HOJA DE TRABAJO 9.1: COMUNICACIÓN: ¿QUÉ HACER Y QUÉ NO HACER?

Qué hacer
Comunicación verbal
· Concéntrese en lo que se está diciendo.
· Escuchar con habilidad es algo más que simplemente prestar atención a lo que se está diciendo. Es importante saber reaccionar y transmitir que usted va siguiendo lo que la otra persona está diciendo (asentir, afirmar).
· Parafrasee lo que se ha dicho para asegurarle que lo ha entendido (“o sea que lo que me está diciendo es…”).
· Evite expresiones, acciones o sentimientos de desaprobación.
· Utilice preguntas y afirmaciones para aclarar ciertas ideas.
· Escuche e intente que afloren sentimientos, muestre empatía (“Lamento mucho que haya tenido que pasar por esto. No fue culpa suya”).
· Reconozca la situación y reflexione al respecto: “Entiendo que esta experiencia fue muy estresante para usted…”.
· Identifique las habilidades y las fortalezas que tiene la persona. “Creo que es fantástica la manera en la que ha construido su propio refugio… Sabe arreglárselas muy bien”.

Comunicación no verbal
La comunicación no verbal varía significativamente en función de la cultura. A continuación, se presentan cuestiones que se debe tener en consideración, si bien estas se deben comentar y adaptar a su contexto:
· Asegúrese de que su comunicación no verbal coincide con su comunicación verbal y le sirve de apoyo.
· Póngase de cara a la persona superviviente, pero sin invadir su espacio o causarle incomodidad (puede ayudar sentarse en forma de L o en diagonal).
· Muestre una postura abierta, evite cruzarse de brazos.
· Permanezca cerca de la persona, pero mantenga una distancia apropiada.
· Valore el nivel apropiado de contacto visual en su contexto. Lo importante es garantizar que la persona sobreviviente sepa que usted está involucrada y está escuchando, pero sin sentirse incómoda. 
· Valore también en qué medida es apropiado tocar a la persona sobreviviente en su contexto y según la persona. 

Qué no hacer
· Falsas promesas (“Todo va a ir bien”).
· Decir a la persona sobreviviente que cree que lo que le ha pasado es terrible (“Qué mala suerte ha tenido”, “ya no sé qué más le puede pasar”).
· Culpar (“No siguió usted los preceptos religiosos, esto es un castigo de Dios”).
· Tocar a la persona si no resulta apropiado.
· Vestirse o comportarse de manera que sea ofensiva en la cultura de la persona sobreviviente (vista de manera sencilla).
· Apremiar a la persona (mirar el reloj o hablar muy rápido).
· Creer que tiene que solucionar los problemas de la persona.
· Anular las fortalezas de la persona y la sensación de que puede valerse por sí misma.
· Exponer a la persona en medios de comunicación (por ejemplo, una fotografía de la persona sin permiso).
· Utilizar expresiones o palabras que son difíciles de entender (utilice palabras que le resulten familiares a la sobreviviente tanto como sea posible).
· Mirar fijamente a la persona (mantenga un contacto visual normal).
