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Abstract
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sus Familiares (IVAF) en la Junta de Family Information (IVAF) area of the Junta de Seguridad en el Transporte (JST)
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Las victimas y familiares tienen derecho a solicitar y acceder a la informacién publica
sobre el curso de las investigaciones técnicas de accidentes de transporte, los resul-
tados y las recomendaciones que elabora la JST. A lo largo de los ultimos afios, la
posibilidad de establecer un procedimiento que da lugar a la generacién de un canal de
comunicacién y contencién a las victimas y sus familiares, ante sucesos de caracteris-
ticas inesperadas y traumaticas, se conforma como uno de los temas de agenda que
las politicas publicas han comenzado a atender para dar respuesta. Este auge, segun
expertos en situacién de emergencia, debe entenderse en el contexto de los cambios
sociohistéricos que atraviesa la sociedad en su conjunto. Ademas, el hecho de que el
acompafiamiento a victimas y familiares sea considerado paulatinamente como poli-
tica publica se vincula con la creciente discusién en un sentido global, regional y local
sobre los modos mas justos y equitativos de gobernar. Es decir, comenzar a contem-
plar las formas especificas de la vulnerabilidad, efectivizar derechos civiles, politicos,
econdémicos, sociales y culturales, asi como también, lograr una mayor concientizacion
respecto de validar y afianzar la restitucion de derechos que eviten la revictimizacién de
las personas involucradas.

Abordaje con victimas y familiares a nivel global

Respecto del sistema de transporte, especificamente en el ambito aerondutico, la
Or-ganizacién de Aviacion Civil Internacional (OACI), organismo cuya vision es
lograr el crecimiento sostenible del sistema mundial de aviacién civil desarrollando
politicas y normas a través de la cooperacién de sus Estados miembros, se ha
ocupado en gran medida de este tema. Para esto ha desarrollado su “Politica de
la OACI sobre Asistencia a las Victimas de Accidentes de Aviaciéon y sus
Familiares”, plasmada en el Doc. 9988, y que en su Predmbulo declara: “La
preocupacion por las personas que han experimentado sufrimientos y pérdidas
como consecuencia de un accidente de aviacion ha suscitado crecientes esfuerzos
dentro de la industria aeronautica por es-tablecer procedimientos para atender
oportunamente a las necesidades de las victi-mas y de sus familiares”. Por ende,
debe dirigirse a que “tanto ella como sus Estados contratantes examinen y atiendan
a las necesidades mentales, fisicas y de bienestar individual de las victimas de los
accidentes de aviacioén, asi como de sus familiares”. También el Doc. 9973 “Manual
de asistencia a las victimas de accidentes de aviacion y a sus familiares de la OACI”
relne estas premisas expresando en el Capitulo 2: “La asistencia a los familiares
esta destinada a responder, en la medida de lo posible, a las inquietudes y a las
necesidades de las victimas y de sus familiares, y a faci-litarles informacion
factica de facil acceso sobre la marcha de la investigacién del accidente”, y debe
proporcionar tanto informacién como apoyo social, emocional y psicolégico.

Estos hitos implican una revisiéon de las experiencias y un andlisis de ellas, y
obligan a la elaboracién de esquemas y procedimientos de trabajo propios
orientados a esta materia que cuenten con un amplio alcance.

Abordaje con victimas y familiares a nivel local

Siguiendo esta concepcion y centrandonos en el caso de la Republica Argentina,
exis-ten principios y garantias constitucionales que brindan un marco regulatorio,
como es el caso del derecho de acceso a la informacion publica expresado en la Ley
27275 que establece que “tiene por objeto garantizar el efectivo ejercicio del
derecho de acceso a la informacion publica, promover la participacion ciudadana y
la transparencia de la gestién publica”. Ademds, también rigen el derecho a la
proteccién de la salud integral y al trato digno que dan sustento a legislaciones
nacionales especificas respaldando las de las victimas y familiares.

