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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla el Módulo Formativo MF2008_2: Atención e información de la demanda de prestación de servicios funerarios y realización de las operaciones de cobro,


asociado a la unidad de competencia UC2008_2: Atender e informar en la demanda de prestación de servicios funerarios y realizar las operaciones de cobro,


del Certificado de Profesionalidad Atención al cliente y organización de actos de protocolo en servicios funerarios.







Unidad de aprendizaje 1
Análisis de las técnicas de comunicación y habilidades sociales


Contenido

1. Introducción

2. Empatía y asertividad

3. Comunicación presencial

4. Comunicación no presencial

5. Resumen



Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Aplicar procesos de atención a las personas solicitantes y/o familiares de prestaciones de servicios funerarios, teniendo en cuenta protocolos de calidad y las características de las demandas de los mismos.

	Desarrollar habilidades sociales para una correcta atención en los servicios funerarios.

	Conocer la importancia de los diferentes métodos de comunicación con los familiares y dolientes.




1. Introducción

En los servicios funerarios se trabaja con sentimientos; es vital que todo personal funerario desarrolle una especial destreza en las habilidades sociales. Algunas de ellas, como la empatía y la asertividad, serán básicas en el día a día. La comunicación con los familiares y dolientes será de gran importancia para el desarrollo del servicio y para generar un clima de satisfacción, confianza y seguridad en esos momentos tan delicados.

A lo largo de la unidad se analizan las diferentes formas y técnicas de comunicación para la prestación de un servicio funerario, así como las habilidades sociales básicas para una atención de calidad en los servicios.

Para ilustrar todos estos conceptos usaremos como ejemplo el caso de Marta, una mujer de 50 años que, tras querer renovarse en su profesión, decidió dar el paso de convertir su vocación en realidad y formarse profesionalmente para trabajar en una funeraria. Tras acabar su formación, consiguió una entrevista de trabajo y actualmente es empleada en una funeraria con un alto volumen de trabajo. Todos los días tiene que lidiar con diferentes situaciones y casos que la llevarán a utilizar todas estas habilidades.


2. Empatía y asertividad

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Marta, como cada día, entra a trabajar a la funeraria. Esta semana le toca trabajar en turno de tarde, así que a las 15:00 h ya se encuentra preparada para empezar su jornada laboral. Su compañero de relevo le comenta que tienen en sala una familia bastante afectada y que requieren de una comunicación asertiva y empática.



Dominar las técnicas de la comunicación y las habilidades sociales es básico para obtener a lo largo de la vida unas relaciones sociales, familiares, sentimentales o profesionales de la manera más sana. A su vez, también nos proporcionan recursos hábiles en la resolución de conflictos, participación en conversaciones, situaciones complejas y el manejo de las emociones.

En los servicios funerarios la comunicación desempeña un papel fundamental. En muchas ocasiones los familiares y dolientes que necesitan de nuestros servicios pueden encontrarse en una situación de shock emocional y ello dificultará la comunicación. En ese momento serán de máxima importancia aptitudes de comunicación efectiva y una serie de actitudes correctas por parte del personal funerario.

Algunas de ellas son:


	Asertividad

	Empatía

	Escucha activa

	Respeto

	Amabilidad

	Comprensión

	Contacto visual

	Inteligencia emocional



En los servicios funerarios destacarían dos de ellas como básicas, teniendo que estar siempre presentes en toda comunicación:

[image: Gráfico lineal que representa el equilibrio necesario entre la empatía hacia el otro y la asertividad personal.]

2.1. Principios básicos

Tal y como se ha comentado, la empatía y la asertividad son aptitudes especialmente importantes en la comunicación cuando se trata de un servicio tan delicado como el funerario. Pero ¿qué es la empatía? ¿Qué es la asertividad?

Asertividad

El concepto de asertividad hace referencia a la capacidad de comunicar a las personas que nos rodean nuestros sentimientos y necesidades, pero evitando herir y ofender a los demás.

