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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 MF1609_3: Manejo de técnicas y habilidades relacionales para la prestación de un servicio de tanatopraxia,


asociado a la unidad de competencia UC1609_3: Manejar las técnicas y habilidades relacionales para prestar el servicio de tanatopraxia,


del Certificado de Profesionalidad Tanatopraxia.




Capítulo 1


La comunicación: el lenguaje verbal y no verbal aplicado en los servicios de tanatopraxia


Contenido
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1. Introducción


La comunicación es de gran importancia en todos los ámbitos, aunque podría decirse que lo es aún más en el sector funerario. Los profesionales que trabajan en los servicios funerarios desarrollan sus actividades y responsabilidades en un entorno laboral muy complejo. Están constantemente en contacto con personas que han sufrido la pérdida de alguien querido, con familias que están pasando por un momento especialmente delicado y doloroso. Es por este motivo que se convierte en imprescindible y necesaria la buena comunicación por parte de los miembros del sector. Deben desarrollar una comunicación rica, de calidad y, al mismo tiempo, una comunicación eficaz, para saber cómo decir las cosas, a quién decir las cosas y saber escoger el mejor momento para decirlas.


Cuando se toma contacto con la familia, sus sentimientos están a flor de piel y las reacciones emocionales pueden ser muy diversas. Se debe estar preparado para adaptarse a cualquier situación. El estado emocional del familiar depende del tipo de persona, de cómo está afrontando la situación, del tipo de fallecimiento que se ha producido, de las circunstancias en las que se ha ocasionado, de la edad de la persona difunta y del parentesco con ella, entre otros muchos factores.


2. La comunicación. Principales elementos que intervienen


La comunicación es un proceso de interrelación entre dos o más individuos. Es la creación y transmisión de un mensaje desde una fuente o emisor hacia uno o más receptores.


La palabra comunicación proviene del vocablo latino communis, que significa común o compartido. La comunicación da la posibilidad de compartir cosas con las personas de nuestro alrededor, con las que se tienen aspectos en común.
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Personas comunicándose


2.1. Principales elementos que intervienen en el proceso de comunicación


Existen varios elementos que intervienen en el proceso de comunicación, y que pueden facilitar o dificultar tal proceso.


Los principales elementos son los siguientes:




	
Emisor: es el que produce la información. El emisor codifica la información para poder transmitirla de una manera entendible y la envía. En él se inicia el proceso comunicativo.


	
Receptor: es el destinatario (persona, organización, etc.) a quien se envía el mensaje. Este realiza un proceso inverso al del emisor, al descodificar e interpretar lo que el emisor quiere darle a conocer. La simple existencia del receptor no garantiza la adecuada recepción del mensaje, ya que este debe atenderlo, descifrarlo e interpretarlo.


	
Canal: es el medio físico por donde circula el mensaje, el vehículo por donde se transmite la información. El canal establece la conexión entre emisor y receptor. Por ejemplo, el aire es el canal que permite circular las ondas sonoras, otros ejemplos pueden ser una carta, un teléfono, una radio, etc.


	
Código: es el conjunto de signos y de reglas que tanto emisor como receptor conocen, y que les sirven para codificar y descodificar el mensaje. Los signos que se pueden usar para codificar un mensaje son, por ejemplo, el idioma y sus reglas, el lenguaje para sordomudos, el código morse, etc. El mero hecho de utilizar cualquier tipo de código implica la posibilidad de generar ambigüedad, cuyo grado dependerá, entre otros factores, del canal por el que se transmite el mensaje. Hay códigos que serán más adecuados para unos determinados canales que para otros. Para garantizar una comunicación correcta y eficaz, se debe tener en cuenta el nivel de comprensión del código por parte del receptor.


	
Mensaje: es el contenido que envía el emisor y que recibe el receptor. Es la información, las ideas, los sentimientos que el emisor desea transmitir. El objetivo del mensaje es comunicar, transmitir cierta información y/o ejercer en el receptor algún tipo de influencia.


	
Contexto/situación: es el conjunto de factores y circunstancias en el que se produce el mensaje. Es el tiempo y el lugar en que se realiza la comunicación, las circunstancias emocionales y sociales tanto del emisor como del receptor. El contexto y la situación condicionan el mensaje e influyen en la transmisión, en la recepción y en la interpretación.
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El feedback o retroalimentación (mensaje de retorno) es la interacción entre emisor y receptor. Es la condición necesaria para que el proceso comunicativo no sea unilateral, sino que se convierta en bilateral y circular.


