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Dar unha mala noticia é probablemente unha das actividades mais
dificiles e estresantes as que se enfronta o profesional sanitario,
especialmente cando se trata dun diagndstico infausto ou o
falecemento non esperado dunha persoa. Tanto ¢ asi que moitas
veces evitase falar directamente coa persoa protagonista e buscanse
outros interlocutores mais “faciles”, modificase a realidade para
facela menos dura ou, incluso, evitase a informacién (conspiracions
de silencio, medias verdades, etc).

No contexto no que nos atopamos semanas e meses atras, en que
a presencia fisica dos profesionais era moi limitada para facilitar o
distanciamento e dificultar a propagacién do COVID-19, o teléfono
foi, e seguird sendo, unha ferramenta indispensable & hora de
comunicarnos coas persoas as que atendemos. Unha das acciéns
levadas a cabo telefénicamente foi a transmisién de malas noticias,
tales como un resultado de test positivo, a necesidade de corentena
ou de ingreso hospitalario, o empeoramento do estado de saude,
incluso a necesidade de sedacién ou o falecemento.

Ata agora era frecuente escoitar frases como “é mellor dar malas
noticias en persoa, non me gusta facelo por teléfono”. Pero agora
atopadmonos nunha nova realidade na que pode ser necesario,
imprescindible, levar a cabo esta dificil tarefa a través dun teléfono.
Coémo facelo? Quizais a primeira pregunta que debemos facermos
é “como me gustaria que me deran unha mala noticia a min?”.
Lembremos que cémo reciben as persoas unha mala noticia inflie
no seu afrontamento posterior.

Coémpre ter en conta aspectos profesionais (competencia,
capacitacién, habilidades comunicativas, experiencia profesional),
personais (capacidade de empatizar, experiencias personais, dds
previos ou actuais), éticos e legais, mais neste artigo imos centrarnos
en aspectos practicos: cémo dar unha mala noticia por teléfono.

COMO DAR UNHA MALA NOTICIA POR TELEFONO

1.- Prepara o momento.
Antes de marcar o numero:

- Pode parecer contradictorio preparar o momento cando vamos
dar unha mala noticia pero é fundamental porque pode ser
clave para que a outra persoa perciba a situacién como peor
do que xa seria de por si. Temos escoitado en moitas ocasidns
frases como “o peor de todo foi como mo dixo”. Para evitar
empeorar unha situacién xa dificil busca un momento axeitado
dentro do posible, en un lugar privado, sen ruidos, cando non
vaias ter interrupcions.

momento?”. Se non o estas espera uns minutos se é posible.
Respira profundo e exhala o aire despacio pola boca. Podes
facer algunha outra actividad que te axude a relaxarte e a
centrarte no que vas facer. Pensa que pode ser unha chamada
longa e intensa emocionalmente. Activa tu coraje.

- Consulta a historia clinica se é necesario para poder dar
resposta a posibles dubidas que podan xurdir.

- Pensa na mellor forma de dar a mala noticia, que dicir, como...

- Asegurate de que utilizas o nimero de teléfono axeitado. O
ideal é cofiecer a persoa a que lle queremos dar a mala noticia
ainda que non sempre vai ser posible. E importante falar coa
persoa adecuada dependendo do caso (o propio paciente, a
cuidadora principal, o representante segundo o documento de
instruccidns previas, etc).

Cando alguén responde ao teléfono:

- Preséntate sempre e identifica ao interlocutor (pode non ser o
titular da lifia, valora se é necesario chamar a outro teléfono).

- Interésate por como se atopa e se é bo momento para falar
(pode estar nun coche ou necesitar cambiar de lugar para falar).
Seria interesante saber se a persoa esté soa ou acompafiada.

- Crea un ambiente de confianza coa outra persoa. Fala amodo,
sen présa, con voz suave, amable, dando tempo a que a outra
persoa poda expresarse.

- Comentar que preferiria falar en persoa pero que dadas as
circunstancias hai que recorrer ao teléfono pode axudar a que
a persoa se decate de que o que ides falar é importante. Pode
ser necesario anunciar que do que queremos falar son malas
noticias.

- Fai o esforzo de falar amodo, xa que a ansiedade sempre fai
que falemos mais rapido.

2.- Que informacién ten a persoa interlocutora.

- Este paso pode ser prescindible se a noticia xa é esperada (o
resultado dunha proba, por exemplo) pero s veces pode ser
necesario ir explorando durante a conversa que informacion
ten a outra persoa (sobre todo se é a primeira vez que falades).
Fai preguntas abertas e escoita o que che conta.

Vostede tivo febre e tose estes dias, que pensa disto?

Que lle preocupa de que o seu home estea cada vez mais
canso?

Dime que onte non foi quen de falar con vostede por
teléfono, cénteme...