Las politicas y normativas reguladas por la OACI anteriormente descriptas han sido
adop-tadas por la JST, lo cual dio lugar a la creacién de un Area de Informacién a
Victimas de Accidentes y sus Familiares (IVAF), institucionalizando asi sus
procedimientos internos.
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caracteristicas
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eventos estresores,
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que son sucesos
inesperados,
desestabilizadores
y pueden impactar
significativamente
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En esta linea, la Ley Nacional 27514 que da creacion a la JST, promulgada el 21 de
agosto de 2019, expresa en su Articulo 1°: “Declarase de interés publico nacional y
como objetivo de la Republica Argentina la politica de seguridad en el transporte, cuyo
fin es brindar movilidad garantizando la proteccién de las personas, de sus bienes y
del ambiente en el territorio nacional”. Nos centramos en el enunciado garantizando la
proteccion de las personas para sefialar que nuestra ley nace “en parte” como una de
las respuestas sociohistéricas a un hecho reconocido como lo es el papel fundamental
que cobraron las asociaciones civiles y organizaciones sociales de victimas y familia-
res de accidentes de los diferentes modos de transporte que, a raiz de tragedias con
pérdidas individuales, lograron organizarse en una accion colectiva en busqueda de jus-
ticia, seguridad y mejoras en el sistema de transporte. En suma, han sido la expresion
y manifestacion de la necesidad de visibilizar problematicas, concientizar y sensibilizar
a la ciudadania, promover acciones de prevencién e instaurar este asunto en la agenda
politica generando avances en las legislaciones respectivas.

A propdsito de esto, la lucha incansable de los familiares de los tripulantes del buque
pesquero Repunte que naufragé el 17 de junio de 2017 y su conformacién en la agru-
pacién “Ningin Hundimiento Mds”, impulsé al Ministerio de Transporte, encabezado en
ese momento por Mario Meoni, a poner en marcha una investigacion para determinar
las causas del accidente. Para este fin se establecié a la JST como el primer organismo
descentralizado de la Argentina en llevar adelante esta tarea en relacién con las trage-
dias en el mar. De esta manera, se logré situar a los hundimientos en la agenda nacio-
nal, cuando las comisiones de investigaciones independientes en el ambito maritimo
no existian y cuando los hundimientos, junto con la visibilizacién de sus afectados, no
configuraban hasta ese momento un problema.

Otras agrupaciones que trabajan incesantemente en el abordaje de esta tematica y con-
secuentemente en la lucha por el reconocimiento, asi como también en acciones tendien-
tes a concientizar y restituir derechos, son la Asociacién Victimas de Accidentes Aéreos,
la Asociacién Civil Madres del Dolor, Luchemos por la Vida, Conduciendo a Conciencia,
entre otras. Recientemente, la Agencia Nacional de Seguridad Vial (ANSV) ha creado la
Red Federal de Asistencia a Victimas de Siniestros Viales, que brinda asistencia psico-
l6gica y juridica, asesoramiento sobre servicios sociales, asistencia médica y rehabilita-
cion, traslados y hospedajes, y ayuda econémica, entre otros recursos.

Hasta aqui, indagar sobre el establecimiento de politicas publicas en materia de co-
municacion, acompafiamiento y asistencia a victimas y familiares, en todos los modos
de transporte, implica dimensionar las caracteristicas que tienen los accidentes como
eventos estresores, traumatizantes, entendiendo que son sucesos inesperados, des-
estabilizadores y, como tales, pueden impactar significativamente en las personas de
manera individual y colectiva. Se pueden experimentar escenas complejas de lo acon-
tecido, lesiones o fallecimiento de personas, contacto con objetos personales, con so-
brevivientes, etc. En consecuencia, durante y después de esta exposicion, se pueden
vivenciar reacciones diversas que afectan en lo fisico y en el plano emocional, del pen-
samiento y comportamiento, de las relaciones sociales, etc.

A partir de alli es preciso preguntarnos: ;por qué hablamos de buenas practicas en el
abordaje con victimas y familiares de accidentes de transporte?

