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Los primeros auxilios
psicologicos en el servicio de
atencion al ciudadano desde un
enfoque humanista*

The first psychological aids in the service of attention to the
citizen from a humanist approach

Psychological primeiros socorros no servico de atencao do
cidadao a partir de uma abordagem humanista
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Resumen

Alteraciones emocionales producto de eventos po-
tencialmente traumaticos: desastres naturales y pro-
blematicas de tipo social, afectivo y econémico son
prioridades que el Policia debe aprender a manejar
para mejorar la atencidn en su servicio.

Desde esta perspectiva, es importante incluir los Pri-
meros Auxilios Psicolégicos, dentro de la formacion
integral del Policia, en el entendido de que cons-
titucionalmente “La Policia Nacional es un cuerpo
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armado permanente de naturaleza civil, a cargo de
la Nacion, cuyo fin primordial es el mantenimien-
to de las condiciones necesarias para el gjercicio de
los derechos vy libertades publicas, y para asegurar
que los habitantes de Colombia convivan en paz."};
contexto que les exige ser el primer respondiente
en situacion de vulnerabilidad y el generador de im-
pacto positivo o negativo frente a la percepcion del
servicio de policia.

Palabras clave: Primeros Auxilios Psicologicos,
enfoque humanista, alteraciones emocionales,
servicio de Policia, atencién al ciudadano, formacion
integral.

Abstract
Emotional alterations product of potentially trau-
matic events: natural disasters and problematic of

L Articulo 218 de la Constitucion Politica de Colombia.
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type: social, affective and economic; they are pri-
orities that the Policeman must learn to handle,
to improve the attention in his service. From this
one perspective, it is important to include the First
Psychological Aids, inside the integral formation
of the Policeman; in the understood one, that con-
stitutionally “the maintenance of the conditions
necessary for the exercise of the rights and public
freedoms, and to assure that the inhabitants of Co-
lombia should coexist in peace”; context that they
demands to be the first respondent in situation of
vulnerability and the generator of positive or neg-
ative impact opposite to the perception of the po-
liceman's service.

Key word: Psychological First Aid, humanistic ap-
proach, emotional disturbances, Police Service, Citi-
zen, integral formation.

Resumo

Produto de eventos potencialmente traumaticos
de disturbios emocionais: catastrofes naturais e os
problemas do tipo: sociais, emocionais e econdémicos;
sdo as prioridades que a policia deve aprender a
gerir, para melhorar o atendimento em seu servico.
Nesta perspectiva, € importante incluir o primeiro
auxilio psicoldgico, dentro a formacdo integral da
policia; no entendimento que constitucionalmente
"a manutencdo das condi¢des necessarias para o
exercicio dos direitos e liberdades e garantir que
os habitantes da Coldmbia vivem juntos em paz";
contexto que os obriga a ser o primeiro entrevistado
emsituacdo de vulnerabilidade e o gerador de
impacto positivo ou negativo para a percepcdo dos
servicos de policia

Palavras-chave: Primeiros Socorros psicologico,
abordagem humanistica, disturbios emocionais,
Servico de Policia, Cidadéo, Formacaolntegral.

INTRODUCCION

La Policia Nacional de Colombia es una institucién
que desarrolla su labor dentro de una sociedad com-
pleja, con problematicas de caracter social, afectivo,
politico y econémico (Desplazamiento, desempleo,
pobreza, conflicto armado, narcotréfico, desastres
naturales), situaciones que afectan de manera signi-
ficativa la salud mental de los individuos.

Las personas victimas de eventos potencialmen-
te traumaticos pueden experimentar desequilibrio
emocional y estados criticos, los cuales al no recibir
la atencidn adecuada pueden generar consecuen-
cias negativas en la percepcion del ciudadano frente
a la Policia, ya que estas esperan una intervencion
oportuna, eficiente, orientadora, educadora, respe-
tuosa, responsable y no victimizante.

