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Comunicacion psicosocial.

Comunicacion psicosocial.

Caso practico

Marta y Alberto han salido con el resto del equipo
de emergencias a atender un aviso. Cuando llegan
se encuentran con una mujer joven, de unos 25
anos, rubia, inmavil en el suelo y sangrando por la
cara. Tiene el cuerpo lleno de golpes. Apenas puede
moverse. Marta le pregunta que le pasa pero ella le

Sirius. Esténdar. Elaboracion propia. hace un gesto cémo de no comprender la pregunta.
Balbucea unas palabras, pero es imposible entenderla. Aparece su pareja. Un hombre
espanol de 40 anos que le dice a Alberto que la chica se llama Nadia, es rusa y sélo
lleva dos semanas en Espana y que se ha caido por las escaleras, al resbalar porque el
suelo estaba mojado. Amablemente se ofrece a acompanar a la chica en la ambulancia

para hacer de traductor.
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Introduccidon a la comunicacion.

iCrees que en el caso planteado hay algun proceso de
comunicacion? Seguro que tu respuesta es si. De hecho|}|
se producen varios. Y si te pidiésemos que definieses la |
comunicacion resultaria algo asf: "es un proceso, iniciadop

por una persona o grupo de personas con el propdsito de
transmitir a otra u otras una serie de informaciones." Y
estarias en lo correcto. Se convierte asi la comunicacion Sirius. Esténdar. Elaboracién propia.
en un proceso unidireccional, un mensaje que va desde el emisor hasta el receptor.

Desde esta perspectiva dejariamos olvidada la connotacion psicolédgica que toda
comunicacion conlleva. Cuando comunicamos ademas lo hacemos con determinada
intencién (motivar, transmitir sentimientos...). Se convierte la comunicacion en el nexo de
union imprescindible de toda relacién social. Y para comprobar si realmente nuestro
interlocutor ha recibido el mensaje con el sentido que nosotros pretendiamos necesitaremos
gue haya un mensaje de vuelta, retroalimentacion o feedback.

La comunicacién es un proceso bidireccional, en donde una persona toma la iniciativa
(emisor) de enviar un mensaje a otra (receptor) para provocar en éste una determinada
accion, y el receptor da respuesta al mismo a través de la retroalimentacion.

Pero la comunicacidon no sélo se produce con el mensaje que intencionadamente enviamos,
sino que hay otros aspectos de nuestra persona, como gestos, expresiones y demas que el
receptor utiliza para dar sentido y completar el mensaje recibido. Esto es propio de la
comunicacion interpersonal.

Autoevaluacion
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(En cudl de las siguientes situaciones se produce un verdadero proceso
comunicativo?

o Al verlas noticias en la television.
o Escuchando la radio.

o  Médico que pregunta a un paciente que le ha pasado y éste le contesta que ha
tenido un accidente mientras trabajaba.
o Leyendo el periddico.

Incorrecto.

Incorrecto.

La respuesta correcta es la ) porque es en la Unica en la que hay
retroalimentacién. En el resto de los supuestos sélo hay transmision de
informacidn, pero el emisor no puede comprobar si se ha entendido el mensaje o
no.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcién correcta
4. Incorrecto
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Elementos de la comunicacion ().

Caso practico

Durante el traslado en la ambulancia Marta intenta
vconsolar a Nadia. Le coge de la mano y mirandola a
_los ojos le dice que esté tranquila, que ya han
\conseguido parar la hemorragia nasal y que pronto
Willegardn al hospital que dispone de todos los

recursos para atenderla.

Sirius. Estandar. Elaboracién propia.

Nadia esboza una timida sonrisa. Parece que ha
comprendido todo lo dicho.

En el caso aparecen todos los elementos necesarios para establecer un proceso comunicativo
completo. Unos tienen caracter personal, como el emisor y el receptor, y otros son materiales,
como el mensaje, el cédigo, el canal o el contexto.

Vamos ahora a definir los elementos personales:

e EMISOR: Es uno de los interlocutores necesarios para que podamos decir que estamos
ante un proceso comunicativo. Es la persona que toma la iniciativa y comienza la
comunicacion. En su cabeza surge la idea a comunicar y necesita codificarla, es decir,
transformarla en una serie de signos y simbolos con significado para el receptor.

Esta primera etapa es la mds importante, ya que muchas veces la comunicacion falla
porque el emisor no ha sido capaz de hacer llegar al receptor su idea por falta de
vocabulario, por incorrecciones gramaticales, por desconocimiento de los cddigos
apropiados, por exceso de datos que saturan al otro interlocutor, etc.

e RECEPTOR: Interlocutor al que va destinado el mensaje. Este llega al receptor a través
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de una serie de signos, que debera decodificar.

Se convierte en emisor al dar una respuesta positiva (si se ha entendido el mensaje tal
como pretendia el emisor) o negativa (no se le ha dado el sentido adecuado al mensaje).
Este mensaje de vuelta o feedback puede utilizar el mismo cddigo que el mensaje de
ida.

e Por ejemplo ante la prequnta jEstds bien?
o Siresponde si 0 no. El cddigo es el verbal.
o Siresponde con un ligero movimiento de cabeza, utilizard un lenguaje no verbal.

Es importante conocer este feedback, ya que nos permitird hacer los cambios necesarios para
gue el mensaje se reciba con la misma intencion que ha sido enviado y evitar que el proceso
comunicativo sea una mera pérdida de tiempo.

Los motivos de una inadecuada comprension del mensaje pueden ser la falta de atencion, el
desconocimiento de los codigos utilizados, no ser consciente de determinadas barreras
psicoldgicas, etc.
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5de 62 06/10/2020 18:00



Comunicacion psicosocial.

6 de 62

Elementos de la comunicacion (11).

Los elementos materiales son:
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e MENSAJE: Compuesto por el conjunto de

informaciones y datos que el emisor transmite. Es
el objetivo de la comunicacion. Para evitar posibles!
problemas el mensaje debe ser claro, con frases?
cortas, unidas por algun nexo que le den coherencia
y debe resultar motivadoras para el receptor.

UNIVERSIDAD EUROPEA DE MADRID. CC by-nc-nd.

Procedencia.

CANAL: Es el soporte del mensaje. Puede ser el
aire, en el caso de conversaciones verbales cara a
cara, el papel, en caso de mensajes escritos, la
pantalla de un ordenador, etc. La eleccion de unge
canal u otro depende de multiples factores como el
ndmero de receptores al que pretendamos llegar, el
objetivo de la comunicacién, del tiempo disponible,

Governo da Bahia. CC by. Procedencia.

etc.

