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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

Folleto 1

La comunicacién

La comunicacion es la actividad de compartir informacion.

Requiere:
e un emisor
e Un mensaje
e un destinatario.

El proceso de comunicacion se considera completo cuando el destinatario
entiende el mensaje del emisor.

La “informacion” que se intercambia por medio de la comunicacién puede
ser:

Hechos

Sentimientos

Ideas

Opiniones

Las personas se comunican verbalmente (con palabras) y no
verbalmente (con lenguaje corporal).

¢Por qué es importante la comunicacion en los servicios de asistencia a
largo plazo?

Es importante comunicar los hechos con precision para proporcionar una
atencion de calidad.

Es importante comunicar los sentimientos con precision para crear una
relacion solida con los pacientes.
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

_ _ Folleto 2
Lenguaje corporal y escucha activa.

Pagina 1 de 2

“Lenguaje corporal” se refiere a la comunicacion sin la necesidad de hablar.
Es lo que “expresmos” con el movimiento de nuestro cuerpo cuando
hablamos o escuchamos. Incluye expresiones faciales, contacto visual,
gestos con las manos y la postura que toma al sentarse o estar de pie cuando
alguien le habla.

Lea como estos asistentes personales controlan su lenguaje corporal.

Consejo de Lonnie—Sonria.
“Las personas con frecuencia saben cdmo me siento por la expresion
en mi rostro. Por eso trato de sonreir”.

Consejo de Ed—Establezca contacto visual con el paciente.
“Miro a las personas a los o0jos lo mas posible. Esto es especialmente
importante cuando ayudo a una persona a bafarse o a usar el bafio.
El contacto visual les permite saber que los respeto”.

Consejo de Donna—Coloquese a la altura de los ojos del paciente.
“Muchos de mis pacientes estan sentados o acostados en la cama
cuando trabajo con ellos. Cuando estamos hablando, trato de
sentarme o de otro modo ponerme al nivel de sus o0jos, para que no
tengan que mirar hacia arriba todo el tiempo”.

Consejo de Drew—Toque a las personas con suavidad.
“Trato de tocar a los pacientes lo mas suavemente posible. Pero antes
de tocar a alguien, siempre pido permiso. A algunas personas no les
molesta el contacto fisico. A algunos realmente les gusta. Y a otros
no les gusta en absoluto. Por eso es importante preguntar.”

Consejo de Mandy—Use un tono de voz amable.
“Las personas realmente prestan atencion al tono de mi voz. Por eso
trato de que mi voz sea amable y calida”.
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_ _ Folleto 2
Lenguaje corporal y escucha activa.

Pagina 2 de 2

El lenguaje corporal es importante para la escucha activa. He aqui
cdmo podemos usar nuestro lenguaje corporal para indicar que estamos
escuchando—o no.

No escuchar con atencion
e Mirar un reloj en la pared, reloj pulsera o telefono celular cuando

alguien estd hablando

Contestar el teléfono celular o hacer una llamada
Silbar, tararear

Escribir, dibujar, hacer garabatos

Juguetear con objetos, bostezar, estirarse

Mirar para otro lado

Escuchar con atencion
e Mirar a la persona que esté hablando (excepto en culturas donde

el contacto visual es sefial de mala educacion)

e Apagar el teléfono celular si suena cuando la otra persona esta
hablando

e Permanecer quieto o inclinarse hacia adelante, en direccion a la
persona que habla

e Afirmar con la cabeza, sonreir (si corresponde)
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Parafrasear: Decirlo en sus propias palabras Folleto 3

Pagina 1 de 2

Parafrasear es una manera de demostrar gque se esta escuchando con
atencion. Esto significa repetir en sus propias palabras lo que escucho decir
a otro, o lo que percibi¢ al observar el lenguaje corporal de la otra persona.

El objetivo de parafrasear:
e Confirmar o aclarar lo que esta diciendo la otra persona

e Indicar que ha escuchado lo que el otro dijo

Cbmo usar el parafraseo para mejorar la comunicacién con los
pacientes:
e Demuestra que usted esta escuchando.

e Ayuda a evitar confusion.

e Ayuda a que usted se concentre en el paciente.
e Ayuda a que usted recuerde mejor lo que dijo el paciente.

e Ayuda a que usted se calme si esta enojado.

