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Introduccion

Los intervinientes en emergencias, al igual que todas las personas, tenemos una
historia de vida y de aprendizaje. Esta historia se da en un contexto que va
desde lo mas amplio del término, entendiendo aqui cultura y contexto social,
historico geografico, etc., hasta niveles mas acotados, como contextos
familiares, educativos y, en Ultimo término, el contexto individual. Podemos
tener la idea de que en ese aprendizaje estamos “libres” de prejuicios, de
estereotipos y otros condicionantes de nuestro comportamiento. Podemos tener
la idea de que nuestros valores personales nos guian en direcciones valiosas que
nos permiten realizar intervenciones no condicionadas por cuestiones que
puedan estar consideradas como esos prejuicios o estereotipos que en el
momento histérico-cultural en el que estamos se estiman “negativos”.

Es fundamental que los intervinientes en emergencias pongamos a revision
nuestro comportamiento cuando trabajamos con victimas de delitos de odio.
Esta revision nos permitira, por tanto, entrenarnos en aquellas habilidades
necesarias para realizar una intervencién adaptada y adecuada a la situacion vy,
sobre todo, a la persona que ha sido victima de este delito. Entender la
idiosincrasia del propio delito, lo que lo genera, sostiene y mantiene, entender
como nuestra conducta como intervinientes influye directamente en la conducta
actual y posterior de la persona, en su proceso de recuperacion, etc. nos facilita
la tarea de realizar una intervencion que favorezca este proceso de actuacién en
el momento, asi como de prevencién de posibles problemas futuros.

Durante la emergencia, las intervenciones que realizamos estan centradas en la
persona y nosotros, como profesionales, somos una pieza clave en ese proceso.
Debemos trabajar por y para la persona victima del delito y a la vez, como piezas
de esa intervencion, poner el foco en qué hago, cdmo lo hago, por qué lo hago
y para qué lo hago. Esto nos llevara a realizar intervenciones responsables y para
lograrlo es preciso un buen entrenamiento en estas habilidades.
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¢ Qué encontraras en esta guia?

Esta guia ha sido disefiada como una herramienta practica para profesionales
que intervienen en situaciones de emergencia, con el objetivo de proporcionar
pautas y habilidades especificas para la atencién a victimas de delitos de odio.
Nos centraremos en los delitos motivados por racismo y xenofobia y por
discriminacion sexual y de género, ya que, segun los datos de prevalencia son
los que presentan un mayor nimero de incidentes registrados y un impacto
significativo en la poblacion. Por ejemplo, la memoria del 2023 del Observatorio
de Racismo y Xenofobia (OBERAXE) sefala que, en los datos obtenidos por el
Eurobarémetro Especial sobre la Discriminacién en Europa, mas de la mitad de
los encuestados refiere que hay una discriminacién generalizada en su pais.
Concretamente, las cifras indican que el 65% se refiere a la comunidad romani, el
61% a la raza, el 60% al origen étnico, el 57% a la identidad de género de
personas trans y el 54% a la orientacion sexual. Ademas, en la Ultima década,
cinco de cada diez encuestados han afirmado haber experimentado
discriminaciéon o acoso en los Ultimos 12 meses. Las formas de discriminacién o
acoso mas comunes se basan en la edad, el género, las opiniones politicas, la
situacion econdmica y la apariencia fisica.

A lo largo de esta guia, exploraremos qué son los delitos de odio, cémo prevenir
el trauma en las victimas, las caracteristicas y consecuencias especificas de los
delitos por racismo/xenofobia y diversidad sexual/de género, pautas de
intervencion detalladas y las habilidades esenciales para una actuacidn

profesional eficaz.
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;Qué es un delito de odio?

Un delito de odio se define como cualquier infraccidon penal (contra personas o
propiedades) en la que la victima, la propiedad o el objeto de la infraccién son
elegidos por su conexién, real o percibida, con un grupo particular. La
motivacion subyacente de odio o prejuicio es el elemento distintivo que lo
diferencia de otros delitos.

Segun la Oficina Nacional de Lucha Contra los Delitos de Odio (ONDOD) en
Espana, basandose en la definicidon de la OSCE, un delito de odio se caracteriza
por ser cualquier delito penal contra personas y/o propiedades, donde la victima
u objeto de la infraccion es elegida por su pertenencia, simpatia, filiacion o
apoyo a grupos o colectivos definidos por motivos como la raza, etnia, religion,
creencias, orientacion sexual, identidad de género, ideologia politica, situacién
socioecondmica, entre otros.

