-
cha activa y de una actitud empatica que eviten la revictimizacion; y, finalmente, en el tercer médulo se
exponen los elementos que debe tener presente la o el servidor publico en el cuidado de sus emociones
para evitar el burnout.

Esta primera edicion constituye un paso importante hacia la consolidacion de una metodologia ad hoc
de enseflanza de los derechos humanos para las y los servidores publicos de los organismos publicos
autonomos de proteccion de los derechos humanos vy la cual, sin duda, esta encaminada a fortalecer la
defensa y promocion de los derechos humanos en nuestro pais.

Coordinacion del Servicio Profesional en Derechos Humanos



MobuLo 1.
El trabajo de la coHor
y su relacién con las emociones



Las emociones

Definicion
Son reacmor)e.s a las informaciones
que recibimos en nuestras
relaciones con el entorno.
Elementos constitutivos de la emocion:
e Fl estimulo.
® |a percepcion.
¢Como impactan las emociones —» @ lareaccion corporal o fisioldgica.
en las personas? e Flsignificado.
Las emociones: construyen, ® |a experiencia emocional.
potencializan y desarrollan ° ® La expresion corporal.
destruyen, reducen y obstaculizan
la forma como nos sentimos
y, por lo tanto, como nos
relacionamos con los demas.
\/

¢Para qué sirven las emociones?
Su labor primordial es darnos informacion
de nosotras 0 nosotros mismos, lo que nos permite
reaccionar ante situaciones gratas o amenazantes.

v v

Para socializar, pues comunican
nuestros sentimientos a las
y los demas; influyen en nuestra
interaccion con las otras personas;
sirven para invitar y facilitar la
interaccion social; a partir
de éstas se crean, mantienen
y disuelven las relaciones.

Para afrontar o actuar conforme
a las situaciones que se nos
presentan, es decir, para
equilibrarnos y protegernos.

¢Como impactan las emociones en las distintas
areas de trabajo de la coHpF?

v v

Las y los servidores publicos de Las y los servidores publicos de la coHpr
la Comision deben saber como estan constantemente expuestos
ofrecer adecuadamente contencion a factores que pueden causar mella
a las personas peticionarias. en su estado psico-fisioldgico.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE



Las emociones

Los sentidos son la puerta de comunicacion con todo aquello que nos ro-
dea. Al ser estimulados producen en nuestra persona sensaciones tales como
miedo, hambre, alegria, tristeza, placer, etcétera. A éstas les denominamos
emociones.

Las emociones estan inmersas en todas las areas de nuestra vida, su labor
primordial es darnos informacion de nosotras y nosotros mismos, lo que nos
permite reaccionar ante situaciones gratas o amenazantes. Cuando esta in-
formacion es correctamente entendida podemos modificar pensamientos y
mejorar nuestro rendimiento y estabilidad, es decir, podemos moldear las
situaciones del entorno.

3Qué son las emociones?

Pueden ser entendidas como reacciones a las informaciones (conocimiento) que
recibimos en nuestras relaciones con el entorno [Las emociones afectan de ma-
nera diversa a cada persona] la intensidad de la reaccion esta en funcion de
las evaluaciones subjetivas, es decir, en funcion de la manera como cada persona
califica la informacion recibida y como ésta repercute en su ser, por ejemplo, si
la emocidn es muy intensa puede producir disfunciones intelectuales o tras-
tornos emocionales (depresion, ansiedad, fobia). En las evaluaciones subjetivas
intervienen conocimientos previos, creencias, objetivos personales, percepcion
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Las emociones son reaccio-
nes a las informaciones que
recibimos en nuestras rela-
ciones con el enforno.




de ambiente, etcétera. Una emocion depende de lo que es importante para
nosotros(as).’

Los elementos constitutivos de la emocidn son los siguientes:?

1. El estimulo® o situacion a la que la persona se enfrenta.

2. La percepcidn, procesamiento y reaccion voluntaria ante el estimulo o
situacion.

3. Las reacciones corporales o fisioldgicas, la cuales pueden ser involun-
tarias. Por ejemplo: respiracion agitada, sudoracion, cambio del ritmo
cardiaco, entre otras.

4. Elsignificado que la persona da a dicha situacion; es decir, la manera como
la persona lo nombra. Por ejemplo: miedo, alegria, tristeza, etcétera.

5. La experiencia emocional (sentimiento) que la persona desarrolla ante
una situacion.

6. La expresion corporal, es decir, el tono y volumen de la voz, la expresion
facial de acuerdo con la emocion: llanto, sonrisas, movimientos corporales
de defensa o agresion, afectivos, etcétera.

Esquema. Elementos constitutivos de la emocion*

Estimulo
Voy manejando y repentinamente >
se atraviesa un automavil.

Percepcion
Frenar o volantear.

| L L o

l L 1

., 1 I

Reaccion ! Significado !

Sudar, temblar, taquicardia, —> . 9 . ) , 1
i 1 Miedo, angustia, enojo, etcétera. 1

etcétera. " »

| L L o

l L 1

Experiencia emocional
Sentirse sdlo, preocuparse, —_—>
etcétera.

Expresion corporal
Moverse, tensar musculos, rostro
fruncido, etcétera.

Fuente: elaboracion propia.

1 Mireya Vivas et al, Educar las emociones, Madrid, Dykinson, 2006, p. 19.

2 Ibidem, pp. 19y 20.

3 Lo que provoca una emocidn es una situacion que puede abarcar o implicar el ambiente fisico, social
y que es considerado significativo desde el punto de vista personal por la o el individuo que lo ex-
perimenta o vive. Para profundizar sobre el tema véase Lucy Maria Reidl Martinez y Samuel Jurado
Cardenas, Culpa y vergiienza. Caracterizacion psicoldgica y social, México, Facultad de Psicologia-
UNAM, 2007, p. 143.

4 La emocion es lo que asocia los componentes de estimulacion, sentimiento, intencion y expresion
dentro de una reaccion esperada ante un suceso que lo genera.
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Las emociones son multidimensionales, es decir, afectan diversas esferas del
ser humano:

e Dimensidn subjetiva: atafie lo concerniente a los sentimientos, ya que
nos lleva a vivenciar las emociones de un modo particular, como es el
caso del enojo o la alegria.®

e Dimensidn biologica: se refiere a las respuestas movilizadoras de la
energia que preparan al cuerpo para adaptarse a cualquier situacion
que enfrentemos.®

e Dimensién intencional: comprende aquellas emociones que llevan im-
plicita una finalidad determinada. Por ejemplo, el hambre, que conlleva
la finalidad de alimentarse.”

e Dimensién social: indica la manera como interactuamos con las perso-
nas. Por ejemplo, cuando nos encontramos bajo un estado emocional
enviamos sefales faciales, posturales y vocales reconocibles que comu-
nican a las y los demas la calidad e intensidad de nuestra emocion.?

Ya hemos expuesto qué son las emociones, cudles son sus componentes y su
impacto en las dimensiones de la vida del ser humano. Ahora precisaremos como
se clasifican éstas para estar en posicion de trabajar con ellas adecuadamente.

Una de las clasificaciones mas utilizadas las define como primarias, secunda-
rias, negativas, positivas y neutras.®

Esquema. Clasificacion de las emociones™

Primarias o basicas Secundarias

Positivas Neutras Negativas

Fuente: elaboracion propia.

a) Emociones primarias o bdsicas: inician con rapidez y duran algunos se-
gundos. Entre estas se encuentran: la alegria, la afliccion o tristeza, Ia
ira, el miedo, la sorpresa, el asco, etcétera. No existe cultura alguna en
la que no se encuentren presentes. No son aprendidas sino que forman
parte de la configuracién del ser humano."

John Marshall Reeve, Motivacion y emocién, 5° ed., Universidad de lowa/Mc Graw Hill, 2002, p. 222.
Idem.
Idem.
Idem.
Fernandez-Abascal, Martin Diaz y Dominguez Sanchez, citados por: Mireya Vivas etal,, op. cit, pp. 24
y 25.
10 Idem.
11 Idem.

O 00 N OO »



las emociones tfienen dos
funciones esenciales: afron-
far y socializar.

b) Emociones secundarias: emanan de las primarias, se deben en gran me-
dida al desarrollo individual y sus respuestas difieren ampliamente de
unas personas a otras. Como ejemplo podemos mencionar al enojo,
que es una emocion que cada persona manifiesta de diferente manera
e intensidad.”

c) Emociones negativas: implican sentimientos desagradables, valoracion
de la situacion como dafiina, y la movilizacion de muchos recursos para
afrontarla. Ejemplos de este tipo de emociones son la ira y el asco.™

d) Emociones positivas: son aquéllas que implican sentimientos agrada-
bles; se valora la situacion como benéfica. Tienen una duracion tem-
poral muy corta y no resulta amenazante afrontarlas. Por ejemplo: la
felicidad.™

e) Emociones neutras: son las que no producen intrinsecamente reacciones
ni agradables ni desagradables, es decir, no pueden considerarse ni como
positivas ni como negativas. Tienen como finalidad facilitar la aparicion
de posteriores estados emocionales. Por ejemplo: la sorpresa.

Por otra parte, cabe preguntarnos: ipara qué sirven las emociones? Las emo-
ciones tienen dos funciones esenciales: afrontar y socializar.’

Para entender la funcion de afrontarimaginemos a un motociclista que se
desplaza a gran velocidad por una autopista. Existe un riesgo latente de su-
frir un accidente ya sea por lo resbaladizo del pavimento, el impacto con
los automdviles o la falta de pericia en la manera como toma alguna curva.
En caso de que esto suceda, el motociclista cuenta con un traje de piel y un
casco que tendran la funcion de protegerlo del impacto y disminuir los gol-
pes. Asi, cuando enfrentamos un evento que nos impacta, contamos con las
emociones que cumplen con la misma funcion que el traje de piel y el casco
del motociclista, es decir, nos ayudan a equilibrar el impacto psiquico y fisico
de un suceso.

Asi como el motociclista debe revisar constantemente que su equipo se encuen-
tre en dptimas condiciones, lo esperado seria que tratandose de algo tan impor-
tante como nuestra estabilidad fisica y psiquica, llevaramos a cabo diariamente
una revision de nuestro sentir, pensar y hacer, lo que no siempre hacemos.

Finalmente, hablar de emociones implica precisar otros fenémenos que tie-
nen una relacion muy estrecha con ellas (y que son parte de las emociones):
el afecto, la pasion, el humor y el sentimiento.