Ejemplo de Mandy—Ayuda a evitar confusiones.
“A veces, cuando repito un concepto con mis propias
palabras, me doy cuenta que en realidad no habia entendido lo
que la persona estaba diciendo. Al parafrasear, si no entendi,
me lo pueden decir de inmediato y se evitan las confusiones”.

Ejemplo de Jon—Ayuda a mantener el enfoque sobre el paciente.
“A veces las personas dicen cosas que me provocan una
reaccion emocional. Parafrasear me ayuda a enfocarme y
puedo concentrarme en lo que la persona realmente esta
diciendo. De esta manera logro mantener la calma”.
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Parafrasear: Decirlo en sus propias palabras Folleto 3

Pagina 2 de 2

Estas son algunas sugerencias para empezar un parafraseo:
“Entonces, lo que me esta tratando de decir es que... ”
“Le escuché decir que...”
“O sea lo que esta diciendo es...”
“Lo estoy entendiendo bien que...”

“Creo que lo que esta diciendo es...”
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

Préactica de parafraseo Folleto 4

Instrucciones: Lea uno de los enunciados a continuacién. Imagine que un
paciente le estd hablando a usted (el AP). Piense como podria repetir lo que
dijo el paciente en sus propias palabras. Luego escriba su parafraseo en el
espacio que aparece a continuacion del enunciado.

1. “Estoy tan cansado hoy. ¢Podemos hacer estos ejercicios en otro
momento?”

2. “No me llevé bien con el asistente que vino antes de usted. Espero que
usted sea mejor”.

3. “No es eso lo que quiero usar hoy. ¢Puede encontrar algo que no sea
azul?”

4. “El altimo Asistente Personal que contraté era muy dulce. No creo que
usted sera tan buena como ella”.
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

_ Folleto 5
Hacer preguntas abiertas y cerradas

Es importante conocer la diferencia entre las preguntas abiertas y cerradas.
Ambos tipos de preguntas son Utiles para diferentes situaciones.

Preguntas cerradas:
e Pueden ser respondidas con “si” 0 “no” o en pocas palabras.
e Le ayudan a obtener informacion
e Pueden interrumpir la conversacion
e Es necesario hacer muchas preguntas para conocer la historia
completa
e Empiezan con quiso, quiere, son, es, cuando

Ejemplos:
“:Quiere que le traiga el suéter ahora?”
“¢Cuantos bizcochos quiere?”
“¢Cuando es su proxima visita médica?”

Preguntas abiertas:
e Alientan una respuesta mas larga
e Le ayudan a aclarar la informacién
e Le ayudan a descubrir sentimientos y opiniones
e Mantienen la conversacion abierta; permiten que las personas
cuenten su historia
e Comienzan con como, qué, por qué

Ejemplos:
“¢Cémo puedo ayudarla a preparar el almuerzo?”
“¢cPor qué tiene un aspecto tan triste?”
“¢Qué le parecio la pelicula que vio ayer?”
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Folleto 6

Reaccionar emocionalmente vs. tomar distancia—Usted decide

A veces, las personas y las situaciones pueden afectarle emocionalmente.
Puede sentir enojo, dolor, frustracion, confusién o tristeza. Cuando
reacciona emocionalmente, es mas dificil escuchar. Lo que usted diga
puede intensificar las emociones y dificultar la resolucién del problema.

No importa lo que sienta en su interior, usted puede DECIDIR como
responder ante una persona, conducta o situacion. Puede reaccionar
emocionalmente, o tomar distancia.

Usted puede decidir |
( |

4 ) 4

Reaccionar emocionalmente Tomar distancia
Defienda sus opiniones Aguarde antes de expresar sus
opiniones
Prepare su respuesta Escuche con atencion
Busque evidencia para Sienta curiosidad acerca de
demostrar que tiene razén por qué la persona esta actuando

de esa manera o pensando
de esa manera

Ignore cualquier cosa que diga Considere la posibilidad de
gue usted estd equivocada cambiar de opinion, en base a lo
gue dice la otra persona
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

Folleto 7

Tomar distancia: Un resumen

“Tomar distancia” significa hacer una pausa, tomar consciencia de sus
emociones, controlarlas, y luego observar y evaluar la situacion con
claridad.

