ENTREVISTA MOTIVAR PARA
MOTIVACIONAL  respoNsABILIDAD DE
EN PANDEMIAS POR UNO MISMO Y

POR LOS DEMAS

Liria Ortiz

LLOA Férlag



Entrevista Motivacional, EM, en
pandemias -
¢ Como motivar a asumir la responsabilidad
por uno mismo y por los demas?

Liria Ortiz

EDITORIAL LLOA



Entrevista motivacional, EM, en pandemias:
¢como motivar a asumir la responsabilidad por uno
mismo y por los deméas? © 2020 Liria Ortiz y
Editorial LLOA. Pagina web: www.liriaortiz.com
E-mail: liria.ortiz@gmail.com

Disefio grafico y portada: Liria Ortiz
Imagen de portada: Moa Gerell
Disefio de portada: Liria Ortiz
Primera edicion.

iProhibida la copia!l La reproduccion de los
contenidos de este libro, total o parcialmente, esta
prohibida por la ley de derechos de autor sin el
consentimiento de Liria Ortiz. La prohibicién se
aplica tanto al texto como a las ilustraciones y se
aplica a cualquier forma de reproduccién. Pero se
puede usar libremente si se hace referencia al libro.


http://www.liriaortiz.com/
mailto:liria.ortiz@gmail.com

Contenido

(070]11 (=10 o (o F TP PP U T PP PP PPPRTPPP 4
[ ] = 1ot [ FO TP PP PP PPPPPRPPRR 5
INEFOTAUCCION ...t 7
(O o 11 13 [0 T PR PPTPPPTRPPR 14
Qué es la entrevista motivacional, EM.............cocciiiiiiiiiiiiiiiiieee e 14
FUNCIONamiento de EM.......cooiiiuiiiiiii et 14
Los tres diferentes grados de motivacion de EM cuando se trata de cuidarse
a si mismo y a otros en pandemias: bajo, medio Y alt0.........ccceevvvveeirininiiiiiennns 15
Responder de diferentes maneras en las conversaciones sobre cuidarse a
si mismo y a los demas en pandemias, dependiendo del grado de motivacion. ..... 17
¢ Qué debemos evitar hacer cuando hablamos de cuidarse a si mismo y a los
demas Y NUESLIAS ElECCIONES? .....eeeiiiiieiiieie ittt 18
Otras estrategias de comunicacionpara evitar conflictos sobre como cuidarse
2SI MISMO Y @105 HEMAS. .....vveeiiiiii et 23
Enfocarse en el problema prinCipal...........coccooviiiiiiieeiiieee e 31
Aplicar EM en pandemias .........cooovvvieiiieee i 33

Pedir permiso y enfatizar la autonomia: La mejor manera de prevenir conflictos
en una comunicaciénsobre la propia responsabilidad en una pandemia y sembrar

UNA SEMITTA ..eeii e 34
UtHHZAr SUMAITOS.....iviiiiiiiiiiiiriic i 40
Evocar discurso de cambio y utilizar preguntas escala “Importancia” y
CCONTIANZA” .veie it 44
Resistencia, prevenirlay manejarla ...........cceeeeeiiiiiiiie 50
Proporcionar informacion con la herramienta- EM “Informacion en forma de
dialogo”, solicitar permiso, preguntar, informar, preguntar (P-1-P) ............... 65
CAPITUIO 2 e 71
A nivel medio de motivacion: hacer una exploracion de la ambivalencia............ 71
(O o 11 03] [0 1< T PO OU PP OTUPPTRPPPR 77
Aumentar la motivacion para una eleccion activa de cuidarse a si mismo y
a los demés y detener el CONtAGIO ... ..covvvveriireee i 78
Consejos de literatura y fuentes de inspiracion..................c..cooeeiveiiieiieninn... 82
Agradecimientos a todos los que contribuyeron a este libro.......................... 85



Prefacio

|
6 Cémo puede EM ser un método efectivo de

comunicacion durante una pandemia para cuidarse a si mismo y
a los deméas? ElI método de comunicacion Entrevista
Motivacional (en inglés Motivational Interviewing- MI) ha
desarrollado un enfoque y herramientas especiales de
comunicacion para individuos y grupos.

El modelo pedagdgico utilizado en este libro son introducciones
tedricas breves, ejemplificadas por ejemplos concretos. El libro
no esta dirigido a aquellos que desean explicaciones teoricas
detalladas sobre las pandemias y como surgen. Hay muchos
buenos libros que ya describen esto.

Liria Ortiz, Suecia, 2020.

Liria Ortiz es psicologa y psicoterapeuta certificada, supervisora,
consultora educativa, profesora y escritora. Ella entrena 'y
supervisa en EM y es miembro de la red MINT (Red de
Entrenadores de Entrevista Motivacional). Liria también es activa
en su empresa de educacion y también tiene la tarea de desarrollar
cursos y escribir libros dentro de EM, adaptados a diferentes
grupos profesionales en diferentes partes de Suecia y
Latinoamérica. A menudo es contratada como entrenadora en
cursos y conferencias que se centran en la motivacion, la
resistencia y el cambio, asi como en la en la Terapia de Aceptacion
y Compromiso - ACT. También es miembro de varios paneles de



expertos, incluidos Insider in Dagens Nyheter y la Guia de
psicologia del sitio web de la Asociacion de psicdlogos suecos.

Peliculas que ilustran como puede ser una comunicacion de EM

Las peliculas que ilustran como puede ser un didlogo EM estan
en el canal de YouTube de Liria Ortiz. Si buscas en YouTube su
nombre, los encontraras.



Introduccion

En pandemias como el coronavirus, hay personas que

quieren ayudar, otras que no estan tan seguras de que
sea posible hacer algo sobre lo que sucede y otras
que dicen que no sucede nada, que los gobiernos y la
prensa exageran.

Durante una pandemia, se necesitan herramientas para motivar a
las personas a cuidarse a si mismas y a los demas, por ejemplo,
lavarse las manos, permanecer en el interior de sus hogares y mas.
Para poder hacer esto y tener un dialogo, se pueden requerir
algunas herramientas. Un factor clave importante es escuchar al
otro en lugar de intentar convencerlo. EI método de comunicacion
entrevista motivacional (EM) puede ser eficaz para comunicar
temas que pueden ser considerados delicados.

Una forma adicional de facilitar la comunicacién podria ser
informarse acerca de la pandemia. Luego no tomar por sentado
que todos los individuos reaccionaran de la misma manera.
Habra diferentes niveles de lo que cada individuo puede hacer
para reducir los efectos negativos de la propagacion.



Presentar los pequefios pasos, es decir, alentar a que los pequefios
pasos también pueden contribuir a hacer la diferencia, puede ser
atil para no desanimar a una persona que no esta particularmente
preocupada o interesada. Al mismo tiempo, debemos recordar el
fendmeno del sesgo cognitivo, que significa buscar informacion
que confirme las propias opiniones y creencias, evitando o
subestimando la informacion que va en contra de estas: jEs falso! o
Las autoridades exageran; Todo es una conspiracion de... Por esta
razén, presentar hechos y cifras no son suficientes. Requiere un
enfoque, una forma de hablar sobre el tema donde la persona no se
sienta cuestionada. ¢Por qué? Porque cuando nos sentimos
cuestionados o experimentamos culpa, comenzamos a defendernos.

Un ejemplo de Facebook: alguien escribi6 que deberian haber
permanecido en casa en lugar de viajar al campo. Una persona les
recuerda con molestia que deberian ayudar a reducir la
propagacion al quedarse en casa. Otro comunica la informacion
sobre como el virus se transmite entre las personas. No fue la
informacidn que la persona solicito y las respuestas fueron
percibidas como acusadoras y cargadas de culpa. Segun lo que
sabemos sobre los procesos de cambio, esta es una forma forzada
y, por lo tanto contraproducente, de aumentar el interés en asumir
la responsabilidad de su propio comportamiento ante las
pandemias.

¢Cémo, entonces, podemos hablar de asumir la propia
responsabilidad sin acusacién y culpa? A menudo se trata de una
persona que ha tomado una decision sobre como lidiar con una
pandemia tratando de argumentar o influenciar a alguien que no
piensa de la misma manera. O que no esta totalmente de acuerso
con ciertas recomendaciones hechas para evitar la propagacion.
En el ejemplo anterior de Facebook, quizas un enfoque mas
efectivo hubiera sido: jQuedarse en casa es una buena idea!
(Afirmacién y consenso). Hacemos lo mismo y nos quedamos en



casa. (Dar el ejemplo). Ahora podemos pasar mucho méas tiempo
juntos (resaltar lo positivo con la decision) y no tenemos que
preocuparnos el uno por el otro. (Informa sin culpar. Solo habla
de lo que hizo él mismo).

Si esta leyendo este libro, es posible que ya esté sepa como actuar
en caso de pandemias. Por lo tanto, el objetivo de este libro es
hablar sobre estos temas con otros, y EM como modelo de
comunicacion se vuelve altamente relevante en estos contextos.
Cuando un individuo intenta influir a otro individuo para tomar
decisiones importantes, se requiere la adhesion y la comprension
de los procesos de cambio. ¢En qué parte del proceso esté la
persona frente a mi?

¢No le preocupa en absoluto a la persona contagiarse a si misma
y/o a otros, es ambivalente (incierta) o esta lista para un cambio?
¢ Te esfuerzas demasiado si comienzas a hablar de cuan
irresponsable es la otra persona que no sigue las
recomendaciones? ¢Cudles son los intereses de la persona? Si la
persona esta interesada en los deportes, ¢tal vez es mas razonable
comenzar en ese extremo?

Luego, por ejemplo, puede contar como lo han hecho los
diferentes clubes para proteger al publico o a sus miembros.
Donde en el proceso de cambio la persona es también un
componente clave de todos los problemas que involucran a
alguien que quiere influir en un ser humano para que actue de
manera diferente.

Es importante comprender primero el contexto de los demaés, es
decir, los antecedentes (nivel educativo, situacion
socioecondmica, confianza en las autoridades) y estilo de vida.
Vivimos en diferentes entornos en todo el mundo, por ejemplo, en



el campo, la naturaleza o en una gran ciudad. Esto significa que
también tenemos diferentes relaciones y que se estd mas o menos
preocupado por ser contagiado en una pandemia. No se puede dar
por sentado que otros tienen el mismo conocimiento y voluntad
que usted cuando se trata de un tema determinado.

Poseer conocimiento es crucial, pero la forma en que lo
transmitimos es aln mas importante para llegar al destinatario. No
solo es informacion tedrica sobre la pandemia, el virus o cualquier
otra cosa, sino también muchos ejemplos concretos de como las
diferentes personas se protegen a si mismas y a los demas y
también lo que sucede cuando no lo hacen. La informacién sobre
lo que les sucede a los vecinos y en los alrededores inmediatos
influye claramente en nuestra motivacion en diferentes
direcciones. Al mismo tiempo, también es bueno dar la
oportunidad de ver grandes contextos, donde puedes mostrar como
las cosas se afectan entre si en lo grande y en lo pequefio.

Cuando la comunicacion se basa en lo que es importante para el
otro, se vuelve simplemente mas facil aumentar el conocimiento y
la motivacion sobre como cuidarse a si mismo y a los demas en las
pandemias. Se hace mas facil pensar como nuestras elecciones
afectan la propagacion y cdmo ayudan a otros o a nosotros mismos
a mantenernos saludables, o en el peor de los casos morir. Puede
preocuparse y entristecerse cuando ve que muchos otros en nuestro
entorno local se han enfermado o han muerto. Cuando en nuestra
comunidad en el pais murié un vecino relativamente joven. O
cuando vio como el compariero de trabajo perdié el trabajo porque
fueron los Gltimos en ingresar a la empresa. Lo que esta cercano es
lo que nos influye mas.
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Nos preocupamos por las cosas que estan cerca de nosotros, no
solo en términos de tiempo, sino también geogréficamente.
Cuando habla de problemas que se encuentran en un futuro
abstracto o lejano, la empatia disminuye. Entonces también sera
mas dificil lograr que otra persona comparta su forma de ver los
riesgos de contagio. Esta es una de las razones por las cuales es
dificil motivar a la accién en este tipo de preguntas. Por lo tanto,
es de suma importancia anclar el mensaje en algo concreto.
Desafortunadamente, también hay un reverso con esto. La
busqueda de la concretizacion y la "evidencia" en el entorno
inmediato desafortunadamente puede conducir a un descreimiento
en el conocimiento de los expertos, y la gente ve solo unos pocos
ejemplos locales que se generalizan y se usan como
contraargumentos. Sin embargo, aln es importante comenzar con
algo concreto inicialmente si desea hablar con alguien sobre como
cuidarse a si mismo y a los demas en una pandemia, ya que puede
ser una forma de acercarse y, con suerte, abrirse a una
comunicacion que puede conducir al cambio.

Por ejemplo: ¢Recuerdas a nuestro vecino de la casa de verano?
Ha sido afectado y se siente realmente mal. Entonces es bueno
también anclar el mensaje en la ciencia cuando puedas. De lo
contrario, es suficiente para ti sembrar una semilla en tus
comparieros: No pensé que le pasaria a €l. Puede que no sean tan
malos estos consejos de las autoridades. ¢, Como lo ves tiu?

También es importante que todos recordemos que nadie es
perfecto. Muchos, no todos, hacen su mejor esfuerzo o lo que
pueden hacer. Mirando el asunto desde una perspectiva global, los
riesgos actuales de pandemias son el resultado del bienestar.
Podemos viajar como nunca antes y lo hacemos, a pesar del
impacto negativo en el clima.
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¢Quien tiene derecho a acusar a alguien? Los problemas no se
resolveran por el hecho de que dejamos de viajar, pero todas
nuestras elecciones nos ayudan a cambiar nuestra conducta o no,
y esto a su vez afecta el riesgo de propagar positivamente varias
enfermedades. Somos como hormigas y solo podemos llevar un
cono a la vez, pero si llevamos mejores conos, la pila se vuelve
mas fuerte, y otros ven que nuestros conos son mejores, quieren
llevar el mismo cono.

Un argumento comdn en contra de asumir la responsabilidad
como individuo, que a menudo se encuentra cuando se discute el
riesgo de propagar la enfermedad, es: Como individuo no puedo
lograr nada. Depende de los politicos y las autoridades.
Desafortunadamente, esto puede llevar a que los politicos no
pongan estos temas en su agenda. Tendemos a justificar nuestras
conductas con nuestros pensamientos, y esto a su vez se refleja
en qué productos compramos y a qué politicos votamos.

