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ORIENTACIONES PARA LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

2XPECTATIVAS DE REALIDAD DE LA
FUTORC SITUACION

grado “de maldad” de la noticia

distancia expectativas/realidad

_ No existe una anica realidad sino
tantas como observadores de ésta.

La ho comunicacion es Lm[msi.bte
entre el profesional y la persona afectada.

| La comunicacion tiene un componente de#
conkenido y un componente de relacion.

PRINCIPIOS BASICOS
DE LA COMUNICACION

Lo que queremos comunicar no siempre es Lo
que la persona entiende.
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ORIENTACIONES PARA LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS
DECALOGO HABILIDADES DE COMUNICACION EN CRISIS

El stlemceio también puede ser un
silencio qu.e. aPosJe., en especial,
en las situaciones muy emotivas

La empatia es fundamental y no
esta refida con la eficacia en el
trabajo

El silenmcio puedeseruna

herramienta de informacion; en

ocasiones reafirma a la persona en
mfle.xi.éh que nos plantea

Laempalia no es sindnimo de
simpalia: supone “echar una cuerda al que se
esta ahogando” y la simpatia “tirarse al agua y

Para ser aserkivos no
basta con saber qué
debemos hacer: ademas la
persona debe percibirnos
como profesionales seguros
de nosotros mismos

Cuando el sitencio no
es una reflexion, sino

reguntka,

ahogarse con él”. tendriamos que
responder, al menos

,con “desconozco esa

informacion”.

La escucha ackiva no supone sdlo oir,

sino también escuchar

No interrumpir el
discurso del receptor de
no ser estrictamente
necesario

La escucha ackiva aumentala cowfi&m
y la motivacién en la comunicacion

Incluso en situaciones de
incertidumbre debemos
Eransmikiy

sagurtdad y que

nuestras OFLV\LOV\QS
estén

fundamentadas

CUALQUIER REACCION ES NORMAL
ANTE UNA SITUACION ANORMAL
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ORIENTACIONES PARA LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

PARA ESTABLECER UNA RELACION DE AYUDA NECESITAMOS:

Disposicion interior
para ayudar a otro

Conocer la
situacion y la fase
de aceptacion en
gue se encuentra

Actitud empatica
para ponerse en su
lugar

Paz interior para
escuchar
activamente

Respeto y confianza
gue favorezcan la
proximidad

Flexibilidad,
tolerancia y respeto
a sus habitos

Buscar promover su
autoestima

Conocer principios
basicos de la
comunicacion

Saber como ha
reaccionado
anteriormete

Respetar sus
silencios, no
llenarlos de falsos
optimismos

Evitar hablar por la
otra persona

Hacer preguntas
abiertas, pedir su
opinion

Trabajar sin ideas
preconcebidas

Valorar los recursos
de ayuda de que
dispone

No confundir los
propios temores
con los del afectado
y su familia
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ORIENTACIONES PARA LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS
TENGAMOS SIEMPRE EN CUENTA

Usar un vocabulario sencillo y frases corkas. No sabemos el nivel cultural del
afectado y puede que no comprenda lo que le estamos diciendo. Aun en el caso de que tenga el
nivel necesario para entendernos es probable que las circunstancias hayan mermado su capacidad
de atencion y comprension.

Que no parezca

. un
Repekir los interrogatorio,

conceptos importa ntes si el afectado esta con

" y pocas ganas de hablar,
y la informacion dejar un rato de

esencial. descanso para
retomar el contacto
mas tarde.

L3

Utilizar un
T descriptivo-

L.'Lanﬁcof‘: la narrakivo del estado |
informacion e ey Mantener la
que facilitamos sucedido, ya que este sinceridad.

y los pasos a lenguaje permitird a los

familiares o amigos
adaptarse a la nueva
realidad

seguir

Facilitar que la persona afectada o su familiar pregunte todo lo que desee, adap&o.udo la
mefmacién en cantidad y cualidad a sus emociones.

L= e No ankar mas 4
exclusivamente Fregu, ¥ < . .
de Lo uha cosa a la vez, que Evitar Juzgar o
cs&e;mos razone las cuestiones de una en dar COMSE\)OS.

sequros e

Aceptar las
opinionesy puntos

Garantizar que se ha

hecho bodo Lo

de vsita de la
persona afectada

Pos:’.bl-e.
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ORIENTACIONES PARA LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

[
® NO PASA NADA

® Sé como te sientes ahora
® Te entiendo

® Lo superaras

® Todo ira bien

® NO deberias sentirte asi
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¢ Si ha fallecido alguien allegado:
- El tiempo cura todas las heridas
- Fue voluntad de Dios
- Se ha ido a un lugar mejor y mas feliz

® Lamento que le haya ocurrido esto

* Ya estd a salvo (S6LO SI ES CIERTO)

® Me alegro que esté hablando conmigo ahora

® En una reaccion normal ante una situacién anormal
® Es comprensible que se sienta de esa manera

® No esta perdiendo la razén
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® Las cosas nunca seran igual, pero pueden mejorar y
usted también

® Es correcto querer gritar, odiar, y todo lo demas.
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RECUERDA &HUE

EES
TRABAJADORA/OR
SCCIAL

rienes HERRAMIENTAS

PARA LA INTERVENCION

SABES
EMPLEARLAS
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