Es posible que aparezcan obstaculos que afecten al canal y que impidan la comunicacién. Es

lo que se conoce como ruidos.

e CODIGO: Compuesto por el conjunto de signos o simbolos que se utilizan para dar

sentido al mensaje. Puede ser el lenguaje verbal, gestos, sonidos, senales luminosas,
etc. El cddigo debe ser compartido por el emisor vy el receptor. En el supuesto de que
los interlocutores utilicen cédigos distintos el mensaje sera incomprensible. Si el
significado que se da al cddigo difiere se desvirtuard el sentido del mensaje. El
desconocimiento del cddigo supone una barrera semantica.

e CONTEXTO: Es la situacion en la que se produce el mensaje. Matiza el contenido del

mensaje v le dota de significado. Comprende desde el entorno fisico en que se produce
la comunicacién, los antecedentes previos, el estado de animo del emisor vy del
receptor, hasta el entorno cultural.
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No es lo mismo decir ciertas frases en un ambiente que en otro y por eso se dice que
no se puede sacar una frase de contexto.

e RETROALIMENTACION O FEEDBACK: Es el mensaje de vuelta del receptor al emisor,
para que éste compruebe si llegado en el sentido esperado. La retroalimentacion es lo
que diferencia a la informacién de la comunicacién. Si no hay retroalimentacion
podremos hablar de informacion, pero no de comunicacion.

Autoevaluacion

El ordenador en el proceso comunicativo es:
o  Cddigo.

o  Canal.

o  Contexto.

o} Emisor.

Incorrecto.

La correcta es la b, porque el ordenador actua de soporte o0 medio a través del cual
el receptor recibe el mensaje.

Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Opcidn correcta
3. Incorrecto
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4. Incorrecto

Para repasar
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Tipos de comunicacion.

Caso practico
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'
,/La ambulancia ya ha llegado al hospital. Nadia no
quiere soltar la mano de Marta. Tiene miedo. Emite
algunos grunidos y parece que dice: "Tu con mi. No
marcha". Susana ordena a Nadia que la suelte, que
ya se ocupara de ella el personal de urgencias, que
Lahora lo que tienen que hacer es preparar el

Sirius. Estandar. Elaboracién propia. informe SObre |a Sa“da.
En el caso vemos algunos tipos de comunicacion, como la _—
comunicacion no verbal, que se manifiesta en los gestos rmensaje

y mirada de Nadia hacia Marta. Otra verbal, como las lenguaje
palabras que pronuncia nuestra paciente, otra <A
descendente, de Susana hacia Marta, que ocupa un retroalimentacion

puesto jerdrquico inferior, y por dltimo la comunicacion
escrita, que se reflejard en el informe que deben rellenar.

Vamos a estudiar con detenimiento los tipos de
comunicacion mas utilizados en el ambito sanitario, como
son la comunicacion escrita, la comunicacion oral y la comunicacion no verbal.

Sebastian Escalada.cc Procedencia
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Comunicacion escrita.

= e

Es una modalidad de comunicacion verbal, al utilizar la palabra

como cddigo, y que necesita de un canal o soporte fisico, como el
papel, el movil o el ordenador.

Presenta como inconvenientes la falta de retroalimentacion, que
hace que no podamos conocer si el mensaje ha llegado al receptor
0 si lo ha interpretado correctamente, ni tampoco podremos
aclarar rapidamente las dudas surgidas. Otro inconveniente es la
imposibilidad de utilizar la comunicacion no verbal para enriquecer
la informacion aportada.

agvnono. CC by-nc-nd. Procedencia.

Como ventajas tenemos la permanencia, al permitir releer el escrito tantas veces como sea
necesario v la no distorsién del mensaje, ya que si éste es claro sélo habra lugar a una Unica
interpretacién.

Para realizar de forma eficiente un escrito debemos sequir los siguientes pasos:

e Establecer el objetivo de la comunicacion:

informar, persuadir, formar, exponer una idea.
1° PREPARACION:
e Determinar quién es el destinatario: nivel cultural,

estado emocional, edad, etc.

e Tener claras las ideas que se quieren expresar.

29 MENSAJE: e Estructurarlo bajo algun criterio cronoldgico o

tematico.

30 REDACCION: e Presentacion atractiva del texto, respetando los

margenes, distribuyendo la informacion a lo largo

10 de 62 06/10/2020 18:00



Comunicacion psicosocial. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir rlj3ua/EME ...

11 de 62

de todo el espacio disponible para ello, evitando
manchas y tachones.

Cuando el escrito sea a mano, debera ser legible.

La redaccion serd breve y concisa. Con frases
cortas.

No utilizar demasiados ejemplos.

Se agruparan las ideas en parrafos.

Gramaticalmente correcto.jCuidado con Ia
gramatica!

Autoevaluacion

Ordena cronoldgicamente las siguientes acciones que debes realizar para emitir una
comunicacion escrita. Escribe el nimero (1, 2 vy 3) en los recuadros correspondientes.

Estructurar el mensaje por su tematica.
Repasar la ortografia.

Determinar el destinatario.

Lo primero sera prepararnos y determinar el destinatario es propio de ello.
Después debemos ordenar el mensaje bajo algun criterio, por ejemplo el tema.
Finalizaremos la redaccién repasando la ortografia.
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Comunicacion oral.

Es una modalidad de comunicacion oral, en la que el
soporte es el aire. Emitimos los signos linguisticos a
través de nuestra voz.

Es la técnica de comunicacion mas utilizada por la
inmediatez que produce y suele ser la menos cuidada ya
gue se considera algo innato que no necesita aprenderse.

blancagc. CC by-nc-nd. Procedencia.

En toda comunicacion oral debemos tener en cuenta las siguientes etapas:

e Al igual que sucedia con la comunicacion escrita
. fijaremos el objetivo a conseqguir (informar,
1° PREPARACION: , , : :
motivar, dar érdenes, etc.), el destinatario vy las

limitaciones en cuanto al tiempo vy lugar.

e Debemos ordenar las ideas, de lo mas sencillo a lo
mas complejo.

e Crearemos una atmdsfera de confianza que
29 MENSAJE: permita a nuestro receptor participar e implicarse
con el mensaje enviado.

e Tendremos que ser capaces de captar la atencion
del otro y mantenerla hasta el final.

1. Comenzar explicando los puntos a tratar, para
. e asi el receptor pueda hacer mentalmente un
30 REDACCION: QUE a5l €1 TREEpLor PU ; -
guion y sepa en qué momento de la conversacién

se encuentra. Debe seguirse ese orden en la
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exposicion.

2. Controlar los aspectos paralinguisticos, como son
el timbre de voz, el ritmo (no ha de ser
mondtono) la entonacion, etc. Es preferible
vocalizar a elevar el tono de voz.

3. Hablar despacio y pausado, dando tiempo asi al
receptor a que pueda procesar toda Ia
informacion.

4. Utilizar los silencios para cambiar de idea o
asunto.

5. Empatia, o lo que es lo mismo, saber ponerse en
lugar del receptor y asi conseguiremos captar
mejor su atencion y motivarle. Nos debemos
preguntar scomo me gustaria a mi que me
contasen esto?

6. Dominar la comunicacion no verbal, que veremos
en el préximo apartado, para que no contradiga la
comunicacion verbal v se provoque desconfianza
en el oyente. Nuestro comportamiento debe ser
coherente con los mensajes enviados.

7. Utilizar materiales de apoyo en caso necesario,
para reforzar nuestras explicaciones.

8. Debemos realizar preguntas frecuentemente para
conocer si se van entendiendo todos los

mensajes, es decir, se procedera a hacer
retroalimentaciones periddicas.