12 Idem.

13 Idem.

14 Idem.

15 Para profundizar acerca de las funciones de las emociones consultese a Silverio Barriga Jiménez, Las
emociones cotidianas. De la biologia a la psicologia social, Espafia, Universidad de Sevilla, 1996.



Sentimiento: hace referencia exclusiva al acto de la experiencia sensorial, s un
estado subjetivo difuso y duradero que se relaciona directamente con el pensa-
miento y la imaginacion. Es un estado afectivo positivo o negativo matizado por
variables culturales, sociales y biogréficas que estan influyendo directamente en
la manifestacion de la conducta o del comportamiento del sujeto.'

Pasion: estado afectivo de gran intensidad alrededor del cual se organiza toda
la conducta, por la gran estabilidad y fuerza de un sistema ideo-afectivo [pen-
samiento-emocion]. Tiene la intensidad de una emocion y la duracion de un
sentimiento."”

Humor: estado de animo mas o menos persistente y estable que cubre equi-
libradamente sentimientos, o emociones, surgentes del contacto del individuo
(corporalidad y psique) con el medio ambiente y que capacita al individuo para,
tomando la distancia conveniente, relativizar criticamente toda clase de expe-
riencias afectivas que se polaricen, bien sea hacia situaciones euféricas, bien sea
hacia situaciones depresivas.'

Es posible que identifiguemos las emociones con los sentimientos. Asi, ubi-
camos perfectamente el miedo, la tristeza o la alegria, debido a que el as-
pecto sentimental de estas emociones es muy frecuente en nuestra vida; sin
embargo, los sentimientos son s6lo una parte de la emocion, son procesos
mentales subjetivos que surgen como resultado de una emocion por medio
de la cual las personas desde la conciencia tienen acceso al estado animico
propio.

¢Como impactan las emociones a las personas?

Recapitulemos: las emociones siempre estan presentes en nuestra vida,
representan la experiencia mas intima y auténtica que poseemos. Son las
sefiales de como percibimos y vivimos el mundo y dan sentido a nuestra
experiencia.?

Las emociones surgen de los estimulos, se convierten en sentimientos que
generan ideas sobre nosotras y nosotros mismos vy, finalmente, se veran re-
flejadas en el cuerpo y en la forma como interactuemos con las y los demas.
Asi, las emociones? construyen, potencializan y desarrollan o destruyen, re-

16 José Manuel Tourifian Lopez, Artes y educacion. Fundamentos de pedagogia mesoaxioldgica, Espafia,
Netbiblo, 2010, p. 267.

17 José Enrique Marianetti, Emocidn violenta, Argentina, Ediciones juridicas Cuyo, 1999, p. 186.

18 Begoria Carbelo Baquero, £/ humor en relacion con el paciente, México, Masson, 2005, pp. 45 y 46.

19 John Marshall Reeve, op. cit, p. 222.

20 Gina Diaz Barreiro, op. cit, p. 29.

21 Ibidem, p. 64.
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ducen y obstaculizan la forma como nos sentimos vy, por lo tanto, como nos
relacionamos con otras personas.

Es importante tomar en cuenta que las emociones pueden ser de estado o de
rasgo. La emocion estado se refiere a una reaccion transitoria frente a tipos
especificos de encuentros adaptativos; una emocion rasgo es una disposicion
o tendencia a reaccionar en una forma emocional particular ante un encuentro
adaptativo. También se puede ver como la tendencia de que vuelva a aparecer
un estado emocional en la persona. Cuando se ve la emocion como estado, se
desea saber qué sucedio en la situacion que la generd; cuando la emocion es
vista como rasgo, se desea saber que hay acerca de la persona que explique la
recurrencia de la emocion en cuestion.?

No siempre es posible reconocer y expresar las emociones, ni mucho me-
nos los sentimientos que se derivan de ellas. Cuando esto sucede, los senti-
mientos pueden alterar o desequilibrar el desarrollo psicolégico de cualquier
persona generando, en algunos casos, desdrdenes psicosomaticos o sintomas
organicos cuya causa no coincide con la existencia de una lesion organica
determinada.®

Un mismo problema puede ser experimentado de forma distinta por dife-
rentes personas atendiendo a multiples variables, como son: vivencias, per-
sonalidad, modo de afrontamiento o recursos emocionales, entorno familiar
y social, situacion en la que se encuentre, condiciones exteriores del medio,
etc. Lo anterior depende en gran medida de su posicion frente al problema, es
decir, si sus emociones son lo suficientemente equilibradas para afrontarlo, o
si siente que no puede manejar o enfrentar la situacion.

La afectacion que se genera por un desequilibrio de emociones impacta en las
relaciones interpersonales (familia, pareja, amigos), el area laboral, académica
y de crecimiento o logro personal. En el caso de las personas que trabajan con
el dolor (violencia, abusos, maltrato, etc.), como es el caso del personal de |a
Direccion General de Quejas y Orientacidn y de las visitadurias generales
de la coHpF, no sélo deben lidiar con sus propias emociones, sino que ademas
deben ayudar a otras (las presuntas victimas y las personas peticionarias) a
afrontar las suyas. Es por ello que su labor resulta desgastante y, en algunos

22 Lucy Maria Reidl Martinez y Samuel Jurado Cardenas, op. cit., p. 21.
23 Luis Garcia Vega, Breve historia de la psicologia, Espafa, Siglo xxi, 2007, pp. 112y 113.
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casos, si no se abordan o manejan pertinentemente pueden generar el sin-
drome de burnout* o trauma vicario.®

¢Como impactan las emociones a las distintas areas de la
Comision?

El tema de las emociones impacta fuertemente en el ambito laboral y perso-
nal de las y los servidores publicos que laboran en la coHor en dos sentidos:
primero, en la contencion de las emociones de las personas peticionarias
y, segundo, en el manejo que hagan de sus propias emociones.

Por lo que a la contencion de las emociones de las personas peticionarias se
refiere, las y los servidores de la Comision deben conocer cdmo ofrecerles una
atencion oportuna y eficaz a partir de la escucha y de una actitud empatica,
evitando con ello acciones de revictimizacion. En el sequndo modulo del pre-
sente trabajo se abordaran con todo detalle estas tematicas.

En cuanto al manejo de las propias emociones, el personal de la coHor debe
conocer la forma como el ambiente laboral puede incidir en su estado de
animoy la manera en que puede proveerse de autocuidado, a efecto de evitar
generar el sindrome de burnout o trauma vicario. A esta tarea dedicaremos el
ultimo modulo del presente trabajo.

24 El burnout se define como "un sindrome de estrés cronico que se manifiesta en aquellas profesiones
de servicio caracterizadas por una atencion intensa y prolongada a personas que estan en una situa-
cién de necesidad o dependencia y tiene un caracter tridimensional”. Pedro R. Gil Monte, £/ sindrome
de quemarse por el trabajo (burnout). Una enfermedad laboral en la sociedad del bienestar, Madrid,
Piramide, 2005, p. 59.

Los aspectos referentes al burnout son expuestos con todo detalle en el modulo i de la presente
quia, vide supra, pp. 29-42.

25 Marisa Bosqued, Quemados. El sindrome de burnout. Qué es y como superarlo, Barcelona, Paidos,

2008, pp. 36-39.







Moputo 1.
El manejo de emociones
en el trato a personas peticionarias



El manejo de las emociones en el
trato a las personas peticionarias

¢/Cémo debe intervenir la coHDF en
dichos conflictos?

Evitar la revictimizacion entendida

Centrar la atencion en la persona como las diversas formas de
antes que en el expediente es una <«—1—»  estigmatizar, maltratar o vulnerar
premisa fundamental en la coHDF. los derechos de las victimas

durante la atencion.

Mediante la contencion a victimas
Se entiende por ésta al hecho de acompariar a la persona
afectada en el proceso de la denuncia, proporcionandole
constantemente seguridad fisica y emocional, respetando
Su propio ritmo y espacio.

La contencion se vale
de dos mecanismos

v v

Actitud empética La escucha
Refiere la habilidad para colocarse Alude a la capacidad que tienen las personas
momentaneamente en el lugar de poner atencion al mensaje emitido por
de otra persona otra, utilizando diferentes vias o canales, para

comprender lo que se le quiere decir y poder
reaccionar ante el mensaje.

\

Recomendaciones en el trato
a presuntas victimas

Lo que si debemos hacer: Lo que no debemos hacer:

® Validar las emociones y sentimientos ante ® Minimizar lo que la persona esta narrando.
cualquier circunstancia. <4—— > ¢ Evaluar de manera superficial la situacion de la

e Atender de manera ética, eficiente victima.
y responsable a toda persona. ® |dentificarse con la victima al grado de

® Atender de manera sensible, ética y empatica involucrarse excesivamente en la intervencion.
a las victimas que requieren ser escuchadas ® Colocarse ante la victima como la o el servidor
y respaldadas. publico que le esta haciendo el favor de

® Cuidar que la relacion asistencial no ayudarla.
reproduzca un sistema jerarquico. ® Fomentar en la victima la idea de que recibir

o FEvitar las intervenciones que fomenten la la ayuda que solicita es muy tardado v tal vez
pasividad y la falta de control sobre |a vida de no se logre nada, y que lo mejor es desistir
las personas que atendemos. y volver a casa.

FASE DE ACTUALIZAC

ON PERMANENTE
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Relacion de la o el servidor publico con la persona peticionaria

El articulo 3° de la Ley de la Comision de Derechos Humanos del Distrito
Federal? establece que:

La Comision de Derechos Humanos del Distrito Federal serd competente para
conocer de quejas y denuncias por presuntas violaciones a los derechos huma-
nos, cuando éstas fueren imputadas a cualquier autoridad o servidor publico que
desempefie un empleo, cargo o comision local en el Distrito Federal o en los
organos de procuracion o de imparticion de justicia cuya competencia se cir-
cunscriba al Distrito Federal.”

El mandato legislativo antes referido impone a las y los servidores publi-
cos de la coHDF la obligacion de intervenir en problematicas que guardan las
siguientes caracteristicas:

e Se trata de conflictos que se relacionan con violaciones a los derechos
humanos, lo que implica que se atenta contra la dignidad humana, es
decir, en aspectos en los que el ser humano es especialmente sensible,
tales como la vida, la integridad fisica, la libertad, etcétera.

26 Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 22 de junio de 1993, ultima reforma publicada en
la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 14 de mayo de 2010.
27 la cursiva es énfasis de la autora.