Que pensou do que falamos o venres pasado?
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3.-

4.

5.

Que informacién necesita.

Este paso tamén pode ser evitado se a informacion hai que dala
igualmente, por exemplo o resultado da proba, o falecemento,
etc. Pero hai situaciéns nas que pode ser interesante que
pescudes que informacién necesita (detallada, xeral, con ou
sen datos clinicos, coidados, aspectos mais emocionais, etc).
Dalle a posibilidade de que vaia preguntando o que necesita
saber.

Quere cofiecer o resultado das probas ou prefire que llo
comente a outra persoa?

Se lle parece voullo explicar dunha forma xeral e se quere
vostede me vai preguntando as suas dubidas...

Vexo que non é bo momento para falar do tratamento.
Prefire que lle conte como pasou o dia?

Polo que me conta creo que o que a vostede mais lle
interesa saber neste momento é se esté a sufrir, non é?

Acepta que non desexe informacién e facilita buscar outro
momento ou persoa para recibila.

Ante preguntas dificiles evitar mentir. Mellor utiliza outras
tacticas, como repreguntar, pedir aclaracion da cuestion ou
simplemente dicir a verdade.

Quere que falemos diso agora?
Entendo que quere saber se...
A que se refire con...?

Sinto dicir que si.

Vai dando informacién a partir do que sabe ou pregunta

Vai dando informacion a partir do que sabe ou pregunta, con
frases curtas, palabras sinxelas, con baixo contido emocional
(podemos utilizar as palabras que use a persoa para referirse
as cousas, como "mal” para "enfermidade”, ou “irse” para
"morrer”, etc) e facendo pausas para que a persoa vaia
encaixando a informacién (verdade soportable). Asegurate de
que a persoa entendera a informacién.

O resultado da proba non é o que nos gustaria.

Debido ao risco de transmision é importante que faga
corentena dias semanas.

Malia o tratamiento ... a evolucién non esta sendo boa.

Onte necesitou méis medicacién, ... por iso non podia
falar.

Pode axudar facer un breve relato do que pasou.

Como sabe seu pai estaba nunha situacién moi fréxil.
Os pasados dias foi empeorando. Coa medicacién
conseguimos que estivera cémodo a maior parte do
tempo, pero... lamento dicirlle que seu pai faleceu hai uns
minutos... estaba dormido e tranquilo.

Acolle a reaccion emocional da persoa.

Continuamente avalia a reaccién da persoa que recibe a
mala noticia (presta atencién aos silencios, a paralinguaxe),
asegurate de que comprendera e dé tempo para que faga
preguntas.

Pode aparecer preocupacion, tristeza, pranto, silencio,
aceptacion, sorpresa, sensacion de irrealidad, negacién, shock,
culpa, impotencia, enfado, intentos de negociacién, crenzas
ou expectativas, etc.

Mostra empatia, detecta as emociéns que aparecen, facilita a
sUa expresion e normalizaas. Acompafa & persoa na distancia.

Entendo que estea preocupado pola sta familia e por
como se van organizar na casa.

Déame a impresién de que non estd convencido do que
lle comento.

E normal que sinta rabia porque as cousas non estean
indo ben.

Decétome do doloroso que debe ser non poder estar con
el nestes momentos.

Sinto moito a sua perda, mais nestas circunstancias tan
duras.

6.- Planifica coa perosa o seguinte paso.

Explica que imos facer a partir dese momento, ofrece
dispofiibilidade, sen dar falsas esperanzas pero deixando a
porta aberta aos aspectos positivos que podamos atopar.

A mifia comparieira explicaralle como organizarse na
casa. Imos estar pendentes de vostedes e imos chamar
para ver como evoluciona.

Imos continuar co tratamento e ademais imos darlle
medicacidn para que estea cémodo e non tefia sufrimento.

Irémoslles informando de como vai e chamaremos se hai
algin cambio. Se quere podemos facerlle chegar algunha
mensaxe ou algun obxecto que queran que tefia.

Imos organizar todo para que podan despedirse. Volverei
chamar nun intre.

7.- Peche.

Se ¢ axeitado pecha a conversa facendo un resumen sinxelo,
cos aspectos mais relevantes e co plan de actuacién. Da a
posibilidade de facer algunha pregunta mais.

Empraza a unha nova chamada se é o caso e despidete de
forma cordial acorde coa situacién.

QUE NON FACER:

Dar informacion de forma rapida, brusca ou que a persoa non
pedira

Falar so de aspectos fisicos e non dar pé a falar do que 4
persoa lle interesa

Dar por suposto que a persoa entende o que estamos dicindo
[r con présa

Dar falsas esperanzas

Infantilizar ao enfermo ou ao familiar

Usar unha linguaxe moi técnica

Utilizar a falsa empatia
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