9. Terminar con un resumen de los puntos mas
importantes vy recalcar aquello que queremos que
se recuerde.

13 de 62
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En toda comunicacion oral, tan importante es la predisposicion vy las capacidades del emisor,
como las actitudes del receptor. Este ha de mostrar las siguientes:

e Evitar la escucha selectiva: consiste en tener en cuenta solo ciertos datos y no todo el
discurso.

e Estar atento a la exposicion.

e Dejar hablar al emisor y evitar que interrumpa su discurso, salvo para solicitar alguna
aclaracion.

Los inconvenientes son la facilidad para que el mensaje se vea distorsionado y escaso nivel
de recuerdo. Ya sabemos que las palabras se las lleva el viento.

Lo mejor seria hacer un uso combinado de la comunicacion oral y escrita para poder asi
aprovechar todas sus ventajas.
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Comunicacion no verbal.

Modalidad de comunicacién a través de signos no._.
lingliisticos, como son los gestos, las miradas, las senales LR
luminosas, sonidos, posturas, sonrisa, voz, etc. Es el & 'f
lenguaje mas universal por el uso de las analogias en last
gue se basa y el mas sincero, al ser el mas inconsciente.

Segun diversos estudios, sélo el 7% de la informacién
gue captamos se debe a las palabras, 38% vocal (tono,
matices vy otras caracteristicas) y un 55% senales y
gestos. Por ello debemos aprender a controlar nuestra propia comunicacion no verbal, ya
gue la misma puede hacer que varie el sentido del mensaje v el conocer los gestos, posturas
y demas signos que el receptor emita nos servira de retroalimentacion.

S. Krupp, Germany. c.c Procedencia.

Los sistemas de comunicacién no verbal pueden agruparse en 3 categorias:

10 KINESIA: es la parte de teoria de la comunicacion que analiza los gestos, posturas, mirada,
movimientos y la sonrisa.
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POSTURAS

MOVIMIENTOS

SONRISA

MANOS

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir rlj3ua/EME ...

GESTO

- De frente a nuestro interlocutor

- 31 alhablar no miramos al otro

- 3e desvia la mirada hacia arriba, como intetnitando
buscar auxilio ef niestra imaginacidn

- dies el oyente el que n0 1108 thita

SIGNIFICADO

- Confianza v afectividad.
- Inzeguridad
- Mientes

-Descuerdo con lo dicho

- de imita la postura del otro

- Acuerdo con €L

- Cambio frecuente de postura - Tenzidn

- Los brazos 7 las piernas cruzados - Protececidn

- Inclinarse hacia delante mientras se hahla - Actitud positiva.
- Wlirar el reloj frecuentemente. - Impaciencia

- Levantatse para acompafiar a la otra persona - &fectividad

- Mowimientos conla cabeza sprobatotios. - & pcuerdo

- Hies sihcera

-Sumento en la confianza de la
otra persona.

- Forzada -Desconfianza el tiestro
mterlocutor.

- Morderse laz ufias - Herviosizmo

- Abrir las manos mientras se habla - Sinceridad

- Cerrar los pufios - Tenizidn

- Acaticiarse la barbilla mientras se esoucha - Interés

Paz Martin Diaz. by. Elaboracién propia.

Para saber mas

Si quieres tener todos estos datos en una sola pagina te recomendamos el siguiente

documento:

Comunicacién no verbal.

20 PROXEMIA. Estudia la utilizacion que hacemos de nuestro espacio en relacion al grado de

cercania y en funcién de la relacién que tengamos con la otra persona. Asi, a menor distancia

con nuestro interlocutor mayor sera el grado de confianza. jCuidado con invadir el espacio

vital del otro! Si nos acercasemos en exceso podriamos violentarlo y se cerraria en banda a

seguir con el proceso comunicativo.

16 de 62
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30 PARALINGUISTICA. Consiste en el dominio de la voz para captar la atencién de la otra

persona, variando el tono, ritmo vy el volumen.

e Tono, volumen y velocidad del habla: el tono y volumen expresan estados emocionales
(tristeza, alegria, rabia, enfado,...). Una velocidad rapida indica nerviosismo y una lenta,

cansancio, desinterés o tristeza.

e Los silencios: pueden tener muchos significados : comprension, reserva, preocupacion,

dolor, no querer hablar en ese momento, aceptacion, tristeza, indiferencia, de reflexion.

Para saber mas

Si quieres conocer el significado de mas gestos y posturas te recomendamos el libro "La

comunicacion no verbal" de Flora Davis, en Alianza Editorial.

En el siguiente video podras ver un claro ejemplo de comunicacion no verbal:

https://www.youtube.com/embed/hyuuPo1PzMI

Autoevaluacion

¢Qué indica el cambio frecuente de postura?
o Total acuerdo con lo dicho.

o Tension.

o Interés por el otro.

o Que se esta mintiendo.

Incorrecto.
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Efectivamente el cambio frecuente de postura indica tensién o nerviosismo, tanto

por el emisor como por el oyente.
Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Opcidn correcta
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Dificultades de la comunicacion.

Caso practico

Marta se ha quedado preocupada por el
comportamiento de Nadia. Nunca habia visto a
nadie con tanto miedo a quedarse sola. Lo comenta
primero con Alberto. Este opina que el panico que
muestra Nadia es por el desconocimiento de la

lengua. Marta no esta de acuerdo con él y cree que

Sirius. Estandar. Elaboracién propia ha recibido una paliza. Alberto la recrimina vy
considera que esta malinterpretando la situacién, ya que porque la hayan encontrado
caida y con fuertes golpes, no hay razén para dudar de la version de la pareja de Nadia.

¢Cuantas veces has estado hablando con otra personar
por teléfono v éste se ha cortado? Esta claro que se ha
producido un obstaculo o una barrera en la comunicacion.
Pero otras muchas veces aparecen una serie de
dificultades, no tan claras, que hacen que no entendamos|

el mensaje. Esto es lo que vamos ahora a tratar.

Desirée Delgado. CC by-nc-nd. Procedencia.

Las dificultades en la comunicacion son provocadas por

interferencias en alguna de las fases del proceso comunicativo que obstaculizan la recepcion
del mensaje en el mismo sentido en el que el emisor lo ha enviado. Desde que el emisor
tiene la idea, la codifica y decide transmitirla a otra persona, hasta que éste la recibe, van
produciéndose diversas alteraciones. Esto es lo que se conoce como arco de distorsidn.

La distorsion puede producirse:

e Al codificar la idea el emisor, por no dominar el codigo empleado (falta de vocabulario,
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utilizacion incorrecta de las palabras) o por su estado de animo.

e Por interferencias o ruidos en el canal. Ejemplo; Corte linea telefénica que interrumpe
la comunicacion.

e En el contexto. Muchas veces emisor y receptor no comparten el mismo. Cuanta mas
diferencia haya en el mismo mavyor sera el grado de distorsion del mensaje.

e El receptor tiende a seleccionar la informacion que le llega, con lo que el mensaje no lo
capta en su totalidad, en mensajes demasiados largos le cuesta mantener la atencion
todo el tiempo, tiene ciertas ideas de lo que va a escuchar, le gusta resumir y centrarse
en la idea principal.

