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Comunicación No Violenta en Situaciones de Crisis

La Comunicación No Violenta (CNV), desarrollada por el psicólogo clínico Marshall Rosenberg en los años
60, es un modelo de comunicación empática que ha demostrado su eficacia en contextos tan diversos
como mediación en conflictos armados, terapia de pareja y negociación empresarial. En situaciones de
crisis y supervivencia, donde el estrés amplifica los conflictos interpersonales y las decisiones
comunicativas pueden tener consecuencias vitales, dominar los principios de la CNV no es un refinamiento
social sino una herramienta de supervivencia grupal. Los grupos que mantienen una comunicación
funcional bajo presión tienen tasas de supervivencia significativamente superiores a aquellos donde el
conflicto interno consume los recursos emocionales y cognitivos del colectivo.

Los Cuatro Componentes de la CNV Aplicados a Emergencias

El modelo de Rosenberg estructura la comunicación en cuatro pasos secuenciales diseñados para expresar
necesidades sin generar defensividad en el interlocutor. En condiciones de estrés extremo, este marco
proporciona una estructura predecible que reduce la ambigüedad comunicativa y previene escaladas
emocionales.

Componente
Definición
Ejemplo en crisis
Error frecuente

Observación
Describir hechos concretos sin evaluación ni juicio
«El depósito de agua ha bajado un tercio en dos días»
Mezclar observación con interpretación: «Alguien está derrochando agua»

Sentimiento
Expresar la emoción propia sin atribuir causa al otro
«Me siento preocupado»
Pseudosentimientos que culpan: «Me siento ignorado» (implica que el otro ignora)

Necesidad
Identificar la necesidad universal detrás del sentimiento
«Necesito seguridad sobre nuestro suministro»
Expresar estrategias como necesidades: «Necesito que dejes de gastar agua»
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Petición
Hacer una solicitud concreta, realizable y negociable
«¿Podríamos acordar una ración diaria por persona?»
Exigencias disfrazadas de peticiones: «Te pido que no vuelvas a hacer eso»

La diferencia fundamental entre la CNV y la comunicación reactiva habitual es que la CNV separa
deliberadamente la observación de la evaluación. El cerebro humano bajo estrés tiende a fusionar ambas,
generando afirmaciones que el receptor percibe como ataques y ante las cuales responde defensivamente.
Cuando alguien dice «eres un irresponsable con el agua», está mezclando una observación (consumo de
agua) con un juicio moral (irresponsabilidad), lo que garantiza una reacción defensiva que impide resolver el
problema real.

Escucha Empática Bajo Presión

La escucha empática es el componente receptor de la CNV y posiblemente el más difícil de mantener en
situaciones de crisis. Implica escuchar para comprender la necesidad del otro, no para preparar la respuesta
propia. Neurológicamente, la escucha empática activa la ínsula anterior y el córtex cingulado anterior,
regiones asociadas con la empatía y la regulación emocional, que son precisamente las que el estrés crónico
tiende a desactivar.

Reflejo empático: Devolver al hablante lo que se ha entendido de su mensaje emocional: «Parece que estás
frustrado porque sientes que tu esfuerzo no se reconoce». Esto no significa estar de acuerdo, sino
demostrar comprensión.

Preguntas de necesidad: Cuando alguien expresa una queja, preguntar «¿Qué es lo que necesitas?» o «¿Qué
haría que esta situación fuera mejor para ti?». Redirige la conversación del problema a la solución.

Silencio sostenido: Permitir pausas de 5-10 segundos después de que alguien hable. El silencio incómodo
frecuentemente precede a la expresión de lo realmente importante, que la persona no se atreve a decir
inmediatamente.

Validación sin aprobación: Frases como «entiendo que te sientas así dada la situación» reconocen la
emoción sin avalar necesariamente la conducta. Esto es fundamental cuando se debe corregir un
comportamiento sin destruir la relación.

Un error crítico en situaciones de crisis es confundir urgencia con permiso para ser agresivo en la
comunicación. La investigación en equipos militares y de emergencias demuestra consistentemente que los
equipos con comunicación clara y respetuosa toman mejores decisiones bajo presión que aquellos donde
se grita, se ordena autoritariamente o se recurre al sarcasmo. La urgencia requiere brevedad, no
agresividad.

