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Habilidades comunicativas

de los

funcionarios policiales




Importancia de las
competencias relacionales
en el servicio policial

Las competencias relaciones son las habilidades
basadas en el respeto que nos permiten tener una
nteraccion saludable y arménica con ofras personas.
Estas habilidades generan, atn en contextos de conflicto,

la creacién de soluciones y acuerdos para garantizar la
sana convivencia.




La importancia
de la inteligencia
emocional

Autoconocimiento A“t":’c.':’“trﬂl

Emocional Emocional

Nos permite reconocer * |Implica dominar nuestros
nuestras propias emociones y impulsos y evitar la sensacion
comprender como influyen en de gratificacion inmediata que

nuestro comportamiento social. genera una mala decisién.

|dentificamos asi nuestras

capacidades y debilidades. B

reqularmente nos lleva mas a
problemas que a soluciones.




Importancia

=  PREPARACION
MENTAL

La preparacion mental vence al estrés y fortalece
los procedimientos policiales pero, sin una
preparacion adecuada su mente puede resultar
devastadora para si y sus compaiieros dependiendo
en ocasiones de la suerte para sobrevivir.




Habilidades comunicativas del Policia

Las habilidades de la comunicacién
desde la 6ptica laboral policial, son una
de las herramientas mas importantes en
la interaccién con otros individuos y en
una posible resolucién de conflictos.
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Definicion

Es por ello por lo que resulta
imprescindible para un policia conocer,
analizar y ejercitar los diferentes estilos
en el proceso de comunicaciéon policia-
ciudadano, asi como detectar los
factores que obstaculizan o favorecen
una buena comunicacioén.




Tipos de comunicacion

COMUNIGAGION
VERBAL

Se refiere a las palabras que utilizamos

Y alas inflexiones de nuestra voz

(timbre, volumen yritmo de voz) 0 tono
(quebrada, imperativa, sollozo, firme, baja,
alta, acelerada, tranquila, etc).

COMUNICACION
NOVERBAL

Fs la comunicacion mediante expresion o
lenguaje corporal desprovisto de palabras.

La comunicacion no verbal hace
referencia a un gran numero de canales,
entre los que Se podrian citar como

los mas importantes el contacto visual,
l0s gestos faciales, los movimientos de
brazosy manos o la posturay la distancia
corporal.




Diferencias entre verbal y no verbal

LENGUAE HABLADO
VERBAL
LENGUAJE ESCRITO
COMUNICACION
GESTOS
NO VERBAL IMAGENES

SONIDOS




El canal kinésico, nos aporta informacion a través del
movimiento de nuestro cuerpo.

El canal Paralinglistico nos aporta informacion de las

particularidades de la voz. El volumen, el tono, la

frecuencia, etc. son un aporte informativo que pueden

incluso llegar a modificar el significado literal de las
palabras.




El canal Proxémico nos aporta informacion a
través de los diferentes tipos de espacio y de las
repercusiones emocionales que conlleva su

gestion.

El canal Haptico nos ofrecera informacion sobre
el tacto.




LA ASERTIVIDAD

Comunicarse con las personas (sujetos) de una manera asertiva nos
permite transmitir nuestros requerimientos de manera
racional, sin por ello provocar malestar.

La asertividad
es una herramienta necesaria para el trabajo
policial.




cia adquirir
medlamon dialogo




el lenguaje verbal asertivo implica expresiones claras y precisas:
“iAlto! jPolicial!”,
“Baje del vehiculo”,
“No circule por aqui”,

“Permitame su identificacion por favor”...




Utilidad en intervencion policial

FIGURA 3. Personal policial
indica gestualmente con sus
manos que el sujeto ante

el cual interviene se calme
(comunicacion no verbal)
Mientras que los punos
cerrados de las manos en
general indican agresividad, las
manos abiertas, mostrando
las palmas sugieren
tranquilidad.




Pasos a seguir para una buena escucha activa

RESPETO

a los dema a través de:

| Lenguaje corporal |
" 4 " 4

EMPATIA

Sinceridad sin empatia es crueldad




Consejos para la “escucha activa”

Elementos que facilitan la escucha activa
Animar al otro en s relato con pequenas inter-
venciones que denotan interés en la comunica-
cion verbal ('ya veo..", Entiendo...’, "Aja..." etc.) y
no verhal (contacto visual, gestos, inclinacion del
CUerpo, etc.).




Habilidades para la escucha activa

m Parafrasear (verbal). Este concepto significa
verificar o decir con las propias palabras lo que
el emisor acaba de decir. Es muy importante en
el proceso de escucha ya que permite verificar si
realmente se esta entendiendo y no malinterpre-
tando lo que se dice. Un ejemplo de parafrasear
puede ser: “Entonces, segun veo, lo que pasaba
era que...", “;Quieres decir que te sentiste...?".




Habilidades para la escucha activa

m Resumir. Mediante esta habilidad informamos
a la otra persona de nuestro grado de compren-
sion o de la necesidad de mayor aclaracion. Expre-
siones de resumen serian "Si no te he entendido

mal...", "O sea, que lo que me estas diciendo es...";
"Aver si te he entendido bien....".




Elementos que facilitan la escucha activa

m No interrumpir al que habla.

m No distraerse.

m No juzgar.

m No ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

m No minimizar (por ejemplo: "No te preocupes,
es0 no es nada").

m No contar "tu historia" cuando el otro necesita
hablarte.




Error habitual




Comunicacion asertiva
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Control emocional

Una de las habilidades fundamentales de la inteligencia emocional
es el adecuado manejo de las emociones en uno mismo, también
llamada autocontrol emocional.

El control de las emociones no significa que ellas deban
suprimirse, sino que se refiere a como manejarlas, regularlas o
transformarlas si es necesario. Supone poseer una serie de

habilidades que permitan a la persona hacerse cargo
de la situacién, tomar decisiones entre alternativas posibles y
reaccionar de manera controlada ante los diversos
acontecimientos de la vida. ‘




Como solucionar los conflictos?

Negociacion

Prepara bien la negociacion.
Conoce bien los puntos fuertes y
debiles de la otra parte.
Negocia con el
responsable.

Ten claro tus objetivos y tu
"umbral de negociacion".

Pregunta y practica la escucha
activa.

Demuestra empatia, educacion y
autocontrol.

No te precipites: tomate tu tiempo.

maximo

n "r
. [Mediacion
El mediador favorece la
comunicacion entre las partes y el
acercamiento de posturas. Son las
partes las que proponen un
acuerdo

Conciliacion
La persona conciliadora realiza una
o varias propuestas de resolucién,
que las partes en conflicto pueden
aceptar o no.

Arbitraje
Las partes
encomiendan la resoluciéon de la

enfrentadas .

controversia a un tercero, el arbitro.

Su decisién es vinculante para las
partes.
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ES IMPORTANTE.

Para el policia adquirir habilidades comunicativas de
persuasion, negociacion, mediacion, dialogo amistoso
y entrevista, pues estas permiten elevar su nivel
profesional al interactuar con el publico, con las
personas intervenidas y con sus compaieros.




FIN!

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION!!