Por lo anterior, es fundamental incluir en el proce-
so de formacién de hombres y mujeres para “ha-
cer parte de la institucion policial” conocimientos
sobre "Primeros Auxilios Psicolégicos”, como una
herramienta que le permita estabilizar emocional-
mente a una persona que ha sido victima de un
evento inesperado (terremotos, accidente de tran-
sito, violencia intrafamiliar, extorsion, hurto, se-
cuestro, violaciones, abuso de menores, intento de
suicidio, sanciones de transito, entre otros), con el
proposito de evitar consecuencias negativas en la
imagen institucional, no solo para los implicados
sino también para la comunidad observante, te-
niendo en cuenta que en ocasiones los ciudadanos
solo esperan orientacién y apoyo en el quehacer, y
como llegar a las diferentes instituciones implica-
das de acuerdo a su disciplina.

Es importante resaltar que lo ideal seria que la Poli-
cla, como institucion de primera respuesta, esté en
capacidad de brindar la ayuda inicial al ciudadano
sin afectar su salud mental, cuando este enfrenta
una situacién de emergencia inesperada; asi mismo,
debe aprender a prestar un servicio adecuado para
cada caso, teniendo claro lo que se debe hacer y lo
que no.

El individuo y la imagen institucional se pueden ver
afectados por la prestacion de un Servicio de Policia,
cuando el miembro de la institucion llega al lugar
de los hechos con actitud equivocada; puede tener
muchos conocimientos pero no logra un impacto
positivo en la comunidad.

En consecuencia, este escrito pretende dar a cono-
cer una herramienta que contribuya al mejoramien-
to del servicio de atencién al ciudadano a través de
la implementacién de los primeros auxilios psicolo-
gicos (PA.P).
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En un primer momento se hablara sobre la forma-
cién de los Policias desde un enfoque humanista,
después hablaremos sobre los primeros auxilios psi-
colégicos y por ultimo la importancia de incluirlo en
el servicio de atencién al ciudadano.

LA FORMACION DE LOS POLICIAS DENTRO DE
UN MARCO HUMANISTA

“La Policia Nacional de Colombia se proyecta como
una entidad integrada a la comunidad, en la deci-
sion de construir las realidades de convivencia pa-
cifica y segura, desde la perspectiva que ofrece la
corresponsabilidad social y la legitimidad organiza-
cional. Su gestion estara basada, por un lado, en un
profundo sentido humanista que involucre integral-
mente las diversas competencias de sus integrantes;
de otra parte, por el fortalecimiento de la capacidad
organizacional, mediante la adopcion de modernos
criterios gerenciales y el soporte de avanzadas tec-
nologias que le permitan mejorar la efectividad en
sus resultados, ademas de adaptarse con facilidad a
la dindmica del entorno, dentro de un mundo con-
temporaneo cada vez mas globalizado que exige de
las instituciones un cambio permanente” (Ibid. p. 5,
referenciado por la Policia Nacional).

La Policta Nacional en la busqueda del fortaleci-
miento de valores del Policia como hombre integro,
capaz de reconocer
en su trabajo el ser-
viclo abnegado, de-
jando atras el sentido
obligatorio, y de ofre-
cer a la comunidad
un servicio de policia
basado en altos es-
tdndares de calidad,
se ha visto en la nece-
sidad de evolucionar,
pues el mundo dina-
mico y cambiante de
hoy requiere cada vez
mujeres y hombres

En un primer momento
se hablara sobre

la formacion de los
Policias desde un
enfoque humanista,
después hablaremos
sobre 10s primeros
auxilios psicoldgicos

y por Ultimo la
importancia de incluirlo
en el servicio de
atencion al ciudadano.

competentes e idoneos en el actuar policial, pero a
su vez hombres y mujeres capaces de interactuar de
manera asertiva con la comunidad, bajo los parame-
tros de respeto por el otro y la diversidad, inteligen-

cia emocional, ética-valoral y solidaridad social, ast
mismo, bajo los principios de vida, dignidad, exce-
lencia, equidad y coherencia.

Las entidades del Estado compiten a través de la
exigencia social buscando generar altos niveles
de productividad; en este orden de ideas se hace
necesario el desarrollo de la administracién del
talento humano, constituyéndose en el principal
medio de la institucion para alcanzar los propé-
sitos de la mision y la vision, definiendo al ser
humano como “persona que se desarrolla inte-
gralmente, en sus dimensiones intelectual, socio-
afectiva, fisica, laboral y espiritual, comprometida
con la razdn de la institucién”, enfoque humanis-
tico del servicio de policia.

