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ai social media

Comunicare in emergenza con persone con deficit sensoriali

La comunicazione in emergenza deve tener conto di alcuni aspetti peculiari del momento, aspetti che
caratterizzano il contesto e i soggetti coinvolti e che, se ignorati, potrebbero determinare un
rallentamento della gestione e un successivo aggravarsi della situazione.

Partendo proprio dalla definizione di EMERGENZA, vediamo che si tratta di un imprevisto, qualcosa di
accidentale, di un momento critico che richiede I'intervento immediato, un momento quindi che non
lascia troppo tempo di riflettere, organizzarsi e agire nel modo piu adeguato.

Dobbiamo considerare poi, che tutti i soggetti coinvolti potrebbero reagire in maniera inconsueta di
fronte all'imprevisto, perdere la lucidita, andare nel panico, chiudersi alla percezione come in una
sorta di black out, paralizzarsi dalla paura e rendere quindi tutto piu complesso da gestire, senza
dimenticare che i soccorritori stessi potrebbero perdere un po’ di lucidita e prontezza.

Queste sono tutte reazioni naturali, ma ragionarci sopra e prendere consapevolezza di determinati
fattori prima, a mente fredda, consentira di essere preparati nella gestione delle emergenze quando
si presenteranno.

Quando ci troviamo a soccorrere persone cieche o sorde, a queste difficolta insite nell’emergenza,
dobbiamo necessariamente aggiungerne altre legate alla diversa percezione dell’ambiente e alle
diverse modalita d’interazione con esso che hanno le persone con deficit sensoriale.

La percezione negli esseri umani infatti e data dall’integrazione dei cinque sensi, strumenti che
permettono di captare le informazioni, inviarle al cervello ed elaborarle tramite esso sulla base delle
conoscenze, delle esperienze passate, delle memorie e costruirsi cosi la realta.

| sensi mettono in relazione ogni individuo con I'esterno, sono quindi fondamentali per muoversi,
conoscere il mondo e autodeterminarsi e la mancanza anche solo di uno di essi richiede di doversi
riadattare ed esperire il mondo attraverso una modalita diversa dal comune.

Per comprendere meglio le caratteristiche d’interazione e le difficolta che le persone con deficit
sensoriali possono avere, allo scopo di approcciarsi nel modo migliore e maggiormente efficace,
dobbiamo porre il focus sui canali della comunicazione e successivamente sulle modalita percettive
peculiari di ogni deficit.
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La comunicazione avviene attraverso 3 CANALI che solamente se integrati permettono di
trasmettere e ricevere un messaggio chiaro, di interagire efficacemente e in maniera piu celere. Il
canale verbale, che utilizza le parole, se non integrato con gli altri due, rappresenta solo il 7% della
comunicazione e non sarebbe sufficiente a trasmettere un messaggio chiaro e completo; la parola
infatti assume significati diversi a seconda del tono con cui viene espressa (canale paraverbale) e
delle espressioni facciali e i gesti che la accompagnano (canale non verbale). Ad esempio la parola
“grazie” se pronunciata accompagnandola con un’espressione positiva e un tono neutro esprime
proprio un ringraziamento, se pronunciata con tono ironico assume un significato completamente
contrario.

Riflettere su queste evidenze ci consente di comprendere come persone sorde che quindi non
possano sentire le sfumature del para verbale, o persone cieche a cui manca la percezione di tutto
I'aspetto non verbale, possano facilmente non comprendere il messaggio reale espresso e
fraintenderlo; sta a noi utilizzare una comunicazione adeguata, piu semplice e diretta, calibrandola
sulle caratteristiche della persona che abbiamo davanti, se vogliamo ottenere dei risultati utili a
gestire al meglio 'emergenza.

Le modalita percettive di una persona con deficit visivo, sia esso totale o parziale, congenito o
acquisito, sono basate prettamente sul tatto, I'udito, il movimento e le percezioni igrotermiche;
attraverso queste modalita la persona si crea mappe cognitive mettendo in relazione riferimenti
aptici, acustici, olfattivi e cinestesici, attraverso uno schema astratto dove hanno rilevanza i punti di
riferimento ma anche le relazioni spaziali tra di essi.

Chi manca di stimoli visivi, potrebbe non percepire la situazione di emergenza né il pericolo
imminente, cosi come potrebbe non sapere chi si stia avvicinando per prestare soccorso. L'operatore
che ha identificato un soggetto in pericolo con un deficit visivo, deve quindi farsi sentire prima di
toccarlo e presentarsi subito; questi passaggi sono fondamentali per evitare un trauma ulteriore alla
persona, dovuto al contatto improvviso ed anche per instaurare subito fiducia e collaborazione nella
gestione della situazione, sia che si tratti di dover rimanere fermi al riparo ad aspettare il soccorso
tecnico, sia che si tratti di farsi guidare per allontanarsi il prima possibile.