El Cédigo Penal espanol, en su articulo 510, regula diversas modalidades de
delitos de odio, que van desde la incitacién publica al odio, la discriminacién o la
violencia, hasta la elaboracién y difusion de materiales que promuevan estos
comportamientos, o la negacién vy trivializacion grave de crimenes contra la
humanidad. Ademas, el articulo 22.4 del Cédigo Penal establece una agravante
para cualquier delito comudn (agresion, amenazas, danos, etc.) cuando se comete
con una motivacién de odio o discriminacion, lo que puede aumentar la pena.

Es importante destacar que los delitos de odio no se limitan a agresiones fisicas;
también pueden manifestarse a través de insultos, injurias, amenazas, danos en
la propiedad, pintadas ofensivas, o publicaciones en redes sociales y discursos
publicos que inciten al odio o menosprecien a un colectivo. La clave para su
consideracion como delito de odio reside en la intencién discriminatoria y el

contexto en el que se produce.
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Prevencion
del trauma




Los delitos de odio representan manifestaciones extremas de intolerancia,
basadas en prejuicios hacia caracteristicas particulares de individuos o grupos,
como su raza, religidn, orientacién sexual o género. Estos actos no solo generan
consecuencias legales, sino que también provocan un impacto psicolégico
significativo en las victimas y comunidades afectadas que puede dar como
resultado respuestas emocionales intensas, generando un clima de miedo y
desconfianza. La psicologia de emergencias desempena un papel crucial en la
atencion a las victimas de delitos de odio, proporcionando intervenciones
especializadas para mitigar el impacto psicolégico inmediato, abordando los
aspectos personales, emocionales, cognitivos y sociales de las victimas y de su
entorno, asi como en la promocién de la resiliencia y la recuperacion a largo
plazo, es decir, prevenir futuros problemas relacionados con el trauma.

En los casos de delitos de odio, las victimas sufren a causa del dano
intencionado provocado por otro ser humano, y esta intencionalidad ha de ser
un factor méas a tener en cuenta a la hora de reconocer en las victimas las
posibles consecuencias que pueden llegar a sufrir. Al elemento objetivo (el
suceso traumatico), le sumamos un componente subjetivo (cémo la victima lo
vive y lo interpreta), ademas de la intencionalidad, es decir, un ataque cometido
por otro ser humano que podia haber decidido actuar de otra manera (confianza
en el mundo).

Conocer la idiosincrasia de este tipo de delitos y sus posibles consecuencias nos
ayuda a trabajar, desde la psicologia de emergencias, en estrecha colaboracién
con otros servicios de respuesta a crisis y organizaciones comunitarias, para
poder construir sociedades mas inclusivas, resilientes y compasivas.

;Qué es el trauma?

Segun la American Psychological Association (APA, 2014), el trauma psicoldgico
puede desarrollarse tras la exposicidn a un evento repetitivo, Unico, multiple o
de larga duraciéon. El TEA (Trastorno de Estrés Agudo) es una respuesta normal
al estrés por exposiciéon real o amenaza de muerte, lesién grave o violencia
sexual, que se caracteriza por presentar sintomas de reexperimentacién,
evitacion, cognicién/humor negativos e hiperalerta. En ocasiones también
pueden detectarse sintomas disociativos como la despersonalizacién y/o

desrealizacion.
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Eventos potencialmente

traumaticos

Los eventos potencialmente traumaticos son sucesos intensamente negativos que
de forma brusca e inesperada crean una amenaza para la integridad fisica o
psicoldgica de la persona que los sufre, generando una situacion de terror e
indefensiéon que excede su capacidad de respuesta y produce una fuerte
experiencia de pérdida de control; sin olvidarnos de aquellos sucesos que,
aunque pueden ser reiterativos o predecibles, son de naturaleza cruel o
especialmente daininos. Se trata de sucesos que llevan a cuestionar la confianza
basica de la persona en si misma y en el mundo.

Este tipo de eventos pueden llegar a generar trauma, es decir, un dafho
psicologico -cognitivo, emocional, conductual, social y psicosomatico- que puede
perdurar en el tiempo en forma de secuelas postraumaticas (TEPT completo o
sintomas aislados que resultan igualmente graves o incapacitantes). Las victimas
directas de un evento de estas caracteristicas son las personas que los sufren,
pero también lo pueden ser sus familiares, quienes presencian estos hechos o los
profesionales que interfieren en estos sucesos.