= Si puede mantener la calma y pensar con claridad, podra manejar
mejor una situacion emocional.

= Tomar distancia le permite pensar mejor, escuchar mejor, entender
mejor lo que esta sucediendo y responder de modo mas constructivo.

Pasos para tomar distancia

1. Observe sus reacciones emocionales y juicios de valor.
2. “Congele” su reaccion—déjela a un lado.

3. Vuelva a concentrar su atencion en la otra persona.
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Folleto 8

Factores desencadenantes—Cuando las emociones entorpecen la
posibilidad de esuchar con atencidn

¢, Qué conductas, personas, o situaciones desencadenan sus
emociones?

1. Cuando escucho la misma queja una y otra vez...

2. Cuando siento que me acusan o0 me atacan por algo que no es

culpa mia.
3. Cuando pienso que la otra persona esta mintiendo...
4. Cuando sé que tengo razén pero nadie me escucha...
5. Cuando estoy cansada, estresada, con hambre o con dolor...

6. Oftros:
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

Folleto 9

Estrategias para tomar distancia

Estrateqgias para tomar distancia en el momento

e Respire profundamente

e Cuente en silencio hasta cinco

e Digase a si misma una afirmacion personal como por ejemplo
“Tengo la fuerza para afrontar lo que esta sucediendo”

Estrategias para prepararse para una situacion estresante

e Hable con otra persona sobre la situacién

e Escuche mdsica suave

e Ensaye lo que piensa decir

e Planifiqgue un momento para hablar cuando no habra
interrupciones o distracciones

e Imaginese adoptando una actitud calma y serena durante la
situacion

¢, Cual es su estrategia habitual para tomar distancia? Escriba al
menos un metodo que usa en el momento y uno para que le ayude a
prepararse para situaciones estresantes.
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Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion

Folleto 10

Repaso: Habilidades de comunicacién y autogestion

Las siguientes habilidades son importantes para lograr una
comunicacion eficaz y construir relaciones en el trabajo como asistente
personal.

e Lenguaje claro, no prejuicioso para comunicar un pensamiento o
idea

e Habilidades de escucha no verbales (lenguaje corporal eficaz) para
demostrar atencion, comprension e interés. El lenguaje corporal
eficaz incluye posturas, expresiones faciales y movimiento.

e Parafrasear, o repetir en nuestras propias palabras lo que dice el
interlocutor, para aclarar o confirmar que entendimos.

e Hacer preguntas abiertas para obtener mas informacion

e Tomar distancia cuando una conversacion se torna estresante. Esto
nos ayuda a mantener la calma y escuchar mas eficazmente a la otra
persona.

Este programa fue preparado por PHI para el Programa de
capacitacion de asistentes personales de SEIU Healthcare lllinois

Folletos: Fortaleciendo mis habilidades de comunicacién. Pagina 14



Fortaleciendo mis habilidades de comunicacion
. - L Folleto 11
Practica de las habilidades de comunicacion

Instrucciones: Cada uno de los siguientes enunciados es algo que un
paciente-empleador podria decirle a un AP. Piense como usted, en calidad
de AP, podria responder tomando distancia, escuchando, parafraseando y
haciendo preguntas abiertas. Esté preparada para actuar su respuesta.

1. “Mire, no tengo hambre. Sé que no he comido en todo el dia, pero estoy
cansado y simplemente quiero dormir. jUsted no es mi madre!”

2. “iNo sabe cocinar nada como a mi me gusta! ¢Por qué no puedo
encontrar a una persona que trabaje para mi y sepa cocinar?”

3. “jSiempre llega tarde! Voy a empezar a buscar otra asistente personal
que llegue a la hora debida.”

4. “iAy—Io esta haciendo demasiado fuerte! Nunca tuve tantos
hematomas”.

5. “No me importa si en su otro trabajo aprendié una manera diferente de
pasar a una persona de la silla de ruedas a la cama. Le repito que esta es
la manera en que tiene que ayudarme”.
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