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Guia para gerentes:

COmo apovar a los miembros del
personal tras un acontecimiento
traumatico

El trauma afecta a cada persona de manera singular. Lo que puede ser profundamente
traumatico para un miembro del personal puede afectar a otro de manera diferente.

Como empleador, su papel es crear un entorno de apoyo que reconozca estas diferencias y al mismo
tiempo brinde asistencia integral. Cuando las organizaciones dan prioridad al bienestar del personal
en tiempos dificiles, demuestran que valoran a las personas como seres humanos, y no solo como
colaboradores.

Los programas de apoyo en situaciones traumdaticas mas eficaces son los que siguen siendo flexibles,
integrales y sensibles a las necesidades individuales, al tiempo que mantienen una estructura
organizativa y una responsabilidad claras. Los siguientes son aspectos a tener en cuenta después de un
suceso traumatico:

e Las personas son la prioridad: céntrese primero en el bienestar del personal. Si es posible, suspenda
de inmediato las operaciones comerciales no esenciales, establezca canales de comunicacidn claros
para informacion actualizada y apoyo, aseglrese de que el liderazgo sea visible, accesible y participe
activamente, y cree espacios seguros para que los miembros del personal procesen sus emociones.

¢ Proporcione miltiples opciones de apoyo: ofrezca los servicios de consejeria confidencial del
programa, si corresponde, organice la presencia de consejeros en el lugar, facilite el acceso a recursos
de salud mental y materiales educativos, y tenga en cuenta otras necesidades de apoyo, como
asistencia financiera o fondos de emergencia.

¢ Favorezca la flexibilidad en la reincorporacion al trabajo: en funcién de la naturaleza del suceso
traumatico, implemente programas de reincorporacion gradual al trabajo, ajuste las cargas de trabajo
y los plazos segln sea necesario y cree sistemas de apoyo para los miembros del personal, que
incluyan controles periddicos. Recuerde que no existe un calendario para recuperarse y que las
necesidades de apoyo pueden cambiar con el tiempo.

Esta guia consta de hojas de consejos centradas en diferentes aspectos de la gestion del trauma en el
lugar de trabajo.

Visite MagellanHealth.com/News/Crisis-Communications para obtener
recursos Utiles
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Como afecta el trauma al lugar de trabajo

El trauma en el lugar de trabajo afecta profundamente no solo a las personas, sino a
organizaciones enteras. Crear un lugar de trabajo que tenga en cuenta el trauma es a la vez una
responsabilidad y una necesidad empresarial. Comprender los efectos del trauma y brindar el
apoyo adecuado puede aumentar la resiliencia, la productividad y una cultura de cuidado.

Tipos de trauma en el lugar de trabajo

¢ Trauma laboral directo: incidentes como accidentes

Trauma colectivo: experiencias compartidas que

y violencia en el trabajo afectan a varios miembros del personal, como una
e Trauma personal: hechos externos como abuso o pandemia
desastres naturales ¢ Trauma secundario: exposicién al trauma de los
P e demas
e Trauma histérico: experiencias sistémicas que
afectan a grupos especificos
Manifestaciones comunes
» Problemas cognitivos: dificultad para concentrarse, e Sintomas fisicos: fatiga, aumento de las ausencias
mala memoria, deterioro de la toma de decisiones por enfermedad, dolores de cabeza
e Signos emocionales: aumento de la ansiedad, ¢ Problemas de rendimiento: reduccion de la
desapego emocional, problemas de confianza productividad, aumento de errores, problemas de

comunicaciéon

Crear un lugar de trabajo informado sobre el trauma
Un lugar de trabajo informado sobre el trauma se basa en cuatro principios clave:
1. La seguridad ante todo: establecer la seguridad fisica y emocional mediante la creacidén de entornos predecibles

y la preservacion de la confidencialidad

2. Confianzay transparencia: los lideres deben comunicarse abiertamente, compartir informacién oportunay
cumplir los compromisos para generar confianza

3. Eleccién y control: ofrecer flexibilidad y fomentar la participacién de los miembros del personal en la toma de
decisiones para empoderarlos

4. Colaboracion y empoderamiento: fomentar el apoyo entre comparieros y reconocer los puntos fuertes de los
miembros del personal para crear un entorno de apoyo

Aplicacion practica
Los lideres deben estar capacitados para reconocer las sefiales de un trauma y responder con empatia. Es crucial

ofrecer apoyo inmediato, ajustar las cargas de trabajo y mantener la confidencialidad. Entre las estrategias a largo
plazo se encuentran la flexibilidad laboral, los programas de tutoriay el acceso a recursos de salud mental.