Las barreras u obstéculos en la comunicacion pueden ser: personales, semanticas, fisicas o
por la percepcidn. Vamos a analizar con detenimiento cada una de ellas y cdmo
solucionarlas.

Autoevaluacion

Alberto llega a una gasolinera y pide que le echen caldo. El empleado le llena el surtidor
de gasolina. ;Cual de los elementos de la comunicacién hace que la palabra caldo sufra
"esta distorsion"?

o El contexto.
o Elreceptor.
o  Elcanal.

o  Cualquiera de las anteriores.

Correcto. Si Alberto pidiera caldo en un restaurante la respuesta del camarero seria
otra muy distinta y le serviria una sopa. Ya vemos que el contexto da sentido a las
palabras.
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Incorrecto.
Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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22 de 62

Obstaculos personales.

Vienen determinados por las emociones, ideas,
experiencias y demas caracteristicas personales que cada
uno de nosotros tiene y que influye a la hora de atribuir
un significado al mensaje recibido.

Estos obstaculos pueden ser:

e EMOCIONES: El estado de animo (triste, alegre,
nervioso...) del emisor v del receptor hace que el
mensaje esté cargado de connotaciones emotivas,

Sirius. Estandar. Elaboracion propia.

lo que le atribuye una funcion expresiva al mismo.
Cuanto mads carguemos de subjetividad emocional el proceso comunicativo menos
efectivo sera.

e PERSONALIDAD: Determina lo que podemos percibir. Lo que convierte a la realidad en
algo subjetivo. No la describimos tal como es, sino que la interpretamos conforme a
nuestra personalidad.

e DEFENSA PSICOLOGICA: Debido a nuestras ideas, cultura, etc. ya tenemos
predeterminado lo que queremos oir o no. Cuando nos dicen algo que no esta dentro
de los parametros esperados ponemos una barrera a modo de escudo, que se
acompana de la comunicacion no verbal, lo que nos impide analizar objetivamente Ia
informacidn recibida.

e EXPERIENCIAS PASADAS: Ayudan a interpretar la informacion recibida segun lo que
hemos vivido con anterioridad, adelantdndonos muchas veces las consecuencias,
simplemente porgue asi ha ocurrido antes.
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Obstaculos semanticos.

Provocado por el desconocimiento del cddigo, es decir, de los
simbolos o el vocabulario utilizado, o por darle un sentido diferente.

germeister. CC by-nc-nd.

o REDUNDANCIA: Repeticion de la misma idea reiteradamente. Si se
hace de forma moderada puede servir para dejar clara la idea principal

Procedencia.

del mensaje. Usada en exceso produce el efecto contrario, por el rechazo del receptor
gue desplegara su escudo a modo de defensa psicoldgica.

e CONTRADICCIONES: Entre lo que se dice y lo que se hace, entre lo que se expresa
verbalmente y no verbalmente o dentro del mismo mensaje verbal.

Autoevaluacion

¢Qué tipo de obstaculo se produce cuando nos encontramos con alguien que habla otro
idioma?

o  Semantico.
o Personal.
o  Fisico.

o Dela percepcion.
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Correcto. Semantico, porgue lo que desconocemos es el cddigo o idioma de nuestro
interlocutor.

Incorrecto.

Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Obstaculos fisicos.

Comprende todas aquellas interferencias
producidas en el contexto o ambiente en
que la comunicacion tiene lugar. Por
ejemplo:

e Ruidos o murmullos en el ambiente,
gue impiden que oigamos la

Taro llegat. CC by-nc-nd. Procedencia.

informacion.

Un corte en la linea telefdénica, o de luz en caso de usar internet, que suspende la
comunicacion.

Condiciones ambientales, como un exceso de temperatura que provoca apatia,
cansancio, fatiga mental.

Equipos técnicos, como un ordenador que no funciona correctamente o no tiene los
programas necesarios para leer determinada informacion.

Espacio, cuanto mas préximos estemos a nuestro interlocutor mas directa serd la
comunicacion.

Frente a este tipo de obstaculos hay una mayor voluntad por parte del emisor vy del receptor
para solucionarlos, ya que al ser ajenos a las personas que intervienen en el proceso
comunicativo, se es mas consciente de los mismos. Se superan con la repeticion del mensaje
por eliminacién o anulacién de la causa fisica objeto de la barrera comunicativa.
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26 de 62

Obstaculos debidos a la percepcion.

Percibir es captar algo con los sentidos. Pero no somos capaces de
percibir el 100% de la informacion recibida, sino sélo de parte de
ella. La percepcion es parcial y selectiva. Los principales
obstaculos derivados de la percepcion son:

e PREJUICIOS: Ideas preconcebidas, normalmente falsas, que
utilizamos para formarnos una opinidn de cdmo uno es

antes de conocerlo.

Pictofilo. C.C. Procedencia.

e EXPECTATIVAS: Fruto de experiencias pasadas esperamos que nuestro interlocutor se
comporte de determinada manera.

e ORDEN DE LA INFORMACION: Los primeros datos que recibimos los utilizaremos
para interpretar el resto del discurso. En aquellos mensajes demasiado largos sélo
recordaremos lo primero, lo Ultimo y aquello que haya causado un mayor impacto en
nosotros.

e EFECTO HALO: Es un proceso de idealizacion. La impresidn que nos ha causado una
persona nos servira para evaluar todas las informaciones posteriores que hayamos

recibido después. Por ejemplo frente a nuestro cantante favorito, si un dia no le ha
salido muy bien el concierto decimos, "un mal dia lo tiene cualquiera".

Autoevaluacion

Cuando el conductor que va delante de nosotros comete una infraccion y decimos
"mujer tenias que ser", estamos ante un obstaculo debido a:

o  Elefecto halo.

o Un prejuicio.
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o Orden de la informacion.

o Unruido.
Incorrecto.

Correcto. El mensaje lo estamos interpretando en funcién de una idea
preconcebida (las mujeres conducen mal) que es totalmente falsa. Tenemos un

prejuicio.
Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Opcidn correcta
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Asertividad.

Caso practico

Susana, Gloria y Javier también creen que Nadia
esta sufriendo malos tratos y acuden a hablar con
Sara para que les aconseje. Consideran que debe
ser Marta la que se acergue para hablar con la
paciente y reconozca la situacion que ha vivido.

Sara le pide a Marta que tenga paciencia, que

Pixabay. Procedencia.

intente escuchar todo lo que Nadia quiera decirle,
que se ponga en sus zapatos y que sea lo mas asertiva posible.

Ante una situacion que supone una vulneracion a alguno de nuestros derechos, podemos
adoptar tres conductas:

1. Conducta pasiva (inhibido): no hacemos nada por miedo o vergiienza, no expresamos
correctamente nuestros sentimientos y pensamientos. Manifestamos indecision, mirada
huidiza, voz vacilante.