El objetivo y el proposito de este libro es proporcionarle
herramientas para comunicarse con los demas sobre como
podemos cambiar nuestro comportamiento para ayudarnos a
cuidarnos a nosotros mismos y a los demas para reducir el riesgo
de propagacién de una pandemia mientras estamos creando
conciencia de cdmo nosotros mismos podemaos contribuir a no
propagar la enfermedad de una manera no confrontativa. En cuanto
al conocimiento cientifico sobre riesgos de contagio y pandemias,
me referiré a otros libros pero no los abordaré en el contexto de
este libro.
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En este libro, utilizo la palabra persona para referirme a la persona
0 personas con las que estd hablando, y puede ser un joven, un
adulto mayor, un amigo o alguien de la familia.

La persona que lidera la comunicacion se llama entrevistador y

también puede ser un amigo o alguien que trabaja
profesionalmente.
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Capitulo 1.

¢, Qué es la entrevista motivacional, EM?

La entrevista motivacional (EM) fue desarrollada en la

década de 1980 por William Miller y Stephen
Rollnick. Escribieron el primer libro sobre el tema
en 1991: Entrevista motivacional. Preparando a las
personas para cambiar el comportamiento adictivo.
La tercera edicion del libro, 2012, ha sido traducida
al castellano y se llama en espafiol Entrevista
motivacional: ayudar a las personas a cambiar.

Hoy, aproximadamente 40 afios después de la introduccion de la
EM, es un método de comunicacion utilizado internacionalmente
y ampliamente utilizado en ambitos como la atencion medica, la
psiquiatria, el trabajo social, la atencién dental, la salud de los
estudiantes, la atencion institucional y penal. Se han publicado
mas de 1000 estudios cientificos de EM. La nueva definicion de
EM, basada en Miller y Rollnick (2012) dice: "La entrevista
motivacional es una metodologia de comunicacion colaborativa
que tiene como objetivo fortalecer la motivacion y el
compromiso de una persona para cambiar".

¢EM funciona?

No hay estudios sobre EM sobre la motivacion para cuidarse a
si mismos y a los demas en pandemias.
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Lo que generalmente sabemos es que EM tiene evidencia para
aumentar la motivacion para hacer algo. La forma en que el
método trata y responde a la resistencia al cambio, también ayuda
a dialogar con quienes piensan de manera diferente.

Los tres diferentes grados de motivacion de la EM cuando se
trata de cuidarse a si mismo y a otros en una pandemia son: bajo,
medio y alto

Aquellos con alta motivacion

Las personas con alta motivacion han llegado a la conclusion de
que la pandemia es una amenaza importante, que no es exagerado
en absoluto, sino que se trata de algo que les preocupa mucho.
Necesitamos cuidarnos a nosotros mismos y a los demas.

Entre aquellos que estdn motivados, es comun un cambio en los
propios habitos. La mayoria de estas personas estan involucradas
en la sociedad, reduciendo lo que pueden para ayudar a limitar la
propagacion. Dentro de este grupo hay un gran apoyo a las
recomendaciones de las autoridades. EI grupo cree que todos deben
asumir la responsabilidad de protegerse a si mismos y a los demas.

Aquellos con motivacion media o ambivalente

Los ambivalentes son dudosos. Tienen argumentos a favor y en
contra de las recomendaciones vigentes sobre como cuidarse a si
mismos y a los demas en la pandemia. Creen que las autoridades
deberian hacer mas para detener la propagacion y creen que los
politicos deberian tomar el asunto con mas seriedad: Por mi parte,
no estoy muy preocupado ni involucrado; jEs la sociedad la que
necesita hacer algo!
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Aquellos con poca motivacion

Las personas poco motivadas piensan que todos los demas
exageran, que: “... Claro que hay un problema real, pero no es
tan grave. Se desarrollara una vacuna y un medicamento, y no
pertenezco a los grupos de riesgo. Me lavo las manos y sera
suficiente. Salir y tomar una cerveza con los amigos no puede ser
tan peligroso”. Incluso dentro de este grupo, el individuo asume
la responsabilidad de hacer su parte, como lavarse las manos.
iPero eso es todo!

¢Cémo saber que grado de motivacion tiene la persona?

La mejor manera de saber como encarar una conversacion sobre
cémo cuidarse a si mismos y a los demas en pandemias es
comenzar preguntando como el otro piensa acerca de las
recomendaciones de las autoridades. Esta pregunta nos dara una
idea de si la persona esta motivada, ambivalente o no motivada.

La mayoria de nosotros queremos convencer a otros con
argumentos y hechos racionales. Al mismo tiempo, segun la
investigacion existente sobre Entrevista motivacional, sabemos
que una cierta dosis de persuasion solo funciona para aquellos
que ya estan motivados. Puede ser que la persona experimente
ansiedad o tenga sentimientos de culpa por no hacer mas, y
entonces los hechos y la persuasion pueden funcionar.

¢Cual es el problema entonces? Bueno, aquellos que no ven este
tema como un problema ("bajo grado de motivacion™) o son
ambivalentes ("grado medio de motivacién™) no son alcanzados
con hechos y argumentos racionales. Es muy temprano
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Plantear la pregunta ™~

iEvaluar el grado de motivacion!

No
preparado Ambivalente Preparado
Motivacion Motivacion
Motivacion
baja media alta

Aquellos con baja motivacion pueden pensar y sentir que el
problema no es tan importante, que uno exagera o miente.
También puede ser que no crean en las autoridades o en su propia
capacidad de influencia y, por lo tanto, no sientan una gran
preocupacion o necesidad de actuar.

Aquellos con un grado medio de motivacion (ambivalente) no
saben qué creer. El tema se percibe como complicado. Hasta
cierto punto, han ajustado su comportamiento para ser mas
cautelosos y limitar la propagacion. Pueden sentirse ansiosos y
que se debe hacer algo, pero preferirian pasar esa responsabilidad
a otra persona.

Aqguellos con un alto grado de motivacion (preparado)
sienten una gran responsabilidad y estan involucrados en el
tema. En gran medida, estos individuos ya han adaptado su
comportamiento para cuidarse mejor a si mismos y a los
demaés.

17



¢ Qué debemos evitar hacer cuando hablamos de cuidarnos a
nosotros mismos y a los demas, y nuestras elecciones?

Lo primero que podemos evitar es inducir culpa y vergiienza
con la creencia de que cambiard a la persona. Lo que sabemos
sobre esto es que los métodos punitivos, como provocar la
culpay la verglienza, pueden funcionar bien a corto plazo, pero
no producen cambios de comportamiento duraderos. Si
acusamos y culpamos, el resultado puede ser que las personas
comiencen a defenderse y refinar sus argumentos para no
cambiar. Pero digamos que da el resultado deseado: la persona
siente vergiienza y no quiere perder a su grupo de pertenencia.
Mantenerse en el grupo es algo por lo que todos nos
esforzamos. No queremos sentirnos rechazados porque otros
piensan que hay algo mal con nosotros, porque nos hace dafio.
La persona que ha estado expuesta a la verglienza puede
comenzar a lavarse las manos. jQué bueno! Piensa usted.
Bueno, el problema con esto es que cuando actlas sobre la base
de esas emociones negativas, quieres cambiar todo de una vez
para deshacerte de estos sentimientos incbmodos. Después de
una semana mas 0 menos, existe el riesgo de sentirse cansado;
uno comienza a tener pequefias "recaidas" en el viejo
comportamiento. La confianza en uno mismo se ve afectada
negativamente y comienzas a tener pensamientos como: No es
buena idea. jNo puedo seguir el ritmo y todavia no puedo
hacer esto! jMe rindo! Por lo tanto, se prefiere un estilo de
comunicacion exploratorio y permisivo, ya que alienta al grupo
0 la persona a hacer lo mejor. Sobre todo, puede funcionar
mejor a largo plazo.
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La otra cosa que podemos evitar es depender demasiado de los
de lo que los cienticos dicen para influir y creer que el
conocimiento aumentan nuestra conciencia, 1o que a su vez
conduce a un cambio en el comportamiento. Es facil pensar que
aquellos que no toman en serio este tema ""'no entienden” porque
no tienen el conocimiento correcto. Creemos que la persona
"entenderd" y luego cambiara.

¢ Por qué el conocimiento no funciona en aquellos que
tienen bajo grado de motivacion?

El concepto que puede explicar esta forma de responder se
Ilama sesgo cognitivo. Esto significa que descalificamos la
informacion que no se ajusta a nuestro propio marco de
referencia, es decir, lo que ya sabemos y creemos. Lo
interesante es que minimizamos tanto la informacion y al
mensajero. Puede sonar asi: Estos cientificos estan exagerando.
No puede ser tan grave (desacreditando el conocimiento). O:
Las autoridades no entienden de qué estan hablando, porque no
saben lo que significa trabajar como yo (degradando a quien
transmite el conocimiento).

¢ Como saber si la persona esta lista para un cambio?

Como puede observar, la mayoria de los didlogos de este libro
comienzan, progresan y terminan en un clima de comunicacién
positivo. Esto se hace para mostrar como funciona una
comunicacion EM. A menudo es Util tener diversos ejemplos
para ver cdbmo puede continuar hasta un final con la decision y el
compromiso de cambiar.
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Pero, la realidad no siempre se ve de la manera que queremos y
deseamos. A veces uno se bloquea por completo, y debemos
aprender y entrenar mas. A veces también puede simplemente
"aceptar la situacion”, aceptando que no siempre puede llegarle
a la persona a pesar de que se esfuerze.

A veces simplemente estas en el camino correcto. Es solo que
no vas derecho, sino que requiere descansos, que retrocedas
unos pasos Y te retires un poco. Entonces puedes volver a
empezar de nuevo en otro momento. Siempre debe responder al
estado de animo, la perspectiva y el estilo de vida de la otra
persona.

MEDIO

Un truco simple es aplicar la imagen de un seméaforo donde el
rojo representa un bajo grado de motivacion, el amarillo un
nivel medio y el verde un alto grado de motivacion. Se trata
de actuar en la conversacion en funcién de la respuesta de la
otra persona y en qué etapa del camino hacia una posible
decision de cambio se encuentra.
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Comience recordandose a si mismo que deberia intentar
retroceder mentalmente cuando la comunicacion avanza en una
direccion que no es constructiva o cuando su deseo de corregir lo
que cree que esta "mal” esta sucediendo y no puede dominarlo.
iRespira profundamente para ganar algo de tiempo! Luego,
también te ayudaras a lidiar con estos sentimientos fuertes, que,
después de todo, estan frustrados por el hecho de que otros
pueden trivializar y rechazar lo que crees que es importante hacer
para limitar la propagacion.

Tal vez es hora de detenerse en la luz roja, dejar ir el momento y
continuar la comunicaciénen otro momento. Luego, puede finalizar
la comunicacion sembrando una semilla de cambio y observar que:
... en este momento no estamos de acuerdo, pero ¢podemos hablar
mas sobre eso mas adelante? Hagas lo que hagas, es importante
que trates de calmarte para que el conflicto no se intensifique.

Siempre trate de detenerse tan pronto como note que termina en
viejos patrones de comunicacién que no han funcionado antes o si
dice cosas como: jTengo razon! Lo paraddjico es que en este
momento tienes una sensacion de control sobre la situacion, pero el
problema suele ser que tu relacién se vera afectada negativamente a
largo plazo cuando "ganes" una discusion de esta manera. Lo que
puede suceder es que la otra persona esté de acuerdo en este
momento, pero la préxima vez que aparezca este tema, notara que
no ha cambiado su percepcion o sus habitos.
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Ejemplo de didlogo

Ingemar: En el orden del dia de hoy, tenemos un punto

sobre si podemos evitar que ocurra el contagio del virus

aqui en la oficina.

Niklas: Pero es simple. Si estas enfermo, te quedas en casa. Este
virus, es una molestia constante, me cansa tanto...

Ingemar: Entonces, ¢quieres decir que esto serd suficiente para
nuestros empleados?

Niklas: Si, ;qué méas podriamos hacer?

Ingemar: ¢ Tienes alguna idea de qué mas podriamos hacer Anna?
Anna: jNo!

Ingemar: Entonces quiero escuchar a los otros. ¢ Tienen alguna
idea?

Nina: Si, varias en realidad. Podriamos cambiar completamente a
reuniones digitales. Quizas socialmente no sea tan divertido, pero
luego nos dedicamos a lo que todos estan hablando, el
distanciamiento social.

Ingemar: jCreo que es una idea sabia, y tenemos la tecnologia!

Nina: ¢No podemos empezar a planear como hacerlo? Algunos
pueden necesitar entrenamiento.

Ingemar: ¢ Tenemos més sugerencias en este momento?

Nina: jProbablemente sea un cambio lo suficientemente grande
como para avanzar!

Ingemar: Pero luego seguimos razonando sobre las propuestas
de Nina, ahora solo tomaremos las reuniones digitales a futuro
cercano. {Como lo organizamos?

22



Otras estrategias de comunicacion para evitar conflictos sobre
cémo cuidarse a si mismo y a los demas.

Ser breve

Aumenta la posibilidad de mantener la atencion y el interés de la
otra persona si logra mantener su mensaje lo mas conciso y claro
posible. Muestra donde estas parado, tanto en palabras como en
accion. Un ejemplo podria verse asi:

Olle: Quiero que todos nuestros hermanos y todos nuestros
hijos elijan ayudar a la abuela, que realmente no deberia
arriesgarse a contagiarse, haciendo primero una lista de quién
le realizara las compras dia a dia, y para eso otros tienen que
estar de acuerdo sobre quién deberia estar de “guardia” y
hablar por Skype con ella todos los dias. He hecho un
borrador de la lista para las “guardias” a partir de mafana.

Tener un enfoque positivo

Recuerde intentar formular lo que quiere, en lugar de lo que no
quiere. Mas bien pon palabras sobre lo que puedes cambiar que
sobre cosas que estan fuera de tu poder de influencia. Digamos,
por ejemplo: he puesto una mesa con desinfectante de manos en
nuestra sala. jAsi que ahora lo primero que podemos hacer
cuando llegamos a casa es lavarnos las manos!
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Ser especifico

Es importante tratar siempre de encontrar y poner en
palabras lo que funciona y lo que es bueno. No significa que
debas inventar y exagerar la realidad, sino que es posible que
tengas que estar alerta, para que la ansiedad y el miedo no
brillen contigo. Evita criticar y condenar. Cuando esta
preocupado e inseguro, es facil generalizar o pintar
escenarios de horror que no han ocurrido. Por lo general,
esto puede despertar resistencia y hacer que la persona que
desea alcanzar deje de escuchar y que la comunicaciéntome
un giro desafortunado.

El padre de familia quiere ir a Gotland (una isla sueca) y a la casa
de vacaciones en Semana Santa. Los otros miembros de la familia,
los dos hijos y la esposa, no quieren y afirman que seria una locura
teniendo en cuenta el riesgo de propagacion del virus.

Una comunicaciénmenos exitosa:

Hijo: ¢No entiendes? jPodriamos propagar el virus a la isla!
Papa: jPero ta también tienes que vivir! jSono diferente cuando
le pedimos que renunciara al entrenamiento de hockey sobre
hielo! jY cada vez nos ponemos mas nerviosos!