Factores asociados a las victimas

Las victimas de delito de odio se diferencian de otras victimas,
fundamentalmente, porque hay una manifestacion clara del rechazo a su propia
identidad, ya que es intencionalmente seleccionada por alguna caracteristica
especifica. La victima no puede eludir la agresién porque son sus propios rasgos
inherentes los que la motivan. Es la propia naturaleza del delito, a diferencia de
otros, la que puede provocar un mayor impacto emocional y cognitivo, tanto en
la propia victima como en su entorno ya que la motivacién de los delitos de odio
se sustenta en la discriminacion, prejuicios, rechazo, humillacién, amenazas,
agresiones psicologicas o fisicas, entre otros, que no siempre suponen lesion
grave o amenaza para la vida, pero que pueden desbordar la capacidad de
afrontamiento de la victima y precipitar sintomatologia propia de los trastornos
relacionados con traumas y factores de estrés.
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Factores moduladores de la

traumatizacion

Previos al Durante el

evento evento

Peritraumaticos

Posteriores al
evento

Exposicion _
. Tipo de evento
previa a traumas

Personalidad Actuacion de la
vulnerable victima

Estrés Disponibilidad
acumulativo de apoyos

. Relacion entre
Resiliencia ..
victima y autor

Tipo de suceso
traumatico
(intencionalidad)

Gravedad del

suceso
traumatico

Edad

Apoyo social

Actuacion de la
victima

Actuaciones de
los profesionales

Red de apoyo

Seguridad

Apoyo social y
familiar

Estrategias de
afrontamiento
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Consecuencias psicolégicas de los
eventos traumaticos

- Psicolégicas: Ansiedad, depresion, trastornos de panico, TEPT.

Fisiologicas/Nerviosas: Secuelas en coértex prefrontal, amigdala, sistema
simpatico, hipocampo, sistema vagal.

- Cognitivas: Ruptura de creencias basicas, pensamientos intrusivos/rumia,
flashbacks, problemas de memoria, negacion.

- Emocionales: Alta reactividad, miedo, disociacion, fobias,
desesperacion, ira, culpa.

N Conductuales: Evitacion, hiper/hipoactivacion, alteraciones del sueno,
conductas autodestructivas, comportamientos de alto riesgo.

- Sociales: Sentimientos de soledad, incomprensién, aislamiento.

Somaticas: Multiples sintomas corporales, activacion fisioldgica
(taquicardia, opresion toracica, sudoracion).

Los sintomas variaran, pero siempre incluirdn intrusivos, de evitacion,
negativos y de alerta.

La intervencidon profesional temprana es crucial
para modular el impacto del trauma. La
experiencia de ser cuidado y protegido durante y
después del evento critico proporciona ayuda
psicolédgica importante. Las actuaciones de los

profesionales, apoyados de recursos como esta
guia, tienen una importancia fundamental.




Racismoy
Xenofobia




El racismo y xenofobia constituyen dos formas de discriminaciéon que se
relacionan con las creencias, sentimientos y actitudes hacia las personas que
presentan diferencias en su etnia, rasgos, lenguaje, color de piel o pais de
origen.

Tipos de discriminacion

La poblacién migrante en Espafa sufre diversos tipos de discriminacion que
pueden afectar a su bienestar, debido al impacto psicolégico que tiene este tipo
de rechazo y suelen ser victimas de innumerables formas de discriminacién en su
dia a dia, pudiendo sufrir racismo a un nivel individual, pero también por parte
de las administraciones publicas, instituciones y las politicas existentes.

Prevalencia

Segun la memoria 2024 del Observatorio de Racismo y Xenofobia (OBERAXE),
en Espana residen 8.457.886 personas nacidas en el extranjero, de las cuales
6.335.419 personas tenian nacionalidad extranjera, lo que supone el 13,1 % de la
poblacion. En el “Informe de la encuesta sobre delitos de odio (2024): victimas y
testigos” realizado por el Ministerio del interior, se refleja que el 91 % de las
personas entrevistadas perciben un aumento de los delitos de odio. Ademas, el
16,4% refiere haber sido victima de un delito de odio entre el 2022-2024, frente
al 78,3 % que refiere haber sido victima de multiples delitos de odio en la misma
franja de tiempo. De estos Ultimos datos, la mayoria de las victimas indica haber
sufrido méas de 10 delitos de odio (59,1 %), siendo el racismo y/o xenofobia la
segunda causa mas frecuente de motivacién discriminatoria.