Es importante, antes de intervenir, tener presente que, producto de la ocurrencia de un
evento de este tipo, las victimas y familiares se encuentran atravesando procesos sin-
gulares y vulnerables, como por ejemplo un duelo que debe hacerse intempestivamen-
te. En este sentido, pensar en los efectos implica distinguir el hecho factico externo del
hecho psiquico interno. Respecto de este Ultimo, puede causar reacciones emociona-
les y psicoldgicas diferentes con mayor o menor tiempo de duracion. La capacidad de
recuperacion y restablecimiento de la persona siempre es subjetiva. El impacto puede
ser estresante o traumatico, pero esto solo puede determinarse después de ocurrido
el evento, al observar y analizar las reacciones individuales de quienes vivencian los



sucesos y al tener presente la constitucién psiquica de cada persona, los recursos de
afrontamiento de los que dispone y la contencidn vincular y de protecciéon comunitaria
frente a lo acontecido.

Es por esto que al realizar el primer contacto con victimas y familiares afectadas por un
suceso es crucial adoptar un abordaje de intervencion integral, para lo cual debemos
contemplar aspectos relativos al profesional que interviene, asi como a los objetivos y
las pautas bajo las cuales se llevara adelante la comunicacién en cuestion.

El profesional interviniente

Resulta relevante sefialar aquellas cuestiones importantes relativas al profesional que
interviene, teniendo presente que las personas que realizan la comunicacién con los
afectados son mediadores entre una realidad dada y una respuesta que dar. Al mismo
tiempo, establecen un canal entre quienes llevan adelante la investigacion del suceso y
las victimas y familiares. Por lo tanto, es importante tener en cuenta que el profesional
debe:

+ Contar con formacion y/o entrenamiento especifico.
+ No estar involucrado directamente en el suceso critico.
« No estar vinculado afectivamente con las victimas.

+ No sufrir ningln tipo de trastorno psicolégico ni formas subclinicas que puedan
agravarse en situaciones de estrés.

+  Admitir los propios limites, potenciando habilidades y capacidades.
+ Abstenerse de integrarse de manera personal ante situaciones determinadas.
Objetivos del abordaje

El horizonte en el que se perfilan las buenas practicas para el establecimiento del con-
tacto con victimas y familiares de un suceso de transporte contempla los siguientes
objetivos:

+ Brindar informacién de manera planificada y estratégica a través del establecimien-
to de un canal de comunicacién proactivo, de manera tal que los familiares y las
victimas puedan acceder a informacién fidedigna sobre el suceso, evitando inter-
venciones improvisadas que puedan provocar tanto o mas dafio que la problematica
en si misma.

+ Gestionar lainformacién que dé valor agregado: es necesario entender la particulari-
dad de cada caso, teniendo en cuenta quién es el interlocutor, para generar confian-
za y un espacio de intercambio claro y productivo.

« Evitar la victimizacion secundaria o revictimizacion: es decir, que el trato y las circuns-
tancias de los procedimientos no hagan a la victima mas victima de lo que ya es.

+ Brindar acompafiamiento si las circunstancias lo ameritan: mediante la informacion
y la facilitacion se procura colaborar en la restauracién del afrontamiento y la auto-
nomia personal de la victima.

+ Contribuir a minimizar los efectos traumaticos de lo vivenciado: a través de accio-
nes eficaces orientadas a reducir efectos estresores, ayudar a las victimas y fami-
liares potenciando el afrontamiento y la gestién eficaz de las situaciones de estrés
asociadas o derivadas de incidentes criticos y situaciones traumaticas.

“Las personas
que realizan la
comunicacion con
los afectados son
mediadores entre
una realidad dada
y una respuesta

que dar. 8 8



+ Facilitar los procesos de duelo posibilitando que los familiares se puedan manifestar
en un espacio temporal favorecedor.

Buenas Practicas: pautas para el abordaje

El abordaje integral de las victimas y familiares de un suceso se debe llevar adelante
teniendo presente que los comportamientos que pueden manifestarse son: paralisis,
retraccion, agresividad, furia catartica y diversas expresiones del trauma, como, por
ejemplo, evitacién y disociacion, reexperimentacion, sobresaltos y respuestas exagera-
das. Esto supone que las primeras acciones estén orientadas a:

+ Establecer una relacion de confianza con las victimas y familiares: presentarse de
manera adecuada, con un lenguaje amable y respetuoso.