Una volta che la persona cieca si & fatta un’idea di cosa stia succedendo e di chi sia li per aiutarla, la
continua verbalizzazione da parte del “soccorritore” di tutto quello che accade e di quello che dovra
essere fatto, diventa determinante nel velocizzare le azioni ed ottenere i risultati auspicati.
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Considerazioni simili vanno fatte quando ci approcciamo a persone con deficit uditivo; in questo caso
le modalita percettive sono prettamente visive, e le percezioni variano a seconda del grado di sordita.
Richiamando in causa i canali della comunicazione, ricorderemo che la percentuale maggiore
dell'informazione ci arriva dal canale non verbale, quindi le persone con deficit dell’'udito colgono
tutte le sfumature in questo senso; la difficolta pit grande in emergenza non sara fargli capire cosa
succede, bensi cosa bisogna fare per evitare i pericoli e limitare i danni.

In un contesto di vita quotidiana, il fatto che abbiamo a che fare con una persona sorda sia essa
congenita o acquisita, profonda o ipoudente, oralista o segnante, con I'impianto cocleare, cambia il
modo di approcciarsi poiché in alcuni di questi casi c’e la possibilita che essa possa sentire le parole,
se ben scandite e se i contesti sono silenziosi, o che legga benissimo il labiale, ma in un contesto
emergenziale il consiglio & di lasciare da parte queste distinzioni, pensare al solo fatto che la persona
non sente e comportarsi con le accortezze necessarie, per evitare fraintendimenti e comportamenti
rischiosi a causa di un messaggio percepito poco chiaramente.

Avendo come modalita percettiva prioritaria la vista, diventa fondamentale farsi vedere bene, se non
indossiamo l'uniforme mostrare subito qualcosa che ci identifichi in modo da instaurare fiducia e
collaborativita; la maggior parte delle persone sorde hanno una elevata capacita di leggere il labiale,
quindi rapportandosi con loro & importante, se possibile, parlare con il volto rivolto alla luce, con la
bocca scoperta, senza muovere la testa continuamente e senza gridare perché cid storpierebbe i
movimenti della bocca e renderebbe meno chiara la comprensione. La distanza ottimale per far
vedere bene i movimenti labiali &€ quella di un metro, metro e mezzo, ed é utile utilizzare frasi corte e
con termini semplici, utilizzando parole e riferimenti concreti.

Quasi tutte le persone sorde sanno leggere quindi puo essere una strategia utilissima scrivere le
comunicazioni da dare, utilizzando delle accortezze pero, come per esempio di farlo in stampatello,
con caratteri non troppo piccoli, con frasi corte e, non grammaticalmente complesse se abbiamo a
che fare con persone di una certa eta che presumibilmente hanno un basso grado di scolarizzazione.
In mancanza di foglio e penna, si puo utilizzare lo schermo del telefonino ormai in dotazione a tutti.

Per sintetizzare in pochi punti, brevi e concisi, facili da memorizzazione e ricordare in momenti
emergenziali, basta tenere a mente che in presenza di persone con deficit visivo:

- Efondamentale farsi sentire prima di toccarle e presentarsi immediatamente;

- Dire subito cosa sta succedendo, cosa dovremo quindi fare e, anche successivamente,
verbalizzare tutto cio che puo servire a rendere piu veloci e semplici le operazioni;

- Il soccorritore diventa la guida della persona con deficit visivo, deve quindi aiutarlo nei
movimenti facendolo attaccare sotto al braccio all’altezza del gomito e camminando mezzo
passo avanti in modo che la persona cieca possa sentire, attraverso i movimenti di chi ha la
funzione “guida”, la direzione da prendere e se ci sono scalini da salire o scendere; in
guest’ultimo caso sarebbe opportuno verbalizzare la presenza delle scale e del fatto che
stiamo ad esempio, iniziando a salirle, ma in una situazione concitata potrebbe capitare di
dimenticarsene o di essere impegnati a parlare con la centrale operativa e quindi non poterlo
fare, saranno allora i nostri movimenti a fargli percepire la direzione da seguire;
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- Se possibile farla camminare dalla parte protetta (ad esempio se c’€ un muro sicuro e
dall’altra parte una strada o le scale, farla stare dalla parte del muro);

- Se dobbiamo allontanarci lasciarla in una posizione sicura, meglio se a sedere e dargli direttive
chiare e precise di cosa fare;

In presenza di persone con deficit uditivo:

- Farsi vedere bene subito e mostrare qualcosa che ci identifichi;

- Favorire la lettura del labiale scoprendo la bocca, stando di fronte alla luce, scandendo le
parole, non urlando, non muovendo troppo la testa e stando ad una distanza di un metro
circa;

- Usare frasi corte, grammaticalmente semplici e concrete sia che si parli sia che si scrivano;

