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Eldia 24 de matzo el vuelo 9525 de Germanwings (4U9525/GWI19525), operado por
un avién Airbus A320-211, se estrell6 en el macizo de Estrop, en los Alpes franceses
de Provenza, muy cerca de Barcelonnette. Partié del aeropuerto de Barcelona a las
10:01 direccion hacia el aeropuerto internacional de Diisseldorf —Alemania— con
144 pasajeros, 2 pilotos y 4 miembros de la tripulacién de varias nacionalidades. No
hubo ningtn superviviente.

En el vuelo viajaban unos 40 pasajeros espafioles, entre los cuales 2 bebés y un grupo de
16 escolares que habian estado de intercambio en un instituto de Llinars del Valles.
El dia 26 de marzo las autoridades alemanas, espafiolas y francesas anunciaron que
la principal hipétesis de la causa del siniestro es que fue intencionado por parte del
piloto que comandaba el avion.

A las 13:09 horas del dia 24 de marzo se activa desde Proteccion Civil (PC) el
Equipo de Atencién Psicosocial en Emergencias y Catastrofes del Col degi Oficial
de Treball Social de Catalunya (TSCAT).
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La atenciéon psicosocial en emergencias
Abstract

On March 24th the flight 9525 of Germanwings(4U9525/GWI19525) operated by an
AirbusA320-211, crashed on the massif of Estrop at the French Alps of Provenga,
close to Barcelonnettte. It took off from Barcelona’s airport at 10:01am with direction
to the international airport of Diisseldorf- Germany — with 144 passengers, 2 pilots
and 4 crew members from different nationalities. There were no survivors.

There were 40 Spanish passengers, 2 of them babies and a group of 16 exchange
students who were studying in a Llinars del Vallés High School.

The 26th of March the Spanish, French and German authorities announced that the
principal hypothesis of the accident was that the crash was deliberate by the pilot
in charge.

The 24th of March at 13:09 pm Civil Protection (CP) activated the Psicosocial
Attention Team in Emergencies and Disasters from the Official School of Social
Work in Catalonia (TSCAT).

Key words: Social work, psychosocial attention, emergency, air crash, civil protection.

Introducciéon

La intervencion de los trabajadores so-
ciales en emergencias no es un hecho reciente.
Aunque desde siempre los trabajadores so-
ciales han intervenido en casos de emergen-
cias, podemos situar la primera bibliografia
especifica en documentos del Ministerio de
Salud de Colombia del afio 1987, en la que
se recogen las funciones de los trabajadores
sociales en emergencias o las del trabajador
social Jean Weaver, que colabora desde 1991

en las emergencias con la American Red
Cross. A escala estatal, también hace afios
que se actia en emergencias, la primera in-
tervencion psicosocial con presencia de TS
fue en la catastrofe de Biescas en 1990, y a
lo largo de estos afios esta tarea se ha ido
incorporando de forma muy lenta. Aun asi
tenemos que hacer mencién explicita de
Madrid, con la creacién de la Unidad Mévil
de Urgencias Sociales del Ayuntamiento de
Madrid en 1989, o el protocolo de atencién
psicologica en emergencias elaborado por los
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Servicios Sociales de la Diputaciéon de Cor-
doba en 1995. En Catalufia la existencia des-
de hace décadas de servicios de emergencias
sociales del Ayuntamiento de Barcelona (ac-
tualmente Centro de Urgencias y Emergen-
cias Sociales de Barcelona CUESB) o de
diferentes entidades y organizaciones como
es el caso de Cruz Roja, que desde el afio
2001 ya través de los Equipos de Respuesta
Inmediata en Emergencias Psicosociales esta
presente la figura del trabajador social. En
el caso del Col legi Oficial de Treball Social
de Catalunya (en adelante TSCAT) hubo un
primer grupo pionero entre los afios 2001 y
2004 dedicado basicamente a potenciar el
papel del trabajador social en emergencias y
que publicé en esta misma revista varios
articulos en referencia al papel del trabaja-
dor social en emergencias. Este grupo se di-
solvib, y ya no fue hasta el afio 2012 que
desde el TSCAT se impulsé y cred el actual
Equipo de intervencién en Emergencias (a
partir de ahora EIE), inicialmente liderado
por Montse Mas, que consiguié convertir-
se en una comisioén intracolegial, y en ese
momento liderado por los miembros que
forman la Comisién de Emergencias. A par-
tir de este afio, el TSCAT esta formando a
TS de todo el territorio.