El envío de información con el esquema “emisor-mensaje-receptor” es unilateral. La información se envía hacia una única dirección, hacia el receptor.


Cuando el receptor, una vez ha descodificado e interpretado el mensaje, interacciona con el emisor devolviendo otro mensaje, el proceso se convierte en bilateral. En esta comunicación se intercambian las funciones entre emisor y receptor, el que era receptor ha pasado a ser emisor y viceversa. El proceso comunicativo se ha convertido, entonces, en un proceso circular.
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Se puede uno encontrar con dos tipos de feedback: feedback positivo (cuando se fomenta la comunicación) o feedback negativo (cuando se busca cambiar de tema o terminar la comunicación).
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Importante


Si no hay feedback, solamente hay transmisión de información. En el momento en el que existe feedback, se crea interacción entre emisor y receptor.
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Actividades


1. Elegir una persona cercana con la que trabajar. Conversar con ella actuando uno solo como emisor y la otra persona solo como receptor, para así practicar la comunicación unilateral.


2. Cambiar de canal y código, y practicar ahora la comunicación bilateral y el feedback, intercambiando los papeles de emisor y receptor.





3. Barreras y errores de la comunicación


Muchos de los errores que suceden en la comunicación se deben a interpretaciones distintas o equivocadas, tanto por parte del emisor como del receptor. En la mayor parte de los casos, son errores en la interpretación de los signos o significados que se intercambian.


Las diferencias en la percepción pueden ser otro motivo que puede llevar a errores en la comunicación. La percepción no es homogénea. Cada persona percibe a su manera, con lo cual diferentes personas pueden percibir una misma situación y una misma realidad de maneras muy distintas.
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Nota


La percepción es el proceso en el cual las personas reciben información proveniente del exterior, la seleccionan, la organizan y la interpretan. Cada persona procesa a su manera la información que recibe y, tras su percepción, toma decisiones y emprende acciones concretas.





3.1. Barreras en la comunicación


Se considera una barrera en la comunicación a cualquier efecto que haga bloquear el significado de lo que se quiere transmitir, o que no permita que llegue al receptor en condiciones suficientes como para que este lo entienda.


Estas barreras pueden clasificarse en dos categorías: barreras internas y barreras externas.


Barreras internas de la comunicación


Son aquellas barreras producidas por nuestra actitud frente a ciertas cosas o situaciones. Tienen que ver también con las diferencias culturales o de género entre emisor y receptor.


Algunas de las más frecuentes son:




	
No escuchar: el receptor no presta atención ni está interesado en lo que se le está comunicando, solamente escucha lo que quiere oír e ignora las señales no verbales.


	
Emitir juicios/tendencia a evaluar: hace referencia al hecho de juzgar de manera anticipada, es decir, aprobar o descalificar y desacreditar aquello que el emisor transmite, sin dar la oportunidad de que el emisor termine con su discurso o, en el caso de que lo termine, no escuchándolo con suficiente atención. Se bloquea el significado de la información cuando el receptor se deja llevar por los estereotipos, prejuicios o ideas preconcebidas sobre el emisor o sobre la información que se está intercambiando.


	
Hacer suposiciones: esta barrera aparece cuando el receptor o emisor supone que la otra persona o personas piensan lo mismo que ellos sobre el contenido de la información que se está dando.


	
Valorar el historial de la relación: hace referencia a la relación anterior que el receptor ha podido tener con el emisor, refiriéndose a un sujeto concreto, basándose, por ejemplo, en cómo se desarrollaron ciertas conversaciones anteriores con él, y que afectará a cómo se produzcan futuras conversaciones.


	
Falta de empatía: la empatía es la capacidad de ponerse en el lugar del interlocutor, entendiendo sus necesidades y sentimientos. Si hay ausencia de empatía por parte del receptor, este no comprenderá el punto de vista del emisor y no tendrá suficiente consideración por sus sentimientos.