La definición de asertividad consiste en una capacidad social en la que aprendemos a expresar nuestros sentimientos, emociones, descubrimos la manera de respetarnos a nosotros mismos, pero sin actuar de manera agresiva.

Por ende, el significado de asertivo o asertiva es la persona que utiliza la asertividad para comunicarse; es decir, su conducta se basa en el respeto, tanto hacia los demás como hacia él mismo o ella misma.

Hay quien considera que asertividad y habilidades sociales son términos sinónimos. Pero es importante tener en cuenta que la asertividad es solo una parte de las habilidades sociales, aquella que reúne las conductas y pensamientos que nos permiten defender los derechos de cada uno sin agredir ni ser agredido.

Podemos diferenciar tres tipos de conductas dentro de la comunicación:

[image: Comparativa entre conductas asertiva, pasiva y agresiva, definiendo el respeto mutuo frente a la sumisión o la imposición.]

Vamos a trasladar y definir con más detalle este tipo de conductas a la comunicación en los servicios funerarios.

Comunicación asertiva

En la comunicación asertiva se trata de que ambas partes queden satisfechas.

En los servicios funerarios nos podemos encontrar situaciones en las que los familiares, debido a su estado emocional o por desconocimiento, pueden perder la perspectiva o sentirse desorientados.

En ese momento, el profesional funerario es quien debe guiar y aconsejar con asertividad lo más recomendable para un adecuado servicio funerario personalizado. Siendo siempre prioritario el respeto a las últimas voluntades y teniendo en cuenta las peticiones familiares, pero también ajustándose a la realidad y las normas. Siempre argumentando con profesionalidad y conocimiento el porqué de nuestra recomendación o nuestras pautas que seguir.

[image: Diagrama de Venn que sitúa la asertividad en la intersección entre lo que yo quiero y lo que quieren los demás.]

¿Qué técnicas podemos utilizar para una comunicación asertiva?


	Contacto visual directo.

	Nivel de voz calmado y pausado.

	No dar nada por sentado, preguntar a la otra persona lo que piensa, lo que siente y lo que quiere.

	Exponer en primera persona cómo uno se siente o lo que uno piensa.

	Dar la razón o simplemente no negar ni confrontar una crítica.



[image: Imagen] NOTA

La familia doliente se encontrará desorientada y con total desconocimiento sobre los pasos que seguir. Es importante que tengan una buena sensación con el servicio y con el trato funerario; ello contribuirá de manera satisfactoria a su proceso de duelo.



Comunicación pasiva

En la comunicación pasiva nos encontramos en una conversación en la que el escaso feedback será evidente.

El interviniente pasivo no expresa claramente sus opiniones, deseos o necesidades. En este tipo de interacción, una persona puede adoptar un enfoque más conciliador o sumiso, evitando el conflicto y permitiendo que otros tomen decisiones.

En un servicio funerario este tipo de situaciones las podemos encontrar más habitualmente de lo esperado. Más concretamente en el momento de realizar la contratación del servicio. El personal encargado de dicha gestión deberá reunirse con los familiares y tendrán que tomar decisiones importantes relativas a la persona fallecida y a la organización de todo el rito funerario de despedida.

Algunos de ellos, debido a su estado psicológico, se pueden sentir abrumados por tantas decisiones y es habitual que adopten una actitud pasiva, dejando en manos del personal la toma de algunas decisiones.

En el caso de familiares con varios intervinientes, pueden dejar la toma de decisiones en manos de sus respectivos familiares.

[image: Imagen] CONSEJO

Siempre será lo más acertado hacerle sentir al doliente pasivo que se cuenta con su opinión y que no se sienta excluido en la toma de decisiones.



Comunicación agresiva

En la comunicación agresiva, una persona expresa sus pensamientos, sentimientos o necesidades de una manera que puede resultar hostil, despectiva o dominante hacia su interlocutor. Este tipo de comunicación puede generar conflictos y un ambiente de tensión.

Las comunicaciones agresivas se pueden caracterizar por:


	Tonos de voz altos y contundentes.