El EIE esta formado por la coordinado-
ra—Montse Mas—, la comisién —formada por
unos 14 miembros— y los mas de 70 miem-
bros integrantes de los grupos de interven-
cién repartidos por toda Catalufa en 5
territorios, coincidiendo con las sedes del
TSCAT (Barcelona, Girona, Lleida, Manresa
y Terres de ’Ebre). La comisién, a los ini-
cios formada mayoritariamente por TS pro-
venientes del Postgrado de intervencién
psicosocial en situaciones de emergencias y
catastrofes realizado en 2012 por la Universi-
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dad Pompeu Fabra, son los profesionales que
junto con la coordinadora han puesto en
marcha el equipo; esto ha significado crear
los protocolos de activacion, intervencion,
evaluacion y finalizacién, los documentos y
el apoyo en la creacion de los equipos terri-
toriales. Los miembros de esta comisién es-
tan de guardia en turnos rotatorios durante
todo el afio y serfan los que en caso de acti-
vaciéon del equipo organizarian y se
responsabilizarian del dispositivo activado en
el territorio correspondiente. Todos los TS
que forman parte de este proyecto han par-
ticipado en una formacién basica.

En 2013 se firmé un convenio de cola-
boracién entre el TSCAT y Proteccién Civil
de la Generalidad de Catalufia, por el que
estamos adscritos como un equipo de inter-
vencion mas de Proteccién Civil.

El equipo fue preactivado el ano 2012
como consecuencia de los incendios de El
Alt Emporda, y en 2013 con motivo del ac-
cidente de tren en Galicia, pero fue con el
accidente aé¢reo de Germanwings del 24 de
marzo de 2015 cuando por primera vez el
EIE fue activado, en una gran emergencia.

Esto significaba partir desde la inexpe-
riencia como EIE (independientemente de
la experiencia de la que ya disponfan algu-
nos miembros) en una situaciéon de gran ta-
maflo, y por tanto un estrés sobreafiadido,
dado que ademas del de la propia interven-
cion y atencién a personas en una gran emer-
gencia, nos estrendbamos como equipo ante
todos los organismos y la sociedad en gene-
ral.

Las evaluaciones posteriores de la inter-
vencion, tanto a nivel interno, es decir del
propio equipo, asf como con administracio-
nes y otras entidades y organismos fueron
muy positivas. Por este motivo creemos opot-
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tuno la publicaciéon de nuestra experiencia
para ir dotando de material bibliografico es-
pecifico para con metodologia y procedi-
mientos de intervencién del trabajo social
en emergencias.

Desarrollo

La intervencién psicosocial en emergen-
cias consiste en la atencién y el apoyo a las
personas afectadas y a sus familiares, activan-
do los recursos necesarios y dando respuestas
sociales para mejorar las condiciones perso-
nales del conjunto de la poblacién afectada,
independientemente de que se haya produ-
cido o no la demanda por la parte afectada.

Debe dirigirse a estimular aspectos cogni-
tivos, emocionales y conductuales que se han
visto mermados o reducidos por la situa-
cién del desastre y el estado de shock en el
que se encuentran las victimas. También debe
ser una ayuda breve e inmediata de apoyo y
rescate a la persona con el objetivo de faci-
litatle las condiciones de equilibtio personal.

En la intervencién que realizé el EIE del
TSCAT al accidente aéreo que tuvo lugar el
24 de marzo de 2015 se puso en practica
dicha definicién.

Por un lado, cabe mencionar que los es-
cenarios en los que intervinimos fueron
multiples, tanto en lo que se refiere al espa-
cio fisico —multiples escenarios— como al
temporal —multiples activaciones—, ya que la
magnitud de la tragedia concatend diferen-
tes momentos.