(confrontacion, se enfoca en aspectos negativos).

Hijo: De acuerdo, fui un poco estipido sobre esto con el
entrenamiento, pero cambié de opinién. Solo te defiendes.
Después de todo, no se puede razonar con usted (se siente
desanimado, experimenta resistencia, deja de escuchar).

Papa: (la comunicacion cae en viejos habitos): jPero siempre es
asi! Se te ocurre algo de lo que hablaste con tus amigos, y luego
todos deberiamos adaptarnos. jLos demas estamos pensando en
irnos! Entonces puede quedarse en casa (amenazando con
consecuencias negativas).
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Hijo: Entonces lo hago, jquedarme en casa!

Papé: (papel de experto critico): Pero piénsalo ahora. Tienes solo
19 afios y estudias arte. ¢ Qué sabes realmente sobre el contagio
del virus? Tu perspectiva es muy limitada. El virus se contagia a
traveés de pequefas gotas. Si mantenemos una distancia segura en
el ferry y vamos en nuestro propio automavil, ni siquiera es
posible contagiar a otros. jY estamos sanos! jEn la casa
tendremos 100 metros hasta el vecino mas cercano! jNo sabes de
que estas hablando!

Y luego una comunicacion basada en EM:

Hijo: jNo creo que debamos ir a Gotland! jPodemos transferir
el contagio a la isla!

Papa: Puede haber algo en eso. Realmente no sé si estoy de
acuerdo contigo, pero aprecio tu compromiso (se enfoca en el
comportamiento positivo). Al mismo tiempo, me preocupa un
poco, porque realmente lo anhelamos y comienzo a sentirme
encerrado aqui en el apartamento (poner las emociones en
palabras). ¢ Qué podriamos hacer para reducir los riesgos?
(pregunta abierta)

Hijo: No creo que sea posible.

Papa: ¢Pero puede pensar esto? Estaré encantado de ayudarlo si |
desea (pide permiso).

Hijo: Si, esta bien, jpero creo que llegaremos a la

conclusion de que seria estipido e incorrecto!

Papa: Bien, entonces descubriremos mas sobre eso juntos.

Hijo: iMira en tu mdvil! jAhora el gobierno dice que debemos
evitar todos los viajes innecesarios en Suecia!

Papa (mirando su mavil): Si, entonces la pregunta fue resuelta de
inmediato. Pero, ¢qué podemos hacer para que sea mas tranquilo
y mas agradable aqui en casa? jGotland tenemos que elegir! Qué
hacemos en su lugar. jAlgo tenemos que hacer!

o
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Poner las emociones en palabra

Se puede evitar provocar resistencia al tener cuidado de poner en
palabra los propios sentimientos y tratar de evitar confundirlos con
opiniones negativas e interpretaciones de los comportamientos de
los demas. Aqui te encuentras con comparieros de trabajo, Santiago
y José Luis. Santiago expresa la firme creencia de que la
propagacion del virus requiere una accion radical. A José Luis le
preocupa que Suecia se cierre como lo esta haciendo Europa.

Una comunicaciénmenos exitosa:

José Luis: Después de todo, la vida social desapareceria por
completo si Suecia cerrara. Todos los dias serian aburridos. jLa
gente no lo soportaria! (es inespecifico, generaliza).

Santiago: jPero no lo entiendes! ;Realmente escuchaste lo que
dije? Si, creo que no es razonable que los cafés y restaurantes estén
abiertos. ¢ Y has visto cuantas personas de mas de 70 afios estan
sentadas alli? (Se siente criticado y cuestionado).

José Luis: Pero no te das cuenta de que me enojo cuando no
entiendes lo triste que puede ser para mi. jNo tengo una familia con
la que pasar tiempo en casa! (culpa).

Santiago: jTe tomas todo muy personalmente! jSe trata de
estrategias efectivas! (se da vuelta)

Y luego una comunicacionbasada en EM:

José Luis: Lei que el virus solo se contagia por pequefias gotas, y
que si esta a solo un metro de distancia, no hay riesgo de contagio
(es especifico). Aungue sé que eres una persona sabia (refuerza y
se enfoca en un rasgo positivo), creo que vas demasiado lejos
cuando crees que deberiamos cerrar todo.
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Yo siento que haria que la vida cotidiana no solo fuera aburrida
sino casi dificil de curar (pone palabras en la emocidn). ¢Crees
que es razonable (pregunta exploratoria)?

Santiago: Yo creo que si. Entonces, asi es como pienso: todos nos
afilamos y mordemos por un tiempo.

José Luis: Pero, ¢qué nos sucede a nosotros que nos

volvemos tan solitarios? (pregunta abierta, exploratoria

y sin prejuicios)

Santiago: Tienes un punto alli. Obviamente, la gente tiene que
sobrevivir. Puede durar unas pocas semanas. Entiendo que sera

una tensién psicosocial, no solo financiera.

José-Luis: ¢Pero como lo evitas?

Santiago: Caminando solo (risas). Pero estoy de acuerdo con usted
en que debe haber espacios para respirar. Las restricciones no deben
ser demasiado cuadradas, y deben ser temporales.

Ser comprensivo y compartir la responsabilidad.

Es maés facil sentir esperanza y deseo de cambio, cuando te
encuentras con comprension y empatia. Asegurese de que la
comunicacion vaya en dos direcciones y haga preguntas abiertas,
curiosas e incondicionales gue no se respondan solo con si 0 no.
De esta manera, aumenta las posibilidades de que la
comunicacionfluya bien. Tener discusiones abiertas y respetuosas
sobre como cuidarse a si mismo y a los demas durante una
pandemia reduce el riesgo de problemas.

Es importante que mantenga la calma y esté abierto a lo que la
otra persona dice y piensa. Si se vuelve demasiado intenso, el
riesgo es que despierte la resistencia.
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La persona puede sentirse presionada y dejar de escuchar. Por
ejemplo, si un amigo o familiar se comporta de tal manera que
corre el riesgo de contagiarse a si mismo o a otros, jevite criticar
0 condenar!

En cambio, sea exploratorio y curioso sobre por qué lo hacen.
Por lo general, no funciona llamar a alguien demasiado
irresponsable para motivar el cambio. Su ego puede sentirse bien
en el momento porque ha dicho lo que queria decir pero no afecta
al otro. Para la mayoria de las personas, es mas facil hacer
cambios si siente apoyo y comprension. Si hay formas
alternativas de ver una situacion y la importancia de los
involucrados, generalmente es bueno expresarlo. Aunque a
primera vista no parece que deba disculparse o asumir parte de la
responsabilidad, en realidad puede ser beneficioso para la
comunicacionen curso hacerlo.

Un ejemplo: Nina se encuentra con su tia de 75 afios para almorzar
una vez por semana. Esta vez ella esté tratando de sugerir un poco
de precaucidn para que se retnan por Skype. La tia esta
acostumbrada a Skype porque tiene nietos en Paris.

Nina: Sé que tenemos nuestros habitos hace mucho tiempo, y las
dos somos muy aficionados por nuestros almuerzos (comprende y
comparte la responsabilidad). Pero, ¢qué dices, tal vez
deberiamos comenzar a comunicarnos por Skype por un tiempo?
Conozco a muchas personas en mi trabajo en el hospital, jy seria
horrible si te contagio!

Ofrecer ayuda

Una manera muy concreta de mostrar comprension de la situacion
de alguien es ofrecerle intentar y facilitar que la persona en
cuestion haga cambios.
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Nina del ejemplo anterior, por ejemplo, podria continuar el
dialogo de esta manera:

jPuedo organizar un almuerzo para llevar y ponerlo afuera de
tu puerta, asi nos comunicamos por Skype, tu desde la casa y yo
en el auto afueral

Sincronizacion

Hay mejores y peores oportunidades para todo. Si desea aumentar
la oportunidad de tener una comunicaciéngratificante sobre la
pandemiay lo que cada uno puede hacer, trate de elegir un
momento donde con quien desea hablar no esté estresado, cansado
0 molesto. Ejemplo: Ernesto es gerente de proyectos. Ha
organizado una reunién con otra compariia en Gotemburgo y ha
comprado boletos aéreos alli. Mohammed se enoja y, por lo tanto,
busca a Ernesto. Sefiala que la politica de la compafiia es evitar
todos los viajes innecesarios.

Una comunicaciénmenos exitosa:

Mohammed: Has comprado boletos aéreos para la reunién de
Gotemburgo la proxima semana. jEso es una locura!

Ernesto: Estoy realmente estresado ahora. Por favor,
Mohammed, jno puedo hablar de eso ahora!

Mohammed: jPero has cometido un gran error! Por supuesto, nos
encontraremos por video llamada. jEs la politica de la compaiiia!
¢ Como puedes cometer una falla como esa (sale por la puerta)?
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Y luego una comunicacién basada en EM, la mafiana siguiente

Mohammed: jVVamos! Quiero que nos veamos en mi
habitacion. Traiga una taza de café (esperando el momento
adecuado).

Ernesto (llega Alex después de un rato): ;De qué se trata esto?
Mohammed: ;Podemos hablar de los boletos aéreos? (pide

permiso). Sé que hiciste un gran trabajo con la reunion en
Gotemburgo y que, como siempre, has pensado en todo (se
enfoca en un rasgo positivo).

Ernesto: Gracias, pero seguro. Esto de los boletos aéreos fue
un fracaso. Probablemente un par de jefes necesiten volar, pero
se supone que se trata de ser sensible con el personal que le
importa, jpero eso no significa que los demas lo necesitemos!
Mohammed: Incluso el sol tiene manchas. Me disculpo por
haber quedado de boca abierta ayer, pero habia leido una
publicacién de debate en el periddico de un idiota a un experto
autoproclamando sobre la propagacion del virus, quien
argumento que deberiamos abrir todo y comenzar a viajar de
nuevo por completo. jAl revés!

Ernesto: Sé lo comprometido que esta con este problema y
cémo proteger a nuestros empleados y mantener el negocio en
marcha, y lo admiro por eso (se enfoca en los comportamientos
positivos y las relaciones laborales). Su compromiso ha puesto
una luz sobre nuestra compafiia (especifico y positivo).

Déjalo pasar

iSe trata de elegir tus guerras! Esta estrategia tiene mucho que
ver con nuestro deseo natural de corregir a los demas y "decir lo
que realmente hay" para hacer. A veces es aconsejable elegir
activamente dejar pasar ciertas cosas que otros hacen o dicen,
especialmente cuando argumentan que no deben cambiar su
comportamiento. Algunas cosas que puede ignorar 0 pasar por
alto para alcanzar una meta mas alta.
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Para motivarte a hacerlo, puedes pensar: ¢qué tan importante es
para ti lidiar con esto? En una escala de 0 a 10, ¢que tan
importante es para usted? ¢ES un principio 0 no? Tampoco es
una buena idea plantear el asunto si la otra persona ha tenido un
dia dificil o se siente mezquino y no quiere lavarse las manos
en ese momento.

Ejemplo de didlogo: Déjalo pasar
Lina, de 14 afios, no se lava las manos cuando llega a casa.

Peter: ¢No puede ir el abuelo con su canasta de comida?

Lina: Ninguno de mis comparieros de clase hace eso. Estamos
totalmente comprometidos a invertir en la escuela y la tarea.
¢Por qué deberia necesitarlo entonces? Por cierto, estoy muy
cansada después de la prueba de hoy y estoy empezando a tener
frio...

Peter (deja pasar los argumentos): Esta bien, pero ¢hay algo que
creas que estaria bien hacer aqui en casa y de lo que quieras
responsabilizarte? Puede esperar hasta que te sientas mas alerta
nuevamente. ¢ Todos estamos de acuerdo en que todos los dias
hacemos algo bueno para ayudar?

Lina: Si, tal vez.

Peter: jAgradable! jCuéntame! ;Entonces qué?

Lina: jPuedo lavarme las manos!

Peter (risa): jInteligente!

Enfocarse en el problema principal

Tienes que saber lo que quieres con la conversacion. De lo
contrario, existe el riesgo de perderse en detalles o
confundirse con los argumentos y disculpas del otro al tratar
de desviar la conversacion. Deje en claro lo que desea lograr
con su comunicaciény no pierda de vista el problema
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principal. jManténgase enfocado a lo largo de la
conversacion!

Ejemplo de didlogo: jEnfocarse en el cambio de
comportamiento!

Pelle quiere que él y su amigo Gdran comiencen a ir en
bicicleta al trabajo.

Pelle: Ir en bicicleta es lo que podemos hacer para ayudar a
reducir la propagacion del virus. Dejamos de andar en
omnibus. jEs atil y al mismo tiempo una contribucion a la
lucha contra el virus! ¢ Estas de acuerdo? (enfocarse en el
cambio de comportamiento)

Goran: Pero, ¢realmente ayuda tanto?

Pelle: ; Qué quieres decir? (pregunta abierta)

Goran: Pero estamos sanos, y si tenemos la minima sefial
de tener problemas respiratorios, jnos quedamos en casa!

¢Quieres intentar continuar? ¢ Cudl es problema principal aqui?
¢Es que a Goran le resulta incomodo ir en bicicleta al trabajo y
quiere cambiar el tema de conversacion, o tiene Goran una
opinion diferente sobre el tema? ;Como desea continuar el
didlogo, centrandose en el problema principal?
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Aplicar EM en pandemias

ENFOQUE EM EN PANDEMIAS

e ESTILO COLABORATIVOY EXPLORATORIO

Colabore y explore como se ve la persona para cuidarse a si mismay a los
demas en una pandemia

e ACTITUD ACEPTANTE

Se enfatiza el derecho de la persona a decidir por si mismo (autonomia)
cuando sea posible.

e EVOCAR LA PROPIA MOTIVACION DE LA PERSONA

La motivacién aumenta al depender de las propias necesidades,
percepciones y valores de la persona. ;Qué te hace mas facil para cuidarte
a ti mismo y a los demas en este momento?

e COMPASION (en inglés compassion)

Desear que el otro esté bien. Mostrar compasion.

Estilo colaborativo y exploratorio

Es importante crear una relacion suficientemente buena o una
relacion de trabajo en una comunicacion sobre cuidarse a si
mismo y a los demas en una pandemia. Una de sus tareas es,
ademas de crear una relacion suficientemente segura con la
persona, fortalecer la colaboracion en torno a la comunicacionen
si misma y explorar haciendo preguntas. También necesita
conocimientos basicos sobre como cuidarse a si mismo y a los
demas en una pandemia. Siéntase libre de usar un enfoque EM y
el estilo exploratorio. No es necesario que tenga un conocimiento
profundo del tema, pero lo hace mas facil si ha seguido leyendo.
Un elemento subyacente de la comunicacionexploratoria es evitar
dar consejos no deseados y / o provocar vergiienza y culpa. Una
buena regla general puede ser suponer que nadie en la
comunicacionsabe la respuesta a la pregunta que esta
discutiendo, pero que pueden llegar a una solucion.
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Compare estas dos respuestas con alguien que dice ser
escéptico de que el hombre no se hace responsable de limitar la
propagacion.