Por Gltimo, hay que tener en cuenta que la mayoria de las personas que sufren

racismo cotidiano y no lo suelen denunciar. Por lo que estas cifras no
representan la totalidad del dia a dia de muchos.
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Impacto y secuelas

Nivel emocional

Impacto psicolégico

Nivel cognitivo

Nivel fisiolégico

Sentimientos de no
pertenencia

Miedo y rechazo

Sensacion de ser
odiado

Enojo, enfado y/u odio
hacia personas que les
han discriminado

Sentimientos de

impotencia

Creencia negativa
relacionada con uno
mismo: “no valgo”, “no
soy suficiente”

Pensamientos
relacionados con ser
odiados por otros

Preocupaciones

Pensamientos
relacionados con el
abandono (ej: centro
educativo)

Posible desarrollo de
ideologia odio ante
grupos que les han
discriminado

Dolor de cabeza

Hiperventilacion

Hiperalerta y vigilancia
ante posibles amenazas

Cansancio

Dificultades para
conciliar el sueno
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Impacto y secuelas

- Secuelas psicolégicas

Nivel emocional Nivel cognitivo Nivel fisiolégico

Tristeza Racismo internalizado Hipervigilancia
Depresién Preocupaciones Estrés

Ansiedad |deacion suicida Estado de alerta
Ira

Odio

Culpa

Impotencia

Verglenza

Abandono

Tabla 2: secuelas psicoldgicas relacionadas con discriminacion racial o xendfoba. Elaboracion propia

Las personas que son discriminadas pueden sufrir sintomatologia muy
diversa. Ademas, muchas personas sufren situaciones cotidianas de racismo y
discriminacion que tienen un efecto acumulativo y tiene un impacto en su
bienestar.
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Diversidad
sexual y de
genero




Los delitos de odio basados en la orientacion sexual o identidad de género
representan una grave amenaza para la salud mental, emocional y fisica de las
personas afectadas. Las victimas no solo sufren agresiones fisicas o verbales, sino
también un profundo impacto psicolégico derivado del rechazo social y la
discriminacion estructural. En este contexto, la psicologia de emergencias
desempena un papel esencial al proporcionar apoyo, contencion emocional y
orientacién en los momentos iniciales de la crisis.

Definiciéon y contexto

Los delitos de odio son actos violentos motivados por prejuicios hacia
caracteristicas personales como la orientacién sexual o la identidad de género.
Las personas transexuales, lesbianas y gais son grupos especialmente
vulnerables, siendo objeto de ataques que afectan su integridad y dignidad. En
Espana, son muchos los casos que han generado alarma social y han puesto de
manifiesto la necesidad de una atencién especializada e inmediata.

Contextos en los que se
producen conductas de odio

Los delitos de odio hacia personas LGTBI+ pueden manifestarse en una amplia
variedad de escenarios, tanto publicos como privados. Una intervencidn efectiva
comienza con la identificacion del contexto y la adaptacion de la respuesta al

entorno.

= Espacios publicos

En lugares como calles, plazas, transporte, bares o discotecas, suelen ocurrir
agresiones fisicas o verbales espontaneas por parte de desconocidos. Ademas,
en eventos visibles, como las marchas del Orgullo, aumenta el riesgo debido a la

mayor visibilidad del colectivo.
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= Ambito educativo

El acoso escolar (bullying homofdbico o transfébico) es una realidad donde los
companeros pueden mostrar conductas, actitudes o comentarios directos o
incitar a ellos. También se puede observar discriminacién por parte de docentes
o la administracion, asi como la invisibilizacion de la diversidad afectivo-sexual y
de género.

= Entornos familiares o religiosos

En estos ambitos, las victimas pueden enfrentar el rechazo familiar, la expulsiéon
del hogar, intentos de "correccion" de su identidad u orientacidén sexual, la
invalidacion de sus emociones y el cuestionamiento de su capacidad de juicio, e
incluso abuso psicoldgico o fisico por parte de figuras cercanas.

= Lugares de trabajo o instituciones
Aqui pueden presentarse comentarios discriminatorios, la negacién de la
identidad de género (con el uso incorrecto del nombre o pronombres), barreras
en el acceso a derechos y servicios basicos, y la exclusién de ciertos actos.

= Espacios digitales
El ciberacoso, la difusién de imagenes o datos sin consentimiento, las amenazas,
insultos y comentarios despectivos son comunes en el ambito digital.