HERRAMIENTAS PARA LA CONTENCION EMOCIONAL EN SITUACIONES DE VIOLACION A DERECHOS HUMANOS
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® Son conflictos en los que intervienen autoridades, y debido a que en
estas Ultimas tienen poder validado por el Estado, una agresion de su
parte provoca mayor frustracion y menoscaba la posibilidad de afron-
tamiento para sobreponerse al acontecimiento.

Ahora bien, ;como debe intervenir la coHpr en dichos conflictos?

Centrar la atencion en la persona antes que en el expediente es una premisa
fundamental en la Comision. El personal de la coHpr debe mostrar gran voca-
cion de servicio,? por lo que es importante que se constituya en facilitador de
una solucion y no en parte del problema. Ante todo debe tener presente que:

Un gran numero de personas que llegan a la coHpr han acudido antes a varias
instancias en busca de solucion a la problematica que plantean. Al no haber
encontrado respuesta presentan un desgaste psico-emocional y econdémico, asi
como la falta de credibilidad en las instancias gubernamentales, de ahi que vean
a este organismo, en muchas ocasiones, como la ultima opcion.

De manera general, las personas desconocen a ciencia cierta la competencia
de la coHpF, pero la forma en que la perciben, como un organismo protector de
los derechos humanos, las lleva a depositar su confianza en este lugar, donde
esperan que se escuche su inconformidad y entiendan su desesperacion ante las
situaciones vividas, e incluso puedan encontrar alternativas de solucion.

La mayor parte de las personas que acuden a la CDHDF pertenecen a grupos socia-
les de alta vulnerabilidad: son las mujeres quienes acuden en mayor proporcion,
y mas aun aquéllas encargadas de la jefatura del hogar.

[...]

En algunos casos, los conflictos que aquejan a las y los peticionarios, asi
como un historial de multiples alternativas que no han sido eficaces para encon-
trar una solucion, pueden originar que presenten estados emocionales alterados
al momento de formular su denuncia: enojo, depresion, desesperacion, conmo-
cion, etc. Detectar esta circunstancia y disefar una modalidad de abordaje espe-
cifica previa a la determinacion del nivel de intervencion institucional, ayuda a
que la atencion que se les proporcione tenga un resultado exitoso.

Esta situacion sera mas sencilla de contener si la atencion se brinda de
manera personal; sin embargo, debe realizarse la misma contencion cuando la
peticion se recibe a través de una llamada telefonica.®

Asimismo, aun en el caso de que las personas que acudan a la Comision pre-
senten problemas en los que no exista una violacion a los derechos humanos
0 no sea un asunto de su competencia, ello no implica que no acudan en
una situacion emocional dificil, por lo que debe ofrecerse en todos los casos

28  coHor, Modelo de admisién y orientacion, México, coHor (serie Documentos oficiales, num. 12), 2009, p.
19.
29 Ibidem, pp. 34y 35.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE
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una atencion profesional, digna y respetuosa a las personas peticionarias,®
evitando realizar acciones que puedan revictimizarlas.

En el presente modulo nos abocaremos a revisar tematicas que atafien a Ia
manera en como debe tratarse a las personas que han sido victimizadas.®
En primer término se analizara qué es la revictimizacion y la manera como
se produce; después se revisara la contencion como una técnica a partir de
la cual es posible evitar la revictimizacion y dar un trato digno y respetuoso
a las victimas; posteriormente, se expondra la importancia de la empatia y
la escucha en el proceso de contencidn; vy, finalmente, se formularan reco-
mendaciones practicas para proveer un trato digno a las victimas.

La revictimizacidn

Cuando una persona que ha sido victimizada percibe que no es tratada de
modo adecuado a su situacion, y mas aun por parte de aquellos que preci-
samente deberian cuidar de ella, se produce un dafio psicologico grave que
recibe el nombre de revictimizacion o victimizacion secundaria, entendida
como las diversas formas de estigmatizar, maltratar o vulnerar los derechos
de las victimas durante la atencion.®

Como va se sefald, las y los peticionarios que acuden a la cDHDF son personas
que en muchas ocasiones han sido revictimizadas por diversas servidoras y ser-
vidores de instituciones publicas, por lo que ven a la Comisién como la Unica y
ultima opcion real de ayuda, de ahi la importancia de contar con la sensibilidad
que es indispensable para brindar un trato digno. En ocasiones, la revictimiza-
cion resulta mas grave que la victimizacion en si misma.®

Para evitar la revictimizacion es necesario que durante el proceso de de-
nuncia y enfrentamiento a situaciones amenazantes y/o estresantes se evite
exponer a las victimas a acciones, narraciones o confrontaciones que las ex-
ponga a repetir los hechos victimizantes.

Las y los profesionales que trabajan en pro de las victimas de violaciones
a los derechos humanos estan obligados a tratar a cada una de ellas con
sensibilidad, respeto a su dignidad humana, a sus derechos y a su intimidad
y la de sus familiares; y a ejercer las medidas apropiadas para garantizar su
seguridad, bienestar fisico y psicoldgico.

30 [bidem, p. 33.

31 Con relacién a la tematica de victimizacion, puede consultarse a Virginia Archundia Bafuelos, "Re-
cursos para generar la redignificacion de victimas de violaciones a los derechos humanos”, en coHoF,
Fase de induccién, México, coHpr, 2011, pp. 149-180.

32 Ferran Lorente, Asistencia psicologica a victimas. Psicologia para bomberos y profesionales de las
emergencias, Madrid, Ardn, 2008, p. 27.

33 Idem.
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En el proceso de confencién
debemos de servimos de la
escucha activa y de la em-
patia para ayudar a la vic-
tima. Asimismo, debemos
evitar en todo momento ac-
ciones de revictimizacion.
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La contencidén

Para dar un trato adecuado a las victimas se utiliza la contencion. Se entiende
por ésta al "hecho de acompafar a la persona afectada en el proceso de la
denuncia, [*] proporcionandole constantemente sequridad fisica y emocio-
nal, respetando su propio ritmo y espacio“* El objetivo de la contencion es
brindar orientacién que a corto plazo clarifique las acciones a seguir vy la
comprension de la situacion que se esta viviendo vy, al mismo tiempo, favo-
rezca el empoderamiento de la victima.®

En el proceso de contencion se facilita la expresion de los sentimientos, me-
diante la escucha activa y la actitud empdtica, proporcionando con ello un
punto de apoyo al mundo emocional de la victima. Dicho proceso favorece
que la victima exprese y elabore” de forma menos dolorosa, lo que esta
viviendo. Una manera muy util y practica para llevar a cabo la contencion es
verbalizar y validar el sentir de la persona afectada.

La contencidn no siempre es facil de llevar a cabo, requiere de sensibilidad,
ética y experiencia por parte de las y los servidores publicos, ya que deben
prepararse para identificar y manejar sus propias emociones, las cuales, como
en todo ser humano, surgen ante el sufrimiento ajeno y la impotencia de ver
la impunidad o injusticia que vive la persona que solicita el apoyo.

Empatia

Cuando hablamos de empatia nos referimos a la habilidad para colocarse
momentaneamente en el lugar de otra persona. Mediante la empatia procu-
ramos ver desde la perspectiva de la o el otro su contexto, su sentir, pensar
y manera de actuar, con la finalidad de hacerle saber que le comprendemos.

Si somos empaticas o empaticos, ademas de obtener informacién de lo que
vive la victima, comprenderemos el significado y el sentido que ese hecho

34 El término denuncia no debe entenderse solamente desde una perspectiva estrictamente juridica
sino, ademas, como la posibilidad que tiene la persona de evidenciar o manifestar a una tercera el
maltrato del que fue objeto, quién puede ser una o un psicélogo, amigo, orientador, etcétera.

35 Ferran Lorente, op. cit, p. 27.

36 Idem.

37 Eltérmino elabora se refiere a que la persona comprenda y dé sentido a lo que vive. Por ejemplo: una
mujer que ha sido victima de acoso laboral y al manifestarlo a quien deberia apoyarla recibe de su
parte un trato adverso, justificado en el hecho de que ella esta exagerando la situacion (naturalizando
la violencia), hace que se genere la revictimizacion. Ahora bien, si al solicitar apoyo el trato que recibe
es dptimo (justo y digno) podra afrontar la situacion teniendo claro que lo que ella refiere es violencia
y tiene derecho a detener esta situacion. Esto ultimo le ayudara a reivindicar sus derechos vy fortale-
cerd su propia capacidad para recobrarse de la situacion que ha vivido y obtener un aprendizaje de
ello. Es decir, podra elaborar su experiencia.
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tuvo y tiene para la persona, asi como el impacto en sus afectos, pensamien-
tos y conducta, y lo que esta experimentado a partir de éste.

Si no se logra la empatia se puede generar en la victima una sensacion de
no haber sido escuchada y/o comprendida y tal vez llegue a sentirse juzgada,
con miedo y maltratada. Estos son algunos de los impactos mas importantes
de la violencia que se agravan con la impunidad.®

En consecuencia, se genera desconfianza hacia la posibilidad de hacer justicia.
Por ello, es necesario promover condiciones de sequridad, asi como mostrar ca-
pacidad de empatia e identificar las muestras de desconfianza como reacciones
validas y normales en las victimas. Las y los servidores publicos encargados del
trato a las victimas deben tener la capacidad de contener la rabia, el enojo y las
tensiones o dificultades de las victimas durante el proceso.

Escucha

El término escucha hace referencia a la capacidad que tienen las personas
de poner atencidn al mensaje emitido por otra persona, utilizando diferentes
vias o canales, con la finalidad de comprender lo que se le quiere decir y po-
der reaccionar ante el mensaje, dando una respuesta al emisor mediante el
uso de diferentes vias o canales de expresion.

La expresion verbal de experiencias victimizantes puede ser positiva para las
victimas, pues implica confianza, seguridad y capacidad de contencion de sus
emociones, aunque también conlleva un impacto psicoldgico, el cual se debe
afrontar con técnicas de apoyo.

Es pertinente enfatizar la importancia de respetar el ritmo de cada persona
para hablar de sus experiencias. Asimismo, es necesario que las y los profe-
sionales responsables de la atencion directa a las victimas sean conscientes
de lo impactante que resulta para cada individuo lo que esta viviendo.