2. Conducta agresiva: decimos lo que pensamos y sentimos sin respetar a los demas,
intentando conseguir lo que queremos al precio que sea, sin respetar el derecho de los
demas. Mirada fija y voz alta, gestos amenazante.

3. Conducta asertiva: defendemos nuestra postura, respetando los derechos de la otra
persona. Buscamos conseguir un equilibrio que concilie ambas posturas, respetando el
ambito de libertad propio de cada persona. Si lo conseguimos obtendremos el respeto vy
la consideracion del otro.

Es muy importante optar por una comunicacion asertiva ya que es la mejor manera
de interactuar con otra persona sin que se sienta agredida.
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Para ello debemos:

e Ser sinceros, desde el primer momento exponer claramente lo que
pretendemos consequir vy cudl es nuestra postura al respecto.

Tener en cuenta los sentimientos y la postura de nuestro
interlocutor.

Conocer lo que quiere la otra parte.

Comprobar que nuestra posicion vy la de nuestro interlocutor son
compatibles y cémo podemos conciliarlas.

Recurrir frecuentemente a la retroalimentacion.

- . . . _ XANART_BBB. CC by-nc-nd. Procedencia.
Dominio de la comunicacion no verbal: mirar a la cara, pero sin

intimidar, demostrar seguridad, no invadir el espacio personal del otro y mantener una
postura erguida hacia nuestro interlocutor.

Entre las técnicas mas frecuentes de comunicacion asertiva encontramos:

e DISCO RAYADQO: Repetir insistentemente la misma idea hasta que el otro se dé por aludido
y comprenda nuestra postura. Sélo surte efecto cuando la peticién que realizamos es justa
y el contrario menosprecia nuestros derechos. Ejemplos: "le repito que no esta permitido”.
"le he dicho que aun no sé si lo quiero”. entiendo lo que me dices , pero insisto en..."

e PREGUNTA NEGATIVA: Ante una critica solicitamos una aclaracién para que recapacite
sobre lo dicho. Ejemplos: "gué tiene de malo que vaya al cine” "qué defecto le encuentras a

nn

mi forma de vestir" "qué te molesta de mi forma de hablar”

e COMPROMISO VIABLE: En nuestra busqueda de equilibrio ofrecemos a la otra parte una
solucion aceptable para ambas partes.

e ASERCION NEGATIVA: Cuando cometemos un error y somos conscientes de ello,
respondemos afirmando la veracidad de la misma. Es una forma de reaccionar ante una
critica justa, sin dar sin embargo demasiadas excusas o justificaciones. Ejemplos: "has
hecho la tarea demasiado lento”, "la verdad es que podia haberla hecho mds rapido, es
cierto, lo siento”

e BANCO DE NIEBLA: Esta técnica se emplea cuando al manifestar nuestra negativa,
podemos ser objeto de presiones o criticas injustas para intentar manipularnos. Se
reconoce al interlocutor que puede ser parte de verdad en lo que dice pero no se cede a las
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peticiones ni se entra en discusiones. Ejemplo: Sujeto A: j;Cdmo puede decirme esto, con lo
que yo te he ayudado!. Sujeto B: "es verdad que tu muchas veces me has ayudado”

Para saber mas

Si quieres mejorar tu asertividad te recomendamos el siguiente libro: "Sea asertivo" de
Beverly Hare. Ediciones Gestion.

El siguiente video podras observar distintos ejemplos de personas asertivas:

https://[www.youtube.com/embed/OnlLyn2HPL ic
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Escucha activa.

Caso practico

Estoy preocupada

por Nadia. No sé si . . . :
llamar a Ver como se Marta no quiere ir a hablar con Nadia, dice

encuentra.

que no sabe cdmo actuar, Sara la tranquiliza
y le recomienda que no fuerce la situacion.
Lo primero que tiene que hacer es conseguir
\la confianza de Nadia. Esperar a que sea ella
quien le hable, y estar muy atenta tanto a lo

que dice como a lo que expresa con gestos,
Sifius: Esiin Eldbomcibiipmopia: movimientos, etc. No dejar decaer Ia
conversacion pero sin prisa.

La escucha activa es la habilidad de escuchar no sdlo lo que la persona estd diciendo
directamente, sino tener la capacidad de captar la totalidad del mensaje los sentimientos,
ideas o pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo y queriendo entender el sentido
pretendido por el emisor en su discurso.

Pero, squé debe hacer el receptor para que su escucha sea activa?

e Un gran esfuerzo fisico e intelectual por la atencion
necesaria para percibir todos los detalles propios de la
comunicacion.

e Sintetizar ideas

e Mantener activa la conversacion implicandose en la misma
a través de sonidos o gestos que corroboren que se esta
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ate nto. joannis kounadeas. Uso educativo nc. Elaboracion

propia sobre fotos de fotolia.

Retroalimentacién constante a través de preguntas al
emisor para aclarar dudas,

evitar distracciones inutiles.

Tomarse el tiempo necesario para que el interlocutor concluya su exposicion sin
interrumpirle antes de tiempo o terminando sus frases.

No emitir juicios sobre lo que se escucha, siendo lo mas objetivo posible.

Comprender la postura de la otra parte poniéndonos en su lugar.

No repetir lo que el otro dice pues dara impresion de que no se ha comprendido bien.

En este proceso de escucha activa también necesitamos un compromiso del emisor, creando
un clima favorable a la comunicacidn, prepardndose el mensaje vy resumiendo
frecuentemente lo dicho, pero sin ser redundante.

Algunos signos propios de la comunicacién no verbal nos dan una pista de que no se esta
escuchando activamente, como por ejemplo, desviar la mirada mientras se escucha, contraer
las pupilas, cambio frecuente v brusco de postura o morderse los labios.

Entre los beneficios de la escucha activa tenemos:

e mejora de las relaciones sociales.
e evita la aparicion de conflictos.

e favorece la confianza en el otro.

Autoevaluacion

El exponer nuestras ideas respetando los derechos de los demas es propio de:

o Laescucha activa.
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o  Laempatia.

L a asertividad.

o Un obstaculo semantico.

Incorrecto.

Incorrecto.

Correcto. La asertividad es hablar pero respetando al otro.
Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcién correcta
4. Incorrecto
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Empatia.

Caso practico

Sara le dice a Marta: "Intenta ponerse en su lugar. sQué harias tu si tu pareja te
agrediese y estuvieses completamente sola en un pais extranjero?"

La empatia se ha convertido en una de las capacidades
clave para obtener éxito en las relaciones que
mantenemos con los demas, y sobre todo en aquellas
situaciones que conllevan trato con el publico, como las
relaciones sanitario- paciente.

Hasta  hace poco  se

consideraba que comunicarse Kenn. CC by. Brocedenda.

correctamente sélo consistia en expresar adecuadamente
nuestras ideas. Se daba a la comunicacion un caracter
instrumental. Pero ya hemos vistos en los puntos anteriores que
con nuestro tono de voz, la postura, los gestos, etc. damos mucha
mas informacidon a nuestro interlocutor. Llenamos nuestro

mensaje de sentimientos e impresiones. Esto es lo que se conoce
johnhain.pixabay. Procedenda como; funcién poética del lenguaje.