Impacto psicolégico

Las consecuencias de estos delitos pueden ser devastadoras, incluyendo el
Trastorno por Estrés Postraumatico (TEPT), depresidon y ansiedad, ideacion
suicida, aislamiento social y una profunda pérdida de sentido de pertenencia.
Ademas, se genera desconfianza hacia las instituciones. Estos efectos se ven
agravados por la homofobia y transfobia internalizadas y la falta de redes de
apoyo.
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Impacto psicoldgico

Las victimas de delitos de odio por diversidad sexual y de género experimentan
un profundo daifo emocional y psicolégico. Mas alld de la agresion fisica o
verbal, el ataque a su identidad y orientacion sexual o de género puede generar:

= Trastorno por Estrés Postraumatico y Trauma Complejo
La exposicidon crénica a la discriminacion y el estigma social puede llevar a un
trauma complejo, afectando la autoestima y la capacidad de establecer

relaciones seguras.

g Miedo y ansiedad
Un temor constante a ser objeto de nuevas agresiones o discriminacion, lo que
puede llevar al aislamiento social y a la evitacién de espacios publicos.

= Depresiéon y conducta suicida
La invalidacidon y el rechazo pueden provocar sentimientos de desesperanza,
tristeza profunda y a la aparicidén de conducta suicida.

= Dificultades en la aceptaciéon de su identidad
Especialmente en personas jovenes, los delitos de odio pueden dificultar el
proceso de aceptacion de su identidad u orientacion, llevando a la internalizacion

de la homofobia o transfobia.

g Desconfianza en las instituciones
La percepcion de falta de apoyo o comprensidn por parte de las autoridades o la
sociedad puede generar desconfianza y reticencia a denunciar o buscar ayuda.

Estos delitos no solo impactan a la persona directamente agredida, sino que
también generan un efecto amedrentador en toda la comunidad LGTBI+,

contribuyendo a un clima de inseguridad y miedo.
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Pautas de
Intervencion




Pautas generales de atencidn a
victimas de delitos de odio (l)

« Disponer de espacios habilitados: Proporcionar privacidad y seguridad en
un lugar confortable, tranquilo y sin interrupciones, accesible para personas
con discapacidades.

- Asegurar la seguridad fisica inmediata: Se debe retirar a la victima del
entorno si estd en peligro y contactar con los servicios de emergencia si es
necesario.

« Aplicar Primeros Auxilios Psicolégicos: Escucha activa, validacion emocional
y contencidn, reforzando la idea de que la victima no tiene la culpa.

« Utilizar un tono de voz adecuado y actitud de escucha y empatia:
Transmitir seguridad, respeto y claridad durante toda la intervencién.

« Permitir acompanamiento: La victima debe poder ser acompanada en el
proceso por una persona de su confianza.

« Contar con intérpretes o traductores/as con habilitacién: Tanto para
comprender a la victima como para que las victimas puedan entender la
informacién que se les proporciona.

« Adaptar la intervencion a la cultura y creencias: Respetar sus formas de
expresar el dolor y sus mecanismos de afrontamiento.

« Entender el ataque a la identidad: Estas agresiones atentan contra la
identidad de la persona y su sentido de pertenencia. La intervencion debe

ayudar a reafirmar su valor y dignidad.

« No revictimizar: Evitar interrogar a la victima como si fuese un juicio y no
cuestionar su identidad o el "por qué estaba ahi".
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Pautas generales de atencidn a
victimas de delitos de odio (ll)

Reconocer el componente discriminatorio: No invisibilizar el motivo de la
agresion, acompanando desde la conciencia del dafo identitario.

Ofrecer informacién y recursos: Incluir servicios legales, lineas de ayuda,
psicologia especializada y conexiones con redes de apoyo.

Conexiones sociales: Animar a la victima a vincularse con redes de apoyo y
ayudar a restablecer vinculos significativos o identificar grupos seguros.

Derivacion a profesionales: Si hay senales de trauma grave, autolesiones o
ideas suicidas, es imprescindible contactar con un profesional especializado.
Las victimas pueden acceder a Oficinas de Asistencia a Victimas del Delito,
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad (en casos de especial gravedad o si la
victima lo solicita), Servicios Sociales y otros organismos.
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Consideraciones especiales para
cada colectivo (l)

= Para victimas de racismo y xenofobia:

. Sensibilidad cultural: Es fundamental comprender que las experiencias de
racismo pueden variar significativamente entre diferentes grupos étnicos y
culturales. La intervencion debe ser culturalmente competente, evitando
suposiciones y mostrando respeto por las tradiciones y valores de la victima.

« Barreras lingiiisticas: Aunque se menciona el uso de intérpretes, es crucial
asegurarse de que la comunicacidon sea fluida y que la victima se sienta
comoda expresandose en su idioma materno.