Es asi como la educacién policial esta fundamen-
tada en un enfoque humanista, en el cual la in-
tegralidad del ser humano, la potenciacion del
conocimiento, la actualizacién constante y la ca-
pacidad de adaptacion a exigentes entornos labo-
rales constituyen uno de los requerimientos que
los miembros de la institucion deben aprender
durante el proceso de formacién; cabe resaltar
que este proceso, debido a distintas circunstan-
clas multicausales, se convierte en una formacion
continua e inacabada.

Este proceso educativo basado en el humanismo
tiene como tarea principal abordar al ser huma-
no desde su subjetividad, teniendo en cuenta las
dimensiones inherentes a su ser: fisico, mental y
espiritual, para de esta forma actuar con el “con-
vencimiento de que al formar un mejor ser huma-
no, el profesional de policia estarad en capacidad
de generar las condiciones de convivencia que la
sociedad colombiana requiere” (Lineamiento de
politica I, direccionamiento policial basado en un
humanismo responsable (2010); as{ mismo, capaz
de impactar y transformar su entorno en forma
positiva).

Cuando el sujeto se compromete con la institucion,
el deber ser es servir de manera oportuna y eficaz
desde todas las miradas y todas las situaciones que
viva la comunidad, “el desarrollo de esta concep-
cién de policia ideal, exige una estrategia de ges-
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tion humana que permita el despliegue de acciones
coherentes para propiciar el desarrollo humano in-
tegral de las personas en sus dimensiones, de ma-
nera que se cuente con personas comprometidas,
que contribuyan en la construccion de una cultura
orientada a consolidar una institucién altamente
competitiva” (Modelo de Gestion Humana Funda-
mentado en Competencias, (2006) referenciado
por Enfoque humanistico del servicio de policia),
capaz de responder a eventos potencialmente
traumaticos.

Es importante resaltar que el caracter humanista
enviste a la institucion en todo el contenido de
la palabra, no solo en el trato digno y respetuoso
sino en la consideracion de las doctrinas institu-
cionales, los valores y los principios rectores del
actuar, por ejemplo “la vida”, considerandola un
bien material y a veces olvidando la importancia
no solo de rescatarla sino de contribuir a mante-
nerla saludable.

Desde este punto de vista humanista es importan-
te considerar y concluir que el ser humano inmer-
so en esta institucion siente la necesidad de estar
constantemente capacitado para poder responder
y enfrentar de forma eficiente, eficaz y efectiva las
demandas de esta sociedad cambiante.

Actualmente, la imagen institucional se puede
ver afectada, cuando sus integrantes evidencian
vacios en el momento de prestar su servicio, al
no hacer uso de recursos internos como los “Pri-
meros Auxilios Psicologicos” los cuales podrian
ayudar a recuperar el normal desempeiio de una
persona que ha tenido una crisis circunstancial. Es
fundamental estar preparado para ser el primer
respondiente en cualquier evento potencialmen-
te traumatico y mas cuando ocurre inesperada-
mente: accidentes, crimenes, suicidios, guerras,
desastres naturales y provocados por el hombre;
hechos en los cuales puede estar comprometida
significativamente la salud mental de quien los
experimenta y los presencia; de esta manera es
importante implementar los primeros auxilios psi-
colégicos, para cuidar y velar por la integridad de
cada uno de los individuos y a su vez proteger la
salud mental de la comunidad.

DEFINICION  DE
PSICOLOGICOS

PRIMEROS  AUXILIOS

Segun la Guia del IASC sobre Salud Mental y Apoyo
Psicosocial en Emergencias Humanitarias y Catastro-
fes, “En situaciones de emergencia, no todos tienen
o desarrollan problemas psicoldgicos apreciables.
Numerosas personas dan pruebas de resistencia,
y tienen la capacidad
de hacer frente rela-
tivamente bien a la
adversidad”. Es decir,
aunque dos personas
estén expuestas a un
mismo evento poten-
clalmente traumatico,
el nivel de afectacion
y de manifestacion
varia, pues "El grado
de la intensidad de la
reaccién dependera de
la severidad de la ex-
periencia e incluso de
lo sorpresivo que re-

Es fundamental estar
preparado para ser el
primer respondiente
en cualquier evento
potencialmente
traumatico y mas
cuando ocurre
inesperadamente:
accidentes, crimenes,
suicidios, guerras,
desastres naturales
y provocados por el
hombre

sulte, ya que a mayor

sorpresa menos preparada se encontrara la victima
para adaptarse al incidente o a la nueva situacién”
(Lorente, 2008).