Las politicas de la organizacion deben incluir un apoyo integral en materia de salud mental, un protocolo claro de
respuesta ante situaciones de crisis y procedimientos de notificacion establecidos. Los seguimientos periédicos
permiten observar el bienestar de los miembros del personal y abordar inquietudes de forma proactiva, mientras que
los s6lidos programas de asistencia al personal proporcionan apoyo adicional.
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Como reconocer los signos de trauma en los

miembros del personal

Después de sufrir un acontecimiento traumatico o perturbador, es posible que las personas
vuelvan a experimentarlo, eviten recordarlo o permanezcan en alerta maxima, previendo que
podria volver a suceder. Estas respuestas al trauma, conocidas cominmente como lucha, huida
o paralizacién, pueden manifestarse de muchas maneras. Cuando sepa c6mo identificar estos
indicadores, estara mejor preparado para ofrecer apoyo.

Los principales signos de trauma son:

Cambios en el rendimiento laboral

- Deterioro del rendimiento, como cometer errores o
no cumplir los plazos

+ Sentirse abrumado por la carga de trabajo
 Dificultad para tomar decisiones

« Aumento de ausencias por enfermedad o
impuntualidad

« Pérdida de interés en el trabajo

Cambios fisiolégicos

+ (Cansancio, por ejemplo, quedarse dormido en el
escritorio

+ Dolores de cabeza, fatiga o dolores y molestias

+ Cambio en el aspecto fisico

Disminucién de la conexién

« Distanciamiento, distraccién o desconexion

« Aislamiento social de los companeros

Mayor reactividad emocional

+ Mostrar signos de estrés, ansiedad o irritacion
 Irritabilidad o mal humor

« Parecer triste o decaido

« Nerviosismo, temblores o agitacion

+ Hipersensibilidad a los comentarios o las criticas

« Cambios de humor o arrebatos emocionales
repentinos, como la ira

Las organizaciones deben ser sensibles a las necesidades emocionales, fisicas y psicolégicas de su personal cuando
ocurren hechos traumaticos. Es esencial ofrecer el apoyo adecuado en estas situaciones.
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Como apoyar a los miembros del personal que
afrontan un trauma

Como gerente o supervisor, usted desempefia un papel crucial a la hora de brindar apoyo a los
miembros del personal que sufren un trauma. Aunque no se espera que usted sea un terapeuta,
su respuesta puede influir de manera significativa en la recuperacion de un miembro del
personal y en su capacidad para seguir dedicado a su trabajo.

Estos son algunos consejos para abordar este delicado tema:

Cree un espacio seguro para la comunicacion.
Propicie conversaciones confidenciales sin
presiones. Aseglrese de contar con un lugar de
reunion privado y cdmodo, o bien ofrezca distintas
preferencias de comunicacion, por ejemplo, en
persong, por teléfono, correo electrénico, etc.

Practique la escucha activa y empatica. Preste toda
su atencion a la persona y valide sus sentimientos.
Use frases de apoyo como "Lo escucho”y “Eso
suena muy dificil”. Evite presionar para que le den
detalles o para que la persona hable de temas
especificos. Permita que haya silencios y momentos
emotivos. Para la persona es mas importante
expresar como se siente y qué necesita que relatar
lo sucedido. Hagale saber que puede dirigirse a
usted (o a un integrante del equipo pertinente)
cuando se sienta preparado.

