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MANUAL DE USO:

La “Guia de comunicacion con pictogramas para situaciones de emergencia” es una herramienta
disefada para facilitar la relacion de los agentes de la Guardia Civil con personas que puedan
presentar dificultades de comunicacion efectiva, como pueden ser:

* Personas con discapacidad intelectual o de desarrollo.
* Personas con trastornos mentales que afecten al habla y la comprension.
* Personas con dificultades en el lenguaje derivados de una discapacidad auditiva.

* Personas con bajo nivel de alfabetizacion o que no comprenden bien el idioma (turistas,
migrantes, refugiados).

De esta manera se pretende que la comunicacion con ellas se establezca en condiciones de
seguridad y comodidad, y de la forma mas autonoma y natural posible. Esta guia ofrece diversos
materiales y recursos graficos (pictogramas y/o imagenes) para facilitar una comunicacion reciproca
de estas personas con nuestros agentes, incluyendo el mismo una casuistica lo mas especifica
posible de las vicisitudes que se pueden encontrar y las resoluciones mas comunes (preguntar
por su estado, avisar a un familiar/tutor, formular una denuncia, etc.).

{COMO UTILIZO LA GUIA?

En primer lugar, nos encontraremos una pagina de uso genérico con la que nos dirigiremos a
la persona, nos interesaremos por su estado y preguntaremos qué es lo que le ha ocurrido. A
continuacion, y una vez definido su problema, nos dirigiremos al anexo correspondiente a su
situacion, segun el indice de la guia.

Cada uno de estos anexos nos posicionara frente a una secuencia légica de acciones especificas
encaminadas a dar una adecuada solucion a la incidencia planteada, apoyandonos en los recursos
graficos que aparecen en nuestra guia.

Y DESPUES...

Una vez resuelta la incidencia deberemos recoger nuestra actuacion en el correspondiente “Hecho
SIGO”, haciendo constar la utilizacion de la guia de comunicaciéon en el mismo.




RECOMENDACIONES INICIALES

Para todas las situaciones indicadas anteriormente, asi como otras que se puedan dar, el personal
interviniente que atienda a la persona con discapacidad (en adelante, PCD) deberia encontrarse
en disposicion de:

A. Iniciar la interaccion presentandose como persona que puede ayudar, con palabras sencillas,
vocalizando despacio, dirigiéndose hacia ellos; ello facilita la comunicacion.

B. Evitar frases como “tranquilo”, “no pasa nada”, “no te preocupes”; estas respuestas automaticas
no ayudan a tranquilizar. Sin embargo, cuando se actua con seguridad, tranquilidad, esta actitud
normalmente produce el efecto de calmar a las victimas.

C. Separar a la PCD de la fuente de estrés, llevandola al interior de un vehiculo con espacio
suficiente o un espacio comodo y seguro, apartandola del lugar de los hechos, procurando eliminar
fuentes de ruido como sirenas policiales o luces de emergencia (si es posible).

D. Preguntar si necesita ayuda, y en caso afirmativo, se continuard con la interaccion.

E. No efectuar muchas preguntas seguidas, para no saturar. Lo adecuado es ir obteniendo
informacidn poco a poco y, siempre que sea posible, a través de un mismo interlocutor.

F. Mostrar paciencia a la hora de recibir informacion, no contestando por encima de la PCD y
evitar terminar sus frases. Existen casos en los que cuesta articular palabra, pero si se permite
un tiempo prudencial, finalmente se obtiene toda la informacion deseada.

G. Procurar el apoyo de personal sanitario de los servicios de emergencia que se halle en el lugar
de los hechos, solicitando ese apoyo a la central de comunicaciones si asi no fuera.

H. Formular las preguntas necesarias para obtener la informacion relevante.

LEYENDA:
RECUADRO NARANJA > INDICACIONES PARA EL AGENTE.
RECUADRO VERDE > DIALOGO PROPUESTO CON LA PCD.




INTRODUCCION A CUALQUIER

SITUACION

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:

iHola! soy agente de la Guardia Civil, estoy aqui para ayudarte.

4 N\ 4 N\ 4 N\
- J - J - J
4 N\ 4 N\

- J - J
¢Qué te ha pasado?

4 N\ 4 N\ 4 N\
- J - J - J




¢Qué te ha pasado?