No se debe forzar a las victimas a hablar de sus vivencias, la escucha es un
proceso para el cual no todas las personas estan listas y lo ideal es que lo
lleven a cabo una vez que se sientan preparadas para ello.

Si a una persona se le dificulta hablar es conveniente que su interlocutora o in-
terlocutor permanezca en silencio, sin ejercer presion y dejando que se tome un

38 Videinfra, esquema Elementos constitutivos de la emocién, p. 10.

39 Para mayor informacion sobre la importancia de la escucha véase: Margarita Griesbach, Acciones
para evitar la revictimizacion del nifio victima del delito, t. v, México, Defensoria de los Derechos de la
Infancia, A. C., 2006.

40 Ronald Soto Calderon, Diddctica del lenguaje de los estudios sociales para alumnos con necesidades
especiales, Costa Rica, Universidad Estatal a Distancia, 2005, p. 11.
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momento para si. A partir de esta conducta podra valorar la dificultad de la victima
para expresar lo sucedido; a la par, se le debe hacer sentir acompafiada a través del
uso del lenguaje no verbal (corporal o gesticular). Una vez transcurrido un largo
lapso de silencio se le podra invitar nuevamente a que exprese lo que siente, si
reitera su deseo de guardar silencio se debe respetar su decision y cambiar el tema,
poniendo especial atencion en detectar sus necesidades particulares.”

Las actitudes basicas de escucha requieren disponibilidad de tiempo, apertura
emocional y cognitiva, habilidades de proteccion, evitar juzgar a quien habla y
garantizar la continuidad del apoyo. Escuchar a las victimas de violencia produ-
ce en ellas un sentimiento de acompafiamiento y reconocimiento, y aumenta
los recursos de afrontamiento, como la sensacion de apoyo para contar con
ciertas certezas que promueven la recuperacion individual y comunitaria.

Recomendaciones para el trato a victimas

A continuacion presentamos un listado de consejos practicos que debemos
tener presente al momento de atender a las personas peticionarias.”

Consejos practicos para la atencion a las y los peticionarios

Aspecto Consejos

El acompafiamiento y escucha Recuerda que la confianza que brindes y la disposicion
que tengas para escuchar serd clave para una excelente
atencion y/o canalizacion.

La atencidn personalizada No olvides que ninguna situacion es igual a otra,
siempre aborda las problematicas como Unicas.

El respeto por el tiempo Evita demoras innecesarias en las actuaciones,
agilizando los procesos v la asistencia integral a las
victimas.

La sensibilidad y empatia Es muy importante que tengas presente las

implicaciones emocionales, cognitivas y conductuales
que tiene el proceso de enfrentamiento para cada
persona.

La contencion Al dar contencién evita comentarios como “pobre de
usted” o "eso no es tan importante”, esto solo generaria
inseguridad.

Saber primeros auxilios psicoldgicos Confia en quien eres y lo que eres capaz de hacer,

esto te permitira dar los primeros auxilios de manera
exitosa.

La actualizacion profesional Siempre mantente en constante actualizacion
académica, esto te dara mejores herramientas para el
trabajo con victimas.

El andlisis personal Cada dia revisa tu sentir con respecto a las personas
que atendiste, con la finalidad de no mezclar tus
emociones con las de ellas. Asi evitaras ser intrusiva o
intrusivo en el proceso de la victima.

Fuente: elaboracién propia.

41 Margarita Griesbach, op. cit, p. 107.
42 Enrelacion con los estandares de calidad que deben observarse en la atencion a las y los peticionarios,
véase: coHDF, Modelo de admision y orientacion, op. cit., pp. 36-39.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE
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De manera por demas puntual se deben tener presentes los siguientes con-
sejos respecto de las conductas deseables y no deseables al interactuar
con las personas peticionarias:

Lo que se debe hacer y lo que no se debe hacer en el trato
a las y los peticionarios

Lo que no se debe de hacer

Lo que s/ debemos hacer

Minimizar lo que la persona esta narrando.

Es muy importante validar las emociones y
sentimientos ante cualquier circunstancia.

Evaluar de manera superficial la situacion de
la victima, canalizandola a otra institucion

en la que volverd a explicar su situacion y sera
evaluada nuevamente.

El compromiso es atender de manera ética,
eficiente y responsable a toda persona que
presente quejas y denuncias por presuntas
violaciones a los derechos humanos cometidas
por cualquier autoridad o persona.

Identificarse con la victima hasta el grado de
involucrarse excesivamente en la intervencion,
ya que puede resultar intrusiva y confusa
respecto de quién tiene que tomar las
decisiones.

Atender de manera sensible, ética y empatica

a las victimas que requieren ser escuchadas y
respaldadas para enfrentar la problematica que
le aqueja.

Colocarse ante la victima como la o el servidor
publico que le esta haciendo el favor de
ayudarla y/o empobrecerla emocionalmente.

Si tenemos en cuenta que las relaciones
agresor-victima estan basadas en el dominio y
en la sumisién, es importante que la relacion

asistencial no reproduzca un sistema jerarquico.

Fomentar en la victima que recibir la ayuda
que solicita es muy tardado vy tal vez no se
logre nada, y que lo mejor es desistir y volver

Evitar las intervenciones que fomenten la
pasividad y la falta de control sobre la vida de
las presuntas victimas y persona peticionaria.

a casa.

Fuente: elaboracion propia.

Actitudes no profesionales como la apatia, la descalificacion, la desvaloriza-
cion, la poca empatia, la imposicion de ritmos y/o formas de actuar, etcétera,
fomentan y/o incrementan la revictimizacion.

Por una parte, en el acompafiamiento o asesoramiento profesional no se
debe tratar a las personas con conmiseracion o a partir de juicios de valor, ni
etiquetarlas por las experiencias que han vivido y padecido. Se deben evitar
situaciones recurrentes como la falta de comprension, de apoyo o en ocasio-
nes mostrar rechazo, ya que las victimas tienen una necesidad de validacion
social del sufrimiento que manifiestan y que debe ser considerada.®

Es importante puntualizar que no existe un modelo del proceso de aten-
cion a victimas que deba acatarse de manera puntual en todos los casos sin
importar la naturaleza del asunto, por el contrario, debemos diversificar las
posibilidades del tratamiento; es decir, debe atenderse cada caso y tratarse a

43 VEase, Margarita Griesbach, op. cit.
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cada victima atendiendo a las circunstancias especificas. Para ello, se sugiere
prestar atencion a la historia y al momento en el que se encuentra la perso-
na que ha solicitado atencion, para que, a partir de ello, puedan explorarse
cuales son sus creencias e ideas y el contexto social que le rodea, a efecto
de proporcionarle una atencion adecuada a la situacion en la que se ubica.*

44 |dem.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE
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El impacto de las emociones
en las y los servidores publicos de la coHpF

—o
La buena calidad de vida laboral es parte . Dimensién obje'ti'va .

fundamental de nuestra salud emocional. Se define Estd relacionada con las condiciones de trabajo.

como el grado de satisfaccion y bienestar fisico, <
psicolégico y social experimentado por las personas Bl vbiieiioe

en su puesto y en su entorno de trabajo, y abarca . . .

una doble dimension. Se asocia a las percepciones y valoraciones de cada
persona referente a como siente en el trabajo.
—o0

El clima laboral
Es el estado animico de una organizacion. Es decir, la
manera como interactan las y los trabajadores en una
& il [l organizacion para llevar a cabo sus actividades.
Se define como |a <
interaccion entre el clima
y la cultura laboral.

La cultura laboral
Es la personalidad de la organizacion. Esto es, todo aquello
que conforma su trayectoria: costumbres y creencias
generadas por las y los empleados y/o encargados de la
misma y que son transmitidas al grupo de trabajo.

—>

El burnout
Es un sindrome de estrés crénico que se manifiesta
en aquellas profesiones de servicio caracterizadas
por una atencion intensa y prolongada a personas
que estan en una situacion de necesidad o
dependencia y tiene un cardcter tridimensional:
agotamiento emocional; despersonalizacion
en la relacion profesionista-consultante; y falta

Cuando no hay una
L——»  buena calidad de vida —>
laboral se produce
el burnout.

8\ de autorrealizacion profesional.
c
=
(@)
El autocuidado
Atiende a la capacidad de registrar oportunamente ) )
los malestares fisicos y psicolégicos con la -— ¢Qué podemos hacer para evitar
el burnout?

finalidad de ejecutar acciones que permitan
afrontarlos y resolverlos de manera adecuada.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE
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El impacto de las emociones en las y los servidores publicos de la coHpr

En nuestra vida cotidiana nos encontramos expuestos a diferentes tensiones
ambientales, laborales, familiares y personales. Es decir, las situaciones ge-
neradoras de estrés son parte de nuestra vida diaria.

Especificamente en las y los profesionales que trabajan con victimas de viola-
ciones a los derechos humanos las exigencias crecientes de la demanda social
han incrementado el esfuerzo, la tension y la sobrecarga diaria que deben
enfrentar, lo que favorece el desarrollo del sindrome de burnout.

La salud emocional necesariamente implica una buena calidad de vida labo-
ral. Esta Gltima ha sido definida como “el grado de satisfaccion y bienestar
fisico, psicoldgico y social experimentado por las personas en su puesto y en
su entorno de trabajo, y abarca una doble dimension [objetiva y subjetiva]":*
Dichas dimensiones se explican de la manera siguiente:*

e Dimension objetiva: Se relaciona con las condiciones de trabajo (mate-
riales, técnicas, salariales, de sequridad e higiene, de proteccion social, de
estabilidad en el trabajo, de estructura, de organizacion, etcétera). Implica
el abordaje de la tematica correspondiente al ambiente laboral.

45 Josep Maria Blanch Ribas et al,, Teoria de las relaciones laborales, Barcelona, uoc, 2003, p. 67.
46 Idem.
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e Dimension subjetiva: Se asocia a las percepciones y valoraciones de
cada sujeto referente a cdmo siente en el trabajo; es decir, si siente
que éste contribuye a su desarrollo personal o, por el contrario, si
le genera estrés. Requiere el autocuidado emocional para caer en el
burnout.

Finalmente, en el presente modulo abordaremos, en primer término, los as-
pectos concernientes al ambiente laboral, lo anterior, con el objetivo de pre-
cisar aquellos que son ajenos a nuestra persona y que pueden influir en el
estado de animo, fundamentalmente a lo que atafie al manejo de poder y
carga de trabajo; y, en segundo término, expondremos lo concerniente a las
técnicas de autocuidado para evitar el burnout.