En las primeras ocho horas de la activa-
cion, la intervencion se situd en una sala del
acropuerto de Barcelona. Alli se concentra-
ron tanto las familias y amigos de las victi-
mas como todos los servicios de atencién y
operativos necesarios, Servicio de Emergen-
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cias Médicas (SEM), Comité de Urgencias y
Emergencias Sociales de Barcelona (CUESB),
Equipo de Respuesta Inmediata en Emer-
gencias (ERIE), EIE, TSCAT, Mossos, Poli-
cfa Judicial, Proteccién Civil y personal tanto
de la compaiifa aérea como de AENA. Pa-
sadas las primeras horas y previendo que la
fase aguda no terminarfa el mismo dfa, se
comunicé a todos los operativos activados
que las familias serfan trasladadas un hotel
de Castelldefels como Centro de Atencién a
Familiares (a partit de ahora CAF), ubica-
cién dnica para familiares y personal de la
compafiia con el objetivo de que recibieran
la atencién adecuada y de que la informa-
cién de los acontecimientos que iban suce-
diendo sobre el accidente fuera recibida por
todos a la vez. Entre el 24 y el 29 de marzo
el CAF, ademas de acoger a los familiares y
amigos que por cualquier razén necesitaran
informacién, acompafiamiento o alojamien-
to, ya fuera por la lejania de su domicilio o
por la comodidad de estar en el centro de
las informaciones, era donde se realizaban
las reuniones que la compania aérea convo-
caba para ir informando a las familias de lo
que iba sucediendo sobre la catastrofe, asi
como las reuniones que convocaban tanto
Proteccion Civil como el Gobierno espafiol.

Una vez cerrada la fase aguda y dado
por disuelto el escenario del CAF, la inter-
vencién de los EIE del TSCAT fue destina-
da a poner en marcha el Servicio de Atencién
a las Victimas a peticion de la Generalitat
—Proteccién Civil— Inicialmente se realizd
el servicio presencialmente en el CECAT
(Centro de Emergencias de Catalufia) y pos-
teriormente con un teléfono activo las 24
horas con el objetivo de mantener la aten-
ci6én psicosocial dada y seguir atendiendo las
necesidades de las victimas, ofreciendo apo-



yo, contencién, ayuda para las gestiones y
continuidad en el traspaso de informacién
sobre los acontecimientos que iban sucedien-
do. El 12 de abril se desactiva este servicio
y las victimas se derivan a un servicio de
atencion a las familias que organiza la pro-
pia compaififa aérea.

Por otra parte, el 2 de abril la compafiia
Germanwings convoca una reunién en un
hotel del aeropuerto de Barcelona con la
intencion de comunicar a los familiares los
ultimos datos oficiales sobre el siniestro e
informar sobre las tareas de rescate que se
estaban realizando para recuperar los cuer-
pos. Se activaron tres trabajadores sociales
del EIE del TSCAT para hacer acompafia-
miento a las familias.

El dia 27 de abril se celebra un funeral
de estado donde también se activa la EIE
para recibir a las familias en el Parlament de
Catalufia y acompanarlos a la Sagrada Fa-
milia, lugar donde fue la ceremonia.

La dltima actuacién del EIE fue el dia
16 de junio con la llegada de los restos mor-
tales de las victimas. Se organizé6 en un edi-
ficio del aeropuerto de Barcelona para que
las familias pudieran hacer el recibimiento,
los velaran y los trasladaran a las respectivas
poblaciones, con la coordinacién previa de
los servicios funerarios correspondientes.

Para todos estos escenatios se activaron
85 trabajadores sociales del EIE del TSCAT,
incluidos los equipos de Girona, Lleida y
Manresa, efectuando alrededor de 1.500
horas de atencién.

En cuanto a las intervenciones realiza-
das, estas fueron multiples y variadas a raiz
de la diversidad de escenarios en los que inter-
venimos y de la magnitud de la catastrofe.