Ejemplo 1 (sin EM): Obviamente, no ha leido lo suficiente
y, por lo tanto, no comprende la gravedad de este virus
(verglienza y culpa). jTiene una mortalidad diez veces
mayor que el virus de la gripe habitual!

Esta respuesta no invita a la discusion, la colaboracion o la
exploracion, sino que trata a la persona de tonto y hace que
no quiera hablar mas. ¢Por qué? Porque a ninguno de
nosotros nos gusta ser tratados de tontos y cuando lo hacen,
respondemos comenzando a defendernos. Se convierte en
un duelo de palabras en lugar de un diélogo.

Ejemplo 2 (con EM): Has leido lo que dices y crees que el
virus no es tan contagioso y no toma un curso de accion
tan grave como la persona contagiada. (Reflejo,
afirmacion, consenso). jCuéntanos como te parece!

En cambio, esta respuesta te invita a colaborar y explorar juntos,
y por extension, también se abre para que puedas ver tu opinion
un poco mas tarde. Cuando no nos sentimos acusados, nos
abrimos un poco para poder escuchar la forma en que otras
personas ven el asunto.

Enfatizar la autonomia

Es importante recordar que es la otra persona la que elige (por
supuesto, cuando sea posible). Proteger el sentido de
autonomia del otro es a menudo A y O para no despertar
resistencia.
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¢Reconoces el sentimiento en ti mismo cuando alguien quiere
indicarte que pienses algo o decirte como hacerlo? Entonces
aparece la defensa: jrealmente quiero decidir por mi mismo!
En este modo, puede recordar como se siente, cambiar de
pista y dar un paso atras en la conversacion.

Ejemplo de didlogo: Enfatizar la autonomia

Anette y Marie piensan que su amiga Barbro, de 72 afios, no
esta dispuesta a hacer nada para cambiar su estilo de vida,
mientras expresa su preocupacion por estar infectada.

Anette: jHas oido recientemente que un investigador sefial6
que pueden pasar afios antes de que tengamos una vacuna
contra el coronavirus!

Barbro: Si, lo lei. jAterrador!

Anette: Entonces, a la espera de eso, debemos hacer que sea
mas dificil que el virus se propague, especialmente a los
grupos de riesgo.

Barbro: jPero todos los mayores de 70 afios no pueden ser un
grupo de riesgo! Es un pensamiento tan cuadrado.

Marie: Pero no sabemos cémo se comporta el virus o si
cambia, por lo que, en prevision de un mayor conocimiento,
puede ser una buena regla general.

Anette: ¢ Qué opinas sobre eso? Las conclusiones de los
investigadores son dificiles de cuestionar, creo. Ellos son los que
saben de esto. Sin embargo, las elecciones de estilo de vida que
desee tomar dependen de todos. ¢ Qué vas a hacer? (pregunta
abierta para dejar espacio para hablar sobre el cambio)
Barbro: Si, si, probablemente tenga razon, y en realidad

decidi no recoger a mis nietos en el preescolar, pero no es
divertido, los extrafio asi que...
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Para plantear la pregunta, hacer preguntas que se pueden
considerar delicadas, explorar y al mismo tiempo enfatizar
la autonomia.

Nunca se sabe si la pregunta sobre su propia responsabilidad
durante una pandemia seré percibida como delicada por la
persona. Por lo tanto, antes de hacer la pregunta, puede ser
bueno usar una opinidén de transicion que explique por qué hace
estas preguntas. Debe incluir:

 Explicacion. Ahora me gustaria pedirte ... que ...
* Informacion: Lo que sucede con sus respuestas es que ...

» Comunicar esperanza: Esto puede ayudarlo de las siguientes
maneras ...

« Enfatizar la autonomia (cuando sea posible): jEsto depende
de usted!

Por ejemplo, diga: Me gustaria preguntarle... que... usted
decide si quiere hablar sobre eso.

Ahora generalizo, pero generalmente se habal en términos
negativos sobre aquellas personas que no son tan conscientes de
su propio comportamiento cuando se trata de propagar la
enfermedades. Por lo tanto, el enfoque de EM y su componente
compasion se vuelven muy importantes para que una
comunicacionsobre el cuidado de uno mismo y de los demaés
sea buena. El punto de partida del entrevistador de la EM debe
ser que la persona hace lo mejor que puedea, tal como usted lo
hace. Pueden estar estresados, lo que a veces puede ser.
Involucre su compasion en la comunicaciony afirme lo que
estan haciendo. Se sentird mejor tanto para usted como para la
persona.
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A pesar de todas nuestras diferencias externas, los humanos no
somos tan diferentes después de todo. Todos queremos cosas
muy similares, pero es en el enfoque, cobmo, que a menudo
surge el desacuerdo.

Por lo tanto, cada vez que note que tiene dificultades para
comprender a la persona con la que estd hablando, tdmese unos
minutos adicionales y reflexione sobre por qué esa persona se
apega a la opinion. ;Puede haber valores subyacentes que
también sean comunes? Si los encuentra y los vincula a algo en
su propia vida, usted y la persona pueden encontrar un terreno
comun en el que apoyarse.

Ejemplo: Usted esta hablando en la mesa con una persona que
menciona que es necesario que su hijo de 12 afios entrene con el
equipo de fatbol. Aunque esta tosiendo y dando vueltas, y la
gente va y viene y a veces puede haber muchos en la sala. Pero el
nifio con su TDAH enloqueceria tanto a la familia como a él
mismo.

Una respuesta con el componente compasion puede enfatizar que
usted ve que este padre quiere lo mejor para su hijo y que sin
entrenamiento de futbol, seria dificil para su hijo. Piensas lo
mismo sobre tus hijos. Al mismo tiempo, esta contento de que su
hijo mayor solo vea a unos pocos amigos a la vez, y en su casa,
para que sus padres puedan asegurarse de que nadie muestre
signos de problemas respiratorios.
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Escucha activa

Afirmaciones

Preguntas abiertas
Reflejos
Sumarios

Las conversaciones de EM consisten en parte en un enfoque
particular y en parte en diferentes habilidades y herramientas
bésicas de comunicacion. Ciertas herramientas casi pueden
interpretarse como una base para las conversaciones de EM en si
mismas, ya que juegan un papel crucial en proporcionar espacio
para razonar sobre el cambio. Componentes importantes, por
ejemplo, son la escucha activa, que consiste en afirmaciones,
preguntas abiertas, reflejos y sumarios. Pero debe recordarse que
la escucha activa es una herramienta que también tiene
limitaciones y que, por ejemplo, las preguntas abiertas y los
reflejos no siempre se pueden usar en conversaciones con
personas que, por ejemplo, tienen variaciones de la funcion
cognitiva. Mas adelante, se describen sugerencias sobre qué
hacer cuando las preguntas abiertas no son aplicables. EM es
mucho mas que preguntas abiertas y reflejos; la esencia es el
enfoque de EM y la capacidad de evocar y reforzar el discurso de
cambio y las decisiones que conducen al cambio.
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Utilizar preguntas abiertas

Las preguntas abiertas comienzan con como, qué y de qué
manera y con el objetivo de que la persona formule su propia
forma de ver la pandemia.

Ejemplo: ¢ Queé crees que podemos hacer en la familia para
minimizar el riesgo de contagio? No todos en la familia
podemos trabajar desde casa, y se supone que los nifios deben
estar en la escuela.

Otra alternativa a las preguntas abiertas es hacer las preguntas
menos abiertas agregando algunas opciones al final. Por ejemplo:
¢ Qué crees que podemos hacer en la familia para minimizar el
riesgo de contagio? No todos en la familia podemos trabajar
desde casa, y se supone que los nifios deben estar en la escuela.
¢, Deberiamos hacernos un chequeo de salud cada noche,
tomarnos la temperatura y mirar como esta la garganta y cosas
similares? Si los nifios pueden encargarse de eso, jpueden
pensar que es un poco divertido poder seguirnos la pista a los
padres!

Cuando no se pueden usar preguntas abiertas, la opcion multiple
es un camino a seguir, ya que ese tipo de preguntas a menudo son
mas faciles de entender y responder: ¢ Crees que si 0 no? Luego
explore mas a fondo lo que la persona realmente quiere
transmitir. Que la persona pueda elegir la activa y favorece el
sentimiento de autonomia (decidir por si mismo).

Las preguntas cerradas generalmente comienzan con los verbos
tienes, deberias o puedes y tienen la funcion de responder con
si 0 no.
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Utilizar reflejos

Dentro de EM, hay varios tipos diferentes de reflejos. El
reflejo simple se trata de reproducir lo que la persona ha
dicho usando las mismas palabras o sinénimos.

Ejemplo:

Empleado: Deberiamos cerrar las puertas de la entrada y
solo dejar entrar a los visitantes con reserva que
declararon que estan sanos.

Jefe: Solo los visitantes con reserva. Y que estén
saludables, segun ellos mismos

La forma mas avanzada se llama reflejos complejos. Luego de
lo que la persona dice agrega una hipotesis y su proposito es
profundizar la comunicaciony / o mostrar empatia.

Ejemplo:

Empleado: Deberiamos cerrar las puertas de la entrada y solo
dejar entrar a los visitantes con reserva que declararon que estan
sanos.

El jefe: Eso nos haria sentir mas seguros aqui en el lugar de
trabajo.

ilmportante! jUse sumarios cortos cuando no sea posible
hacer reflejos!

Utilizar sumarios

Sumarios breves y claros siempre son Utiles, tanto durante la
comunicacioncomo al final de la misma. A veces puede ser
mas facil ponerlos en forma de puntos con la ayuda de papel y
lapiz.
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Otra opcion es ofrecerle a la persona que grabe el sumario
final en su dispositivo mavil, escriba algunas palabras clave y
mas. Los sumarios son una muy buena manera de asegurarse
de que la persona y usted se hayan entendido, y evitan
malentendidos. Los sumarios también lo ayudan a recordar
de qué ha estado hablando.

Ejemplo: Entonces, si lo he entendido correctamente,
quiere decir que es mas importante que los politicos y las
empresas asuman mas responsabilidad y que nosotros,
como individuos, no podemos hacer todo. ¢Eso es
correcto?

Tema: Apatia e indiferencia: "No me importa" o
"Es demasiado tarde"

Una comunicaciénmenos exitosa:

Antes de planear la conferencia anual, Stefan y Magnus se
sentaron en una mesa grande y hablaron sobre como organizarian
todo.

Stefan: Creo que nos manejaremos con el ferry finlandés como
de costumbre. Hace que sea mas fécil tener a todos en el mismo
lugar y es mas econdmico que llevarlos a todos a una sala de
conferencias. Y tenemos menos de cincuenta participantes, por lo
que esta bien desde el punto de vista del control de contagios.
Luego debemos mantenernos unidos durante el viaje, jy es de ida
y vuelta el mismo dia!

Magnus lo fulmina con la mirada: ¢Deberiamos continuar con
eso? Suspira antes de continuar: el ferry es bueno si alguien en
realidad va a alguna parte, pero es bastante absurdo estar en un
ferry con muchos otros a bordo. Podemos estar en casa y
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preguntar si el ferry incluso sale. Y pensar qué sucede si
ponemos en cuarentena a Mariehamn. jTodo va muy rapido
ahora!

Stefan se estremece con el tono brusco de Magnus: ¢ Sabes qué?
Piensas en lo que tU quieres. Me han encargado planificar una
conferencia tan buena como sea posible y tengo la intencion de
hacerlo. Los participantes siempre han apreciado ir en el ferry y
la gente se siente bien de que algo sea como siempre. Tenemos
mucho que planificar, entonces, ¢por qué gastar tiempo y energia
en cambiar algo que funciona? Quiero reservar el ferry y poder
continuar con el trabajo de planificacion.

Mientras Stefan ha estado hablando, Magnus desinteresado
mird el reloj y cuando Stefan esta en silencio, dice: Entonces,
(cree que es mas importante que la conferencia se realice de la
forma habitual segun la situacién y hacer todo lo posible para
evitar que las personas se contagien, a n0sotros mismos o a
otros?

Stefan se enoja: Todos hablan de salvar al mundo, pero
¢cuando debemos darnos cuenta de que ya es demasiado tarde?
Sin embargo, no podremos prevenir el contagio al cien por
cien, por lo que no pretendo dejarme guiar por los miedos y la
histeria. Hasta que llegue el ultimo dia, tengo la intencién de
seguir dirigiendo nuestra empresa y hacerlo lo mejor posible.

Magnus golpea tres veces sobre la mesa y continta: jClaro, el
mundo se hundira si la gente piensa como ta! Nadie dice que
deberias acostarte y morir. Mas bien, queremos que asumas la
responsabilidad directamente. Hacemos esto pensando en los
riesgos de contagio en relacion con nuestra conferencia, no
haciendo la vista gorda a la realidad.
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i T eres quien cierra los 0jos, Magnus! Stefan exclama. El
continta: Cierra los 0jos cuando crees que nuestra conferencia
hace la diferencia. Lo que propongo esta en linea con lo que
dice la autoridad de salud publica. Por lo tanto, estoy totalmente
desinteresado en tener una comunicacioncon usted sobre esto,
porque solo desea hacer gestos sin sentido en lugar de hacer la
mejor conferencia posible. jEstoy enviando una solicitud de
reserva por correo electronico ahora a la compafiia de ferry y
puedo tomarla en mi conciencia para que pueda pensar que ha
hecho todo lo posible para evitar un riesgo que no esta de
acuerdo con los expertos!

Y luego una comunicacion basada en EM:

Antes de planificar la conferencia anual, Stefan y Magnus se
sentaron en una mesa grande y hablaron sobre como lo
organizarian.

Stefan: Creo que nos manejaremos con el ferry finlandés como de
costumbre. Hace que sea mas facil tener a todos en el mismo
lugar y es mas econdmico que llevarlos a todos a una sala de
conferencias. Y tenemos menos de cincuenta participantes, por lo
que esta bien desde el punto de vista del control de contagios.
Luego debemos mantenernos unidos durante el viaje, jy es de ida
y vuelta el mismo dia!

Magnus le pregunta a Stefan: Claramente, los beneficios de la
conferencia son reunir a todos de una buena manera y

garantizar que mantengamos nuestro presupuesto. ¢ Estaria

bien si también consideramos las consecuencias del riesgo de
contagio?

Stefan (molesto): Bueno, podemos hacer eso.
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Magnus pregunta: ¢Cuales crees que son aspectos

importantes de contagio a considerar en la conferencia

actual?