« Desconfianza institucional: Muchas victimas de racismo pueden tener una
historia de desconfianza hacia las autoridades o instituciones. Es vital
construir una relacién de confianza, demostrando empatia y un compromiso
genuino con su bienestar.

« Racismo internalizado: Reconocer que algunas victimas pueden haber
internalizado el racismo y culparse a si mismas. La intervencion debe
centrarse en validar su experiencia y desculpabilizar.

= Para victimas de delitos de odio por diversidad sexual o
. de género:

+ Respeto a la identidad y pronombres: IMPRESCINDIBLE utilizar siempre el
nombre elegido y los pronombres correctos de la persona, sin cuestionar su
identidad ni minimizar su experiencia. Evitar preguntas invasivas sobre
genitalidad o procesos hormonales.

- Validacion de la experiencia LGTBI+: Frases como "lo que sientes es

completamente valido" son cruciales. Reconocer que el ataque es contra su
identidad o expresidén de género es fundamental para la validacion.
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Consideraciones especiales para
cada colectivo (ll)

= Para victimas de delitos de odio por diversidad sexual o
de género:

« Apoyo frente al rechazo familiar/social: Muchas victimas pueden enfrentar
el rechazo de su entorno cercano. La intervencion debe ofrecer un espacio
seguro y reforzar la idea de que "No estas sola/o".

« Evitar comentarios sobre la conducta de la victima: Nunca culpar a la
victima por cémo iba vestida, con quién estaba o dénde se encontraba.

. Cuidar el lenguaje: Evitar bromas, estereotipos o frases como "ya te
acostumbraras”.

« Informacién de recursos especializados: Proporcionar datos sobre
asociaciones LGTBI+ (como FELGTBI+, Fundacidon Tridangulo o Chrysallis) y
profesionales especializados en salud mental LGTBI+.

Recomendacioén a equipos

Para los equipos de intervencidn, se recomienda una formacién especifica y
continua en la atencidn a victimas de delitos de odio, incluyendo la sensibilizacidn
sobre las realidades de los diferentes colectivos vulnerables y el desarrollo de
habilidades para una intervencion no revictimizante y empatica.
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Esquema de intervencion

Llegada a la Asegurar
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inmediata
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derivando a otros
recursos

!

Fin de la
intervencion

Se asegura el seguimiento
y el apoyo por los
recursos a los que se
deriva

25



Habilidades

para una
Intervencion
eficaz




Cuando hablamos de habilidades no nos referimos Gnicamente a competencias
técnicas. Nos referimos a conductas entrenables que permiten establecer una
relacion adecuada, profesional y humana con la persona afectada. Estas
habilidades no son un “don natural” ni dependen de la personalidad del
profesional: se pueden aprender, entrenar y mejorar, como cualquier otra
conducta. Escuchar activamente, validar emocionalmente, modular la propia
expresion facial, regular la voz, o saber cuando hablar y cudndo guardar silencio,
son respuestas que se pueden modelar y reforzar. Por tanto, el entrenamiento
en estas habilidades es tan esencial como el conocimiento de los protocolos de
intervencion.

Ademas, estas herramientas no solo benefician a la victima: también ayudan a
proteger al profesional del desgaste psicolégico, ofreciendo formas de
relacionarse desde la autenticidad, la aceptacion y la regulacion.

A continuacién, te presentamos un pequeno conjunto de habilidades clave que
toda persona que interviene en emergencias deberia entrenar. Porque una

intervencion profesional no se define solo por lo que hacemos, sino por como lo
hacemos.

— Habilidades de intervencion:

Revision del propio comportamiento
Comunicacion efectiva
Empatia y compasion
Aceptacion incondicional
Autenticidad profesional
Regulacién emocional y toma de perspectiva
Trabajo en equipo y red de apoyo

Formacion continua y entrenamiento
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1 Revisidon del propio
comportamiento

La revision del propio comportamiento por parte de los intervinientes en
emergencias, especialmente cuando trabajan con victimas de delitos de odio, es
un aspecto fundamental para garantizar una intervencién adaptada y adecuada.
Esta revision implica analizar de forma sistemética el propio comportamiento
durante las intervenciones, comprendiendo el por qué y el para qué de las
acciones que se llevan a cabo.

Estas acciones son fundamentales para la ayuda a victimas de delitos de odio,
ya que las intervenciones estan centradas en la persona, y los profesionales son
una pieza clave en ese proceso. Trabajar por y para la victima implica poner el
foco en qué se hace, cdmo se hace, por qué se hace y para qué se hace, lo que
conduce a intervenciones responsables . Para lograr esto, se requiere un buen
entrenamiento en estas habilidades.