	Interrupciones en la conversación, cortando la palabra y no dejando a los demás expresar sus ideas.

	Falta de escucha, menospreciando o ignorando lo que otros dicen, centrándose solo en sus propias necesidades.

	Descalificaciones sin importar los sentimientos de otros.



Pueden intervenir muchos factores psicológicos por los cuales en un servicio funerario nos podemos encontrar en una situación de comunicación agresiva.

Un familiar en una situación de tener que lidiar con un fallecimiento traumático puede ser una de ellas o una insatisfacción por algún fallo cometido por parte de la funeraria. Las emociones intensas pueden incluir ira, malestar, tristeza, confusión o agresividad.

El personal funerario debe ser totalmente consciente de esos estados psicológicos y no tomárselos como algo personal ni dejar que ello derive en un conflicto.

Para ello, podemos poner en práctica una serie de pautas y actuaciones que nos ayudarán a lidiar en esas situaciones, siempre desde la calma y el entendimiento:

[image: Fases para gestionar quejas: atender con asertividad, ofrecer privacidad, empatizar, colaborar, comprometerse y hacer seguimiento.]

[image: Imagen] IMPORTANTE

No te tomes una conducta o una comunicación agresiva como algo personal. Es una reacción fruto de un estado momentáneo de malestar o emociones intensas. Es el mejor momento para utilizar nuestra asertividad como profesionales funerarios.



Empatía

La empatía es la capacidad de entender y compartir los sentimientos de otra persona.

Es la habilidad de ponerse en el lugar del otro, comprender sus emociones y reaccionar de forma compasiva. Nos permite conectar con los demás, ser conscientes de sus necesidades y actuar de manera solidaria.

La empatía implica la capacidad de percibir el mundo desde la perspectiva de los demás, sin prejuicios ni juicios, y responder de manera sensible y respetuosa.

Es un componente fundamental en el sector funerario, ya que nos ayuda a establecer conexión emocional, fomentar la comprensión mutua y brindar apoyo a los demás. De esta manera podremos realizar un trabajo de calidad y satisfactorio.

Ello no supone necesariamente compartir las mismas opiniones y argumentos que justifiquen el estado o reacción que expresa la otra persona.

Ni siquiera significa estar de acuerdo con él. La empatía está referida entre otras cosas a la escucha activa, la comprensión y el apoyo emocional.

Haciendo traslado de la empatía a nuestro sector, el tipo de empatía que usaremos como recurso para desenvolvernos en nuestro trabajo será de tipo cognitivo.

[image: Ejemplo visual de apoyo emocional donde una persona consuela a otra que muestra signos de aflicción o duelo.]

Gesto de apoyo emocional y empatía

La empatía cognitiva se refiere a la habilidad para entender las emociones y pensamientos de los demás, es más analítica y se basa en la comprensión intelectual de la situación de la otra persona.

La empatía es fundamental en todo tipo de relaciones, ya que fomenta una comunicación abierta y una mayor comprensión. Juega un papel crucial en la resolución de conflictos y favorece un entorno compasivo y solidario.

Sin embargo, es importante también establecer límites, ya que la sobrecarga emocional en el día a día en nuestro sector puede llevar al agotamiento.

¿Qué necesito o debo hacer para ser más empático en mi vida personal o profesional?

1. Saber escuchar: presta atención a lo que explica o argumenta la otra persona y no interrumpas el discurso verbal. Mantente interesado por lo que la otra persona te está comunicando, realiza feedback a modo de interés por tu parte: mirar directamente a los ojos y realizar expresiones no verbales a modo de comprensión hacia el mensaje que te están transmitiendo ayudará a demostrar empatía.

2. Interpretar las señales no verbales: comprende los mensajes transmitidos de carácter paralingüístico, tales como la entonación, el tiempo de respuesta, el volumen, etc.