La empatia no significa olvidar nuestras ideas y estar totalmente de acuerdo con el otro.
Supone comprension de la situacion del nuestro interlocutor para asi entender su postura
y poder llegar a un acuerdo comun, que beneficie a ambos.

La_empatia no significa olvidar nuestras ideas y estar totalmente de acuerdo con el otrc
interlocutor para asi entender su postura y poder llegar a un acuerdo comun, que beneficie a .
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La persona empatica es aquella que ademas de atender a la comunicacion verbal, sabe le
(kinesia, proxemia, paralinguistica) obteniendo la retroalimentacion necesaria con ella.

Se aprende por imitacion, por contacto con otras personas que nos han comprendido, consol
de ejercicios. Lo primero sera aprender a expresar nuestros propios sentimientos y opiniones.

Aquellas personas incapaces de expresar sus ideas y de reconocer los de los demas se denc
s6lo piensan en si.

Algunas de las estrategias de comunicacion asertiva consisten en no interrumpir al otro cu
preguntas seran abiertas para que el otro pueda desarrollar su discurso libremente. Se avan;
asi a asimilar todo lo dicho. Debemos saber reconocer las cualidades de nuestro interlocutor re

Muchas veces lo que pretende el otro es sélo que lo escuchemos, no que seamos expertos
opinar deberemos recopilar toda la informacion necesaria. La critica debe ser constructiva y n

Aceptaremos al otro abiertamente, sin juzgarlo. Ser tolerantes con los diferentes.

Algunos de los obstdculos que entorpecen la actuacién empatica son el quitar importanc
ejemplo, dar la razon sin mas, miedo a que nos ridiculicen o se crean que somos débiles.
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Técnicas de comunicacion y dinamica grupal.

Caso practico

|
Sara ha comprobado que hay algunos problemas
entre los miembros del equipo de emergencias vy
_propone pasar un fin de semana de gymkhanas
'todos juntos en la sierra para que puedan
conocerse mejor, reforzar las relaciones de
afectividad existentes, resuelvan sus los conflictos
Sirus. Estandar. Elaboracién propia que han surgido ultimamente entre ellos a través
de la comunicacion.

1

® o

Las personas somos social por naturaleza, por ello

vivimos en sociedad, al formar una familia, un grupo de
amigos o un equipo de trabajo. Lo que ha provocado que

la forma de organizar el trabajo haya cambiado, pasando

de un sistema taylorista, en el que cada trabajador \l
formaba parte de la cadena de montaje, tenia

perfectamente determinada su funcion y no se \
relacionaba con nadie, hasta el sistema actual en el que l

predomina el trabajo en grupo. Como técnico en

pexel nc. Procedencia.

emergencias sanitarias, nuestro equipo de trabajo estar3

formado por médicos, enfermeros, auxiliares, etc. Ademas al ser un trabajo para el publico
debemos acostumbrarnos a establecer relaciones con desconocidos, como con nuestros
pacientes. Por ello es importante que sepamos trabajar en equipo y dominar las técnicas

necesarias para ello.
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La dinamica de grupos comenzd a estudiarse por Kurt Lewin como método de motivacion
de los trabajadores. En la actualidad también se aplica a todos aquellos trabajos que
requieren un contacto directo con el publico, como sucede con el personal docente vy
sanitario, como medio para prevenir el burnout o sindrome de estar quemado/a.

La dindmica de grupos se encarga de estudiar la conducta de los grupos como un todo, de
las relaciones que se producen entre los miembros del grupo vy de las técnicas que aumentan
la eficacia del equipo de trabajo.

Se han utilizado para mejorar la comunicacion, ya que éste es uno de los elementos que han
provocado un aumento en el nivel de satisfaccion del personal sanitario tanto de los
trabajadores como de los pacientes, que buscan una relacién mas abierta y sincera.

Las ventajas que ofrecen las técnicas de dindmicas de grupo son potenciar la adaptacion
social del individuo, desarrollar capacidades de cooperacion, negociacion e intercambio vy
crear una actitud positiva ante los problemas que las relaciones humanas plantean.

Entre las técnicas de dinamica grupal mas utilizadas encontramos el Phillips 66, el Role-
playing, el Brainstorming y las jornadas de outdoor training.

TECNICAS DE COMUNICACION Y DINAMICA GRUPAL

Phillips 66 Role-Playing Brainstorming | Outdoor training

Autoevaluacion

La finalidad de las técnicas de dinamica de grupos es:
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o  Reforzar el papel del lider del grupo.
o  Favorecer el conocimiento de los miembros del equipo.
o  Escaquearse un dia del trabajo.

o  Todas las anteriores.

Incorrecto.

Correcto. Que los miembros del equipo se conozcan supondra una mejora de las
relaciones de los mismos.

Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Opcidn correcta
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Phillips 66.

Consiste en dividir a un grupo grande en subgrupos de seis personas, para que durante seis
minutos los seis miembros expongan su opinion sobre el tema a debatir.

Antes de comenzar se explicara al grupo las reglas v la finalidad de la técnica. Cada subgrupo
deberd escoger a un moderador o portavoz que serd el encargado de sintetizar las ideas
aportadas, mediar en caso de conflicto, reconducir la discusidn y hacer participar a todos.
Terminados los seis minutos serd el encargado de exponer al grupo grande las conclusiones
a las que se han llegado. Cada uno de los portavoces de los subgrupos debe llegar a un
acuerdo con el resto de los portavoces.

Lo que se pretende con esta técnica es la participacion de todos los miembros de equipo.
Esta resulta mas facil si el grupo es pequenio, por ello se subdivide en grupos de seis, ya que
las personas timidas o mas pasivas no pasaran tan desapercibidas y se veran obligadas a
participar. Superaran asi el temor a hablar en publico.

También se utiliza para conseguir reunir en corto espacio temporal distintos puntos de vista
para evitar una Unica interpretacion subjetiva y que el didlogo v las conclusiones sean
mucho mas ricos, al contar con los conocimientos vy la experiencia de todos los componentes
del equipo.

Suele aplicarse después de actividades mas receptivas que activas, como una charla,
proyeccion o dramatizacion.
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Role-playing.

El director del juego relata la historia que se ha de
interpretar, pero que no tiene un final concreto. Se
reparten los papeles entre los distintos miembros del
grupo, que tendran que asumir el rol del personaje que
les ha tocado. La historia va evolucionando segun vayan
los personajes actuando. Lo Unico que se tendra en
cuenta sera el objetivo a alcanzar.

Wordyeti. CC by-nc-nd. Procedencia.

El director debe concretar la duracion, los personajes que

van a intervenir y por quiénes seran interpretados, asi como los instrumentos que podra
utilizar cada uno. Se podra dejar un tiempo para que preparen su papel a los actores o que
improvisen sobre la marcha.

Los objetivos de esta técnica son:
e Desarrollar la empatia, al tener que adoptar el rol que se nos ha adjudicado.

e Conocer la personalidad de los miembros del grupo por sus reacciones ante situaciones
inesperadas.

e Mejorar la capacidad de relacién dentro del equipo, al hacer actuar juntos a miembros
que pueden estar distantes.

e Analizar la forma en que se enfrentan a la resolucidon de problemas.