= ¢Qué es?

Es la capacidad del profesional de observar, cuestionar y ajustar su propia
conducta durante la intervencion. Es muy importante porque nuestros juicios,
creencias y aprendizajes previos pueden interferir, incluso sin querer, en el trato
que damos a la victima.
=~ :Qué hacer?
. Pregulntate antes de intervenir:
o ";Estoy actuando segun lo que valoro como ayuda o segun un
o prejuicio?” “;Lo que hago se alinea con lo que digo que defiendo?”
. Adopta una actitud de autoanalisis amable pero firme: ni culpa, ni
rigidez, sino apertura al cambio.
%
Ejemplo
Una persona trans te narra una agresion. Tal vez, sin darte cuenta, evitas el
contacto visual o usas el nombre legal que figura en su DNI. La revision consiste
en detectar esos errores (no alineados con una intervencion respetuosa),
corregirlos (“;Como te gustaria que te nombre?”) y adaptarte.
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2 Comunicacion efectiva:
mucho mas que hablar

En la intervencién ante un delito de odio, se aplican las directrices generales de
comunicacién, teniendo en cuenta las caracteristicas de la persona afectada
(edad, discapacidad, pertenencia a colectivos vulnerables). Destacamos dos
habilidades: escucha activa y validacion

N Escucha activa
¢Qué es?
Es la habilidad de transmitir seguridad, escucha, respeto y claridad durante toda
la intervencidn.
:Qué hacer?
+ Mirar a la persona cuando habla.
« Usar verbalizaciones que refuercen su discurso: “Te escucho”, “Entiendo”,
“iQuieres seguir contandome?”
« Eliminar gestos o expresiones faciales que puedan ser percibidos como
rechazo (miradas frias, ceno fruncido, interrupciones).

N Validacion
:Qué es?
La validacién consiste en reconocer como comprensibles las emociones y
conductas de la persona, aunque sean distintas a lo que uno esperaria.
¢ Qué hacer?
« Escuchar con atencién sin interrumpir.
+ Reflejar con palabras lo que la persona dice o siente.
« Adivinar/nombrar lo que no dice, pero comunica.
« Dar sentido a su conducta desde su historia personal.
« Relacionar su conducta con el contexto actual.
« Aceptar radicalmente su experiencia como valida, sin minimizarla ni buscar
"arreglarla”.
Ejemplos
« Con todo el rechazo que has experimentado, es légico que tengas miedo de
abrirte.
. Tiene sentido que te sientas asi, considerando lo que has vivido
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3 Empatia y compasion:
conectar sin desbordarse

- ;Qué es?

La empatia es la habilidad de hacer ver a la persona que podemos entender sus
sentimientos y reacciones. Implica etiquetar adecuadamente la emocion,
expresarla verbal y/o no verbalmente, centrarse en la situacién de la persona y
en la interaccion. En el contexto de la intervencidn, la respuesta empéatica busca
generar una alianza con la victima.

Sin embargo, experimentar las mismas emociones que la victima podria ser
perjudicial para el profesional. Por ello, se propone hablar de compasidn:
"sentir-con" el otro e involucrarse activamente en ayudar a la persona con su
sufrimiento. Esto permite dosificar la respuesta y ayudar eficazmente. Es un paso
mas: implica una accion comprometida para aliviar el sufrimiento del otro.

- ;Qué hacer?

« Comprender desde el contexto del otro, no desde el tuyo.

« Comunicar esa comprension: “Sé que esto es muy dificil, pero estoy aqui
para ayudarte”.

« Dosificar la emocion: no te inundes del sufrimiento ajeno. Ayudar no significa
padecer igual.

« Una férmula honesta y auténtica puede ser: "No puedo ni imaginarme lo que
estas sintiendo en estos momentos. Necesito que me ayudes a comprender
tu experiencia, ya que no puedo experimentarla directamente, para poder

ayudarte y porque quiero ayudarte".
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4 Aceptacion incondicional:
intervenir sin juzgar

- ;Qué es?
Actuar de forma que la victima no se sienta avergonzada, rechazada o corregida,
incluso si dice cosas incOmodas o dificiles de escuchar.

= ¢ Qué hacer?

« Diferencia tu papel profesional del personal.

« Evita emitir verbalizaciones que invaliden o etiqueten (“Eso no deberias

sentirlo”, “No exageres”).