3. Mostrar interés: es necesario mostrar interés preguntando detalles sobre el contenido de la conversación.

4. Mostrar comprensión: existen algunas frases que nos ayudan a mostrar comprensión, como por ejemplo: “Entiendo tu postura”, “Dentro de la situación es normal que actúes así”, “Puedo imaginarme cómo te sientes”, “Es dura tu situación”. Siempre se debe mostrar un entendimiento y refuerzo en positivo a los sentimientos de la otra persona y nunca juzgar el comportamiento ni las emociones. Si confían en nosotros para desahogarse y mostrar sus emociones, lo que menos necesitará la otra persona es sentirse juzgada o escuchar respuestas en negativo.

5. Prestar ayuda emocional si es necesario: debemos estar atentos a la ayuda que pueda necesitar la persona y no dudar en ofrecérsela. Muchas veces la mejor ayuda es estar al lado de ella y dejar que pueda desahogarse y sentir que la escuchamos activamente cuando lo necesite.

[image: Imagen] IMPORTANTE

No debemos exceder los límites de la empatía dejando que nos afecte en exceso, ya que la gran carga emocional diaria nos impediría realizar nuestro trabajo.



[image: Imagen] ACTIVIDAD COMPLEMENTARIA

1. Realiza una búsqueda por internet y elabora una lista con otras acciones que se pueden realizar para cultivar la empatía.



2.2. Escucha activa

La escucha activa es una habilidad de comunicación que implica prestar completa atención a la otra persona durante una conversación.

No se trata simplemente de oír las palabras que se dicen, sino de comprender el significado detrás de ellas, captar las emociones y demostrar un interés genuino en lo que el otro está expresando.

Al practicar la escucha activa, se evitan las distracciones y se concentra toda la atención en la persona que está hablando.

Esto implica hacer contacto visual, prestar atención a los gestos y expresiones corporales, así como también demostrar interés a través de respuestas verbales, como el uso de preguntas para aclarar y confirmar la comprensión.

La escucha activa busca establecer una comunicación efectiva y fomentar la empatía y la comprensión mutua. Al practicar esta habilidad, se fortalecen las relaciones y se promueve un ambiente de confianza y respeto.

El profesional funerario que lo practica de forma empática escucha con atención a la persona que se encuentra en una situación de nerviosismo, ansiedad, estrés o crisis, se pone en su lugar para poder captar el significado que le están transmitiendo y así poder valorar de una manera objetiva sus necesidades.

Algunas pautas para llevar a cabo una escucha activa exitosa:

[image: Pasos para una escucha activa eficaz: mente abierta, sin prejuicios, atención plena, evitar distracciones y contacto visual.]

[image: Diagrama que muestra la interconexión entre la empatía, la asertividad y la escucha activa como pilares de la comunicación.]

[image: Imagen] IMPORTANTE

Escuchar no es lo mismo que oír. Escuchar es mucho más, es poner atención y querer comprender. Una persona puede oír, pero no escuchar.



[image: Imagen] APLICACIÓN PRÁCTICA

Supongamos que te encuentras trabajando en la recepción de un tanatorio y te viene un familiar disgustado y muy enfadado alzando la voz. Te comenta que se ha redactado mal la esquela: el nombre de su familiar está mal escrito.

1. ¿Qué tipo de comunicación está utilizando el familiar?

2. ¿Qué tipo de comunicación y conducta debo utilizar yo?

3. ¿Cómo debo reaccionar?

SOLUCIÓN

El familiar enfadado está disgustado y, por su tono de voz alto, analizo que está utilizando una conducta y una comunicación agresivas.

Para proporcionar privacidad y atención voy a trasladarlo a una sala donde poder conversar con él y así poder prestarle toda mi atención y hacerle que se sienta atendido individualmente.

Pondré en práctica todas mis habilidades sociales, como la asertividad, la empatía y la escucha activa, para una correcta comunicación positiva y evitar un conflicto mayor. Con un contacto visual directo tomaré muy en cuenta el motivo de su enfado y le trasladaré que entiendo su malestar y que en ese mismo momento voy a ocuparme de ese error y buscar una solución.