Brindele la posibilidad de elegir. Pregunte cual

es la mejor manera de apovyarlo. Por ejemplo,
pregintele qué le resultaria mas Gtil en este
momento o como prefiere comunicarse con el
equipo. Este enfoque ayuda a la persona a recuperar
la sensacion de control y le ofrece opciones claras
respetando sus decisiones, incluso si difieren de las
que usted elegiria.

Proporcione asistencia practica. Siempre que sea
posible, ofrezca modalidades de trabajo flexibles y
adaptaciones en el lugar de trabajo. Las opciones
podrian incluir trabajo remoto, adaptacion del
horario, reduccion temporal de la carga de trabajo o
tiempo libre para citas de cuidado personal.

Mantenga un apoyo constante. Haga un
seguimiento periédico, respetando la frecuencia
que la persona prefiera. La recuperacién del trauma
no es un proceso lineal y no puede precipitarse.
Algunas personas pueden afrontar la situacion
reprimiendo sus sentimientos al principio y no
sentir el impacto de lo ocurrido hasta mucho
tiempo después. Un plan de apoyo sostenible
con estrategias a corto, mediano y largo plazo es
esencial para revisar y ajustar periddicamente las
medidas de apoyo.

Ofrezca recursos profesionales. La culpa,

la verglienza y el autorreproche suelen ser
sentimientos habituales después de enfrentar una
situacion traumdtica. Hagale saber a la persona que
dispone de ayuda a través de su programa, grupos
de apoyo, lineas telefonicas directas para casos de
crisis y otros recursos.

Ayudar a un miembro del personal a superar un trauma requiere paciencia, empatia y flexibilidad. Aunque el apoyo
inmediato es esencial, recuerde que la recuperacion es un camino que puede requerir ajustes y apoyo continuos a lo
largo del tiempo.
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Ayudar a los miembros del personal a superar
una pérdida

La pérdida es una parte inevitable de la vida que afecta a todos los lugares de trabajo. Ya se trate
de la muerte de un companero de trabajo, un amigo, un familiar o una pareja, o incluso de un
trauma colectivo provocado por catdstrofes naturales o crisis de salud publica, el duelo puede
tener un profundo impacto en los miembros del personal. Como lider, su respuesta puede influir
de manera considerable tanto en el proceso de recuperacion del empleado como en su relacion
a largo plazo con la organizacidn.

Respuestas diversas a la pérdida

Cada persona procesa el duelo de manera diferente. Algunos miembros del personal encuentran consuelo en el
trabajo, buscando la estructura y la sensacion de control que les proporciona. Otros necesitan mas tiempo y espacio
para superar su pérdida. Ambas respuestas son validas y merecedoras de apoyo.

Duelo y trabajo

El enfoque tradicional en el lugar de trabajo suele consistir en dejar tranquila a la persona que atraviesa un duelo
durante unos dias, con la esperanza de que se reincorpore rapidamente al trabajo. Las elevadas exigencias laborales
y el estigma que rodea a la vulnerabilidad emocional pueden contribuir a este enfoque, sobre todo en entornos en
los que quizas se espere "mantener la compostura”. Sin embargo, esto podria resultar contraproducente y provocar
un mayor aislamiento, una prolongacion del duelo, la reduccion del rendimiento, la disminucion de la lealtad a la
organizacion y un mayor riesgo de rotacion.

Buenas practicas para apoyar a una persona en proceso de duelo

Construir una relacién de confianza con una persona que estd atravesando un proceso de duelo puede brindarle una
sélida fuente de apoyo, lo cual le ayuda a recuperarse del duelo. Los beneficios de un mejor funcionamiento en el
lugar de trabajo pueden compensar con creces el impacto temporal del duelo en la productividad. He aqui varias
maneras de ayudar:

1. Sea flexible: comprenda que el duelo no es un proceso lineal. Los miembros del personal que estdn de duelo
experimentardn tanto avances como retrocesos en la concentracion y la productividad. Es importante reconocer la
pérdida y reducir las exigencias durante esos retrocesos. Esté presente y ayude a la persona a gestionar los limites
entre su vida personal y el trabajo.