Stefan: Antes, hemos hablado de que es aceptable que la
conferencia se realice de la misma forma que siempre han
sido nuestras conferencias de este tipo. jY tenemos menos

de cincuenta participantes!

Magnus asiente y se pregunta: ;Cuando hablaste sobre eso la
altima vez, qué dijiste?

Stefan suspira con facilidad y responde: dijimos que dado que
vamos y venimos el mismo dia, nos mantenemos unidos y somos
menos de cincuenta personas, no violamos ninguna directriz.
Aterrizamos en invertir para hacer la conferencia lo mejor
posible en lugar de tratar de evitar todos los riesgos al cien por
ciento. Magnus asiente: Entonces dijiste que debemos correr
algunos riesgos.

Stefan: Puede sonar extrafio decirlo de esa manera. Por supuesto,
es importante que sea lo mas libre de riesgos posible, al mismo
tiempo que sea bueno para la empresa y para nosotros.
Magnus: Estoy de acuerdo en que deberiamos hacer la mejor
conferencia posible. Algo que me pregunto es si una buena
conferencia necesita entrar en conflicto con una conferencia
libre de riesgos. ¢ Qué dice acerca de la idea de no realizar la
conferencia en vista de la situacion y hacer una reunién por
video llamada y establecerla, pero al mismo tiempo enfatizar
que tan pronto como la situacion vuelva a ser normal se
realizara, la gente sabra que luego espera esta oportunidad?
Seguro que es un evento importante y muy divertido para
muchos.

Magnus se pone de pie: ¢Deberia contarte mas sobre como lo
pensé?

Stefan asiente y dice: jQué impresionado estoy! Has pensado
varios pasos adelante.
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Evocar discurso de cambio y usar preguntas de escala
“Importante”y “Confianza”

Las preguntas de la escala ("¢ Qué tan importante es para ti...?"
Y "¢Cuanta confianza tienes en tu capacidad para hacer eso?")
Se pueden aclarar en las conversaciones dibujandolas en papel e
ilustrando con figuras como "emoticonos”. Aqui hay un
ejemplo: ¢ Qué tan importante es para usted reducir el riesgo de
contagio del virus al trabajar desde casa? 1 significa nada
importante y 3 significa muy importante!

Capturar la voluntad de cambiar

A menudo no ignoramos ni notamos el razonamiento sobre el
cambio, lo que en la entrevista motivacional se llama discurso
de cambio. Se nos escapa si estamos demasiado concentrados
en los problemas o en la comunicacionpara avanzar en la
direccion que deseamos. El punto es capturar la opinion del
otro sobre el asunto, sus propias ideas, deseos, razones 0
necesidades, lo que puede llevar a que pueda dialogar y llegar a
un compromiso sobre cdmo cuidarse a si mismo y a los demas.

Aqui esté la idea de que tan pronto como la otra persona diga
algo en la direccion correcta, no importa cuando llegue, debe
prestarle atencion. De esta manera, puede evitar centrarse solo en
lo que es problematico o provoca resistencia. Se trata de no
perder el deseo de cambio que puede existir dentro de la persona,
por pequefio que sea. El otro puede demostrar que expresa dudas
de que lo que ha hecho es absolutamente justo y correcto o
cuestiona su propia actitud ante el problema o tiene pensamientos
en una nueva direccion positiva.
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Es posible que deba entrenarse para prestar atencion, escuchar y
capturar el discurso de cambio. Una vez que lo haya
identificado, puede usar reflejos o preguntas para reforzar y
permitir que la persona hable més sobre un posible cambio. Por
ejemplo, puede ser un cambio de actitud o un nuevo
comportamiento cuando se trata de asumir la responsabilidad en
una pandemia.

Ejemplo de didlogo 1: Evocar y capturar el discurso de cambio

Marie, de 16 afios, y su madre Malva hablan sobre la actitud de
Marie para organizar sus estudios a distancia para que puedan
caminar todas las tardes, esto para mantenerse al dia y salir una
hora al dia ya que ambas estan trabajando y estudiando desde
casa.

Malva: ;Qué dice acerca de organizar sus estudios de forma
muy parecida al horario del curso en la escuela, para que
podamos caminar una hora al dia juntas? (pregunta abierta)
Marie: Si, eso estaria bien. Necesito a alguien que me
mantenga organizada ahora que los maestros de la escuela no
lo hacen. Pero se siente un poco cuadrado al mismo tiempo.
(Aqui es importante prestar atencion a la primera parte de la
oracion, es decir, Marie ha pensado que probablemente seria
bastante l6gico. Esto es exactamente lo que debe capturar,
afirmar y preguntar mas).

Malva: Eso seria bastante bueno, dices. Dime, ;,cémo lo
piensas? (refleja, hace una pregunta abierta para tratar de
evocar la voluntad de cambio y las propias ideas de la hija).
Marie: jNecesito a alguien que me empuje a salir! jAsi que

te ruego que seas una madre estricta!

46



Malva (se rie): Bueno, tal vez yo también estoy un poco
cémoda. Entonces, ¢estamos de acuerdo en que organice un
horario para sus estudios a distancia para tener una hora en la
tarde para salir a caminar juntas? jDigamos las tres en punto
todos los dias!

Marie: Esta bien jY de ahora en adelante quiero que me
Ilamen la hija sensata!

Una semana después, Marie quiere dejar de caminar.

Malva: Has cambiado. {Cémo estas? jCuéntame!

Marie: Ha empezado a ser aburrido.

Malva: Entonces, ¢cémo? (Tenga en cuenta que Malva le
pregunta a Marie qué piensa Marie antes de comenzar a
hablar)

Marie (se cruza de brazosy se ve a la defensiva): No sé... (Se
calla)

¢ Como le gustaria continuar esta conversacion?

Piensa en cudl es tu objetivo con la conversacion. Puede
ayudarlo a mantenerse en el camino. Si su proposito es
demostrar que Marie es perezosa, no puede mantener un
acuerdo, puede ser facilmente una lucha sobre quien tiene la
razén y puede terminar en cero nuevamente. Aqui, el objetivo
es crear una comunicaciéngue pueda conducir a pensamientos y
hablar sobre el cambio y prestar atencion a varios signos de
cambio. La estrategia basica es capturar solo el deseo de
cambio y, al mismo tiempo, dejar pasar las cosas en la
direccion "incorrecta”. Para hacer frente a esto, es de gran
ayuda que aprenda a detener su propio reflejo de correccién
(vea la lista de contenidos).

Tal vez se sienta un poco mas facil si te recuerdas que el objetivo
principal de la comunicaciones entablar un didlogo que culmine
en un consenso, no convencer para ganar la discusion o sefialar
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con toda la mano: jAhora haces lo que te digo! Claro, puede ser
necesario ser duro a veces, y puedes elegir serlo cuando sea
necesario. Puede ganar la pelea por el momento, pero
probablemente necesite equiparse para una larga guerra en el
futuro, si tiene la intencion de mantener su posicion "ganadora”.
A menudo, a la larga, la relacion se vuelve tensa y sufre dafios.
Entonces, ¢como lo puedes hacer en su lugar? Bueno, al sentir
curiosidad por las dificultades del otro y prestar atencion a la
voluntad de cambiar. Se trata de fortalecer tan pronto como
aparezca. Las palabras clave que son muy utiles son:

jCuéntanos més al respecto! Regresamos a Marie y Malva:
Malva: Teniamos un acuerdo que ibamos a caminar juntas todos
los dias.

Marie: jPero estoy tan cansada de las clases a distancia!
Malva: jSiempre estas cansada! Y cuando no estés cansada, jes

otra cosa!

¢ Qué puedes decir en su lugar? Digamos, por ejemplo: Estas
cansada y, al mismo tiempo, pareces apreciar nuestros
paseos. ¢ Como podemos solucionarlo juntas?

Ejemplo de didlogo 2: Evocar y capturar la voluntad de cambiar

Leif esta cansado de que los socios de Otto cuestionen la
probabilidad de que se queden en casa y por un tiempo
abandonen su socializacion activa en el restaurante del mismo
barrio donde viven. Otto tiene mas de 70 afios y tiene asma.

Leif: Prometo no criticarte ahora (detiene su reflejo de
correccion) pero tengo curiosidad. ¢Qué pensaste, cuando fuiste
al restaurante del barrio anoche y te sentaste alli durante gran
parte de la noche? (pregunta abierta)

Otto: jFue algo impulsivo!
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Leif: Pero cuéntame mas. ;Cémo te fue? (detiene su reflejo de
correccion, pregunta abierta)

Otto: Bien, estaba cansado y triste después de una pelea con
Ake, el gerente de proyecto en el trabajo que realmente no me
apreciaba. jUn truco realmente injusto!

Leif: Esta bien. Entiendo pero hay otras formas de consolarte.

¢ Qué podrias haber hecho en su lugar? (pregunta abierta)

Otto: jTengo sentimientos de culpa por esto! Ademas, el
restaurante estaba casi desierto! jUna experiencia extrafia!

Leif: jLo hecho esta hecho! Pero, ¢qué podria haber hecho para
lidiar con su decepcion después del trabajo? (evitando su reflejo
de correccion nuevamente, enfocandose en ayudar a Otto a
encontrar alternativas)

Otto: jLlorar sobre tu hombro, tal vez!

Leif: (risa): jBueno Otto! Pero en serio, esto volvera a suceder.
Es posible que necesite obtener méas formas (contintia

ayudando a Otto a encontrar alternativas y brinda espacio

para el discurso de cambio).

Otto (con una gran sonrisa): jPuedo gritarle! No, esta bien, en
serio ahora: me doy cuenta de que tengo que hacer de esto una
situacion de aprendizaje. Porque estoy realmente avergonzado.
iRespirar profundo! jLlamarlo y hablar con usted! jUna ronda en
el gimnasio! jNo, tampoco es posible! jPero una caminata rapida
con distancia de seguridad a todos los demas viejos y frégiles!

¢ Qué tal eso?

Leif (con una sonrisa): jProbablemente funcione!

Proporcionar espacio para la planificacion y el compromiso.

La planificacion y el compromiso pueden hacerse
ventajosamente en forma de puntos con palabras simples y
concretas. Deben basarse en un objetivo claro y dividirse en
submetas. Que un compromiso sea concreto también es
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importante, para que no haya malentendidos entre usted y la
persona (vea un alto nivel de motivacion en el registro).

Ejemplo de didlogo

Anders: Se dice que el uso de alcohol en las manos es

realmente efectivo. jPero lo olvido, tanto en el trabajo como
aqui en casa!

Hanif: jPero coloque el alcohol en un lugar donde se tope con el!
Anders: jSi, eso es lo que necesito!

Hanif: Entonces, ¢ddnde vas a colocar el alcohol para que lo
veas inevitablemente?

Anders: En la mesa del pasillo de mi casa, donde puse las llaves
del auto. Y en el trabajo en la computadora, jlo que significa que
puedo organizar mi propio desinfectante para las manos!

Hanif: jDeberia funcionar bien para una persona astuta como tu!

Resistencia, prevenirla y manejarla

La resistencia se define en EM como algo que sucede en la
relacion cuando uno intenta persuadir o convencer al otro
acerca de algo. El reflejo de correccidn es algo que podemos
reconocer facilmente. Se trata de nuestra forma de responder,
cuando sentimos que estamos en lo correcto y lo otro esta mal.
Entonces queremos probar esto discutiendo, confrontando o
tratando de inducir culpa y vergiienza. Es el reflejo de
correccion el que parpadea rapidamente cuando nos sentimos
desafiados por algo que la otra persona dice o afirma: Esto es lo
que no puedes decir, debes entender eso... O: Escuchame,
ahora creo que deberias. ..
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Reflejo de correccidn: despierta la resistencia

Ejemplos de comportamientos que pueden despertar y aumentar
la resistencia son cuando entras en una comunicacioncon
oraciones preconcebidas en lugar de con curiosidad sobre como
piensa y razona el otro o cuando intentas persuadir, convencer o
confrontar sin preguntar como lo ve la persona con la que esta
hablando, por ejemplo, el papel de la persona y su propia
responsabilidad en la propagacion de una pandemia. La
argumentacion y la audicion, asi como los consejos y sugerencias
que llegan demasiado pronto, a menudo despiertan resistencia.
Del mismo modo, una lectura y una actitud acusatoria, la
afirmacion de las propias hipétesis, la rigidez, la critica y la culpa
pueden dificultar la conversacion. Estas son reacciones muy
comunes Yy bastante normales cuando te preocupa que las
personas no parezcan entender o mostrar responsabilidad. El
Unico problema es que probablemente no lo alcanzaras. En lugar
de un diélogo, se convierte en un duelo de palabras entre ustedes.
El otro no te escucha, ni ti escuchas lo que intentan decir.

Para que pueda prevenir y manejar la resistencia, es necesario que
comience a mirar un poco mas cerca de usted y de sus propios
patrones de reaccion. Una condicion para que puedas alcanzar, es
decir, involucrar al otro, es que entiendas como te comunicas y te
percibes a ti mismo.

Cuando lo que haces normalmente produce los resultados
deseados, puedes continuar como siempre. Pero cuando ese no es
el caso, puede que tenga que hacer algo radicalmente diferente.
Una vez que haya descubierto lo que no funciond, a menudo es
una buena idea tomar un descanso y pensar en el siguiente paso.
Recuerde que si las voces elevadas o la persuasion no han
funcionado antes, probablemente tampoco funcionara ahora. Haz
lo que funcione para calmarte en el momento. Por ejemplo,
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respire profundamente antes de comenzar a usar las nuevas
estrategias de comunicacionpara manejar la resistencia.

Detener el reflejo de correccién

Tu peor enemigo cuando se trata de despertar la resistencia es
tu propio reflejo de correccion. Puede tener un efecto negativo
inmediato y excelente, y a menudo es lo mas importante sobre
lo que debe tener control antes de poder hacer una
comunicacionsensata. Pero también hay més estrategias que
puedes usar. El reflejo de correccion cobra vida rapidamente
cuando escuchas a alguien decir cosas o hacer algo de una
manera que crees que estd completamente mal. Te enojas, te
entristeces, te molestas y quieres discutir directamente en
contra. Como la reaccion es solo reflexiva, es muy dificil
prevenirla. Si intentas corregir lo que crees que son opiniones
"incorrectas”, inmediatamente despiertas el reflejo de
correccion de la otra persona, y generalmente estas
rapidamente dentro de la disputa exacta que querias evitar.

iAsegurese de intentar detener el reflejo de correccion a tiempo!
Una buena manera podria ser permitir que los temas cargados
pasen (posiblemente), se retomen en una fecha posterior.
Centrarse y volver al problema principal puede ayudarlo a
mantener la calma y reducir la resistencia de la discusion. Use
sumarios o reflejos recurrentes en la conversacion. Te ayuda a
sintonizar que estas en el camino correcto. Asegurese, cuando sea
posible, de enfatizar repetidamente la autonomia, es decir, el
derecho de la persona a su propia opinién. Muestre su posicion y,
al mismo tiempo, esté preparado para comprometerse de manera
que tanto usted como la persona sientan que existe compasion y
cuidado mutuos. Recuerde pedir permiso (¢,Puedo decirselo?
¢Puedo hacer una sugerencia?), antes de dar sugerencias o nueva
informacion.
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Una forma de ayudarse es recordarse que lo que dices en este
momento en efecto, probablemente tendra el efecto
completamente opuesto al que desea.