En un principio se realizaron interven-
ciones de acompafiamiento en el dolor y para
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cubrir las necesidades inmediatas de las pet-
sonas. Se realizaron principalmente en el
primer y segundo escenario, es decir en el
aeropuerto y en el CAL, ya que la repentina
noticia hizo que muchos familiares, amigos
y conocidos de las victimas se personaran
en dichas ubicaciones en cuestion de muy
poco tiempo y sin posibilidad de previsién y
planificacién, claro. Este hecho produjo que
muchas personas, pasadas unas horas, tu-
vieran necesidades muy basicas. Es por ello
que las necesidades atendidas fueron muy
diversas, tales como cargar un mévil, conse-
guir pafiales o comida para bebés, escuchar,
realizar llamadas a otros familiares o coot-
dinarnos con Servicios Sociales de diferen-
tes territorios para pedir su apoyo en la
atenciéon de personas mayotres que estaban
en el domicilio y se habfan quedado solas
después de enterarse de la noticia. Es por
ello que en las primeras 48 horas de la acti-
vacién las intervenciones principales fueron
las de acompafamiento en el dolor y solu-
cionar menesteres cotidianos de las perso-
nas que en su estado de sufrimiento y en un
lugar nada familiar para ellos tenfan mer-
madas las capacidades de actuacién, por lo
que se intervino utilizando, por un lado, la
capacidad de adaptacién a nuevos entornos
de los profesionales, y por el otro el conoci-
miento exhaustivo de los diferentes servi-
cios del territorio y la red comunitaria. El
EIE, ademas de atender demandas directas,
realizaba una tarea de deteccion de las nece-
sidades para que las personas que no busca-
ban ayuda por iniciativa propia también
tuvieran el apoyo necesario. Para llevar a
cabo nuestra labor y trasladar la informa-
cién y las situaciones de vulnerabilidad que
ibamos detectando, fue vital la coordinacion
permanente tanto con los grupos operativos
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activados como con los servicios municipa-
les de diferentes poblaciones.

Por otra parte, las intervenciones fueron
de acompafiamiento y apoyo en las gestio-
nes que tenfan que hacer los familiares. Es-
tos, durante los dias que estuvieron en el
CAF, tuvieron que tomar decisiones y reali-
zar gestiones dificiles, complejas y criticas
que por el agotamiento y el desbordamiento
emocional los colapsaba. El hecho de tener
que someterse al extracto de pruebas de
ADN, dar datos de sus difuntos, registrarse
correctamente para que pudieran estar in-
formados, decidir qué miembro de la fami-
lia debia ser interlocutor, soportar noticias
confusas y contradictorias del exterior, es-
cuchar la ausencia de supervivientes y la
intencionalidad humana en el accidente, so-
portar la incertidumbre y tomar la decision
de viajar o no al lugar del siniestro y con
qué medio de transporte, hizo que el EIE
tuviera que actuar constantemente como
agentes de contencién, acompaflamiento,
apoyo y apoyo emocional para que las fami-
lias recibieran el complemento que necesita-
ban para ir superando las diferentes
dificultades. El enfado y la rabia sumados a
la tristeza y la impotencia restaban su auto-
nomia y su poder de decisién, hechos que la
intervencion psicosocial empoderaba y les
ayudaba lo suficiente para poder actuar.
Ademas, se tuvo que intervenir mediante la
contencién emocional a las continuadas re-
uniones que convocaba la compania aérea
para informar a las familias de las dltimas
noticias, ya que estas suponian momentos
muy criticos en los que el riesgo de las reac-

ciones a rafz de emociones como el enojo, la
desesperacién y la rabia era muy alto, cons-
tatando que por un lado las noticias que lle-
gaban eran muy negativas y por otro que la
informacion a veces era cadtica y/o contra-
dictoria y/o inexistente.’

Ademis, y no menos importante, otras
tareas que llevamos a cabo fueron interven-
ciones organizativas y de ayuda a otros gru-
pos operativos actuantes, que hicieron que
nuestra intervencion alcanzara una calidad
importante. La compafifa aérea necesitaba
ayuda para planificar los viajes de los fami-
liares al lugar del siniestro teniendo en cuen-
ta sus prioridades en el medio de transporte
(avién, autocar o vehiculo propio), asi como
en la recogida y mantenimiento de la base
de datos personales para tenetlos actualiza-
dos y poder informarles en todo momento
de las nuevas noticias que iban sucediendo.

Otro tipo de intervenciones fueron las
realizadas telefénicamente para la atencién
de las familias afectadas cuando se abrio el
servicio de atencién telefénica a peticion de
Proteccion Civil de la Generalitat de Catalu-
fia. Este servicio suponia ofrecer la infor-
macién que se iba generando. El servicio era
de 24 horas y se atendieron 36 demandas,
que se gestionaron a través de las coordina-
ciones con los diferentes grupos operativos.
La diversidad de las necesidades registradas
era alta, desde justificantes por ausencia del
puesto de trabajo hasta necesidades econé-
micas para hacer frente a los gastos de tras-
lados, asf como el apoyo para como informar
a un menor de la pérdida o querer atencién
en el territorio.