2. Demuestre su apoyo: los gestos sencillos pueden tener un significado importante tras una pérdida. Adapte sus
acciones a la cultura de su organizacion y a las preferencias de la persona en duelo. Demostrar apoyo mediante
una llamada telefdénica, un mensaje de texto, una visita personal, el envio de flores o una tarjeta, o la asistencia al
funeral, es senal de que al lugar de trabajo le importa.

3. Haga preguntas: siempre que sea posible, siga las indicaciones del empleado en cuanto a sus preferencias de
tiempo libre, apoyo y asistencia. Pregintele qué le gustaria que usted comunique a los demas en el trabajo y
cémo desea que respondan sus companeros a su regreso.

4. Comuniquese con los compaiieros de trabajo: cuando el miembro del personal que atraviesa un duelo esté listo
para volver al trabajo, el gerente es esencial para preparar a sus companeros. Hagales saber cudles son los deseos
del miembro del personal que se reincorpora y ofrezca recursos informativos sobre como ayudar a otras personas
a superar un duelo.
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5. Informe: explique claramente las politicas y los beneficios pertinentes, como el programa de asistencia para el
personal, la licencia por duelo, las modalidades de trabajo flexibles y otros recursos de salud mental. Quienes
estan atravesando un duelo a menudo buscan estructura y rutina en un momento en el que quizas se sientan
fuera de control. Es crucial hacer un seguimiento periédico, y si un miembro del personal sigue teniendo
dificultades varios meses después de la pérdida, puede ser (til sugerirle ayuda profesional.

Al favorecer un lugar de trabajo que reconoce y apoya a los miembros del personal durante el proceso de una
pérdida, no solo se ayuda a las personas, sino que también se crea una organizacion mas resiliente y solidaria.
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Como construir un lugar de trabajo resiliente e

informado sobre el trauma

Un lugar de trabajo informado sobre el trauma reconoce que este afecta a muchas personasy
puede repercutir de manera significativa en su vida laboral. Este enfoque requiere comprender
tanto los efectos generalizados del trauma como los diversos caminos hacia la recuperacion. Al
implementar practicas informadas sobre el trauma, las organizaciones crean entornos en los que
el personal se siente seguro, apoyado y empoderado para sanatr.

Incorporar la empatiay el apoyo a los
demas en los valores de la organizacion

Esto supone que los lideres fomenten de forma
explicita una cultura de trabajo informada sobre el
trauma y reafirmen esos valores mediante politicas,
comunicacién y accion. Los lideres deben promover
una cultura que no permita comportamientos como
la supervision abusiva, la intimidacion, el acoso o la
discriminacion.

Establecer un sistema de apoyo integral

Recuerde a los miembros del personal que hay ayuda
disponible. Remitalos al programa para acceder a
recursos de salud mental que incluyan contenidos
informativos y un procedimiento claro para solicitar
asesoramiento psicolégico confidencial sobre el
bienestar emocional y los problemas de salud mental.

Ofrecer programas educativos

Proporcione capacitacion a los gerentes para que
identifiqguen los sintomas de trauma en los miembros
de su equipo y aprendan a responder a ellos. Ademas,
todos los miembros del personal pueden beneficiarse
de una capacitaciéon que explique el trauma de forma
no estigmatizante y anime a buscar ayuda cuando sea
necesario.
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Examinar el entorno fisico de trabajo

Verifique si el entorno es igualmente accesible para
todos y dispone de espacio personal adecuado.
Intente eliminar posibles factores desencadenantes,
como espacios reducidos, zonas aisladas o lugares
que enfaticen las jerarquias de poder. Por ejemplo,
un espacio fisico estrecho puede ser retraumatizante
para alguien que ha sufrido una supervisién abusiva.
Contemple un espacio privado para actividades de
cuidado personal y bienestar.

Observary responder al bienestar de los
miembros del personal

Implemente contactos periddicos a través de diferentes
vias, como conversaciones directas con los gerentes,
canales de informacion anénimos y encuestas para
evaluar el bienestar general de la organizacion y las
necesidades de apoyo en situaciones traumaticas.
Elabore un plan de acciéon basado en comentarios y
realice un seguimiento de los avances de las iniciativas.
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