Cuanto mas discutas sobre algo, mas discutira la persona con
la que hables. En lugar de un dialogo, terminas con una
discusion sobre quién tiene razon o no. Aqui hay algunos
ejemplos de cdmo puede sonar el reflejo de correccién:

« Usted quiere persuadir y decir: jEste virus es peligroso!
Es diez veces mas mortal que el virus de la gripe.

 Usted presiona: jRealmente deberia actuar de manera mas
inteligente y ser un ejemplo para sus empleados!

» Usted apela: Por favor, haga lo que le digo. jAbsténgase de
ir al gimnasio! Sé cuanto quiere hacer ejercicios, pero
para mi, es solo cuestion de tiempo.

« Usted sobrecarga de informacion negativa para que la otra
persona se preocupe y cambie: jCada vez que va
innecesariamente, pone en peligro a una persona mayor!

» Usted culpabiliza: jno parece importarle su salud ni la de
nadie més!

Como manejar el reflejo de correccion

Cuando sienta que su reflejo de correccion se ha despertado,
haga una pausa por un momento y preste atencion a sus
sentimientos de frustracion y su deseo de cambio. Normalice
lo que siente y piensa: Esto es en realidad una sefial de amor
y compromiso con mi entorno y nuestro futuro comdn, jpero
aun asi esta mal! Sobre todo, recuerde la paradoja: jcuanto
mas intente convencer y persuadir con poca motivacion, mas
refinarad sus argumentos contra el cambio y mas fuerte seréa la
resistencia! También puede trabajar activamente para detener
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y controlar su reflejo de correccion utilizando las siguientes
estrategias:

Aprenda a identificar qué desencadena su reflejo de
correccion.

Afirmese a si mismo. Sus fuertes sentimientos se deben a
que tiene un compromiso genuino de asumir la
responsabilidad de detener la pandemia.

iRespire! Témese un minuto para usted o haga lo que sea
necesario para recuperar la tranquilidad y no perder el
control.

Escriba una pequefia nota recordandole esto antes de
comenzar a hablar sobre un tema cargado.

Solicite permiso para enviar sugerencias, Consejos o
comentarios.

Prepare lo que quiere decir y use la herramienta “Informacion
en didlogo” que encontrara en la lista de contenido.
Escuche durante al menos un minuto sin interrumpir.

Puede parecer simple, pero trate de permanecer en silencio
durante un minuto entero cuando la persona que esta
frente a usted esta reflexionando sobre cosas que
experimenta como completamente locas.

Resuma lo que ha escuchado y solicite confirmacion de
que ha percibido la situacién correctamente.

Una persona que es consciente de su propio potencial de
influencia para detener el contagio a menudo puede descubrir
que sabe mas que cualquiera que piense de manera diferente
sobre este tema. La desventaja es que el deseo de corregir, dar
consejos e intentar convencer provoca exactamente lo que desea
evitar, es decir, la resistencia.
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Si comienza a discutir, lo mas probable es que termine en una
discusion que no lleve a nadie a ninguna parte. En cambio,
puedes decir algo como: ¢Como podemos resolver esto juntos?
¢ Qué ganamos al estar de acuerdo? ¢Hay algo que podria ser
mejor para todos nosotros si...?

Una manera menos buena: un ejemplo

Saber afirma que la vecina Britt es un mal ejemplo para todos en
el barrio cuando invita a sus viejos padres a cenar a casa los
domingos y les permite pasar el rato no solo con sus nietos, sino
con cualquiera que vaya a la casa.

Britt: ¢ Quieres decir que estoy poniendo en riesgo a mis padres?

Saber: jPero entiendes que si! jAmbos tienen mas de 70 afios!

Britt: ¢Pero tu mismo, entonces? jHe visto como llevas a tu vieja
madre al centro de salud!

Saber: jFue una emergencia!
Britt: (interrumpe casi de inmediato): jEres un moralista,

ocupado con pequefias cosas! Y no ves lo que haces que se
desvia de todo lo que afirmas que es tan importante. jMis
padres son saludables! Y necesitan salir. jSe trata de su salud
mental!

Saber: jPero no escuchas! jSolo te estas defendiendo! Sé todo
eso, pero todas las formas de prevenir que los viejos se
contagien son importantes; ¢entiendes?

Britt: jClaro, pero ta, que tienes cuatro hijos! jQuién corre el
viento en busca de olas, entrenamientos y clases de musica y
quién va en autobus! jHabla sobre contagiar a otros!

¢ Como puede sonar la resistencia en una comunicacionsobre
pandemias?

La resistencia puede sonar diferente y a menudo contiene
sentimientos muy fuertes: ¢No sabes como me siento? O: jNo
tomas nada! A veces es especialmente notable en la
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comunicacion no verbal que la persona con la que estamos
hablando "desaparece™; "Se aleja", se mueve o se distancia. Las
sefiales de que ha aumentado la resistencia aparecen cuando las
respuestas de la persona con la que esta hablando comienzan:
Fijo..., pero... o: Si, pero... Cuando aumenta la resistencia, hay
varias herramientas de EM para manejarla.

Cuando lees sobre como puedes manejar la resistencia, puedes
sentir que es injusto que necesites trabajar contigo mismo y
cambiar tu estilo de conversacion. ;Pero qué opciones tienes?
Ya has tratado de discutir, corrige lo que crees que es
ignorancia y razonamiento extrafio, asi como muchas otras
estrategias de ese tipo, sin que salga como quisieras. jAhora es
el momento de actuar de manera diferente!

Para manejar la resistencia con una comunicaciénmotivadora, el
primer paso es detener su reflejo de correccion, porque es solo
entonces cuando puede comenzar a comprender lo que la otra
persona piensa y razona. El siguiente paso es hacer un sumario y
hacer una pregunta para continuar. Otra forma podria ser pedir
permiso para informar en el didlogo, de modo que de esta manera
se cree un posible cambio mas adelante. La resistencia puede
sonar asi: jEstas exagerando! Se resolvera. La nueva vacuna es
la solucion. jEste siempre ha sido el caso en la historia! O: jEl
contagio del virus debe resolverse a nivel politico, no por
nosotros, la gente comin que hace muchos sacrificios!

Recuerda que la resistencia que levantas con mayor frecuencia es
tu primer y peor enemigo cuando se trata de tratar de mantener
una buena comunicaciénsobre tu propia responsabilidad en una
pandemia. Pero puede ser bueno saber que la resistencia es
natural en todo tipo de cambio. Esto se aplica tanto a usted como
a la mayoria de las personas. Esto se debe a que nuestros cerebros
estan disefiados simplemente para reducir el consumo de energia
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mientras funciona. Por lo tanto, crea atajos elaborados basados en
la ley de menor resistencia; es decir, se forman habitos de
comportamiento. El cerebro crea rapidamente un hébito, y es
cuando queremos cambiar estos habitos que se requiere energia
cerebral.

Se vuelve especialmente dificil si las recompensas por el nuevo
habito no llegan de inmediato, sino que demoran algunos dias,
semanas 0 meses. La recompensa esta demasiado lejos en el
tiempo para atraer el cambio. Luego pisamos el freno, no quiero,
no puedo. Nos negamos totalmente, entramos en el encierro. Asi
es para todos nosotros. Por ejemplo, compare cuan dificil puede
ser comenzar con nuevos habitos de ejercicio, aunque sepa lo
bien que eventualmente se sentira y lo importante que es para su
salud.

El primer paso para una buena comunicacion es que cambie su
propia forma de expresarse. El proposito es evitar despertar la
resistencia del otro antes de escucharte, lo que tienes que decir.
Mientras su entorno sienta una fuerte resistencia a lo que tiene
que decir o la forma en que lo dice, no tiene grandes
posibilidades de llegar a su mensaje.

Ejemplos de resistencia que pueden surgir con quien estés
hablando:

* te interrumpe

« argumenta en contra

» cambia de tema cuando se habla de cambio
» degrada tus puntos de vista

*  esescéptico y suspicaz

« teignora
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* muestra que no estan de acuerdo con usted, con su
lenguaje corporal completo

* no quiere escuchar
« silencio

e seretira

¢Reconoces algunos de estos comportamientos en otros
cuando hablas sobre temas cargados como puede ser asumir
la responsabilidad al cuidarte a ti mismo y a los demas?
iDefinitivamente! Ahora es una situacién delicada. Es
importante que tenga en cuenta y no aumente la resistencia.
Entonces se le puede pedir que cambie el estilo, la actitud y el
enfoque de la conversacion. Comienza por verte y escucharte
a ti mismo, como hablas. jEs crucial! Su atencién, su actitud,
su empatia, su voluntad de cooperar y razonar, todo es
importante si quiere llegar.

iPedir permiso y enfatizar la autonomia es la mejor
manera de prevenir conflictos en una
comunicacionsobre la propia responsabilidad en caso
de una pandemia y, en cambio, sembrar una semilla!

Tema: Impotencia: “No hay nada que pueda hacer”

Una comunicaciénmenos exitosa:

Ingemar se queda después de un seminario donde se han
discutido los virus y la salud pablica, y muchos de los otros
estudiantes se han centrado en cémo pueden marcar una
diferencia en la salud publica en su futuro rol profesional.

La profesora Barbro ve que Ingemar se demora y va hacia él:
¢ Cémo experimentaste el seminario de hoy?

Ingemar la mira, duda por un momento y dice: Bueno, creo que
estos son asuntos importantes y grandes. Pero siento que fue
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poco lo que se nos impuso como individuos. Parece que vamos
a cambiar toda una industria cuando lleguemos a la vida
laboral. No es lo mas facil ser nuevo en un lugar de trabajo v, al
mismo tiempo, venir y exigir que quienes tienen mas
experiencia comiencen a hacer las cosas de una manera
completamente nueva.

Barbro levanta las cejas mientras Ingenmar habla y dice: No
debe decepcionarse con un poco de dificultad. Por supuesto,
puede ser dificil veniry exigir un cambio. Pero en tal situacion,
habra que tomar partidos. No puedes dejarlo a la préxima
generacion. Desea que sea un buen futuro para usted, sus hijos
y nietos.

Ingemar mira hacia otro lado antes de responder: Por supuesto,
quiero un buen futuro. Soy sobre todo yo, que no estoy seguro de
qué puedo hacer cuando soy nuevo, estoy a prueba y la mayoria
solo intentard aprender de qué se trata realmente el trabajo.

Barbro se encoge de hombros facilmente. Nadie sabe lo que pasa
antes de que lo hagas, dice ella y continda: Da miedo hacer lo
correcto a veces. Sin embargo, que de miedo no significa que no
sea lo correcto.

Ingemar asiente y no dice nada.

Barbro continta: Todos pueden hacer cualquier cosa. Se trata
solo de conducir, probar y pelear. Todos deben tirar la paja al
montdn y hacer lo mejor que puedan. No funciona recostarse y
dejar que otros tomen toda la carga. Tienes que encontrar qué
puedes hacer exactamente. Tienes mas poder del que piensas y
puedes marcar la diferencia. Tampoco tienes que esperar hasta
después del grado. Es tan bueno comenzar ahora. Los virus son
una amenaza aguda y es bueno que haga todo lo que pueda en
este momento.

Ingemar se siente muy pequefio y dice: Simplemente no sé qué
puedo hacer exactamente. No estoy seguro si puedo contribuir
con algo especial.
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Barbro pone su mano sobre su hombro y dice: Sabes que eso es
basura. Todos pueden hacer cualquier cosa. jSolo inténtalo!
Seguramente se te ocurrird algo que puedas hacer. Ingemar
agradece y se va, ahora mas angustiado que antes de que
comenzara la conversacion.

Y luego una comunicacion basada en EM:

Despues del seminario sobre objetivos globales, la profesora
Barbro ve que uno de los estudiantes se demora. Ella se acerca a
ély le dice: ;Como experimentaste el seminario de hoy?
Ingemar expresa dudas sobre lo que puede aportar y Barbro
pregunta: ;Hubo alguna de las diferentes sugerencias que
mencionaron tus compafieros de clase que crees que podria ser
adecuada para ti?

Ingemar frota una mancha en un lugar de la mesa gue esta junto a
ély dice:

Realmente no lo sé.

¢Quieres decirme de qué maneras diferentes recuerdas

que propuso la clase?, se pregunta Barbro.

Mmm, dice Ingemar. Hablaron sobre cosas que podemos
hacer como individuos y se centraron en esto con practicas

de higiene. Luego también hablaron sobre como en nuestros
futuros roles profesionales deberiamos poder investigar sobre
virus e involucrarnos en el trabajo de salud publica, también

a nivel internacional.

Barbro asiente: Eso es todo. Eso es lo que estaba pensando
también. ;Hay alguna sugerencia de la que le gustaria hablar
un poco mas para ver si podria ser algo que funcione para
usted?

Ingemar frota una mancha en un lugar de la mesa al lado

de la primera: No entiendo qué hacer para contribuir a este
nivel. Investigar se siente distante y afecta el trabajo de

salud publica: jnadie me escuchara!
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Barbro responde: Por lo tanto, se siente demasiado grande para
comenzar con esas alternativas. ¢Se sentiria mejor si luego nos
centramos en lo que puede hacer usted mismo como persona
privada o lo que podria hacer como individuo en su proximo rol
profesional?

Por lo tanto, se siente demasiado grande para comenzar con esas
alternativas. Deberia Ingemar asentir pero estd callado y mira
hacia la mesa nuevamente. Barbro pregunta: Me gusta hablar
sobre diferentes alternativas con usted y creo que es bueno que
empecemos por lo que le gustaria ver. ;Le gustaria pensar en lo
que puede hacer como persona privada o0 en su proximo rol
profesional?

Ingemar se encuentra con la mirada de Barbro y responde: Me
Ilevara un tiempo trabajar de verdad.

Barbro esta callado y esperando

Después de un tiempo, Ingemar dice: Seria bueno ver lo que
puedo hacer como persona.

Barbro asiente y dice: Suena genial comenzar con lo que puedes
hacer como persona. Hay muchas posibilidades de mirar al otro
cuando salgas al trabajo. Creo que suena genial que quieras
comenzar con lo que podrias hacer ahora. ;Qué crees que hay
para las diferentes opciones posibles? Mencionaste higiene.
Ingemar asiente y dice: Creo que una idea podria ser contarte lo
que sé sobre la importancia del lavado de manos para mis
hermanos pequefios.