- Utilizzare la scrittura, se la persona non comprende bene il labiale, avendo accortezza di
scrivere in stampatello e non con caratteri piccoli; in mancanza di carta e/o penna utilizzare
lo schermo dello smartphone

Un operatore di polizia locale, soprattutto se opera in realta medio-grandi, spesso potra impattare in
persone con deficit sensoriali, sia perché la popolazione sorda, soprattutto piu giovane, guida sia
perché il contesto contemporaneo sprona sempre di pil le persone con deficit visivo all’autonomia e
a vivere la comunita; quindi queste accortezze, necessarie in emergenza per velocizzare i soccorsi e le
procedure, possono essere utili anche nel lavoro quotidiano di routine, intervenendo ad esempio su
un sinistro non grave che coinvolge una persona sorda o su un borseggio ai danni di una persona
cieca.

L’accortezza di fondo da tenere a mente e quella di riconoscere il senso deficitario e di conseguenza
sfruttare al massimo I'utilizzo di quello dominante modellando su di esso gli stili comunicativi.
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‘Comunicare iIn emergenza vuol dire aver presente I'imprevedibilita, la pericolosita, la straordinarieta
della situazione e le possibili reazioni di confusione, black out, agitazione che | soggetti coinvolti possono

manifestare

‘ Comunicare con persone con deficit sensoriali vuol dire aver presenti modalita percettive diverse

dalle nostre e agire di conseguenza

‘ Comunicare in emergenza con persone con deficit sensoriali vuol dire far fronte a situazioni di crisi

e pericolose, impreviste, da fronteggiare con modalita comunicative peculiari per ottimizzare tempi e risultati
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‘ La comunicazione avviene attraverso lintegrazione dei 5 sensi e utilizza tre canall

|l canali della comunicazione

Non

Paraverbale Verbale
verbale

Look Volume

Parole e frasi

Tono

Mimica facciale

¥ VERBALE
Linguaggio B PARAVERBALE
e Grammatica » NON VERBALE

s Semantica

Gestualita Ritmo

Postura

Energia

Prossemica Cadenza » Sintassi
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Il deficit visivo e una condizione caratterizzata da assenza o riduzione della capacita d
vedere che puo essere congenita o acquisita nel tempo.

Le modalita percettive di una persona con deficit visivo sono:
» TATTO

> UDITO (
> MOVIMENTO Y |

» PERCEZIONI IGROTERMICHE »

Vengono create mappe cognitive mettendo in relazione riferimenti aptici, acustici, olfattivi e
cinestesicl, attraverso uno schema astratto dove hanno rilevanza | punti di riferimento ma
anche le relazioni tra di essi.
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PRESENTARSI

== E’ importante far capire alla persona che ci stiamo rivolgendo proprio a lei,

presentarsi e dire cosa sta succedendo

==) Non toccarla senza prima avvisarla
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MUOVERSI

» Porgere il braccio per fare in modo che si attacchi
» Camminare sempre mezzo passo avanti

» Farla stare dalla parte piu protetta

» Awvisare della presenza di ogni ostacolo o di scale
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VERBALIZZARE TUTTO

mm) | a comunicazione deve essere semplice e concreta,
QUI e LA’ sono concetti indefiniti quindi non facilmente

comprensibili da una persona con deficit visivo;

ad esempio “signora, vada ancora avanti e tra 4-5 passi|
trovera la sedia”




LE GIORNATE 40° edizione C C .
&";.::::;m::m 15-16.17 settombre 209 FRCHI®RBLU

DELLE TECNOLOGIE E DEI PRODOTTI Riccione - Palazzo del Congressi in soccorso dell’ emergenza

SALIRE

mm) SCALE é importante accompagnare la mano

della persona con deficit visivo fino a trovare Il corrimano

o Il muro laterale, poi porsi dalla parte esterna,
offrirgli Il braccio e salire stando un gradino avanti

=) MEZZO DI TRASPORTO aiutare la persona con deficit visivo
a trovare la maniglia della portiera (in caso di auto) o il maniglione della porta dell'autobus.
In caso di porte ad apertura scorrevole indicare dove si trova l'entrata
(proprio davanti, piu a destra, piu a sinistra)
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ALLONTANARSI

mm) Avvisare sempre prima di allontanarsi o se c¢’€ la necessita di uscire
da una stanza da soli, assicurandosi che la persona sia In sicurezza

e dicendole chiaramente cosa deve fare.

Se necessario ripetere piu di una volta le indicazioni date.
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DEFICIT UDITIVO

Il deficit uditivo e una condizione caratterizzata da assenza o riduzione della capacita di
sentire che puo essere congenita o acquisita nel tempo.