OBJETIVOS DEL ROLE-PLAYING

, Analizar la forma
Conocer la Mejorar la
Desarrollar la . . en que se
, personalidad del relacion en el
Empatia , abordan los
rupo equipo
grup qauip problemas
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Se utiliza para mejorar la cohesién del grupo, para facilitar el conocimiento de aquellos
miembros que pueden permanecer mas aislados, para resolver problemas y motivar al
personal sanitario.

Autoevaluacion

Si queremos conocer las ideas de todos los miembros de un equipo deberemos utilizar:
El Phillips 66.

o Elbrainstorming.
El Role-playing.

|.a dramatizacion.

Correcto. Con el Phillips 66 al dividir al grupo en subgrupos obtenemos faciimente
conclusiones por parte de todos.

Incorrecto.
Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Brainstormig o tormenta de ideas.

La finalidad de esta técnica es conseqguir el mayor nuimero de \w\
ideas originales en corto espacio de tiempo. '

Para ello elegiremos a un moderador que se encargara de anotar
el asunto o tema a tratar y las ideas que se vayan generando en
un rotafolio o pizarra, para que todos los participantes puedan
verlas y poder consultarlas cuando quieran, sin tener que dejarlo
todo a la memoria.

Las reglas para poner en practica esta técnica son las siguientes:

Vivitaycoleand0. CC by-nc-nd. Procedencia.

e Se puede aportar cualquier idea que se te ocurra y que
tenga relacién con el tema a tratar.

e Lo importante es la cantidad, (ya que las mejores ideas aparecen después de un
tiempo).

e Prohibido criticar o reirse de las ideas de los demas.
e Se pueden retomar las ideas de otro y darles un nuevo aspecto.

Para que la resolucion del tema sea lo mas objetiva posible, la eleccidon de ideas se llevara a
cabo por una persona o personas que no hayan participado en la tormenta de ideas.

Lo que se pretende con el brainstormig es mejorar la creatividad de los miembros de equipo
de trabajo, favorecer la participacion de todos, identificar distintas alternativas para
solucionar problemas y obtener un mayor compromiso por parte de todos.

Para que funcione correctamente se limitara el tiempo para aportar ideas vy se llevard a cabo
en un clima lo mas distendido posible.
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Jornadas de outdoor training.

Método de aprendizaje comunicativo por vivencias al aire libre, fuera del lugar de trabajo.

Se dedicard uno o dos dias. Se divide al grupo en
subgrupos de entre cinco y nueve personas. La
formacién del mismo podrd ser espontdnea o
intencionadamente. Se les adjudicard una serie de SR
pruebas a realizar: deportivas, de destreza, orientacién, t

lucha, busqueda de un objeto a través de pistas, etc. Dt

Las pruebas favorecen la cooperacién entre los Osvaldo. CC by-nc-nd. Procedenda.
miembros del mismo equipo vy la competencia con los otros grupos. Deben ser los mejores.
Con esto se refuerza la comunicacion, el reparto de tareas y roles, mejoran la capacidad
organizativa, ayuda a conocer al otro companero en un ambiente distinto al laboral, favorece
la solucidn de problemas y la toma de decisiones en equipo y potencia la motivacion.

JORNADAS DE OUTDOOR TRAINING

Se forman subgrupos espontdnea o intencionadamente, buscando

favorecer...
La cooperacion entre los La competencia con los otros
miembros de un equipo grupos

Autoevaluacion

Entre las reglas del brainstorming no se encuentra:
o Lacritica de ideas de los demas.

o Aportar cualguier idea original.
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o  Reformular las ideas aportados por otros.

o Prohibido reirse de las aportaciones ajenas.

Correcto. Esta prohibido criticar las ideas ajenas para evitar asi que la gente deje de
opinar por miedo al ridiculo.

Incorrecto.
Incorrecto.

Incorrecto.

Solucién

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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Comunicacion sanitario-paciente.

Caso practico

Marta acude a la habitacion donde Nadia permanece ingresada. Cuando la ve aparecer
esboza una leve sonrisa. El estado de Nadia es muy grave. Esta totalmente inmdvil ya
que tiene fracturadas las dos piernas, con la cara llena de hematomas, apenas puede
abrir los ojos v le cuesta mucho respirar. A causa de la caida se le han producido varias
hemorragias internas y ha perdido mucha sangre. Necesita que le hagan varias
intervenciones mas. Su recuperacion sera larga y le quedaran secuelas de por vida.

En nuestro trabajo como técnicos en emergencias sanitarias nos encontraremos con
situaciones en las que tendremos que informar al paciente o a sus familiares de un
diagndstico negativo. Estas situaciones estdn cargadas de un gran impacto emocional.
Debemos aprender a comunicar "las malas noticias", sin eludir nuestra responsabilidad
porque resulta mas dolorosa la ausencia de informacion, que puede generar rumores o falsas
esperanzas, que el conocimiento de la verdad.

No debemos olvidar que todas las personas tienen los recursos necesarios para reparar las
heridas psicoldgicas, es lo que se conoce como Resiliencia o resistencia al sufrimiento. Lo
gue tendremos que facilitar sera el contexto apropiado para que las mismas puedan ponerse
en marcha.

Las relaciones entre los pacientes vy los profesionales sanitarios han evolucionado de una
situacion paternalista, en la que el paciente era considerado un objeto, a una situacién en la
que las decisiones son tomadas por el paciente v sus familiares. El paciente se considera un
sujeto. Para ello el mejor procedimiento seguin Albert Novell es la medicina basada en la
afectividad., ya que favorece las relaciones de respeto, comprension y confianza mutua. El
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cuidado emocional del paciente se convierte en uno de los elementos que dotan de calidad al
sistema de gestion sanitario.

Esto se consigue a través de la informacién v el Counseling.

Uno de los motivos de queja mas frecuentes de los

pacientes es la falta de informacidn o la inadecuacion de
la misma, asi como informaciones incongruentes por
varios profesionales. La informacidn debe ser gradual yB
continuada a lo largo de todo el procedimiento
asistencial. Se ofrecerd una primera informacion verbal
acompanada de un escrito que serd comprensible yE
suficiente para asegurarnos de que los pacientes han

interplast. CC by-nc-nd. Procedencia.

comprendido la naturaleza de los riesgos.

La informacién incluird el diagndstico, el prondstico y las diversas alternativas de
tratamiento. Ademas se informara de las secuelas psicoldgicas, asi como las consecuencias
para la familia, las relaciones sociales y el entorno laboral. Si el paciente no quisiera recibir
ningun tipo de informacidn se ofrecerd a sus familiares.

El Counseling es una relacion de ayuda o asesoramiento al paciente para que sea éste quien
tome sus propias decisiones. Hay que sugerir mds que dar un consejo sistematico. Se trata
de negociar no de imponer. Debemos ayudar a que asimile la informacién minimizando el
impacto emocional de la misma. Que pueda expresar sus emociones y sentimientos porque
sabe que como profesionales sanitarios le comprendemos porque somos capaces de
"ponernos en sus zapatos".