El ambiente laboral

El ambiente laboral es la interaccion entre la cultura laboral y el clima labo-
ral. Por ejemplo: una mujer trabaja en una organizacion civil que tiene por
cometido promover la no violencia en contra de las mujeres (cultura laboral),
dicha mujer es parte de un equipo encargado de dar atencion a nifias, con el
cual se siente a gusto y apoyada (clima laboral).

La cultura laboral es la personalidad de la organizacion; esto es, todo aquello
que conforma su trayectoria: costumbres y creencias generadas por las y los
empleados y/o encargados de la misma y que son transmitidas al grupo de
trabajo.”

Cada organizacion es distinta en aspectos tales como mision, vision, valores
y entorno. Estas procuraran conservar a las personas que se acoplan o coin-
ciden con su forma de trabajo y cultura organizacional. De igual manera, las
y los trabajadores pueden y deben elegir las organizaciones que mejor empa-
ten con su vision y forma de ser.

Por otra parte, el clima laboral es el estado animico de una organizacion;* es
decir, la manera como interactuan las y los trabajadores en una organizacion
para llevar a cabo sus actividades. Se dice que el clima laboral es transitorio y
carece de estabilidad (hoy puede ser grato y mafiana hostil).

47 S.B. Chaubet etal, "El medio ambiente laboral y la calidad de atencion de salud", en Informacién tec-
noldgica, num. 1, vol. 11, Chile, Centro de Informacion Tecnoldgica, 2000, p.175. disponible en <http://
books.google.com.mx/books?id=_pmuc2_FOkACEpg=PA177¢&dg=el+medio+ambiente+laboraléthl=
estei=dsYITs7qAZH2sw007di5DQ&sa=X&oi=book_resultétct=book-thumbnaileresnum
=7&ved=0CFgQ6wEWBg#v=0nepagettg=el%20medio%20ambientedo20laboralttf=false>, pagina con-
sultada el 29 de julio de 2011.

48 [dem.
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Es comun que dentro de una organizacién que cuenta con un buen ambien-
te laboral ubiquemos diferentes microclimas, ya que éstos dependen de los
diferentes estilos de liderazgo existentes dentro de la organizacion y de sus
distintos grupos de colaboradoras y colaboradores, de tal manera que pueden
coexistir areas o departamentos con un clima laboral satisfactorio a la par de
otras con uno desfavorable, esto ultimo dificulta la buena comunicacion o
resolucion de conflictos entre las diversas areas de una misma organizacion.

Un buen ambiente laboral, en el que se mantiene un equilibrio entre cultura
y clima, es aquel en que la persona trabaja en un entorno favorable y, por lo
tanto, aporta sus conocimientos y habilidades en beneficio del objetivo de la
institucion y su desarrollo personal, lo cual es un elemento fundamental para
atenuar o agravar el burnout o desgaste laboral.®

Para mantener el equilibrio entre la cultura y el clima laborales es funda-
mental revisar la dinamica de las relaciones entre las y los integrantes de la
organizacion, a partir del analisis de la manera como se manifiesta el ejercicio
de poder y la carga de trabajo.

El'ejercicio de poder y las relaciones de trabajo

Segun Max Weber, el poder es la capacidad de mandar y de ser obedecido tanto
si gusta como si no. Se da en todos los niveles de la sociedad entre: madre e
hijo(a); hombre y mujer; docente y estudiante; médico(a) y paciente; her-
mana(o) mayor y hermana(o) menor; policia y civil; ricos y pobres; etcétera.®

En todas las organizaciones existen relaciones de poder entre las personas. El
poder es el dominio, facultad y jurisdicciéon que una persona tiene para man-
dar o ejecutar una cosa; esto es la capacidad de conseguir que se realicen las
cosas como uno(a) quiere.®

Se distinguen tres modos de poder:®

1. El poder como fuerza: se manifiesta de varias maneras, tales como fuer-
za bruta, represiva, y opresiva. Se caracteriza por la capacidad de rea-
lizar sanciones materiales y/o castigos.

2. El poder como influencia: se caracteriza por su capacidad de manipulacion
de las condiciones que rodean a las personas para que se comporten como

49  Idem.

50 Cecilio Nieto Canovas, Educacion ético-civica. 4° ESO, Esparia, Club Universitario, 2009, pp. 61y 62.

51 A menudo los términos de autoridad y poder se emplean sin distincién alguna, sin embargo, la auto-
ridad es la posicion o la representacion de una persona por la labor que desempefa en un empleo.

52 Cecilio Nieto Canovas, op. cit, p. 61.
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El poder en si mismo no es
bueno ni malo, simplemente
puede tilizarse para uno
u ofro fin. Lo importante es
que en las relaciones de
frabajo se utilice prudente-
mente.
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quiere quien lo ejerce. Se hace efectivo a través de la publicidad, principal-
mente de la propaganda politica o la presentacion periodistica de las ideas.

3. Elpoder como autoridad: es aquél que se posee por tradicion, carisma, as-
cendencia moral, cargo publico u otras causas y no se ejerce con violencia.

Estas tres clases de poder se presentan juntas muy a menudo, pero también
pueden presentarse por separado.

El poder puede utilizarse con fines obscuros o egoistas, lo que hace que fre-
cuentemente éste tenga connotaciones negativas, no obstante, también pue-
de utilizarse adecuadamente, de manera justa y con sentido ético. La
utilizacion que las y los individuos hacen del poder no debe confundirse con
el poder en si mismo.®

Las relaciones laborales se pueden abordar desde el punto de vista en que las
partes se posicionan en sus vinculos de igualdad o superioridad y, en este sentido,
podemos hablar de relaciones jerarquicas o de poder entre superiores e inferiores
y relaciones igualitarias o democraticas, que se caracterizan por darle el mismo
valor unitario a todos los componentes de la organizacion a la hora de tomar de-
cisiones. La division obedece conceptualmente a la posicion que pueden ocupar
las unidades y los componentes de un sistema, estén jerarquizados o no.

Las relaciones mas igualitarias y con menos presencia de poder, por lo gene-
ral, son mas satisfactorias.®*

No hay que perder de vista que ninguna institucion puede prescindir de una
jerarquia porgue ésta es un elemento que provee de organizacion y orden a
la misma. Asi, es pertinente reflexionar respecto de los criterios utilizados pa-
ra la disposicion de las jerarquias, en especial, en cuanto a quién establece los
criterios, con qué autoridad y con qué poder.

No toda jerarquia es valida para conseguir buenos resultados, y no todos los
procesos requieren la misma jerarquia. En la ejecucion de proyectos debe-
mos contar con una jerarquia de responsabilidades que ayude a mantener
los resultados alineados con los fines de la organizacion. Pensemos en una
jerarquia que induce a la responsabilidad compartida y al trabajo en equipo
bajo la direccion de lideres empaticos.®

53 Victoria Fernandez Tejeda Mufoz, Derechos humanosy relaciones laborales, Espaia, Netbiblo, 2010,
p. 114.

54 Alfonso Rincon Serrano, £/ individuo y las organizaciones, Espafia, Editorial del economista, 2006,
p. 108.

55 J. M. Ferrer Arpi'y Franc Ponti, Si funciona cdmbialo. Cémo innovar sin morir en el intento, Barcelona,
Planeta, 2010, p. 267.
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Para establecer una relacion jerarquica sana es recomendable, entre otras
cosas: un buen liderazgo (dirigir sin ser impositiva o impositivo), delegar
funciones, mantener la comunicacion clara y constante, trabajar por y con
objetivos bien definidos, realizar reuniones continuas con todo el equipo de
trabajo para externar y escuchar logros y dificultades, asi como plantear me-
tas a ser abordadas y resueltas por todo el equipo, etcétera. En sintesis, habra
mayor empatia entre mas involucrados se encuentren todos los miembros de
un equipo de trabajo.

La carga de trabajo

Podemos definir la carga de trabajo como "el conjunto de requerimientos
fisicos y mentales a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de la
jornada laboral"%

Debemos cuidar que la carga de trabajo sea la adecuada para cada persona
conforme a su formacidn y caracteristicas personales. Una excesiva carga de
trabajo puede ocasionar la aparicion de dafios para la salud, ya sea de carac-
ter fisico o emocional, a la par que afectara el ambiente laboral.

La carga excesiva de trabajo se deriva de:

e [Estar constantemente haciendo cosas nuevas, de las cuales no se tiene
la certeza de como deben realizarse;

e |os procedimientos de brindar atencion (llenar formatos, registros, in-
formes) y que a la par se dé la atencion a las y los peticionarios;

® |a falta de tiempo para realizar las actividades que se plantean; etcétera.

Debido a estas y otras circunstancias se generan sentimientos de desani-
mo, agotamiento, surge el pensamiento de que se tienen gran cantidad de
pendientes, etcétera. Dichos sentimientos influyen en la capacidad de una
persona para concentrarse, pensar y, por lo tanto, para concretar o canalizar
adecuadamente los asuntos.

Sia lo anterior le agregamos la carga emocional que implica laborar en una
institucion como la coHoF, encontramos que la capacidad de relacionarse de
la o el servidor publico puede verse afectada, produciéndose cierta ansiedad
0 sobrecarga emocional impactando el estado de animo, la salud fisica, el
caracter, etcétera, por lo que observaremos a personas que utilizan el enfado,
desinterés o humor negro para descargar sus emociones.

56 Ricardo Fernandez Garcia, La productividad y el riesgo psicosocial o derivado de la organizacion del
trabajo, Espaia, Club Universitario, 2010, p. 27.

57 \Vase, Aqustin Gonzélez Ruiz et al, Manual para el técnico en prevencion de riesgos laborales, 2 ed.,
Espafia, Fundacion Confemetal, 2006, pp. 175y 176.
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El trabajo con emociones
Elburnout

Los riesgos psicosociales son intrinsecos al ejercicio del trabajo, la frecuencia
e intensidad con la que puede actualizarse un problema psicosocial esta su-
bordinada al tipo de organizacion y a la calidad de las relaciones interperso-
nales que se desarrollan en el entorno laboral. Es decir, el riesgo de presentar
desgaste laboral va a estar determinado por la calidad de las relaciones inter-
personales, las cuales, a su vez, dependen de la ordenacion y del disefio del
trabajo, y de la formacion y entrenamiento que se dé a las y los trabajadores
para tal efecto.’