Le modalita percettive di una persona con deficit visivo sono
> VISTA

» LETTURA DEL LABIALE

> SCRITTURA ‘ ’
> MOVIMENTO s TJufv wlx|[y]z] 3;

Te St PaSSs KoasumiCo

Le persone sorde utilizzano prevalentemente una modalita piuttosto che I'altra in base al tipo di
ausili (possono avere protesi o impianti cocleari) e di educazione (possono essere oralisti o
seghanti
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PRESENTARSI

m=) £’ importante farsi vedere chiaramente il prima possibile e far capire chi siamo;
nel caso non fossimo in divisa € opportuno mostrare il tesserino

per essere faciimente identificabili
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NON GRIDARE
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MANTERE LA DISTANZA

mm) E estremamente utile mantenere la distanza di circa un metro

per consentire una buona lettura del labiale
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mm) Usare frasi dirette e semplici ma complete,

non occorre parlare in modo infantile;

mm) Mettere in risalto la parola principale della frase,

mm) USare espressioni del viso In maniera esemplificativa e coerente.
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mm) Se necessario e possibile, SCRIVERE tenendo alcune accortezze come:
- farlo In stampatello,
- con caratteri non troppo piccoll,

- con frasi grammaticalmente sempilicl, corte e concrete;

mm) Se non sl dispone di carta o0 penna, o la situazione

non lo consente (ad esempio c'e scarsa luminosita o manca

un appoggio), si puo scrivere sullo SMARTPHONE
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........................... . dalla Teoria alla PRATICA

Situazione 1: Siete chiamati a chiudere un’area intorno ad un palazzo per una fuga di gas; proprio su quel
marciapiede si trova Il percorso tattile, arriva una persona con deficit visivo (ha il bastone bianco) e vuole
passare; guali sono le cose da fare per aiutarlo e farlo mettere in sicurezza velocemente?

Situazione 2: la centrale vi manda a sorvegliare la chiusura di un parco in cui c'e rischio caduta rami per Il forte
vento. Mentre state arrivando vedete una persona di spalle che cammina verso I'entrata del parco, cercate di
fermarla chiamandola, fischiando ma non si ferma. Le andate dietro con la macchina ma non si sposta, allora vi
viene Il dubbio che possa avere un deficit uditivo; cosa fate?

Situazione 3: mentre siete In servizio In borghese vi imbattete In un Incidente appena successo;, ce una
persona a terra con Il casco poco distante da uno scooter; mettete in sicurezza l'area poi mentre un collega si
occupa della sorveglianza, vol vi avvicinate al ferito e questo fermo a terra vi fa cenno con la mano come a dire
che non sente, non capisce cosa dite. Come vi comportate?
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Situazione 1: Siete chiamati a chiudere un’area intorno ad un palazzo per una fuga di gas; proprio su
guel marciapiede si trova Il percorso tattile, arriva una persona con deficit visivo (ha 1l bastone
blanco) e vuole passare; quall sono le cose da fare per aiutarla e farla mettere In sicurezza

velocemente?
=) Chiamare per fermarla senza toccarla all'improwviso

=) Dire chi siete e cosa @ successo

=) individuare un percorso alternativo e, se adeguato a percorrerlo da sola in sicurezza, date indicazioni
semplicl, chiare e concrete su come procedere, altrimenti la accompagnate fino al punto del marciapiede libero
In cui riprende il percorso tattile
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Situazione 2: la centrale vi manda a sorvegliare la chiusura di un parco Iin cui c'e rischio caduta rami
per Il forte vento. Mentre state arrivando vedete una persona di spalle che cammina verso l'entrata
del parco, cercate di fermarla chiamandola, fischiando ma non si ferma. Le andate dietro con la
macchina ma non si sposta, allora vi viene Il dubbio che possa avere un deficit uditivo; cosa fate?

=) [arsi vedere prima possibile andandole davanti

mm) Abbassare il vetro o scendere dall’auto ( abbassarsi la mascherina mantenendo la distanza)

mm) Parlare scandendo bene le parole e se ci accorgiamo che non capisce, scrivere

=) Assicurarsi che sia uscita prima di andare via
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Situazione 3: mentre siete In servizio In borghese vi imbattete In un incidente appena Successo; c'e
una persona a terra con Il casco poco distante da uno scooter; mettete in sicurezza l'area poil
mentre un collega si occupa della sorveglianza, vol vi avvicinate al ferito e questo fermo a terra vi fa
cenno con la mano come a dire che non sente, non capisce cosa dite. Come vi comportate?

mm) Mostrate il tesserino per tranquillizzarlo non essendo in divisa

=) ate in modo che il vostro volto sia ben visibile e parlando lentamente, scandendo la parole gli dite
di non muoversi e che ["ambulanza” sta arrivando

mmm) cercate di rimanere |i accanto finché non arrivano i soccorsi per monitorarlo e tranquillizzarlo
evitando che cerchi di muoversi se rimanesse da solo