Nadie conoce cual sera la reaccion de una persona
cuando se desencadene una crisis, pues estas reac-
ciones son dificiles de predecir, pero lo ideal seria
que cada integrante de la Policia Nacional esté ca-
pacitado y preparado para enfrentar y manejar las
diferentes reacciones que una persona puede llegar
a experimentar después de un acontecimiento que
alterd su normal funcionamiento, llamese abuso se-
xual, accidente de transito, incendio, conflictos de
pareja, violencia intrafamiliar, terremoto, hurto, en-
tre otros.

Todas estas situaciones hacen que se desencade-
ne una crisis, la cual es definida por Slaikeu (1996)
como "“un estado temporal de trastorno y desor-
ganizacién, caracterizado principalmente por una
incapacidad del individuo para manejar situaciones
particulares utilizando métodos acostumbrados
para la solucidn de problemas y por el potencial

Direccién Nacional de Escuelas/Vicerrectoria de Investigacion
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para obtener un resul-
tado radicalmente po-
sitivo o negativo”.

El Policia, debido

a las funciones

que les fueron
encomendadas
constitucionalmente,
en la mayoria de las
ocasiones siempre
sera esa primera
persona que llegue al
lugar de los hechos

Rotger (1999) afirma
que una crisis “ocurre
cuando una persona se
enfrenta a una situacion
excepcional que le cau-
sa un perjuicio y para
la cual no dispone de
recursos propios para

darle una respuesta
adecuada. Es una reaccién normal a una situacion
anormal”.

De igual manera Pittman, F. (1990) propone cinco
caracteristicas fundamentales para entender mejor
el concepto “crisis circunstanciales”, estas son:

1. Aparecen de repente: pueden llegar en cual-
quier momento, lugar, dia y hora.

2. Son inesperadas: en ningin momento se pien-
san, ni se planifican.

3. Tienen la caracteristica de emergencia: requie-
ren atencidon oportuna e inmediata, porque se
puede ver afectada la vida.

4. Tienen el potencial de afectar a nivel individual
y/o colectivo: las crisis tienen el potencial de
amenazar la vida de una o varias personas, entre
ellas pueden considerarse desastres naturales,
accidentes de transito, entre otros.

5. Peligro y oportunidad: las crisis circunstanciales
ponen en juego la capacidad de afrontamiento,
la resiliencia y la adaptacion.

Desde esta perspectiva, referenciando a Slaikeu y
a Rotger, podemos definir la crisis como una res-
puesta del organismo hacia situaciones inespera-
das, que desequilibran el normal funcionamiento
del individuo, provocando reacciones como: llanto,
ansiedad, agresividad o quietud, ideas suicidas e
ideas distorsionadas, temor, preocupacién, entre
otros; es importante destacar que dichas reaccio-

nes varian de acuerdo a la persona y al estimulo
estresor.

Siendo los policias formados bajo los pardmetros de
un enfoque humanista, en el cual el talento humano
se convierte en el gje central, y el sujeto es aborda-
do desde la integralidad, entendiendo a la persona
como un todo unificado y no como partes separa-
das, el deber ser seria que esta formacion se viera
reflejada en cada una de las acciones y las actitudes
de los policias hacia la comunidad; es decir, los po-
lictas deberian abordar al ciudadano desde la inte-
gralidad, reconociendo las dimensiones inherentes
al ser: fisico, mental, espiritual y social.

Cuando se habla desde la integralidad, es mirar al
ciudadano en su conjunto, dando respuesta a su ne-
cesidad por la cual fue llamado, pero a su vez cui-
dando y preservando su salud mental.

La salud mental ha sido definida como “el derecho y
compromiso de toda persona, familia o grupo para
manifestar sus capacidades biomédicas, psicoafec-
tivas y socioculturales, e interactuar en su entorno,
de vida cotidiana, de manera satisfactoria” (Garcia,
J. C., 1996).

¢Pero el Policia como contribuye al cuidado
de la salud mental del ciudadano?