4 )




CONTENIDO:

1. PERSONAL IMPLICADO EN SINIESTRO VIAL (PERSONA QUE CONDUCE / ACOMPANANTE).

2. SITUACIONES DE INFRACCION A LAS NORMAS SOBRE TRAFICO (CONDUCTOR/A O PEATON).
3. IDENTIFICACION EN UN PUNTO DE VERIFICACION DE ALCOHOL/DROGAS (CONDUCTOR/A).
4. AVERiA DE VEHicuLO (CONDUCTOR/A).

5. PERSONA DESORIENTADA O PERDIDA (COMO USUARIO/A DE LA ViA).

6. PERSONA DESORIENTADA O PERDIDA (SEGURIDAD CIUDADANA).

7. RoBo (DELITOS CONTRA EL PATRIMONIO).

8. AGRESION.

9. AGRESION SEXUAL.

10. ROBO EN INTERNET.

11. PERDIDA DE OBJETOS.




1.PERSONAL IMPLICADO EN SINIESTRO VIAL (PERSONA QUE CONDUCE / ACOMPANANTE).

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:

¢Como te llamas?, étienes algun documento con tu nombre?

4 N\ 4 N\ 4 N\
- J - J - J
¢A quién llamamos?

- N 4 )

N % \ J

> TECLADOS

> PARTES DEL CUERPO




.

J

Podemos llamar a una ambulancia

-

.

~

J

¢Qué ha pasado?

-

.

~

J

.

J

EN LOS CASOS QUE SEA NECESARIO, HABRIA QUE EXPLICARLE LO REFERENTE A LAS PRUEBAS DE ALCOHOL / DROGAS QUE SE
PRACTICARAN. EL DIALOGO SERIA, EN CASO NECESARIO, EL SIGUIENTE.

Voy a hacerte una prueba de alcohol /drogas.

~

-

~

-




Este es su resultado

SI EL RESULTADO ES POSITIVO O SUPERA LOS LIMITES PUEDE SER CONSTITUTIVO DE DENUNCIA, SI NO, FINALIZAREMOS
NUESTRA ACTUACION.

-

~

.

J

EN CASO DE RESULTAR POSITIVO, TENDRA LA OPCION DE HACERSE UN ANALISIS DE SANGRE.

-

~

.

-

J

~

Tienes derecho a hacer un analisis de sangre.




DEPENDIENDO DEL CASO, Y ANTES DE FINALIZAR LA INTERACCIGN, LE DAREMOS EL DOCUMENTO DE INFORMACION A ViCTIMAS DE
SINIESTRO VIAL. LO DESEABLE ES QUE SE HAGA CARGO DE LA PERSONA ALGUIEN DE CONFIANZA PARA ELLOS, SIEMPRE QUE SEA POSIBLE.
Te doy un documento con toda la informacion.

4 ) 4 )




2.SITUACIONES DE INFRACCION A LAS NORMAS SOBRE TRAFICO (CONDUCTOR/A O PEATON).

81.A PCD TIENE LA CAPACIDAD Y AUTORIZACION PARA CONDUCIR, NORMALMENTE PODRA COMUNICARSE CON FAMILIARES U OTRAS
PERSONAS DE CONFIANZA POR SI MISMA, EN EL CASO DE QUE LO NECESITE.

He visto que has hecho algo que no esta bien.

4 ) 4 )

FORMULARA LA DENUNCIA, INFORMAR DE CUANTIA, PUNTOS.

4 ) 4 )




Te doy un documento con toda la informacion.

4 I 4 I
\_ J \_ J
¢Quieres hacerme alguna pregunta?

4 I
\_ J

> TECLADOS




3.IDENTIFICACION EN UN PUNTO DE VERIFICACION DE ALCOHOL/DROGAS (CONDUCTOR/A).

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:

¢Como te llamas? éTienes algin documento con tu nombre?

- J - J - J

Voy a hacerte una prueba de alcohol /drogas

SI PUEDE LEER, MOSTRARLE EL DocuMENTO DE INFORMACION DE DERECHOS DE LA PERSONA SOMETIDA A LA PRUEBA DE
ALcoHoL 0 DROGAS. EXPLICANDO DE MANERA SENCILLA SU OBLIGACION Y CONSECUENCIAS DE LA NEGATIVA.

4 ) 4 ) 4 )

— H




Este es su resultado

SI EL RESULTADO ES POSITIVO O SUPERA LOS LIMITES PUEDE SER CONSTITUTIVO DE DENUNCIA, SI NO, FINALIZAREMOS
NUESTRA ACTUACION.