Barbro: (Estd bien si doy un consejo sobre como pienso
habitualmente? Ingemar dice que si y Barbro continda: por lo
general, creo que puede basarse en lo que da el mayor efecto o
en lo que se siente mas facil de implementar. ;Qué opinas sobre
eso0?

Ingemar asiente un poco. Eso suena bien. Creo que podria
querer hacer lo que realmente eliminaré.

Barbro asiente alentador. jCreo que eso suena genial! Lo que
hace la mayor diferencia, no importa cuan grande o pequefio
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sea, son los cambios que realmente suceden. ¢Hay algo méas
que pueda hacerte mas facil?

Ingemar piensa y responde: Quizas forme un grupo de Facebook:
Los estudiantes dan consejos sobre como prevenir el contagio del

virus.
Barbro le sonrie y le dice: jSuena como un plan super glorioso!

Ingemar le devuelve la sonrisa y abandona el aula pensando en
qué més podria hacer para minimizar el contagio del virus.

Pedir permiso para sugerir soluciones

Siempre debe pedir permiso antes de sugerir soluciones. La
excepcion es si la persona lo solicit6 directamente.
Preferiblemente dé varias opciones y deje que la persona elija la
opcion que mas le convenga. Describa las opciones con palabras
simples y concretas. Si no puede ofrecer diferentes opciones:
presente la opcidn que puede ofrecer y explore como la ve la
persona. Enfatice la autonomia, es decir, es la persona quien
decide:

Tengo la impresién de que no esta seguro si realmente puede
hacer algo como individuo cuando se trata de un problema tan
grande como cuidarse a si mismo y a los demas en una
pandemia. ¢Estaria bien si te dijera como pensé acerca de esta
pregunta?

Hay momentos en que siente que los conflictos que han surgido
en la familia o en el lugar de trabajo estan al borde de lo que
puede hacer: tiempos dificiles, cuando el reflejo de correccién
golpea con toda su fuerza y no puede controlarlo. Es posible que
deba hablar sobre cuestiones como las formas de limitar la
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interaccion fisica con los demas, coOmo aprender a usar una
aplicacion para comunicarse 0 como responder a las personas que
niegan por completo que esté ocurriendo una pandemia, y los
momentos en que necesita abordar las consecuencias negativas de
ciertos comportamientos.

Una comunicacion menos exitosa:

Stefan sefiala que Magdalena, su colega en el trabajo, utiliza casi
todos los descansos para argumentar que no hay hechos
cientificos que motiven a evitar viajar dentro de Suecia para
evitar la propagacion del coronavirus. Magdalena cuestiona la
interrupcion del viaje que la compafiia ha introducido. ;Cémo
puede Stefan mostrar su sorpresa y molestia ante esto sin que sea
acusatorio o intrusivo? Su primer intento de hablar sobre el
asunto no tuvo éxito. Asi es como lo hizo:

Stefan: Que estas haciendo jDices cosas tan extrafias! jLa
interrupcién de viajes de la compafiia se basa en una fuerte
recomendacion de la OMS!

Magdalena: jHay cientificos que dicen algo mas!

Stefan: jPero solo hay unos pocos botones que buscan la
atencion de los medios que lo reclaman!

Magdalena: jNo, pero eso no es todo! La recomendacion de la
OMS, después de todo, recibid graves criticas de no un solo
investigador, sino de todo un grupo de investigadores. ;No lees
los periddicos?

Stefan: jPero el sentido comun dice que es razonable no viajar
desde Estocolmo y fuera del pais! Después de todo, somos el
epicentro del virus. jY no sabemos si también esta infectada y
no tiene sintomas!

Magdalena: jAhora estas hablando disparates! Si esta sano, no
esta infectado; todo habla por ello. jY en nuestras reuniones en
Suecia, tampoco conocemos a nadie mas de 70 afios
exactamente!
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iMagdalena se levanta y se val

Y luego una comunicacionbasada en EM:

Asi es como Stefan usd las habilidades de EM para pedir
permiso:

Stefan: Pareces escéptica de que no tendremos viajes de
trabajo en Suecia hasta nuevo aviso. ¢Eso es correcto?
Magdalena: Si, eso es correcto. jCreo que es una
manifestacion tipica del alarmismo!

Stefan: ¢Puedo decirle como pienso sobre nuestra interrupcion de
los viajes?

(Pide permiso) Probablemente no esté de acuerdo, pero ¢le
gustaria escuchar otra forma de ver el asunto durante unos
minutos?

Magdalena: Si, puedo hacer eso, jpero todos ustedes deben tener
buenos argumentos para que yo piense distinto!

Stefan: Tiene razon en que hay algunos investigadores que
sefialan que no sabemos si una persona puede estar infectada y
puede no tener sintomas. Pero puede estar libre de sintomas un
lunes cuando sale y muestra sintomas de lo que podria ser una
infeccion por coronavirus al dia siguiente por la tarde. Y luego
puedes contagiar a toda una reunién. Y después de eso te vas a
casa. Entonces, uno podria preguntarse si deberia evitar contagiar
aun mas.

Magdalena: Debemos correr ese riesgo. jExactamente lo mismo
puede suceder aqui en la oficinal

Stefan: Pero la diferencia es que luego ha llevado el virus a un
lugar que hasta ahora puede haberse evitado bastante y que
tiene significativamente menos recursos de atencion médica
que nosotros. jEstamos en muchos municipios pequefios!
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Stefan otra vez: ;Qué opinas sobre esto? (Pregunta abierta para
dejar espacio para hablar sobre el cambio).

Magdalena: jNecesito pensar un rato!

Stefan decide conformarse con eso. Apenas puede pedir que
Magdalena cambie solo después de su breve conversacion.
Pero Stefan esta satisfecho de que todavia haya sembrado una
semilla que, con suerte, echard raices.

Proporcionar informacion con la herramienta EM
"Informacion en forma de dialogo'* solicitando permiso,
Preguntando, Informando y Preguntando (P-1-P).

Informacion en forma de dialogo usando P-1-P

Pida permiso. “¢Esta bien si hablamos/ pregunto,
le informo/ digo lo que pienso, surge una
sugerencia?”

Pregunta lo que la persona ya sabe: “;Qué sabes
sobre...?” Escucha y resume

Informa de manera neutral. Corto, informacién
compartida, objetiva, personalizada, imégenes si es
necesario, dibujos, herramientas usadas. ..

“Me gustaria agregar...”

Pregunta “;Qué significa esto para ti? Escucha y
resume

Basandonos en EM, preguntamos principalmente por las ideas
propias de la persona (evocar la motivacion), pero por supuesto
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deberiamos poder brindar informacion (dar informacion o
consejos) cuando la persona no sabe cOmo o qué hacer o puede
hacer o cuando la persona pide consejos. Seria poco ético no
hacerlo.

Al proporcionar informacion, es importante explorar lo que la
persona cree que ya sabe. Esta herramienta puede facilitar el
suministro de informacidén mas objetiva. Ser capaz de resolver
malentendidos en lo que creen que saben puede ser importante.
Al mismo tiempo, "Informacion en forma de didlogo™ activara
a la persona. También es una buena manera de formarse una
idea preliminar de lo que la persona sabe o espera, de modo
que coloque la nueva informacion en el nivel correcto.
Proporcionar informacion en forma de dialogo a menudo
Ileva algun tiempo y se facilita si planifica bien el proyecto.
Escriba algunas palabras clave acerca de lo que desea o
necesita transmitir y coldquelas frente a usted. Entrena para
transmitir la informacion en palabras simples.

Ejemplo:

Pregunte: ¢Qué piensa acerca de cerrar la escuela primaria para
reducir el riesgo de contagio del virus?

Escuche y resuma: Entonces cree que seria bueno, y se
sorprende de que Suecia lo haga. ¢Eso es correcto?

Proporcione informacion: ¢ Esta bien si le digo lo que sé?
Creo que entendi que las desventajas serian bastante
grandes. Los nifios necesitarian supervision de los padres
gue se necesitan en el cuidado y otras actividades
importantes.

Pregunte como ha llegado la informacion: si eso fuera
cierto, ¢qué piensa?
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Ejemplos de informacion en forma de dialogo:

Amigo 1: He visto que la gente ha comenzado a ponerse
maéscaras en la ciudad. Pero es un poco loco, creo.

Amigo 2: ¢Esta bien si te digo lo que creo que es el punto
después de todo?

Amigo 1: Si, lo pienso. ¢Pero no es excesivo?

Amigo 2: La méscara protectora del tipo simple al que las
personas tienen acceso no protege contra el coronavirus.

Amigo 1: jEso es lo que pensabal

Amigo 2: Pero protege a los demés. Después de todo, el virus se
contagia a traves de pequefias gotitas y, si estornuda, la mascara
evitard que otros sean alcanzados por su estornudo.

Amigo 1: Bien.

Amigo 2: Por lo tanto, se trata de proteger a los demas cuando
tiene que estar afuera y tener un contacto cercano inevitable con
las personas, por ejemplo, en el transporte publico. Puede
comparar con el cristal acrilico que ahora esta en las cajas
registradoras de los supermercados. ¢ Qué opinas sobre eso?
Amigo 1: jEntonces tiene su punto de todos modos!

Tema: Negacion y aplazamiento:

jLos cientificos resolveran esto!

Una comunicacion menos exitosa:

Jimmie se sienta para abrir los asientos al aire libre de la cafeteria
y esta frustrado de que la propietaria Eva no asuma la
responsabilidad que podria tener para que la apertura se adapte al
riesgo de contagio del virus. En medio de la planificacion de la
apertura, Eva dice: ¢Es realmente razonable para nosotros tener
solo la mitad del nimero de asientos al aire libre para los que
hay espacio?

Jimmie se queda en silencio y dice: Disculpe, pero

¢donde has estado en las tltimas semanas?
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Eva se sienta en la silla y dice: Claro, debemos tener en cuenta
el contagio, pero de todos modos no parece tan obvio.
Entonces, un metro entre las sillas deberia ser suficiente,
entonces obtendriamos mobiliario casi completo en los
asientos al aire libre.

Jimmie esta molesto y confundido: ¢Por qué estas
abordando esto ahora? Después de todo, ¢ estamos todos de
acuerdo en que debemos verificar la zona al aire libre si
nuestros invitados se atreven a sentarse alli y si debemos
ganar su confianza?

Eva comienza a hablar sobre las finanzas del café y que ella,
como propietaria, también tiene la responsabilidad de equilibrar
lo que tiene en cuenta el riesgo de contribuir al contagio del virus
en contra de ganarse la vida en la primavera y el verano y que
compensa sus ingresos en gran parte inexistentes durante
invierno.

Jimmie intenta interrumpir y tiene éxito después de tres
intentos. Estoy de acuerdo con usted en que las temporadas
de primavera y verano son cruciales para nuestra economia
y para hacerla funcionar. Pero no podemos permitir que eso
ponga en riesgo a nuestros invitados. jY piense en la
posibilidad de que el municipio vea como lo hacemos y nos
detenga! Nuestra reputacion seria infundada en esa
situacion. ¢ Como diablos puedes ser tan corta en tu
pensamiento?

Eva responde una vez mas revisando el presupuesto del
café y mantiene su punto de vista de que deben tener mas
lugares en el patio al aire libre: jDe lo contrario, vamos a
la bancarrota!
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Jimmie: Entiendo tu preocupacion. jPero debemos
ocuparnos de nuestra mayor responsabilidad!

Eva niega con la cabeza y dice: Lo haremos, si salimos, pero
no acepto que tengamos tan pocos asientos al aire libre. jSoy
la duefia y ahora hacemos lo que digo!

Y luego una comunicacion basada en EM:

Jimmie se sienta para abrir los asientos al aire libre de la cafeteria
y esta frustrado de que la propietaria Eva no asuma la
responsabilidad que podria tener para que la apertura se adapte al
riesgo de contagio del virus. En medio de la planificacion de la
apertura, Eva dice: ¢Es realmente razonable para nosotros tener
solo la mitad del nimero de asientos al aire libre para los que
hay espacio?

Jimmie reacciona con sorpresa: Este fue un punto de vista
inesperado de su parte. Pensé que estdbamos de acuerdo,

pero, por supuesto, tienes derecho a cambiar. ¢ Dinos qué
quieres hacer y como piensas?

Eva: Quiero decir que tenemos que pensar en nuestros ingresos.
La primavera y el verano son nuestros periodos mas
importantes. De eso es lo que obtenemos y vivimos durante el
invierno. Simplemente no podemos permitirnos tener tan pocos
asientos en los asientos al aire libre como estamos planeando
actualmente. He estado pensando en eso.

Jimmie asiente y dice: Claro que tiene un punto en esto, pero
también debemos ser serios y ayudar a prevenir el contagio

del virus. Cada uno puede tener su propia vision de esto, pero
asi es como pienso. ¢Qué dices, podemos de alguna manera
arreglar esto?

Eva: ¢Qué esta diciendo, el epidemiodlogo estatal, o el primer
ministro, sobre medidas de equilibrio? Creo que podriamos
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pensar asi. Entonces, reducimos los lugares, por supuesto, pero
colocamos el mobiliario de manera inteligentes que no tenemos
que reducirlo a la mitad.

Jimmie: jSuena emocionante! jCuéntame mas!

Y asi, Eva dibuja el mobiliario que permita una distancia
suficiente entre los invitados, pero de tal manera que la cantidad
de plésticos solo se reduzca en un tercio.

Jimmie: jEres realmente una persona creatival

Eva: Gracias. Creo que de esta manera podemos juntar las
cosasy al mismo tiempo asumir nuestra responsabilidad para
prevenir el contagio del virus. Seria horrible si no lo
hiciéramos porque no asumimos nuestra responsabilidad,
pero al mismo tiempo tenemos que asumir la responsabilidad
de la supervivencia del café.
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Capitulo 2. A nivel medio de motivacién: hacer una
exploracion de la ambivalencia

La exploracion de la ambivalencia se realiza ventajosamente

con la ayuda de papel y l&piz. Puede ayudar a la persona a
comprender qué es lo que desea explorar. También se
pueden usar "emoticonos" para ilustrar preguntas como:

¢ Qué tiene de malo ahora la situacion? ¢ Qué seria bueno
de un cambio?

Exploracion de la ambivalencia

Desventajas con Ventajas con
la situacion actual un cambio
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Las preocupaciones, por el propio sufrimiento o por el bien de
los seres queridos, en el peor de los casos pueden conducir a la
pasividad y la paralisis. Un ejemplo es una persona que tiene un
papel clave en una gran empresa. Siente una gran
responsabilidad de detener la propagacion del virus dentro de la
empresa y esto le da una sensacion de impotencia y una gran
preocupacion por el futuro. La persona se encuentra en una fase
ambivalente de cambio de actitudes y comportamientos con
respecto a como detener el contagio. También puede haber una
tendencia a culpar de la pandemia a la sociedad y los politicos. El
movimiento masivo para detener el contagio promueve este tipo
de reacciones que paralizan y uno no confia en su capacidad para
hacer un cambio a tan "gran cosa".