« Dar a conocer el objetivo y alcances de la investigacion y de nuestra intervencion.

+ Mantener una escucha activa ofreciendo el tiempo para que los afectados puedan

expresar sus emociones, preocupaciones y necesidades, para comprender tanto la
experiencia de la victima como de los familiares afectados.

+ Brindar informacioén clara y fidedigna sobre el progreso de la investigacion, evitan-

do generar falsas expectativas o datos erréneos y sosteniendo una comunicacién
empatica.

*Aplicar acciones funcionales y establecer prioridades, ofreciendo cierto resguardo
respecto de la situacion de crisis que se atraviesa.

« Informar y estar disponibles para el otro, dar alivio, calma y sensacién de control.
« Considerar distintas pautas culturales y religiosas.

+ Focalizarse en la tarea, es decir, que la atencion se dirija selectivamente solo hacia
los estimulos significativos para la tarea dejando por fuera otros.

+ Identificar posibles efectos que pudiera tener la comunicacién y definir los canales

mas pertinentes: el qué, como y cuando de la misma van a permitir minimizar tanto
los efectos no esperables como aquellos emergentes que puedan agravar la situa-

cién traumatica.

« Lograr identificar la estructura vincular de la victima y de sus familiares, es decir,
su soporte social, apegos, puntos de unién, conflictos o la transmisién de ellos al

exterior. De las caracteristicas de esta estructura va a depender también, en gran
medida, el curso emocional del afectado al momento de la comunicacioén.

« Alentar conductas positivas y minimizar las que no lo son: ayuda a propiciar una

comunicacién cuyo contexto sea amable para el afectado, pudiendo orientarlo a
discernir entre sus emociones y las circunstancias de su contexto actual, proporcio-

nando asi seguridad y la idea de un ambiente tranquilo.

« Tener flexibilidad en la atencién: es indispensable ser sensible a las necesidades y
preferencias de la victimay los familiares, acordando momentos y formas de comu-

nicacion.

« Respetar la privacidad: no se debe compartir ninguna informacién personal sin el
consentimiento de la victima y de los familiares, teniendo presente que cada perso-

na tiene derecho a elegir qué informacién o con quién la quiere compartir.



« Brindar acompafamiento y apoyo durante el proceso de investigacién: cada in-
vestigacién tiene su tiempo y su complejidad, y pueden surgir nuevas inquietudes
o necesidades por parte de los involucrados que deben ser atendidas en tiempo
y forma.

« Prever la posible interaccién con otras culturas: el grado de indefensién y desam-
paro es elevado en el caso de afectados extranjeros, ya que sus redes de soporte
social se encuentran en su pais de procedencia. Esto implica una posible baja en la
capacidad de afrontamiento, de utilizacién de recursos y estrategias personales. En
estos casos es importante analizar la situacién y buscar herramientas que ayuden
a la comunicacién.

Con estas practicas se busca priorizar la calidad de intervencion en la comunicacién,
en la medida en que la situacion y el contexto en el que se desarrolla lo permitan. La
aplicacién y planificacién de acciones estratégicas es fundamental para que se cumpla
con los objetivos propuestos.

La seguridad operacional en el sistema de transporte, a partir de la JST en nuestro pais,
es una politica publica que viene a saldar la deuda de varios movimientos sociales que
se han manifestado durante afios reclamando al Estado la prevencion en accidentes de
transporte y, por ende, la preservacion de la vida.

Como tal, resulta indispensable repensar nuestras practicas a la hora de abordar
la intervencién con victimas y familiares de los accidentes de todos los modos de
transporte, poniendo especial énfasis en la concepcion de aquellos como actores
sociales que son sujetos de derecho de las politicas publicas. La asistencia a vic-
timas es parte del engranaje del modelo sistémico de investigaciéon que propone
la JST.

Un abordaje enfocado en buenas practicas orientadas a la poblacién implica, de mane-
ra insoslayable, contemplar las potencialidades, capacidades y habilidades del equipo
interviniente, asi como también el cuidado interno del mismo, desarrollando acciones
que impulsen el fortalecimiento de las competencias integrales entendidas como la
ética institucional, la técnica profesional y el aspecto actitudinal.
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