Cuando una persona experimenta una situacion di-
ficil o critica, donde las capacidades propias de re-
solucion se encuentran en desequilibrio, se necesita
de una persona externa que le ayude a recuperar
el normal funcionamiento o el equilibrio que tenia
antes del evento inesperado. El Policia, debido a las
funciones que les fueron encomendadas constitu-
cionalmente, en la mayoria de las ocasiones siempre
serd esa primera persona que llegue al lugar de los
hechos; por lo tanto, la tarea fundamental sera pro-
porcionar el primer apoyo emocional, a través de los
Primeros Auxilios Psicologicos.

Segun la Cruz Roja Espafiola “las necesidades psico-
légicas, resultantes de acontecimientos que produ-
cen tension, o de desastres o accidente, etc., deben
ser atendidos al mismo tiempo que las necesidades
fisicas mas evidentes".

Policia Nacional de Colombia I
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Cuando se habla de los primeros auxilios psicolégi-
cos (PAP), NUfez (2004) lo define “como la ayuda in-
mediata e intervencidon que se le ofrece a victimas y
personas afectadas”. Corral T. (2009) lo define “como
el conjunto de estrategias puestas en marcha de
manera inmediata por los intervinientes (Sanitarios,
bomberos o policias) tras un suceso critico y que es-
tén orientadas a prevenir o disminuir las consecuen-
cias negativas en la salud mental de los afectados”.

Es indispensable resaltar, que “Los responsables
de brindar apoyo psicolégico deben poseer basi-
camente cualidades para el trato con los demas y
mostrar preocupacién, buena disposicion e interés
en ayudar a los que lo necesitan” (Federacion Inter-
nacional de las Sociedades de la Cruz Roja y de la
Media Luna (2003)), a su vez mantener contacto vi-
sual, hablar con respeto, con adecuada entonacién y
articulacién, no tener prejuicios y respetar los silen-
cios. Estas caracteristicas permitiran en este caso al
policia la aplicacion de los PAP con una mayor efi-
ciencia y eficacia, y por ende un servicio de atencion
al cludadano de forma integral.

Uno de los modelos que los policias pueden apli-
car es el modelo propuesto por Slaikeu, Primeros
Auxilios Psicologicos de primera instancia, el cual
es aplicado por personas que no son profesionales
en la salud mental. Tiene como objetivo principal
“auxiliar a la persona a dar pasos concretos hacia
el afrontamiento con la crisis, lo cual incluye el con-
trol de los sentimientos”, referenciando por Halpern
(1973). Aja (2009) hace una descripcion de aquellos
sintomas que aparecen mas frecuentemente en las
personas que atraviesan por una crisis:

« Sentimientos de cansancio y agotamiento.
« Sentimientos de desamparo.

« Sentimientos de inadecuacion.

« Sentimientos de confusidn.

« Sintomas fisicos.

« Sentimientos de ansiedad.

De igual manera, se puede evidenciar un desequi-
librio a nivel familiar, laboral y social dimensiones
que de una u otra manera afectan las formas de ser,
sentir, pensar y actuar de la(s) persona(s) que expe-
rimentan una crisis o evento traumatico.

Por otra parte, es importante considerar las
reacciones fisicas, emocionales y cognoscitivas
que puede experimentar una persona que ha
vivenciado un momento de crisis circunstancial.
A nivel fisico se pueden reflejar las siguientes
caracteristicas: incremento del ritmo cardiaco,
agresion fisica, el cuerpo comienza a sudar o a
hiperventilar, a nivel cognitivo se puede reflejar
desorientaciéon y confusion, dificultad para tomar
decisiones, pensamientos desordenados, problemas
para concentrarse y recordar cosas; ast mismo, se
evidencia una preocupacién excesiva por detalles
insignificantes. A nivel emocional se puede presentar
irritabilidad, enojo y resentimiento, culpabilidad,
tristeza, ansiedad, miedo, desesperanza, desespero,
llanto y baja autoestima.

Asl mismo, estos acontecimientos tienen muchos
elementos que pueden alterar o cambiar significati-
vamente la vida de estos sujetos; estas alteraciones
en la cotidianidad de
sus vidas también se
pueden reflejar en las
actividades laborales
que normalmente des-
empefan, evidencian-
dose una disminucién
tanto en su productivi-
dad como en su rendi-
miento laboral.