Para ello nos serviremos de la empatia, estableciendo una relacién comunicativa abierta vy
cercana. Escucharemos activamente, le haremos preguntas para obtener mas informacion.
Lo aceptaremos de forma incondicional.

Autoevaluacion

Elige la afirmacion incorrecta:
o Lainformacién sera constante a lo largo de todo el procedimiento.
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o  Elcounseling pretende apoyar en la toma de decisiones.
o Basta con una informacion escrita sobre el diagndstico.

o Laresiliencia es el grado de resistencia al sufrimiento.

Incorrecto.

Incorrecto.

Correcto. La informacion a aportar a los pacientes serd escrita y oral. Ademas del
diagndstico se incluira el prondstico v los diversos tratamientos.

Incorrecto.

Solucién

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcién correcta
4. Incorrecto
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Indicativos de malos tratos fisicos y psiquicos en la
comunicacion verbal y no verbal del paciente.

Caso practico

Marta le pregunta a Nadia que tal estd. Su pareja ha estado a su lado en todo
momento y con la excusa del desconocimiento de la lengua por parte de Nadia, él
responde a todas las preguntas.

- "Esta bien, mira lo que se ha hecho por un tonto

resbaldn. Es una patosa, siempre tropieza con todo".

Nadia sigue conservando el panico en su mirada. Parece
que le dé verglienza. Marta consigue quedarse a solas con
la paciente en la habitacion.

- "No te preocupes Nadia, yo estoy aqui contigo."

Nadia entre sollozos dice: "El empujar mi, pegar mucho en  Sirius.esténdar. Elaboracion propia
suelo."

Podemos definir los malos tratos, tomando como referencia el articulo 1 "violencia contra la
mujer" se entiende todo acto de violencia basado en la pertenencia al sexo femenino que
tenga o pueda tener como resultado un dano o sufrimiento fisico, sexual o psicoldgico para
la mujer, asi como las amenazas de tales actos, la coaccién o la privacion arbitraria de la
libertad, tanto si se producen en la vida publica como en la vida privada.

Tipos de malos tratos:
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e FISICOS: Serfa todo acto voluntario que provoque dafio o enfermedad (heridas,
fracturas, golpes, etc.)

e PSIQUICOS: Conducta que produce sufrimiento o pérdida de valor como persona y que
se manifiesta en insultos, amenazas, aislamiento, control econdmico y de movimiento o
humillaciones.

e SEXUALES: Incluye tanto la imposicion de una relacion laboral no consentida como el
acoso sexual, entendiendo por tal todo comportamiento sexual ofensivo y no deseado
valiéndose para ello de una situacion de superioridad.

Los sintomas que presenta la victima de malos
tratos son temor, ansiedad, depresion,
sentimiento de culpa, falta de concentracion,
sensacion de vergienza, dificultad para tomar
decisiones y mirada huidiza. Suelen ser personas
con escasas habilidades sociales.

Respecto a la comunicacién verbal se muestra puel. rocedenda
poco comunicativa, sus explicaciones seran vagas, confusas e incluso contradictorias.
Muestra gran cantidad de verbalizaciones negativas.

Muchas veces la victima aparecerd acompanada de su agresor. Este se mostrard
excesivamente preocupado, solicito, despectivo e irénico.

Cuando tratabamos el tema de las barreras comunicativas velamos como los prejuicios
podian influir en la comunicacion. Alguno de los mitos y prejuicios que debemos desterrar
respecto a los malos tratos son:

e "Hay un prototipo de mujer maltratada". Los malos tratos pueden sufrir cualquier tipo
de mujer, independientemente de la clase social, religion, ideologia politica, nivel
educativo etc.

e "Se produce sélo en familias con escasos recursos econdmicos”. Estos es falso. Los
malos tratos son independientes del nivel econédmico.

e "Cuando hay violencia serd porque la victima lo ha provocado". El maltratador no
necesita de estimulos para actuar.
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e " 0s maltratadores que consumen alcohol u otras sustancias ilicitas, son violentos
porgue se encuentran bajo un estado de embriaguez". El problema es que también lo
seran cuando no estén bajo los efectos de estas sustancias.

e -Cuando hay hijos es mejor aguantar por el bien de los menores". Si se sigue
manteniendo esta situacion, se prolongara la situacion de malos tratos psiquicos de los
hijos al ver a su padre siendo un maltratador y a su madre siendo maltratada.
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:Qué debemos de hacer como profesionales sanitarios?

En cuanto detectemos que hay malos tratos, el
protocolo a seguir, antes de comunicar esa situacion a la
Administracion Publica competente es:

1. Buscar un sitio tranquilo donde se pueda
dialogar a solas con el paciente.

2. Crear un clima relajado y adecuado para que
pueda expresarse en libertad.

Procedencia.

3. Mostrar en todo momento que estamos a su disposicion y que disponemos de
todo el tiempo necesario para atenderla. Lo demas puede esperar.

4. Hacerle sentir que estd acompanada y protegida frente a las consecuencias
derivadas de los malos tratos.

5. Mostrar calma, y asi evitar un estado de alarma innecesario.
6. Nunca pronunciar las palabras "victima" ni "agresor".

7. Debemos apoyar emocionalmente al paciente de forma continuada en el tiempo,
sin presionarla para que denuncie. Solo animaremos vy estaremos a su lado en
caso de que quiera dar el paso.

8. Hacerle comprender que la violencia nunca esta justificada y que nadie merece
recibir malos tratos. Nuestro paciente no es responsable de lo sucedido.

1. Evitaremos emitir juicios.
2. Hemos de aceptar el relato del paciente, tal y como lo emite.
3. Le daremos toda nuestra confianza y apoyo.

4. Le haremos preguntas directas vy sencillas.
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5. Utilizaremos un lenguaje claro, adaptado a su nivel y sin tecnicismos.

6. No debemos precipitar sus reacciones. Seguiremos el ritmo que marque la victima vy
esperaremos a que sea ella la que nos cuente todo lo sucedido.

7. Reforzaremos su conducta por haberlo dicho.
8. La escucha deberd ser activa y ser capaces de ponernos en su lugar (empatia).

Con todo esto lo que se pretende es hacer un buen diagndstico y recopilar todos los datos
necesarios para que que luego un Juez pueda valorar los hechos.

Autoevaluacion

No es un sintoma de malos tratos:

o Negar los hechos.
o Mostrar ansiedad.
o Estareufdrico.

o Dar explicaciones contradictorias.

Incorrecto.

Incorrecto.

Correcto. Al contrario, el que sufre malos tratos se muestra triste y apatico por la
situacion vivida

Incorrecto.

Solucién
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Comunicacion psicosocial.

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcién correcta
4. Incorrecto

Para saber mas

En el siguiente enlace encontraras el protocolo completo establecido para actuar en
caso de malos tratos en la mujer.

Protocolos a sequir.

En el siguiente enlace encontraras el protocolo establecido frente a la violencia de

género durante la pandemia vivida en el 2020

Protocolo pandemia Covid
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