3. Comunicación presencial

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Marta lee la planificación de trabajo para la jornada de tarde y tiene programada una cita presencial con una familia a las 18:00 h. Esta familia estuvo el día anterior en el tanatorio en un servicio de velatorio que acabó como destino final en incineración del fallecido. Deberá preparar ese acto con la máxima discreción y privacidad.



La comunicación presencial se refiere a la interacción que se lleva a cabo de manera directa y física entre dos o más personas.

En este tipo de comunicación, los participantes se encuentran presentes en el mismo lugar físico, lo que permite una interacción más inmediata y personal.

Algunos ejemplos de comunicación presencial pueden ser una conversación cara a cara, una reunión de trabajo, una conferencia o una presentación en público.

Durante estas interacciones, se utilizan diferentes formas de comunicación, como el lenguaje verbal (hablar), el lenguaje no verbal (gestos, expresiones faciales, posturas corporales) y la comunicación paraverbal (entonación, ritmo, volumen de la voz).

[image: Escena de comunicación presencial donde un hombre explica algo con gestos naturales mientras una mujer le escucha con atención.]

Comunicación presencial entre dos personas

La comunicación presencial tiene una serie de ventajas y desventajas:

[image: Tabla de ventajas y desventajas de la comunicación presencial, destacando la claridad y conexión frente a barreras físicas.]

Por lo general son más los beneficios de la comunicación presencial que sus desventajas, permitiendo una retroalimentación más eficaz.

3.1. Elementos: objetivos, sujetos y contenidos

¿Sabemos qué es la comunicación? Son actos físicos y psicológicos que sirven para relacionarse y transmitir un mensaje. La comunicación puede ser con una o varias personas y puede realizarse de forma presencial o no presencial. También se puede expresar de forma verbal o no verbal. El que transmite el mensaje se denomina emisor y el que lo recibe se denomina receptor.

[image: Esquema del proceso comunicativo: emisor, mensaje y receptor conectados por canal, código y retroalimentación o feedback.]

Para el desarrollo de una conversación, intervienen varios elementos participativos en su proceso:

1. Emisor: es la persona que transmite el mensaje al receptor. Esta persona elige el contenido, el canal, el código y el objetivo del mensaje.

2. Canal/código del mensaje: canal se refiere al medio utilizado para transmitir el mensaje. El código hace referencia al sistema de signos y normas usados para exponer y comprender los mensajes, por ejemplo: idioma, señales, gestos, código morse, etc. Es importante que tanto el emisor como el receptor entiendan el mismo código.

3. Receptor: es la persona que recibe el mensaje transmitido por el emisor.

4. Mensaje: lo que se transmite al receptor, ideas, comunicaciones, conocimiento, valores, etc.

5. Feedback: la respuesta que el receptor transmite al emisor. Puede ser verbal o no verbal.

Para que una comunicación presencial tenga éxito se deberán tener en cuenta varios factores. Entre ellos haremos referencia a los más relevantes en los servicios funerarios:

1. Contexto: es la situación en la que se realiza la comunicación. El contexto de comunicación en un servicio funerario está condicionado por una situación muy definida, el fallecimiento.

Es por ello por lo que en este tipo de situaciones en la mayoría de los casos también interviene el factor emocional en mayor o menor medida. De ello va a depender la interpretación que el receptor dé al mensaje y la comprensión de este.

2. Entorno: lugar donde se realiza la conversación; también incluye el ambiente que lo rodea. Depende de qué tipo de comunicación se vaya a realizar y el objetivo de esta; hay que buscar un entorno adecuado a la conversación y la situación.

No requerirá el mismo entorno una conversación en una situación de reunión con familiares para realizar una entrega de cenizas de la persona fallecida que una entrega de documentación rutinaria.

En el primer ejemplo, la conversación tendrá más carga emocional y se buscará un entorno de privacidad, tranquilo y sin ruidos, ya que es uno de los momentos más delicados para las familias, como, por ejemplo, una sala privada solo para ese acto.