“Los responsables
de brindar apoyo
psicologico deben
poseer basicamente
cualidades para

el trato con los
demas y mostrar
preocupacion, buena
disposicion e interés
en ayudar a los que lo
necesitan”

Los primeros auxilios
psicologicos se basan
en los principios de

intervencion en crisis y

en el manejo del estrés de incidentes, su objetivo
principal es dar a conocer a los policias las habili-
dades y los conocimientos para entender, reconocer
su respuesta emocional ante situaciones potencial-
mente traumaticas en donde puedan amenazar la
integridad fisica, emocional y comportamental del
sujeto (Prewitt, D., 2001).

CINCO COMPONENTES DE LOS PAP
1. Realizacion del contacto psicolégico: Este

primer momento es entendido como la capa-
cidad que tiene el policia para establecer una

Direccién Nacional de Escuelas/Vicerrectoria de Investigacion
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relacion orientada hacia el respeto por el otro,
la comprensién y la solidaridad social.

Este primer contacto con la persona en cri-
sis estd enfocado a generar y proporcionar un
ambiente de confianza, donde la capacidad de
escucha activa es el elemento esencial para per-
cibir lo que el individuo siente, piensa y visualiza
de esa situacion.

Es importante considerar que el objetivo de este
primer contacto es que la persona sienta que lo
escuchan, lo comprenden, elementos que pue-
den influir en la disminucién de la ansiedad, la
preocupacion y la soledad.

2. Analizar la dimensién del problema: en este
punto la tarea del policia es indagar sobre la
magnitud del problema, entendiendo que todos
los seres humanos son diferentes y que depen-
de de su capacidad de afrontamiento, experien-
cias y aprendizajes para resolver los problemas
que a diario se le presenten. Esta indagacién se
debe orientar hacia tres areas especificas: el pa-
sado, el presente y el futuro.

El pasado hace referencia a eventos, situaciones,
hechos que condujeron al estado de crisis por
ejemplo: muertes, heridas corporales, maltrato
intrafamiliar, entre otros.

El presente: indagar mediante preguntas quié-
nes son los principales implicados con la si-
tuacion traumatica; estas pueden proporcionar
informacion sobre el evento, las cuales pueden
ser: dénde, cobmo, cuando y por qué.

El futuro: Se orienta a situaciones, dificultades
o adversidades que se pueden presentar en un
momento determinado (desastres naturales).

3. Sondear las posibles soluciones: dentro
de este componente el Policia identificara
previamente las alternativas de solucion, tanto
para las necesidades inmediatas y primarias
como para las que pueden esperar o ser de
segundo orden. El objetivo central de este
punto es orientar a la persona en crisis a

generar alternativas de solucién dependiendo
de sus necesidades.

4. Asistir en la ejecucion de pasos concretos:
uno de los principales fundamentos que debe
abordar el policia en los primeros auxilios psico-
légicos esta enfocado en ayudar a la persona en
las crisis a ejecutar la mejor accidn especifica y
determinada segun la situacion, es decir, brindar
un apoyo constante, permanente e implemen-
tar conductas facilitadoras que permitan que la
persona lleve y trate su crisis.

5. Seguimiento para verificar el proceso: el ob-
jetivo principal de este ultimo elemento que
compone los primeros auxilios psicolégicos es
implementar un plan, es decir, un procedimien-
to el cual permita confrontar el proceso desde
el momento de la crisis hasta dias después; la
verificacién de este se puede dar o implementar
en dos formas: personal o por teléfono.

Este modelo basico de los PAP se convierte en una
de las herramientas que el policia de la actualidad
debe tener, pues debido al trabajo que debe des-
empefar necesita estar presente a lo largo y ancho
de todo el territorio nacional, incluyendo aquellos
lugares abandonados y desconocidos donde exis-
te una fuerte problematica, y donde contar con el
policia se convierte en una gran esperanza para la
comunidad.