* Conviene destacar que esta emergencia era gestionada por diferentes administraciones y compafiias, como el
Ministerio de Fomento, la Generalitat de Catalunya, Lufthansa, Germanwings y AENA, y por tanto las
informaciones provenian de diferentes fuentes, generando a veces contradicciones.
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Dado el vinculo que se establecié entre
el EIE y las familias, ademas de la organiza-
cién del equipo, la gestion, la agilidad y los
resultados en las intervenciones, estos fue-
ron activados en tres escenarios mas en los
que estos factores eran determinantes. Tan-
to en la reunién informativa por parte de la
compafia aérea, como en el funeral de esta-
do, como en la llegada de los restos mortales
de las victimas, los profesionales activados
intervinieron dando apoyo emocional, una
intervencién muy centrada en el acompafia-
miento y la escucha activa que apoyaba su
dolor y daba lugar a que lo pudieran com-
partir con personas que no eran desconoci-
das. Cabe destacar la buena acogida de esta
intervencién y el agradecimiento de las fa-
milias para reencontrar personas con las que
se habfan sentido apoyadas a juzgar por sus
expresiones, tanto verbales como no verbales.

En resumen, se realizaron mds de 200
intervenciones concretas con demanda de
los propios afectados, ademas del acompa-
flamiento y apoyo emocional constante du-
rante todas las horas de activacion. Hay que
remarcar que para realizar nuestra interven-
cién se contd con una tarea organizativa in-
terna que supuso personas dedicadas al 100%
de su jornada en la planificaciéon de personal
y turnos, asi como tareas administrativas que,
sin su efectividad, no hubiera sido posible
realizar. Estas tareas las realizaron tanto tra-
bajadores de administracién del TSCAT
como los jefes de guardia del equipo de aten-
cién psicosocial.

Conclusiones

Una vez registradas todas las interven-
ciones y con su analisis a través de las poste-
riores reuniones, del defrifting realizado y de
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los feedback con los diferentes responsables
de administraciones, grupos operativos y
compaififas aéreas, se pueden extraer unas
primeras conclusiones que nos ayudaran tan-
to a reafirmarnos como trabajadores socia-
les en este nuevo ambito dentro del TSCAT
como a mejorar en proximas activaciones.

Principalmente son la alta y efectiva res-
puesta a las expectativas, as{ como el aumento
de la confianza de Proteccion Civil en nues-
tra labor y el encargo que se nos confid, gra-
cias a una respuesta eficaz en su mayoria en
una emergencia muy compleja y con mu-
chos agentes implicados. También se ha rea-
lizado una alta adaptacién al medio y logro
de una posicién concreta e importante entre
los diferentes operativos de emergencias,
encajando en el engranaje de la organizacion
de Proteccién Civil, en el que hasta ahora
no éramos ninguna pieza concreta desde el
TSCAT.

También hay que remarcar las coordina-
ciones efectivas y el elevado indice de cola-
boracién con el resto de agentes y servicios
activados en una gran diversidad de tareas
mediante una alta capacidad de realizacion,
asi como definirnos como sumandos a unos
procedimientos que hasta ahora no conta-
ban con nuestra labor desde el TSCAT. Por
las evaluaciones recibidas de las organiza-
ciones que lideraban la emergencia —gobier-
no y compafiias aéreas—, asi como otros
grupos operativos como SEM, Mossos o
Cruz Roja, valoraron muy positivamente
nuestra tarea, visualizando como efectiva la
coordinacion con ellos y nuestro saber ha-
cer frente a las situaciones de incertidumbre
y la intervencién ante el dolot, lo cual nos
ha permitido situarnos en nuestro rol.

Y por ultimo, sefalar que la labor de las
personas responsables de la organizacién con
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respecto a los turnos, la disponibilidad y el
liderazgo, la alta motivacion y responsabili-
dad de todo el equipo que forma el EIE, el
buen clima de trabajo, la fluidez y la capaci-
dad de autoanalisis y de evaluacién han en-
granado que la atencién psicosocial y el
acompafiamiento emocional en emergencias
se realice desde la accién y la resolucion.
Sin embargo, también se han analizado
unas primeras mejoras tanto en la interven-
cién como en las coordinaciones. Hay que
seguir trabajando en el procedimiento para
el traspaso de datos y de informacién para
mejorarlas y aumentar su eficacia, asi como
incidir mas en el registro de todas las inter-
venciones y actuaciones del equipo. También
hay que mejorar las intercomunicaciones en
las cootdinaciones con los agentes implica-
dos, y especialmente con Proteccién Civil.
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