Tema: Duda. ;Son realmente necesarias
todas estas restricciones en la vida
cotidiana?

Una comunicacién menos exitosa:

Silvia dice que esta cansada de no poder viajar, reunirse con sus
padres y que ni siquiera es posible ir al cine una noche: he sido
paciente durante mucho tiempo, jpero pronto empiezo a no acatar y
a dedicarme a la desobediencia civil!

Carl Gustaf: jPero ahora debes ser fuerte! jEI contagio aln
continta! Y todo lo que habla es sobre la proteccion de grupos de
riesgo como los ancianos y los enfermos maltiples. Tus sacrificios no
son tan grandes. Puedes trabajar desde casa. Relajate un poco tanto
de dia como de noche. Tampoco vives muy mal. Y tienes un anciano
en casa que abrazar cuando se pone triste. Y en Suecia esta
permitido dar un paseo solo para sentirse bien y salir un poco.
jPiensa en como se sienten los espafioles!
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Silvia: Pero, ¢no puede comprender en absoluto mi ambivalencia
por lo que se requiere de nosotros 0 mas bien por toda la
situacion? Es tentador, es la tercera semana ahora.

Carl Gustaf: jNo, creo que te quejas!

Silvia: jUsted esté espléndido! Se levanta y se va.

Carl Gustaf: Despueés de todo, es triste que no pudieras tratar de
volverte un poco sensible sin estar totalmente loca.

Y luego una comunicacion basada en EM:

Silvia dice que esta cansada de no poder viajar, reunirse con sus
padres y que ni siquiera es posible ir al cine una noche: he sido
paciente durante mucho tiempo, jpero pronto empiezo a no
acatar y a dedicarme a la desobediencia civil!

Carl Gustaf: jLo reconozco! (Risas) Pero creo que a veces puedes
ayudarte a pensar en las ventajas y desventajas cuando comienzas
a fallar en tu motivacion. Porque supongo que ambos quiereny no
quieren responder a las formas en que ahora tenemos que detener
el contagio del virus. Ciertamente, es tentador vivir como lo
hacemos ahora.

Silvia: Si, sé lo que es correcto y razonable, pero parece que me
atraen hacia un lado mas recto en mi. Como si cada vez me
guiaran mas las emociones y no fuera tan sensible como sé que
realmente soy.

Carl Gustaf: jSomos asi! A veces lleno de sentimientos y
pensamientos en conflicto sobre una cosa. Fragmentada es como te
sientes, y a veces se siente como si no supieras dentro o fuera.

Silvia: Pero, ¢qué haces al respecto? Porque es casi un poco
doloroso sentirse asi.

Carl Gustaf: jSé un truco! Agarra un trozo de papel y dibuja dos
columnas, una con el titulo: Hablando a, y el otro, a la derecha:
Hablando por.
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La idea es enumerar en la primera columna de lo que esta
hablando, en su caso, dejar de hacerlo como antes, en términos de
protegerse del contagio del virus, y en la derecha anote lo que
defiende. No sé si estas de acuerdo conmigo, pero escribir de esta
manera, en un papel, me hace pensar mejor, no olvido las cosas, y
me da una vision general. Cuando las listas estan prontas, las
revisas y haces la pregunta: ¢hacia donde se inclina?

Silvia: Suena bastante razonable. ¢Quieres decir que haria esto
aqui y ahora contigo?

Carl Gustaf: jSi, claro!
Silvia: jBien, probemos!

Tema: “No hace ninguna diferencia”; “; De verdad crees que
puedes cambiar algo al usar tapabocas?”

Una comunicacién menos exitosa:

Daniel y Victoria han estado caminando por el rio durante una
hora. Deberiamos conseguir algunas mascaras protectoras,
exclama Victoria. En varias ocasiones, nos hemos acercado a
la gente, aunque tratamos de mantener nuestra distancia.

Daniel: ¢Quieres protegernos?

Victoria: No, para proteger a los demés. Piensa en la pareja
mayor que acabamos de pasar: muy dulce, pero muy fragil.
jSeguramente tienen més de ochenta afios!

Daniel: Pero no estornudamos cuando los pasamos. jY
estamos sanos!

Victoria: Pero ahora los expertos dicen que puede

contagiarse si porta el virus sin saberlo, incluso durante el
periodo de incubacion.
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Daniel: jUn riesgo tedrico y por unas horas antes de que tenga
sintomas!

Victoria suspira: Pero, ¢y si ayuda con una mascara
protectora solo para esas ocasiones? Claro que es incomodo
usar la mascara, supongo, jpero en esta situacion debemos
hacer sacrificios!

Daniel: No creo que haga ninguna diferencia. Es suficiente
mantener la distancia y quedarse en casa si esta enfermo. No
debemos exagerar por un posible riesgo durante unas horas.
ilmaginese ir ahora en primavera cuando llega el calor, con

una mascara sobre la nariz y la boca! No, no quiero ¢De verdad
crees que puedes marcar la diferencia de esa manera?

Victoria: jMe compraré una mascara! jY la usare! Puedes hacer lo
que quieras. jPero creo que eres egoista con tu comodidad!

Y luego una comunicacion basada en EM:
Daniel: ¢Quieres protegernos?

Victoria: No, para proteger a los demas. Piensa en la pareja
mayor que acabamos de pasar: muy dulce, pero muy fragil.
jSeguramente tienen méas de ochenta afios!

Daniel: Si, seguro que lo son. Pero, quieres decir que las

mascaras protectoras protegerian ain mas. j Cuéntame como
te parece!

Victoria: Las mascaras protectoras del tipo al que usted y yo
podemos acceder no protegen contra el coronavirus durante un
contacto cercano. Estas no son méscaras del tipo que utilizan los
profesionales de la salud. Pero evitan que el contagio por
pequefias gotas llegue cuando tose y estornuda y aumenta la
proteccion de los demas, por ejemplo, cuando estéa fuera de casa.
Porque a veces no es facil mantener la distancia, y suceden cosas
inesperadas.
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Daniel: Entonces, ¢ usted quiere decir, que una méascara reduciria
el riesgo de contagiar a otros como una seguridad adicional
ademas de mantener las distancias?

Victoria: Precisamente.

Daniel: Estoy pensando en cuando hacemos la cola en el
supermercado. Tal vez seria aconsejable usar la méascara alli
también. jAlli creo que la mayoria de la gente se olvida de la
distancia!

Victoria: jSi, esa seria otra buena oportunidad!
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Capitulo 3. Aumentar la motivacion para la
eleccion activa de cuidarse a si mismo y a los
demas y detener el contagio

EI siguiente paso es justificar un cambio de

comportamiento. Sin la propia motivacion no hay
cambio. Y, como hemos visto; cuanto mas intentes
convencer y persuadir sin escuchar, menor sera la
motivacidn para el cambio con la persona con la que
estas hablando. Existen herramientas de
comunicacionpara ayudarlo a aumentar la motivacion.

Recuerde la importancia de utilizar un enfoque basico de EM y
detener su propio reflejo de correccidn (consulte la lista de
contenido) a medida que intenta aumentar la motivacion. Lo hace
buscando colaboracién, mostrando aceptacion de necesidades y
deseos, escuchando lo que dice la otra persona y mostrando
compasion. Ademas, recuérdese las diferentes herramientas de
comunicaciony pruébelas usandolas cuando lo considere adecuado,
dependiendo de qué tan motivada esté la otra persona. La
motivacion se trata de sentir que tienes el deseo o la necesidad de
hacer algo, al mismo tiempo que sientes que tienes la capacidad de
lograr el cambio.

La confusién con la motivacion es que es un "producto fresco”,
que va y viene. A menudo se espera que la motivacion sea
constante: que cuando hemos acordado comenzar o terminar con
algo, entonces persiste con el tiempo, que hagas lo que has dicho.
Lamentablemente, es un mito.

Solo tienes que ir hacia ti mismo, y encontraras muchas
situaciones en las que te has sentido muy motivado para cambiar
algo durante unas horas o dias, y luego te das vuelta
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completamente y cedes ante otras fuerzas. Puede tratarse de perder
algunos kilos, dejar de comer dulces, dejar de fumar, comenzar a
hacer ejercicio regularmente o lavarse las manos. Después de un
tiempo, puede comenzar a perder el apetito; la motivacion
disminuyd drasticamente y no tuvo éxito con su tan esperado
cambio.

Una parte importante de la comunicaciénes su enfoque y actitud.
Que el otro se sienta respetado tal como es, con su version de las
cosas, sus experiencias y vivencias y sus propias ideas, aumenta la
motivacién para el cambio. Conocer a alguien con preguntas
abiertas, atractivas y no evaluativas también puede traerte algo a ti
mismo. Su ira e irritacion pasadas por el comportamiento del otro
comienza, quizas para su sorpresa, a convertirse en calidez y
simpatia.

Ejemplo de didlogo: Aumentar la motivacion

Estelle es la madre de Carl Philip, de 15 afios. Viven en una casa
grande después del divorcio del padre de Carl Philips hace un
afio. Estelle plantea la pregunta de si no deberian mantenerse
alejados un poco mas y si no es mejor que los amigos de Carl
Philips y él se reunan mas por Skype. Estelle es asmatica y esta
preocupada por contraer coronavirus. Ella ha escuchado que
incluso la variante leve de la infeccién puede darle dificultades
respiratorias.

Carl Philip se pregunta si realmente es necesario abstenerse
de reunirse con sus amigos y comienzan a pelear.

Estelle (logra detener su reflejo de correccién después de un
tiempo): Lo siento. Por supuesto, no deberia gritarte. Pero
estaba tan decepcionado. ¢ Esta bien que yo diga, con calmay
objetivamente, lo que me preocupa (pide permiso)? No tiene
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que estar de acuerdo (mostrando aceptacion por la autonomia
del hijo). Pero seria feliz si quisieras escucharme. ¢Tengo otra
oportunidad?

Carl Philip (responde con voz enojada): Esta bien. ¢Qué quieres
decir?

Estelle: No me he contagiado con coronavirus hasta ahora.
Entonces no tengo inmunidad. Y tus amigos pueden ser portadores
del virus sin saberlo. Sé que son decentes y se mantienen alejados
si estan resfriados y asi. Pero ahora, se dice, que puede
contagiarse incluso sin sintomas. Puede que esté exagerado, pero
creo que si me contagio y me enfermo, puede ser grave para mi.
Asi es como pienso y siento. ¢Qué dice al respecto (pregunta
abierta para dejar espacio a los propios pensamientos y
preocupaciones del hijo)?

Carl Philip: Bien ¢ puede haber otras formas?

Estelle: Dime, ¢qué estas pensando (pregunta abierta)?

Carl Philip (esta callado por un tiempo): Que nos veamos en

la casa de los padres de Pers. Son atletas saludables, veganos

y hacen deporte al aire libre. Un poco estresante en realidad,
ipero probablemente un pequefio contagio de coronavirus
enfrentaran!

Estelle (se rie): Si, eso podria ser algo. jPero no digas que lo
sugeri!

Carl Philip: Pero creo que seria bueno que hablaras con

ellos, los padres de Per, claro.

Estelle: ¢ Entonces le gustaria hacerlo de esta manera y que mi
ayuda lo ponga en préctica (refleja para hablar sobre el cambio)?
Carl Philip: Si, eso es.

Estelle: ¢ Qué méas podemos hacer, que piensa usted (pregunta
abierta para dejar espacio a un compromiso de cambio)?

Carl Philip: ¢Esta bien si les digo a mis amigos que eres una
madre con una enfermedad subyacente?
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Estelle (risa): jSuena algo! Pero esta bien, jpero solo di que tengo
asma y necesito evitar reunirme con gente por un tiempo!

Carl Philip (sonrie y mira hacia abajo): Esta bien, pero

podria pensar en algo por el efecto.

Estelle: Tenemos un acuerdo, ¢qué piensas?

Carl Philip (con una gran sonrisa): Claro mama. jTe amo
cuando eres tan "razonable"!

Estelle: Entonces, ¢en eso estamos de acuerdo y que es lo que
th quieres hacer? Que nunca te reuniras aqui sino en la casa de
tu amigo Per. Si sus padres ahora estan de acuerdo con eso,
por supuesto (da paso a un compromiso de Carl Philip).

Carl Philip: Si, asi sera (compromiso).

Estelle: jEntonces hagamos un plan sobre como solucionar
esto, a quién decirle qué y cuando comenzar a llamar (pasa de
hablar de compromiso a hacer un plan de accién)!

Alto grado de motivacion: pasar a la decision

Para que se produzca un cambio, debe llegar a decisiones y
compromisos y, por lo tanto, debe hacer algo concreto sobre la
situacion. Aqui es importante que finalice la comunicacionde
tal manera que proceda a un compromiso (accion). Si alguien
dice: Me imagino que... es una pista de que la persona esta
pensando en esa direccion. Cuando usa palabras como
“Deberia...” 0 cuando realmente comienza a hacer algo, es
decir, mostrar en accidn, indica que el cambio realmente esta
sucediendo.

Lo mas importante para usted como entrevistador es prestar
atencion a las palabras de refuerzo como “Deberia...” o
“Quiero...”. Captuaralos; jrepitelos! Cuando aparece "tal vez" o
"quisiera” en una conversacion, son mas débiles los compromisos.
i'Y presta atencidn a los comportamientos! Compare: Bien, me
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gusta dejar de salir con mis amigos "in vivo" en este momento
con: He elegido comenzar a hablar con mis amigos a través de
video llamada. No es lo mismo, pero se siente totalmente bien.
Este Gltimo es concreto; el primero es demasiado débil.

iPresta atencion a lo pequefio, positivo! También es
importante observar los cambios que realmente ocurren, por
ejemplo diciendo: jNoto que casi siempre te lavas las manos
tan pronto como llegas a casa ahora! Con demasiada
frecuencia nos olvidamos de elogiar, prestar atencion o
expresar un simple agradecimiento cuando algo funciona.

Ejemplo de didlogo: pasar a la decision y al compromiso

Ingemar, jefe de un grupo de vendedores: Entonces, a partir de
esta semana, como expresion de nuestra responsabilidad de
reducir la transmision de virus, nos reunimos con todos los
clientes por teléfono o video llamada. ¢Estamos de acuerdo?
Grupo de vendedores: jSi!

Ingemar: Entonces, ¢esta es nuestra decision (aclarar el
compromiso)?

Grupo de vendedores: Si!

Ingemar: Gracias por eso ¢ Cudl de nosotros comienza con esto
ya hoy?

Ahmed: jYo! Deberia estar en Gotemburgo mafiana por la
tarde. jPero no habréa problemas!

Ingemar: Genial. jEntonces rodamos!
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