Sin embargo, en el segundo caso la conversación será más distendida y la gestión se puede realizar en un entorno más abierto e incluso en la recepción del tanatorio.

[image: Esquema que identifica el contexto y el entorno como los dos factores clave a considerar en la comunicación presencial.]

[image: Imagen] CONSEJO

Cuando los familiares dolientes se encuentren en un momento de alta carga emocional, siempre elegiremos para la conversación un lugar privado, sin ruidos y donde se sientan cómodos y seguros.



3.2. Comunicación con una o varias personas: diferencias y dificultades

La comunicación grupal se refiere a la interacción y el intercambio de información que se da dentro de un grupo de personas.

En este tipo de comunicación, se involucran varios individuos que comparten un objetivo, una tarea o un interés común.

La comunicación grupal puede ocurrir de manera formal o informal. En el caso de la comunicación formal, se establecen roles y estructuras definidas para facilitar el flujo de información, como en el caso de reuniones de trabajo, conferencias o debates. Por otro lado, la comunicación informal se da de forma espontánea y sin una estructura predefinida, como en las conversaciones informales entre compañeros de trabajo o amigos.

[image: Icono de cinco personas dispuestas en círculo, representando una dinámica de grupo o reunión colaborativa.]

Comunicación presencial grupal

Tanto la comunicación grupal como la individual tienen sus propias ventajas y desventajas.



	Comunicación grupal

	Comunicación individual




	Ventajas

	Ventajas




	
- Posibilidad de generar diferentes ideas.

- Soluciones más creativas a partir de la participación de varios individuos.

- Intercambio de perspectivas.


	
- Fácil coordinación.

- Privacidad individualizada.

- Fluidez de conversación sin interrupciones.





	Desventajas

	Desventajas




	
- Necesidad de coordinar horarios con varias personas.

- Posibilidad de conflictos o malentendidos.

- Dificultad de mantener a todos los participantes comprometidos e involucrados.


	
- Menos opiniones desde diferentes puntos de vista.

- Falta de entendimiento si existen dificultades personales.

- Retraso en la toma de decisiones si tienen que consultar con terceros.






[image: Imagen] ACTIVIDAD COMPLEMENTARIA

2. Realiza dos listas con más opciones de posibles ventajas y desventajas de la comunicación en grupo.

3. Realiza dos listas con más opciones de posibles ventajas y desventajas de la comunicación individual.



Existen otros factores que pueden dificultar la comunicación presencial independientemente del número de participantes en ella. Pueden ser internos (personales, tanto del emisor como del receptor) o externos (ajenos a uno, del entorno).

Como, por ejemplo, en el caso de dificultades externas, algunos de ellos pueden ser los ruidos en el lugar físico de la conversación, temperatura del lugar, espacios demasiado pequeños o grandes, interrupciones, afluencia de personas en el lugar…

Y, en el caso de dificultades internas, nos podríamos encontrar con la elección de un código en la conversación inadecuado, mensaje ambiguo y poco claro, actitud negativa, interpretación incorrecta, falta de escucha activa, falta de feedback, bloqueos emocionales…

[image: Imagen] NOTA

Para una comunicación efectiva presencial asegúrate de que eliges el lugar adecuado, sin ruidos externos, con una temperatura correcta, que no haya posibilidad de que nadie interrumpa, que el mensaje sea claro y que se elija un canal adecuado y adaptado al entendimiento del receptor.




3.3. Comunicación verbal: calidad, formas, etc.

La expresión verbal en la comunicación se refiere al uso del lenguaje hablado y las palabras para transmitir ideas, sentimientos o información.

Ello implica la elección de las palabras adecuadas para comunicar un mensaje específico de manera clara y efectiva. Al comunicarnos verbalmente, utilizamos estructuras gramaticales, vocabulario y entonación para transmitir nuestro significado y establecer una conexión con nuestro interlocutor.