Los intervinientes en emergencias se han preocupa-
do y ocupado por mantener o aliviar el sufrimiento
fisico, pero actualmente con los draméticos y brus-
cos cambios de la sociedad, se hace a la vez impre-
decible tratar de mantener el buen funcionamiento
a nivel psicoloégico, motivo por el cual surge la ne-
cesidad de capacitar a los hombres y mujeres inte-
grantes de la institucion en aquellos &mbitos que se
requiere apoyo social y psicologico, ya que no en
todas estas situaciones estan presentes los profesio-
nales en salud mental.

Desde diferentes perspectivas es importante incluir
este proceso, por tres razones: primera, para sensi-
bilizar a todos los miembros de la institucion sobre
la importancia de cubrir y velar por la integridad de
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los ciudadanos, tanto a nivel fisico como a nivel psi-
colégico; segunda, el policia debe estar en la capa-
cidad de conocer sus diferentes habilidades sociales
tales como: escucha activa, empatia, comunicacion
basada en el respeto y la solidaridad, por ultimo el
policia debera tomar conciencia de lo que se puede
hacer, es decir lo que seria correcto realizar, o por el
contrario lo que se debe evitar, pues sus acciones,
actitudes y comentarios pueden de una u otra ma-
nera influir en el comportamiento y/o sentimientos
de la persona que ha vivenciado un evento dificil.

Algunas de las recomendaciones que los policias no
deben hacer o decir son:

Contacto: ignorar los hechos, contar experiencias
personales en un evento similar al vivenciado.

Dimensiones del problema: detener o encasillar la
vision hacia un solo escenario del evento, sin la ca-
pacidad de visualizar un todo.

Accidn concreta: tratar de resolver todo inmediata-
mente y de manera rapida.

Seguimiento: dejar detalles al aire e inferir que el
sujeto continuara con el plan de accion bajo su res-
ponsabilidad (Valero, 2002).

El policia debe considerar, en el momento de brin-
dar el primer apoyo emocional, establecer empatia,
generar confianza, st es posible retirar a la persona
del lugar de los hechos, proteger a la persona de los
curiosos y medios de comunicacién, ya que estos
pueden atentar contra la dignidad y la autoestima
de la persona; de igual manera, evitar que la perso-
na esté sola, si necesita retirarse asegurarse de que
la victima quede acompafada, preguntarle cémo se
siente, verificar que la persona en ningln momento
se disocie, es decir, que pierda el contacto con la
realidad.

IMPORTANCIA DE LOS PRIMEROS AUXILIOS
PSICOLOGICOS EN EL SERVICIO DE ATENCION
AL CIUDADANO

Para lograr que la Policia de Colombia sea una Po-
licla que perdure en el tiempo se requiere que sus

integrantes estén en un aprendizaje constante, sin-
tiendo la necesidad de la renovacioén, actualizacion e
innovacion permanente de conocimientos y destre-
zas que vayan acorde con lo que les exige el medio,
ademas que le permitan ofrecer al ciudadano una
atencion oportuna, inmediata con altos estandares
de calidad y bajo los parametros de los principios y
valores institucionales, pues “Una empresa que no
cambie, que no evolucione, se estancard y desapa-
recerd” (Barret).

La Policia Nacional pretende marcar la diferencia y
posicionarse como una de las mejores del mundo,
a través de la prestacién
de servicios a los ciuda-
danos con calidad; por
lo tanto, uno de sus ob-
jetivos esta orientado a
“brindar un servicio de
manera adecuada con
calidez y respeto hacia
nuestros usuarios, aten- .
tos a sus expectativas, de_ser\”C'OS alos
escuchar con esmero, ciudadanos con
comprender y mostrar calidad
interés por sus nece-

La Policia Nacional
pretende marcar

la diferencia y
posicionarse como
una de las mejores
del mundo, a través
de la prestacion

sidades, y realizar un

acompafiamiento permanente en la gestién de sus
requerimientos permitira hacer la diferencia, con-
quistando la satisfaccidon, confianza y preferencia
de nuestros ciudadanos” (Manual y Protocolo para
la Atencién y Servicio al Ciudadano en la Policia
Nacional).

El objetivo de entregar a la comunidad este tipo de
servicio constituye un reto para los policias de la
nueva era, la implementacién de los primeros au-
xilios psicolégicos en el primer contacto que tiene
con la comunidad en la atencion de casos.