= Ejemplo
Si una victima relata que “odia ser parte de su colectivo”, no respondas con
correccion moral (“No deberias pensar asi”), sino con validacién: “Puedo

entender que, después de lo que te hicieron, pienses eso. Y si te parece,
podemos hablar de como seguir.”

5 Autenticidad profesional:
cercania sin confundir roles

— ¢Qué es?

La autenticidad no es “decir todo lo que sientes”, sino ser coherente con tu rol

profesional sin impostar tu comportamiento tal que parezca que representas un
personaje.

= ¢ Qué hacer?
« Muéstrate genuino: no uses frases hechas ni vacias de contenido.
« No representes un papel distante ni tampoco el de "“amigo”. Eres
profesional y eres cercano
« Usa frases que conecten sin perder profesionalidad:
o “No puedo imaginarme lo que viviste, pero estoy aqui para ayudarte. Y
necesito que me digas como.”
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6 Regulaciéon emocional y
toma de perspectiva

- ;Qué es?

Reconocer y tomar conciencia del propio estado emocional y de las ideas,
pensamientos y comportamientos que tenemos durante la intervencion y el uso
de habilidades concretas para aceptarlos, transformarlos y reconducir nuestra
conducta profesional hacia lo importante de la intervencion.

5 ¢ Qué hacer?

« Uso de técnicas de relajacion como la respiracién consciente.

« Uso de autoinstrucciones
« Si es necesario solicitar un relevo a otro companero o companera

7 Trabajo en equipo y
red de apoyo

- .
¢Qué es?

La intervencién en emergencias no se hace en solitario. Colabora con otros
profesionales, respeta sus funciones, pide ayuda y apdyate cuando lo necesites.
~ ¢ Qué hacer?

« No cargues con todo. Delega y comparte.

« Participa de espacios de debriefing y supervision profesional.
« Confia en el equipo y en los protocolos.
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8 Formacion continuay
entrenamiento

— ;Qué es?

Las habilidades no son innatas, se entrenan. Asiste a cursos, talleres,... de forma
permanente y practica en contextos lo mas similares posibles a las emergencias
reales.

— ¢ Qué hacer?

« Participa en simulacros, rol playings, supervisiones.

- Pide feedback sobre tu forma de comunicar.

« No des por sentado que “ya sabes” intervenir: el contexto cambia y el
entrenamiento nunca termina.

RESUMEN

Acompaia - Valida — Actua

Escucha sin juzgar, habla desde el

respeto, actia desde el compromiso

No respondas desde el impacto
emocional, sino desde el rol profesional
Muéstrate real, no perfecto

El foco esta en la victima, no en tu

reaccion
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Conclusion

La atencién a victimas de delitos de odio es una labor de profunda relevancia
social y psicoldgica, que exige una preparacion y un compromiso por parte de los
profesionales de emergencias. Los delitos de odio son mas que meros actos
delictivos; son ataques directos a la identidad y la dignidad de las personas,
motivados por prejuicios arraigados que generan un sufrimiento particular y
consecuencias psicologicas.

La comprensidn de la naturaleza de estos delitos, sus manifestaciones especificas
en colectivos especificos y las consecuencias psicolégicas que acarrean es el
punto de partida para cualquier intervencién efectiva. Es fundamental reconocer
que el impacto de estos actos va mas alld del individuo, afectando también a
comunidades enteras.

En este contexto, la formaciéon y el entrenamiento continuo de los intervinientes
son iprescindibles. Se requiere una especializaciéon que abarque la sensibilidad
cultural, el manejo de sesgos, la comunicacién efectiva y la capacidad de validar
la experiencia de la victima sin revictimizarla. La habilidad para aplicar primeros
auxilios psicolégicos de manera adecuada, asi como para facilitar el acceso a
redes de apoyo y recursos especializados, es de suma importancia para mitigar el
impacto inmediato y favorecer un proceso de recuperacion a largo plazo.

Ademas, la importancia del trabajo en equipo y la colaboracion interinstitucional
no puede subestimarse. La respuesta a un delito de odio es una cadena de apoyo
en la que cada eslabdn, desde las fuerzas de seguridad hasta los servicios
sociales y las organizaciones de la sociedad civil, debe estar alineado y preparado
para actuar de manera coordinada y respetuosa

El trabajo los profesionales de emergencias (incluida la psicologia) es crucial en
los primeros momentos tras un delito de odio. Su intervencion no solo mitiga el
impacto emocional inmediato, sino que también puede marcar el inicio del
proceso de recuperacidén, empoderamiento y justicia para las victimas. Una
sociedad mas inclusiva requiere profesionales sensibles, preparados y activos

frente al odio.
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