4 )
- J
4 )
- J

-

~

-

~

FORMULARA LA DENUNCIA, INFORMAR DE CUANTIA, PUNTOS.

-

~

> TECLADOS

—m



Te doy un documento con toda la informacion.

> TECLADOS

-

~

J

¢<Quieres hacerme alguna pregunta?

-

.

~

-

~




4. AVERIA DE VEHICULO (CONDUCTOR/A).

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:

¢Como te llamas? éTienes algun documento con tu nombre?

4 N\ N\
- J J
¢Qué ha pasado?
4 N\ N\
- J J
¢Necesitas ayuda?

4 N\ 4 N\

- J - J




Puedo llamar a la grua y llevarte a un lugar seguro.

> TECLADOS

-

~

-

~

— i



5.PERSONA DESORIENTADA O PERDIDA (COMO USUARIO/A DE LA VIA).

EN FUNCION DE SU ESTADO FiSICO Y PSICOLOGICO APARENTE, INDAGAREMOS MAS O MENOS SOBRE SU SITUACION, PERO EN TODO CASO
SE DEBE FINALIZAR LA ACTUACION DEJANDO A LA PCD EN COMPANIA DE UNA PERSONA DE SU CONFIANZA, FAMILIAR, SERVICIOS DE
EMERGENCIA, SERVICIOS SOCIALES, ETC. EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:

¢Como te llamas? éTienes algin documento con tu nombre?.

-

J

¢Como estas?

~

J

¢Necesitas ayuda?

~

e

-

e




¢Qué ha pasado?

-

\_

~

J

¢Queé te duele?

-

~

> PARTES DEL CUERPO

Podemos llamar a una ambulancia

-

\_

~

J

¢A quién llamamos?

> TECLADOS

~

-




6.PERSONA DESORIENTADA O PERDIDA (SEGURIDAD CIUDADANA)

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS.

¢Como te llamas? éTienes algin documento con tu nombre?.

4 N\ /7 N N I
. /L 2N AN J
¢Recuerdas donde vives?

4 I
. J

> TECLADOS




¢A quién llamamos?

> TECLADOS

\_

~

-




7.ROBO (DELITOS CONTRA EL PATRIMONIO).

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS.

¢Qué te han robado?
4 N\ N\ N\ I
\ AN AN AN J
4 N\ N\ N\ I
. AN AN AN J

> TECLADOS

4 ) 4 )




¢Cudntas personas han sido?

Varias

Una sola

—H



8.AGRESION

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS.

> A. Desconocido éChico o chica?

~

J

\_

> TECLADOS

> B.Conocido.

-

\_

-

~

Varias

\_

Una sola

— |



¢Como era la persona?

4 N [ N [ I
\_ RN /N J
cTiene el pelo corto? cTiene el pelo largo?

4 I 4 I I
\_ J \_ J J
4 N [ N [ I
\_ J J
4 N [ N N
. NG VNG J

—H



S1EN LA PRIMERA cONSULTA DiJo CHICA:
cTiene el pelo corto? éTiene el pelo largo?

4 ) 4 )

\- AN RN AN

¢De qué color tiene el pelo?

¢Cual es su color de piel?




¢Cudl es su color de ojos?

¢Como iba vestida la persona?

Rojo | Amarillo | Verde | Azul Marrén | Negro | Blanco | Naranja | Rosa

cLlevaba gafas, gorra o tiene tatuajes?

4 N [ N N [ )

— H




\_

> TECLADOS

é¢Donde ha sucedido?

-

~

—H



¢Qué ha utilizado?

> TECLADOS

\_

\_

> TECLADOS

4 N\
- J
N\ 4
J -
¢Como ha escapado?
4 N\
- J




écQuieres que te llevemos a algtin sitio? éDonde?