Segun el Manual de Protocolo de Atencién al Ciu-
dadano de la Policia Nacional, se resaltan elementos
indispensables que podrian aportar a la aplicacion
de los PAP, como son:

- Hacer contacto visual con la ciudadana o ciu-
dadano desde el momento en que se le acer-
que.
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- Saludar a la ciudadana o ciudadano de inme-
diato, de forma amable y sin esperar que sea
ella (él) que salude(n) primero. Ejemplo: buenos
dias, buenas tardes (su nombre y apellido)... “en
qué puedo servirle”.

- Dar al ciudadano o ciudadana una atencién
completa y exclusiva durante el tiempo del con-
tacto.

- Utilizar los 30 primeros segundos para sorpren-
der favorablemente al ciudadano o ciudadana,
con un trato cordial, espontaneo y sincero.

- Trabajar para garantizar la satisfaccion del ciu-
dadano o ciudadana. En ese momento ser un
asesor.

- Usar el sentido comun para resolver los incon-
venientes que se presenten y si es del caso se
registrara en el formato correspondiente.

- Hacer que los ultimos 30 segundos cuenten
para prestar un servicio satisfactorio.

- Al despedirse, agradecer al ciudadano o ciu-
dadana el haber recurrido a la Policia Nacional
para resolver su problema y si se le puede servir
en algo mas, con el gesto de darle la mano, ya
que manifiesta mas seguridad.

- Realizar seguimiento de la informacion hasta
que dé respuesta al ciudadano.

En algunas ocasiones, debido a la complejidad de
las circunstancias, existirdn personas que requie-
ren del contacto fisico, de miradas célidas, palabras
amables, en cambio otras solo requeriran compafia.
Estas situaciones deben ser diferenciadas por los in-
tegrantes de la institucién. Aunque si bien es cierto,
en la mayoria de las circunstancias el policia no sabe
cdmo actuar o reaccionar frente a una persona que
esta atravesando por una crisis circunstancial, des-
conociendo que la inadecuada intervencion puede
traer consigo trastornos psicologicos, intensificar las
manifestaciones fisicas y emocionales y reacciones
que pueden atentar contra la integridad mismay de
las demas personas.

“Al hablar de un servicio con calidad es todo aque-
llo que se considera 6ptimo, de las mejores condi-
ciones, con los maximos atributos posibles; es res-
ponder a las expectativas del usuario o consumidor
y superarlas mas alla de lo que pide o espera, es
hacer las cosas lo mejor posible, con diligencia y
excelsitud”.

A través de los Primeros Auxilios Psicoldgicos se vera
reflejada la calidad del servicio de atencion al ciuda-
dano, que la misma institucién quiere proyectar.

Para finalizar, es importante resaltar que los proble-
mas de orden psicoldgico requieren una atencién
inmediata y especial, que muy seguramente debido
a la plasticidad de los policias y a la flexibilidad para
adaptarse a nuevos entornos podran lograr.

CONCLUSIONES

- Los Primeros Auxilios Psicoldgicos se convierten
en la herramienta fundamental que los policias
de la actualidad deberian aprender a manejar,
para asi contribuir con una prestacién de servi-
cio de atencién al ciudadano en forma integral.

- Se hace necesario incluir dentro de la formacion
integral del policia, los primeros auxilios psico-
légicos, ya que estos hacen parte del equipo de
primera respuesta ante una necesidad de la co-
munidad.

- Para el desarrollo de conocimientos acordes a
la prestacion de los PAP, jugaria un papel muy
importante el modelo de Slaikeu, guia aplicable
al modelo humanista adoptado por las escuelas
formativas de la Policia Nacional de Colombia.

- Es importante considerar que los Primeros Au-
xilios Psicologicos no necesariamente deben ser
aplicados por los profesionales de la salud men-
tal, cualquier persona que esté debidamente ca-
pacitada y entrenada los puede aplicar.

- Cuando se le da el manejo de intervencién in-
adecuado a una persona que ha experimentado
una crisis circunstancial, puede generar trastor-
nos mentales, intensidad de las manifestaciones
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fisicas y emocionales, atentar o poner en riesgo
la integridad de si mismo y de las personas.

- Siendo la educacién policial fundamentada des-
de un enfoque humanista, se hace necesario y
relevante abordar al ser humano desde la inte-
gralidad, en la dualidad mente-cuerpo.
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