Las y los trabajadores que laboran o dan un servicio hacia las personas (sobre
todo a aquellas que han sido violentadas en sus derechos) estan expuestos
a condiciones de trabajo que convierten las relaciones interpersonales de
caracter laboral en una fuente de riesgo, y que hacen que su trabajo resulte
peligroso por el deterioro psicosocial que les puede acarrear.

Pensar en un buen ambiente laboral, en donde no se presente el abuso de
poder, las relaciones desiguales y el maltrato, es de suma importancia para la
satisfaccion personal de cada una de las mujeres y hombres que trabajan en
una organizacion. Un ambiente laboral con estas caracteristicas genera esta-
bilidad psicoldgica, un buen autoconcepto y autoestima, asi como equilibrio
entre la vida familiar y laboral.

Para lograr un ambiente laboral sano y productivo es indispensable que exis-
ta un buen trato, que esté basado en el respeto y la cordialidad. Téngase
presente que en el area laboral se invierte la mayor parte del dia. Al aumentar
la comunicacion y reducir las tensiones y el maltrato se obtiene motivacion y
placer en lo que se hace y, como consecuencia, se logran mejores resultados.

En 1974 A. Herbert Freudenberg describio el sindrome de burnout como un
cuadro compuesto de diversos sintomas de cansancio mental y fisico que
son producidos por una pesada carga laboral entre las y los profesionales de
ayuda. Refirio como, en éstas y €stos trabajadores, el carisma y el compro-
miso social van siendo reemplazados por el agotamiento, la fatiga y otros
trastornos psicosomaticos.®

Freudenberg, citado por Pedro R. Gil Monte, enfatizaba que el burnout no se re-
feria exclusivamente al exceso de trabajo o cansancio fisico, sino a un desgaste
interno denominado erosion del espiritu, que se define como: “un estado de

58 Pedro R. Gil Monte, op. cit, p. 59.
59 Ibidem., p. 45.
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fatiga o frustracion que aparece como resultado de la devocidn a una causa, a
un estilo de vida o a una relacién que no causa las recompensas esperadas”®

En la actualidad, la forma mas utilizada para definir el burnout es la de Cris-
tina Maslach y Susan Jackson, quienes lo describen como un “sindrome de
estrés cronico que se manifiesta en aquellas profesiones de servicio caracte-
rizadas por una atencién intensa y prolongada a personas que estan en una
situacion de necesidad o dependencia vy tiene un caracter tridimensional "

e Agotamiento emocional: disminucion y pérdida de recursos emocio-
nales.®? En esta etapa, las personas buscan modificar por si mismas las
sensaciones negativas, sin embargo, suelen fallar en su intento por en-
contrar respuestas adecuadas.

e Despersonalizacion en la relacion profesionista-consultante: se mani-
fiesta a través de cambios en las relaciones con las personas peticiona-
rias. Se caracteriza por el desinteres, la pérdida de empatia e, incluso, la
culpabilizacion. Asi, se afecta la calidad de la atencion y dedicacion a las
personas, predominando en la o el trabajador un estado animico bajo
(depresivo) y sentimientos hostiles, desarrollando actitudes negativas,
de insensibilidad y cinismo hacia las personas que se deben de atender.

* falta de autorrealizacidn profesional: existe tendencia a evaluar el propio
trabajo de forma negativa (baja autoestima).®* En ésta etapa se produce en
las personas una sensacion cada vez mas generalizada de que carece de
sentido implementar cambios, pues no se pueden mejorar las cosas. De esta
manera se pierde la ilusion vy el idealismo respecto al propio trabajo.

El burnout impacta negativamente el desempefo laboral debido a que pro-
voca un conjunto de reacciones en la persona y de consecuencias nocivas en
su organismo, por lo que resulta importante conocer su sintomatologia para
evitar y/o disminuir sus efectos y desarrollar recursos que permitan mejorar
nuestra calidad de vida y proporcionar un trato digno a las y los usuarios de
la CDHDF.

Por ello, es pertinente responder a las siguientes interrogantes en relacion
con el burnout: ;como se manifiesta? y squé factores contribuyen a generar
esta situacion?

60 Idem.

61 Idem.

62 Los recursos emocionales son las caracteristicas de la personalidad con las que cuenta una o un su-
jeto para enfrentar una situacion estresante o amenazante, por ejemplo: defenderse, marcar limites,
alejarse, etcétera.

63 Eduarda Betzabé Peralta-Reyes y Jaime Ernesto Vargas-Mendoza, "Agotamiento emocional en el per-
sonal de enfermeria del Hospital de la Nifiez Oaxaquefa: la prevencion del burnout”, vol. 3, num.
1, Centro Regional de Investigacion en Psicologia, 2009, disponible en <http://www.conductitlan.
net/42_agotamiento_emocional_burnout.pdf>, pagina consultada el 14 de junio de 2011.
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Factores de riesgo

Al hablar de factores de riesgo hacemos referencia a situaciones, rasgos, ca-
racteristicas y contextos que pueden aumentar las probabilidades de que una
persona desarrolle el sindrome de burnout. Es importante identificarlos para
desarrollar recursos que permitan contrarrestar sus efectos. Dichos factores
pueden clasificarse en: individuales, relacionados con el equipo de trabajo e
institucionales.

Factores individuales

Se trata de las caracteristicas de cada persona, las cuales tienden a obstaculi-
zar que los sujetos evaluen su propio desgaste. Cabe sefialar que estos facto-
res en ocasiones generan visiones extremistas de la realidad, crean vivencias
emocionales negativas, facilitan la negacion de un desgaste emocional y, por
lo tanto, entorpecen el adecuado enfrentamiento de las situaciones comple-
jas.® Entre dichos factores encontramos:®

e Baja tolerancia a la frustracion en el trabajo y escasas habilidades para
enfrentarla.

e Desconocimiento o falta de respeto a los propios umbrales de estrés y
cansancio personal.

e Tendencia a sobreinvolucrarse emocionalmente en las relaciones con
las y los demas.

e Desequilibrio entre el tiempo y esfuerzo dedicado a las demas personas
y en el destinado a si mismo. Esto es mas evidente en las mujeres, de-
bido a que durante mucho tiempo han sido educadas, social y cultural-
mente, para servir o estar dispuestas a dar atencion a otros sin importar
sus necesidades.

® Baja autoestima, autoexigencia y perfeccionismo.

e Tendencia a atribuirse las responsabilidades y causas de todos los acon-
tecimientos y acciones personales, sobre todo aquéllas que considera
de gran dificultad o negativas.

e Tenerideasy creencias rigidas e irracionales, utilizar demasiado los siem-
pre, nunca, todo, nada. Se refiere a condiciones y situaciones que afectan
la vida de los equipos y podrian producir desmotivacion, malestar, apatia
y queja permanente. Es decir, que la persona presenta resistencia a los
cambios y poca credibilidad en la posibilidad de mejora en el ambito la-
boral.

64 Para profundizar sobre este tema véase Comision Nacional del sipa, Cuiddndonos del desgaste laboral.
Guia de sugerencias y actividades para el afrontamiento del estrés y delburnout en personas y equipos
que trabajan en vin/sida y £7s, disponible en <http://www.redsalud.gov.cl/portal/url/item/85381414c5a
f11a9e04001011€015920.pdf>, pagina consultada el 15 de junio de 2011.

65 Idem.
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Factores relacionados con el equipo de trabajo®

Aluden a las relaciones que se establecen con otras u otros compafieros del
equipo de trabajo. Entre los factores que pueden contribuir al desarrollo
del burnout en este tipo de relaciones se encuentran:

¢ Poca posibilidad de participar en la toma de decisiones institucionales
que afectan su trabajo.
e |a presencia de liderazgos autoritarios al interior de los equipos.
® |anecesidad permanente de adquirir nuevos conocimientos y estar a la
vanguardia en el uso de la tecnologia sin que se le brinde capacitacion.
¢ |a toma de decisiones criticas con informacion escasa y ambigua.
e Sobrecarga laboral y multiplicidad de tareas.
e Exigencia y necesidad de obtener dptimos resultados.
* Falta de retroalimentacion y dificultad para confirmar el resultado de | faciores de riesgo que
sus intervenciones. generan el bumout son fres:
¢ Dificultades para dialogar y resolver las diferencias individuales. o Individuales
® |ncapacidad para manejar conflictos grupales. o relacionados con el equr
e Ausencia de espacios para compartir y aprender como equipo de tra- po de trabaio, e
bajo. ® institucionales.
e Falta de capacitacion y supervision que genera la percepcion de tener
pocas habilidades para realizar sus labores profesionales.
® Trabajar de manera aislada, sin contar con redes de apoyo o equipos
que desarrollen actividades laborales similares, mermando la posibili-
dad de compartir logros, dificultades y estrategias de autocuidado.

Factores institucionales

Son factores de indole organizacional que pueden favorecer que las personas
y los equipos se desgasten. Entre éstos se encuentran:
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e Ausencia o escasez de canales de comunicacion, participacion y auto-
nomia para sus integrantes.

® Trabas burocraticas del trabajo administrativo y relaciones jerarquicas
que obstaculizan el trabajo en equipo.

e Falta de claridad en los roles de trabajo.

® Ausencia de indicadores del desemperio.

e Presencia de expectativas irreales debido a que no son congruentes con
los insumos humanos, materiales y el tiempo requerido para alcanzarlas.

e Escaso apoyo instrumental, material y evaluativo por parte de la insti-
tucion en que se labora.

66 Para conocer mas acerca de este tema véase Pedro R. Gil Monte, op. cit, p. 64.
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Sintomas

Es importante ubicar algunas sefiales que nos ayuden a identificar cuando
estamos ante la presencia del sindrome burnout o desgaste laboral. Estas se-
fales pueden entenderse como mecanismos defensivos que utilizamos para
hacer frente al cansancio y a las tensiones. Son de utilidad en la medida que
permiten darnos cuenta de lo que nos sucede y asi crear estrategias a partir
de las cuales retornemos a un funcionamiento menos acelerado.”

El desgaste laboral puede expresarse a través de diversos sintomas, algunos
individuales y otros grupales, que estan en una dinamica constante de in-
teraccion y que se potencian mutuamente. El sindrome de burnout puede
manifestarse de la manera siguiente:®

® Angustia o equivalentes somaticos. Por ejemplo: variaciones en la in-
gesta de alimento, morderse las ufias, etcétera.

e Trastornos del suefio (insomnio, somnolencia, etcétera).

e Abuso de alcohol y/o drogas.
e Evasion de las actividades laborales. Por ejemplo: evitar dar atencion a
las personas peticionarias, faltar constantemente a trabajar, etcétera.
® Aparicion o agravamiento de trastornos psicosomaticos. Por ejemplo:
gastritis, colitis, dermatitis, etcétera.