Además, la expresión verbal también incluye elementos como la fluidez y la articulación, que nos ayudan a comunicarnos de manera comprensible. La forma en que pronunciamos las palabras, el ritmo y el énfasis que damos a ciertos puntos también pueden afectar al significado y al impacto de nuestra comunicación.

Es importante tener en cuenta que la expresión verbal se ve afectada por varios factores, como la cultura, las experiencias personales y la educación. Estos factores pueden influir en el estilo de comunicación de una persona, su forma de expresarse y la elección de palabras que utiliza.

Podemos dividir la comunicación en tres grupos:

[image: Diagrama que clasifica la comunicación en tres tipos principales: verbal, no verbal y escrita.]

En la comunicación verbal no se trata solo de dialogar, se trata de comprender lo que se está comunicando y determinar cuál es el mensaje que está detrás de las palabras y cuál es el objetivo final de ese mensaje. Lo ideal es saber combinar la comunicación verbal con la no verbal, de esta manera la comunicación puede ser más exitosa y coherente con el mensaje que se quiere transmitir.

Existen algunas habilidades básicas que se necesitan para mantener una comunicación verbal efectiva. Ellas son:

1. Elige las palabras correctas, estudia quién es tu receptor.

2. No seas agresivo, sé condescendiente.

3. Responde con claridad y en específico a lo que te preguntan.

4. No hagas declaraciones contradictorias.

5. Utiliza un tono de voz suave y cálido, transmite empatía y compasión.

6. Adapta el ritmo de habla para que sea adecuado a la situación.

7. Observa pausas y silencios respetuosos; puede permitir que los mensajes sean comprendidos y asimilados de manera adecuada.

8. Controla la respiración, mantenla estable, tranquila; ello ayudará a que nuestra voz suene suave.

Aprender a conversar efectivamente requiere de práctica y paciencia. Es recomendable realizar preguntas para mantener el interés. También transmitir ese interés por tu parte en comprender el mensaje que te están trasladando y que eres participativo en la conversación sin desviar la atención, lo que genera una buena relación y confianza.

Por último, termina la comunicación verbal con respeto, haz una breve pausa y ciérrala con las palabras adecuadas y de manera cordial, resaltando los puntos más importantes con un breve resumen, una frase amable como por ejemplo: “Entonces nos centraremos en llevar a cabo todas las peticiones solicitadas por ustedes y cualquier cosa que quieran modificar o añadir, por favor, hágannoslo saber. Estamos a su disposición para lo que necesiten”.
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Atender
- Atiende a la persona sin tener en cuenta su comunicacién agresiva y
con asertividad, escuchando al otro antes de responder por impulso.

Ofrecer privacidad
- Préstale atencién de manera individual, inviténdole a una zona
tranquila donde poder tener més privacidad.

Empatizar
- Deja expresar a la persona y que explique cusl es el motivo de su
malestar o de su disconformidad. Presta toda tu atencién cuando te
responda y entiende su malestar.

Colaborar
- Colabora en la gestion de sus necesidades. Si ha habido una
solucién al problema es importante que quede bien detallada.

Compromiso
- El compromiso puede ser eficiente y efectivo cuando el personal se
involucra en resolver y atender a la persona.

Seguimiento
- Aseglrate de que todo lo anterior ha sido efectivo y que la persona
esté totalmente satisfecha y que se han cubierto sus necesidades.
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’ - Mantener una mente abierta.

’ - Liberarse de prejuicios.

- Hasta que no escuches por completo a la
otra persona evita pensar en respuestas.

- Enfoca toda tu atencién en la persona que
esta hablando.

- No te distraigas con objetos (teléfono
moévil, television, etc.).

- Escucha las frases completas, no solo
palabras aisladas, dado que se podria
malinterpretar el mensaje.

- Mantén un contacto visual directo y activo.
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- No pone limites a los dems. Es

conformista, aunque no esté de
acuerdo.

Asertivo
- Respeta a los dems y a sf mismo.

Expresa sus ideas y necesidades
sin hacer dafio a los demas.

Agresivo
- Impone su respeto, domina e
impone su criterio/opinién.
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