Gestión de Conflictos en Grupos de Supervivencia

Los conflictos en grupos confinados bajo estrés siguen patrones predecibles documentados extensamente
en la psicología de grupos pequeños. El psicólogo social Bruce Tuckman describió las fases de formación,
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turbulencia, normativización y rendimiento que todo grupo atraviesa, y en situaciones de crisis estas fases
se comprimen y se intensifican. La fase de turbulencia, donde emergen los conflictos de poder, roles y
normas, es inevitable y su resolución inadecuada es la causa más frecuente de fragmentación grupal.

Reuniones de ventilación regulares: Establecer un espacio diario de 15-20 minutos donde cualquier
miembro puede expresar frustraciones siguiendo el formato CNV. Estas reuniones previenen la
acumulación de resentimiento que produce explosiones emocionales impredecibles.

Protocolo de desacuerdo: Acordar desde el inicio cómo se manejarán los desacuerdos: quién tiene voto,
cómo se decide en empate, qué temas son negociables y cuáles no. Un marco claro reduce la fricción de
cada decisión individual.

Mediación por tercero rotativo: Cuando dos personas no logran resolver un conflicto directo, un tercer
miembro actúa como mediador neutral. Rotar este rol evita que una sola persona cargue con el desgaste
emocional de la mediación constante.

Separación temporal controlada: Si un conflicto escala pese a los intentos de resolución, las partes se
separan físicamente durante un período acordado (30-60 minutos) antes de retomar la conversación. Esto
permite que la amígdala se desactive y el córtex prefrontal recupere el control.

Factor crítico: El mayor predictor de supervivencia grupal en situaciones extremas no es la cantidad de
recursos materiales sino la calidad de las relaciones interpersonales. Los grupos que se fragmentan por
conflictos internos pierden eficiencia operativa, duplican esfuerzos y toman peores decisiones. Invertir
tiempo en comunicación no es un lujo: es gestión de riesgos.

Comunicación en Situaciones de Liderazgo y Toma de Decisiones

El liderazgo en crisis requiere un equilibrio entre directividad y participación que la CNV facilita. El líder
debe ser capaz de tomar decisiones rápidas cuando la situación lo exige, pero también de escuchar y
consensuar cuando hay tiempo para ello. La investigación de Karl Weick sobre organizaciones de alta
fiabilidad (bomberos, portaaviones, equipos de emergencias) identificó que las organizaciones más
resilientes combinan jerarquía clara para la acción con libertad total para la comunicación de información.

Transparencia informativa: Compartir toda la información relevante con el grupo, incluyendo las malas
noticias. Los rumores y las sospechas de ocultamiento son más dañinos para la cohesión que cualquier mala
noticia comunicada honestamente.

Decisiones explicadas: Cuando se toma una decisión unilateral por urgencia, explicar después el
razonamiento. «He decidido racionar el agua porque el cálculo muestra que nos quedan cuatro días de
reserva» genera más aceptación que una orden sin contexto.

Admisión de errores: Un líder que reconoce equivocaciones gana más credibilidad que uno que proyecta
infalibilidad. La psicología social demuestra que la vulnerabilidad calculada aumenta la confianza del grupo
en el líder.

Página 3 de 4



InfoWeb

Consulta genuina: Pedir opinión solo cuando realmente se va a considerar. Pedir opinión y luego ignorarla
sistemáticamente es más dañino que no preguntar, porque erosiona la percepción de participación real.

La comunicación de malas noticias merece atención especial. El protocolo SPIKES, adaptado de la
oncología donde fue diseñado para comunicar diagnósticos graves, proporciona una estructura útil:
preparar el entorno, evaluar qué sabe ya el grupo, ofrecer la información de forma gradual, permitir la
reacción emocional, resumir y planificar los siguientes pasos.

�  Advertencia: Esta información es orientativa y educativa. En situaciones de emergencia real, consulte a
profesionales cualificados siempre que sea posible. No ponga en riesgo su vida ni la de otros sin la
formación adecuada.
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