® Fatiga 0 entumecimiento emocional. Por ejemplo: falta de placer en el
desarrollo de actividades que regularmente eran gratas; falta de con-
centracion; etcétera.

® Fallas en la relacion con los solicitantes del servicio. Por ejemplo: mostrar
actitud de cinismo, desinterés, tendencia a los olvidos y accidentes, o
alteraciones en las relaciones con quienes integran el equipo de trabajo.

Asi, los sintomas asociados al burnout son numerosos, por lo que hemos
esquematizado algunos de los mas importantes en el siguiente cuadro.

Sintomas del burnout

Emocionales Cognitivos Conductuales Sociales Salud
Depresion. Baja autoestima. | Suspicacia. Evitar el contacto | Cansancio.
con las demas
personas.
Indefension. Poca realizacion Apatia. Conflictos Insomnio.
personal. interpersonales.

67 J.M.Moreno, "Desgaste profesional: personalidad y salud percibida”, en J. Buendia y Francisco Ramos,
Empleo, estrés y salud, Madrid, Piramide, 2011, pp. 59-83.
68 VEase Comision Nacional del sioa, op. cit.

FASE DE ACTUALIZACION PERMANENTE
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Sintomas del burnout (continuacion)

Emocionales Cognitivos Conductuales Sociales Salud
Desesperanza. Sensacion de Aislamiento. Mal humor con Ulcera de
impotencia para la familia. estdmago.
el desempefio del
rol profesional.
Irritabilidad. Sensacion de Consumo de Molestia al tener | Dolor de cabeza.
fracaso. tranquilizantes. que interactuar
en el plano
laboral con otras
personas.
Pesimismo. Distraccion. Desorganizacion Fatiga.
Hostilidad. Pérdida de la Evitar la toma de Susceptibilidad Dolor de
creatividad. decisiones. ante los espalda.
comentarios de
las y los demas.
Falta de Falta de Aumento del Interactuar de Dermatitis.
tolerancia. concentracion. uso de cafeina, forma mecanica
alcohol, comida, con las personas.
etcétera.

Fuente: elaboracién propia.

Los factores que contribuyen a la generacion del desgaste laboral son

e f| contacto continuo con el sufrimiento.

e E| establecimiento de vinculos demasiado estrechos con las personas
atendidas.

e |asensacion de frustracion ante la imposibilidad de solucionar los pro-
blemas.

e Asociar el problema de la persona atendida con la propia vida personal.

¢ [nvolucrarse emocionalmente sin poner limites ni mantener la objeti-
vidad.

® |aimpotencia ante demandas inadecuadas de las personas atendidas o
sus familiares.

® |a necesidad de enfrentar dilemas éticos o temores legales.

e |a estigmatizacion de la tarea por parte de otras u otros colegas, fami-
liares 0 amigos.

® |ainadecuada retribucion economica.

e |a falta de reconocimiento profesional o ambigliedad en la delimita-
cion de las responsabilidades.
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69 VEase, Gustavo Guillermo Kasparas, “Las repercusiones del sipa en el equipo de salud. Sindrome de
burnout", Accmeon. Revista Argentina de Clinica Neuropsiquidtrica, afio x, vol. 9, num. 2, Fundacion
Argentina de Clinica Neuropsiquidatrica, octubre de 2000.

HERRAMIENTAS PARA LA CONTENCION EMOCIONAL EN SITUACIONES DE VIOLACION A DERECHOS HUMANOS
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Finalmente, el proceso de desgaste laboral o burnout esta subordinado a:

a) La interaccion constante entre los aspectos subjetivos (confianza, hosti-
lidad, emocidn, motivacion, etcétera de cada persona), y

b) Los factores objetivos como la situacion laboral a la que se esta cons-
tantemente expuesta/o (en el caso de muchas y muchos servidores
publicos de la coHDF existe un constante contacto con problemati-
cas emocionalmente fuertes de las que se desprenden la frustracion, la
sugestion, los miedos, etcétera.)

Asi, la pregunta logica es: ;qué medidas y conductas debemos observar en el
trabajo para evitar el sindrome burnout? En el siguiente apartado nos abo-
caremos a dar respuesta a dicha interrogante a partir de la exposicion del
autocuidado.

El autocuidado

Para Ana Maria Aron y Maria Teresa Llanos el autocuidado atiende a "la ca-
pacidad de registrar oportunamente los malestares fisicos y psicoldgicos con
la finalidad de ejecutar acciones que nos permita afrontarlos y resolverlos de
manera adecuada”’”

Es importante desarrollar algunos recursos o estrategias que nos permi-
tan contrarrestar los factores de riesgo de diversos malestares, evitando asi
efectos negativos en nuestra calidad de vida y en el trato que proporcio-
namos a las victimas de violaciones de derechos humanos. Para lograrlo es
recomendable:”

e Qbservarse o mirarse a si mismo(a). Esto se logra poniéndonos en con-
tacto con nuestro mundo interno, haciéndonos preguntas acerca de
como estamos y como nos sentimos, lo cual nos permite conocernos
mas a nosotras y nosotros, integrando a la percepcion las fortalezas,
limitaciones y potencialidades.

® Poseer autonomia emocional. Lo que implica tener claridad y concien-
cia de los limites entre uno mismo(a) y las personas peticionarias para
poder brindar un apoyo efectivo sin confundirse ni involucrarse de mas
en el asunto, manteniendo con ello cierta distancia afectiva para pro-
tegernos del dolor y de la angustia.

70 Ana Maria Ardn y Maria Teresa Llanos, Cuidar a los que cuidan: desgaste profesional y cuidado de los
equipos que trabajan con violencia. Sistemas Familiares, num. 1-2, 2004, disponible en <http://www.
buentrato.cl/pdffest_inv/desgas/dpa_aron2.pdf>, pagina consultada el 29 de mayo de 2011.

71 Ildem.
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Cuidar la forma como nos relacionamos con las demds personas. De-
bemos tener conciencia de las carencias y de las necesidades afectivas
respecto nuestras y nuestros compaferos de trabajo, pareja, familia y
amistades. Es indispensable establecer lazos de confianza e intimidad
con otras personas sin perder de vista nuestra propia necesidad de
afecto.

Revisar los niveles de perfeccionismo y autoexigencia. Consideremos
que tenemos necesidades, derecho a equivocarnos, a decir que no, a
pedir ayuda y a cambiar de opinion. Si somos muy autoexigentes no
debemos olvidar darle un espacio a las equivocaciones y aprender de
ellas.

Tener iniciativa y ser personas pro activas. Desplegar nuestros recursos y
capacidades en el desarrollo de actividades que vayan mas alla de lo que
estoy obligado a hacer, lo anterior, sin demérito de la salud personal.
Mantener apertura al aprendizaje. Aprovechar los espacios formativos
que se presenten y mantener una actitud abierta al aprendizaje y a
reflexiones sobre los temas de trabajo e intereses personales.

Ser personas alegres y poseer sentido del humor. Es de vital importancia
desarrollar la capacidad de reir y poseer una actitud positiva para no
agregarle mas peso al que ya tienen las situaciones laborales. El reirnos
de nosotras y nosotros, debido a que el humor y la alegria contrarrestan
el estrés.

Ser personas inventivas y creativas. Flexibilizar los modos de pensar nos
permite explorar nuevas soluciones y se abre con ello el abanico de
posibilidades para hacer y actuar dia tras dia.

Prestar atencion a las sefiales emocionales del propio cuerpo y de las
necesidades. No dejar de atender las sefiales del cuerpo, por ejemplo:
no postergar las horas para alimentarte, descansar e ir al bafio. Intentar
dormir las horas necesarias para recuperarse; y realizar actividades que
se disfruten, como practicar algun deporte.

Evitar llevar las temdticas del trabajo al resto de las dreas de la vida. Es
indispensable mantener la vida personal libre de la violencia y el dolor
con el que se trabaja dia a dia. Desconectarnos del trabajo nos permite
descansar la mente y las emociones.

Cuidar la vida amorosa, familiar, social y sexual. Destinar siempre tiem-
po a las relaciones personales, no permitir que el cansancio impida dis-
frutar de ellas. Cuidar de no sobrecargar los aspectos complejos del
trabajo a la familia y a las amistades.

Evaluar la manera como se vive el trabajo. Si una persona tiene la ten-
dencia a preocuparse en demasia de las y los demas en demérito de si
misma, es preciso que revise e intente ganar tranquilidad, recordando
lo importante que resulta el hecho de que debe cuidarse para poder
acompafar a otras personas que la pasan mal.

©
)
o
0
=




Z
O~
o
=
o

42

CONCLUSIONES

Todo trabajo implica un esfuerzo fisico y psiquico, acorde con las caracteris-
ticas de la labor que se trate. Brindar atencion a las personas peticionarias
en la coHDF involucra una considerable carga psicologica, debido a la cons-
tante exposicion a diversas modalidades de sufrimiento. Sin embargo, ello no
implica que las y los servidores publicos que laboran en la coHprF no puedan
manejar sus emociones para tener una buena calidad de vida y brindar asi un
trato digno y profesional a las personas peticionarias.

Trabajar en la Comision requiere de un gran compromiso personal, no obs-
tante, no significa que debamos rebasar el limite de la empatia en el trato con
las personas peticionarias. Es importante evitar el sobreinvolucramiento o la
identificacidn excesiva, pues ello constituye un factor detonante del burnout
y puede resultar perjudicial para la persona peticionaria, ya que debilita su
capacidad de afrontamiento.

Finalmente, cuando hablamos de dominar las emociones no nos referimos
a la represion o negacion de las mismas, sino a reconocerlas y encausar-
las, preguntandonos constantemente: ;qué provoca determinada emocion?,
scuanto tiempo llevo sintiéndome asi?, ja qué se debe mi actitud o estado
de animo actual?, por qué actlo de determinada manera? Debe recordarse
que nuestro estado de animo influye en nuestros sentimientos, percepcion,
memoria, pensamientos y, por lo tanto, en la manera como nos relacionamos
con lasy los demas. Asi pues, es una responsabilidad personal asumir el con-
trol del propio estado mental y estar en constante autocuidado, ya que para
realizar una tarea productiva resulta esencial superar la posible tirania de los
estados de animo.”