4 N
- V2N
¢A quién llamamos?
4 I 4
N\ J \_

> TECLADOS

— Hl



9.AGRESION SEXUAL

EN LOS DELITOS CONTRA LA LIBERTAD SEXUAL Y CON EL OBJETIVO DE EVITAR SU REVIC TIMIZACION, SE RECOMIENDA QUE EL PERSONAL

DE SEGURIDAD CIUDADANA INDAGUE LO MINIMO IMPRESCINDIBLE PARA AVERIGUAR SI LA AGRESION SE HA COMETIDO DE MANERA
INMEDIATA Y, EN ESE CASO, IDENTIFICAR POSIBLES RESPONSABLES Y SALVAGUARDAR LOS POSIBLES EFECTOS DEL DELITO, PROTEGIENDO
EN TODO MOMENTO A LA VICTIMA. EN CASO DE AGRESIONES NO INMEDIATAS HABRIA QUE DERIVAR A PERSONAL ESPECIALIZADO
(NTF 2/2022): PoLicia JubiciAL-EMUME pARA VALORAR SU POSIBLE EXPLORACION. EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA
INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS.

¢Qué ha pasado?

4 ) 4 ) 4 )

- J - J - J

a) Desconocido ¢Chico o chica?

4 ) 4 )




b) Conocido:

4 N\ 4 N\ 4 N\
. J . J . J
4 N\ 4 N\

\ VARIOS / \ UNA SOLA /

4 N\ [ N\ N\ N\
. RN O\l O\l J

81 EN LA PRIMERA consuLTA plso CHICO:
cTiene el pelo corto? éTiene el pelo largo?

~

-

~

-

—H



c¢Tiene el pelo liso? éTiene el pelo rizado?

4 N [ N [ N I
\_ J O\ /O J
4 N [ N [ N [ N\
\_ J VRN AN J
¢Tiene el pelo corto? éTiene el pelo largo?

4 I 4 I

. J \_ J
4 N\ [ N N [ N\
\_ N\ NG AN J

— H



¢De qué color tiene el pelo?

¢Cual es su color de piel?

¢Cudl es su color de ojos?

¢Como iba vestida la persona?

— =



Rojo | Amarillo| Verde | Azul | Marrén | Negro | Blanco | Naranja | Rosa

cLlevaba gafas, gorra o tiene tatuajes?

4 N\ [ N [ N [ I
\_ /L /L /L J
¢Ha ocurrido hoy?
4 I 4 I
\_ J \_ J

EN CASODE QUE  HAYA OCURRIDO ESE DIA

—H




> TECLADOS

¢A quién llamamos?

~

-

\_

> TECLADOS

—H



EN CASO DE QUE SI HAYA OCURRIDO ESE DIA...

¢Donde ha sucedido?
4 N\ [ I
. /L J
4 4
. .
¢Qué ha utilizado?
4 N [ I
. /L J
4 4
. .

> TECLADOS

— H



\_

J

> PARTES DEL CUERPO

¢Te has cambiado de ropa?

calzoncillo y

4 I
\_ braga )
¢Te has duchado?
4 I
. J
¢Te ha hecho daino?
4 I
. J
4 I
. J

—H



¢Lo ha visto alguien?

4 I 4 I
\ J . J
¢Quién lo ha visto?
4 N\ [ N\ [ N\ [ I
\ AN /L AN J
4 ) 4 I
. J \ J

> TECLADOS
e




¢Quieres que te llevemos a algun sitio? éDénde?

e R e R
\_ Y, \_ Y,

e N N N [ ™

- /L J J Y,

> TECLADOS

—m



10.ROBO EN INTERNET

EL PERSONAL INTERVINIENTE DEBERA INICIAR EL DIALOGO CON LOS SIGUIENTES COMENTARIOS:
¢Qué te han robado?

4 ) 4 ) 4 )
- J - J - J
4 ) 4 ) 4 )
- J - J - J

> TECLADOS

a) Desconocido éChico o chica?

4 N N
N\ 2N J
b) Conocido:
4 N\ 7 N\ 7 I
\ NG O\l J

> TECLADOS




> TECLADOS

> TECLADOS

¢Como lo han hecho?

~

-

\_

J

¢A quién llamamos?

~

-

— @



11.PERDIDA DE OBJETOS

> TECLADOS

> TECLADOS

¢A quién llamamos?

~

¢Qué has perdido?
4 N\ [ N\
- / J
4 N )
N\ RN J

-

— @



cQuieres que te llevemos a algun sitio? éDénde?

4 ) 4 )

- J - J
4 N N N )
- DN DN AN J

> TECLADOS

—m



Anexo 1: Partes del cuerpo

— @




Anexo 2: Teclados

4 I
A B C D E r G
H | K L M N N
0 P Q R S T U
oV W X Y | |2 @
Q |W/|E | R|[TI|Y |]U I (0P

1 | 2 3
4 | 5 | 6
7 8 9
0
. )
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