72 José Maria Acosta Vera, Gestion del estrés, Espafia, Bresca, 2008, pp. 217 y 218.
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EJercicios
Ejercicio 1

Lee con atencion el caso que a continuacion se presenta y, posteriormente, responde a las interrogantes
que se plantean.

Antecedente

El 14 de julio de 2010, Claudia Sanchez, médica del turno nocturno en el Hospital General de Milpa Alta
de la Secretaria de Salud del Distrito Federal (sspF), presento una queja en la coHDF.

Refirié que desde hacia varios meses habia sido victima de acoso sexual por parte de un compafero de
trabajo, hecho que habia reportado con sus superiores sin que ninguno de ellos hubiera intervenido
para solucionar su problema. Sefalé que:

En primer término, denuncid los hechos ante el asistente de Direccion, quien le dijo que intervendria.
Sin embargo, éste permitié que el acoso continuara.

Posteriormente, reportd estos hechos ante el director del Hospital, quien lejos de escucharla, le llamo
la atencion y le dijo que "su problema era personal, por lo que no podia hacer nada”.

No obstante lo anterior, insistio presentando por escrito nuevamente su problematica al asistente de
Direccién y al director del Hospital. De acuerdo con la peticionaria, este ultimo, al recibirlo, “monto en
colera gritandole que por qué habia hecho tanto escandalo y que consideraba que estaba actuando
mal, que tomaria cartas en el asunto en contra de ella".

Finalmente, los servidores publicos antes referidos elaboraron conjuntamente un documento dirigido
al titular de la ssor, donde la acusan de ser una empleada problematica.

Planteamiento del problema

Teniendo como contexto los hechos antes narrados imagina que estas reunido con Claudia para conocer
mas a fondo el asunto. Asi, luego de presentarte con ella, comienzas con la entrevista, te refiere que se
encuentra sumamente enojada, indignada vy triste, situacion que tu adviertes.
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1. Explica brevemente como brindarias contencion a Claudia.

2. (Consideras que ella ha sido revictimizada? Si No

¢Por qué?




Y4

3. ¢Para qué te sirve identificar sus emociones?

4. iEs trascendente el hecho de que ella haya calificado su sentir? Si No

¢Por qué?




48

Ejercicio 2

Instrucciones: Responde el test que a continuacion se te presenta y, posteriormente, comparte la expe-
riencia que viviste en este ejercicio.

IMPORTANTE: NO DEBES ENTREGAR EL TEST CONTESTADO, SOLO TU EXPERIENCIA EN RELACION CON EL.

Con toda honestidad, revisa los siguientes enunciados y después califica cada uno con los numeros que
describen de mejor manera tu sentir y las circunstancias actuales de tu vida.

(0) Rara vez (1) Algunas ocasiones (2) Casi siempre

1. Conforme pasan los dias de la semana me siento mas agotada o agotado emocionalmente, cuando
termino mi dia de trabajo.

2. Me cuesta mucho trabajo levantarme temprano para ir a trabajar.

3. Llego a sentir culpa o me enojo conmigo cuando la gente se va enojada porque no la pude ayudar o no
recibio el apoyo que esperaba.

4. Cuando me equivoco suelo juzgarme y reprocharme muy severamente.

5. Me decepciona que las y los demas no reconozcan mi trabajo.

6. Ultimamente no puedo controlar mi manera de comer o fumar, siento mucha ansiedad.

7. He comenzado a identificarme con miedos o sentimientos que me han compartido las personas
peticionarias.

8. Es mas frecuente que me sienta irritada(o) y enfadada(o) con todas las personas y sobre todo cuando las
€0Sas No SoN ComMo Yo quiero.

9. Ya no disfruto tanto mi trabajo como cuando inicié.

10. Me siento fastidiada o fastidiado de escuchar problemas, por lo que prefiero no salir con nadie.

11. Me siento frustrada o frustrado ante la imposibilidad de solucionar problemas.

12. No identifico hasta donde puedo ayudar a una persona y hasta donde no.

13. He pensado continuamente en alguna o algunas personas a quienes me es posible ayudar como parte de
mi trabajo en la coHDF.

14. Ya me cansa escuchar a mis compafieras y compafieros de trabajo.

15. El trabajo abarca la mayor parte de mi tiempo que deberia ser libre (familiar, esparcimiento).

Es sabida la dificultad para reconocer necesidades propias, en todas y todos los profesionales que traba-
jamos con el dolor del otro, ya que estamos habituados solamente a mirar y escuchar a la otra persona
olvidadndonos o convenciéndonos de que nosotras(os) no lo necesitamos.

Este cuestionario que acabas de responder te podra reflejar como estas sintiéndote, a partir del siguiente
criterio.

Si por lo menos contestaste ocho o mas preguntas con el numero 2, es un buen momento para mirarte,
detectar tus necesidades, sentimientos, emaociones, creencias y pensamientos acerca de quién eres, cua-
les son tus capacidades vy, ¢por qué no?, tus limites, para generar estrategias de autocuidado.
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Recuerda que la solucion para el desgaste laboral no es dejar tu trabajo o irte de vacaciones para des-
cansar, con esto solo solucionaras el desgaste fisico, pero tienes un gran compromiso contigo para
revisar y cuidar tus emociones.

Una vez terminado el ejercicio anterior comparte tu experiencia en las lineas siguientes (ésta es la Unica
seccion que debes de entregar para validar que hiciste el ejercicio):
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AUTOEVALUACION

1.

La importancia de las emociones radica en el hecho de que a partir de las mismas nos abaste-
cemos de informacion para...

a) Saber nuestro estado de salud fisico.

b) Reaccionar ante las diversas situaciones que se nos presentan.

c¢) Entender porqué las demas personas no acttian adecuadamente.

d) Reprimir lo que pensamos y guardarlo para nosotras 0 nosotros mismos.

. Cuando una persona manifiesta la manera como se siente, ya sea alegre, triste, enojada, con-

fundida, lo que realmente esta haciendo es:

a) Depositarnos su malestar para que yo le resuelva su problema.
b) Darle significado a su sentir.

c) Reprimir su sentir y evadir lo que le sucede.

d) Victimizarse.

Las sensaciones tales como hambre, frio o dolor, al tener una finalidad determinada atafien a
la esfera de las emociones.

a) Biologica.

b) Social.

c) Subjetiva.

d) Intencional.

En la atencion a victimas de violaciones a los derechos humanos es una premisa fundamental:

a) Privilegiar el orden y contenido del expediente antes que la atencion a la persona.

b) Atender en primera instancia a la persona.

c¢) Cumplir con la normatividad al pie de la letra, aun cuando ésta ocasione mas dolor, sufrimiento
0 atente contra los derechos humanos de la persona.

d) Atender a la persona y tratar su asunto como si se tratara de un problema propio.

. Una peticionaria en una entrevista con una visitadora relatd que hace unos dias fue violen-

tada sexualmente y que acudid a una institucion publica para solicitar asesoria y apoyo. La
persona encargada de darle atencion le refirio: “es un evento muy grave lo que le sucedio, no
se preocupe, sé que usted esta deshecha y no puede actuar por si misma porque lo que vivio
es muy fuerte”. Fue, entonces, que la agraviada le manifestd que estaba dispuesta a hacer una
denuncia, a lo cual la persona que la atendia replicd: "no me interrumpa. jEntienda! No sabe
lo que es bueno para usted. Déjeme hacer las cosas por usted".

Con esta conducta, en realidad a la peticionaria se le...

a) Revictimizo.

b) Proporciono contencion.

¢) Validd su sentir.

d) Dio acompafiamiento psicoterapéutico.
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Durante la contencion existen dos elementos fundamentales que se deben tener siempre pre-

sentes:

a) Laescuchay la actitud empatica.

b) Laescucha vy la victimizacion.

c) Laactitud empatica y hacerle saber a la persona peticionaria las dificultades y complicaciones que
le aguardan en su proceso.

d) Elinvolucramiento personal y la actitud empatica.

Juana lleva 12 afios en su trabajo. Durante todo ese tiempo se habia sentido muy contenta,
sin embargo, desde hace seis meses a la fecha ha tenido diversos conflictos y sobrecarga de
trabajo, por lo que podemos decir que existe una variante en...

a) El clima laboral.

b) Su vida privada.

¢) La cultura laboral.

d) Su metabolismo.

En los dltimos dias Antonio se ha sentido rebasado en su trabajo, ha tenido multiples conflic-
tos con sus compaiieras y compaiieros, las actividades que disfrutaba hacer se le han hecho
muy pesadas; asimismo, refirio que ha cometido muchos errores, y ha presentado sintomas de
resfriado e intensos dolores de cabeza. Lo anterior es indicio de que Antonio posiblemente esté
experimentando:

a) Cansancio cronico.

b) Burnout.

c) Esquizofrenia.

d) Hipersensibilidad fisica.

. Rosario tuvo una semana dificil en su trabajo por lo que decidié tomarse unos minutos para

reflexionar al respecto.

Primero: se convencio a si misma de que la disputa que tuvo el lunes con Margarita en realidad ha-
bia sido por una tonteria, por lo que considerd que su enojo era infundado y se propuso arreglar el
problema en el proximo encuentro que tuviera con ella.

Segundo: el miércoles se sintio un poco relegada porque no la llamaron a la reunion para definir la
ruta a sequir en el nuevo proyecto que emprenderan en su area de trabajo, penso que tal vez ello se
debid a que no quisieron cargarle mas trabajo del que ya tenia para aquella mafiana.

Tercero: toda la semana se sintid sofocada por el calor que hace en su lugar de trabajo, por lo que
resolvio llevar un ventilador para hacer mas agradable el ambiente.
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La reflexion que hizo Rosario es un ejemplo de:

a) Victimizacion.
b) Autocuidado.
c) Egocentrismo.
d) Escucha.

10. La importancia de contar con una buena calidad de vida laboral a partir de cuidar, en la me-
dida de lo posible, que nuestro ambiente laboral sea dptimo, y de implementar medidas de
autocuidado es trascendente debido a que...

a) Si el ambiente laboral y las medidas de autocuidado son positivas se genera el burnout.

b) Todos nuestros problemas emocionales son resultado de la manera como las personas nos tratan.
c) La calidad de vida laboral es parte importante de nuestra salud emocional.

d) A partir del autocuidado es como modificamos la cultura laboral.
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