	
Falta de retroalimentación o feedback (de verificación): si no hay retroalimentación es imposible verificar que el mensaje se ha entendido de manera correcta y, por consiguiente, tampoco permite rectificar el error en la comunicación.
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Aplicación práctica


Imagine que es tanatopractor y en el desarrollo de su trabajo un día recibe a los familiares de un difunto que quieren explicarle a usted directamente cómo quieren que se prepare a su familiar. Al hablar con la familia se encuentra con una pareja de mediana edad, mal vestida y con un fuerte olor a alcohol. Sin darse cuenta, tiende a no acercarse mucho a ellos, y procura entender rápidamente lo que le quieren pedir para alejarse cuanto antes. Mientras se aleja piensa que están sucios, medio borrachos y que no saben ni qué quieren. ¿Cree que ha surgido alguna barrera en la comunicación? Si es así, ¿de qué clase es?


SOLUCIÓN


En este caso apareció claramente una barrera interna en la comunicación, ya que los juicios y la valoración del interlocutor impidieron que se escuchara a la familia.
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Recuerde


Uno de los objetivos del feedback es asegurar que el interlocutor ha comprendido correctamente el mensaje.
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Actividades


3. Pensar en alguna situación en la que se haya tenido alguna discusión intensa con una persona y posteriormente se haya tenido que tratar con ella algún tema. Contestar a las siguientes preguntas:




	¿Se actuó de forma distinta a la que se hubiera empleado si no hubiera pasado nada?


	¿Pudo surgir alguna barrera en la comunicación? ¿De qué tipo?








Barreras externas de la comunicación


Son aquellas barreras producidas por el exterior, es decir, aquellos elementos físicos o ambientales que influyen en la comunicación.


Como barreras externas se pueden encontrar las siguientes:




	
Ruido exterior: el ruido de la calle, teléfonos, gritos, etc., puede ser un impedimento a la hora de entender el significado de lo que se está comunicando.


	
Señales no verbales: se puede producir una distorsión del significado de lo que se dice si los gestos faciales o los movimientos corporales (las señales no verbales en general) no complementan lo que se está comunicando o lo complementan de manera contradictoria.


	
Información irrelevante/demasiada información: puede disminuir la eficacia de la comunicación el no especificar claramente lo que se quiere comunicar o, incluso, desbordar la cantidad de información o proporcionar información no relacionada con lo que se está comunicando.


	
Medio inapropiado: seleccionar un medio equivocado. Por ejemplo, enviar un e-mail a un amigo para quedar en veinte minutos, y valorar que esta persona puede no tener acceso inmediato a su correo electrónico y, por lo tanto, puede no leer el mensaje a tiempo.


	
Presión de tiempo: la tensión y la presión serán protagonistas en el caso de que se trate de comunicar una información en un determinado tiempo. Representará una barrera externa para el emisor y para el receptor.


	
Lenguaje técnico: las palabras que se utilizan para comunicarse son muy importantes para garantizar una buena comprensión por parte del receptor. No todo el mundo entiende de la misma forma los distintos términos y palabras. Debe escogerse el lenguaje en el que expresarse teniendo en cuenta las características del interlocutor. Si se habla con un niño acerca de un coche, por ejemplo, no se hablará en los mismos términos técnicos que si se hablara con una persona adulta. Con el adulto se contrastarían temas como la comodidad, la potencia del coche, las prestaciones que tiene, etc.
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Barreras externas de la comunicación
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Aplicación práctica


Imagine a un tanatopractor que, a petición de la familia, les está explicando porqué ha tenido que practicarle una aspiración al difunto y cómo ha sido el proceso. Se lo explica con un lenguaje muy técnico, mencionando todas las herramientas utilizadas, los pasos que ha seguido y los efectos que ha tenido sobre el difunto. De repente, mira a la familia y se da cuenta de que le miran extrañados y le preguntan por el significado de muchas de las palabras que ha utilizado. ¿Qué cree que ha pasado en este caso?


SOLUCIÓN


En este caso ha aparecido una barrera externa en la comunicación, al haberse utilizado un lenguaje demasiado técnico que ha impedido la comprensión por parte de la familia del contenido explicado por el tanatopractor.





3.2. Errores de la comunicación


Se pueden cometer principalmente dos tipos de errores en la comunicación: el error de conocimiento y el error de transmisión. A continuación, se detallan estos:




	
El error de conocimiento: se refiere a los déficits que puede presentar el emisor debido a su falta de formación en referencia al tema del que habla, causado por una preparación inadecuada o insuficiente sobre el tema, o simplemente por la ignorancia de estos conocimientos. Se refiere a lo que se dice. No se considera un error grave, ya que no hay un ánimo engañoso por parte del emisor.


	
El error de transmisión: se refiere a los déficits en el envío y en la forma en que se presenta la información. Es el cómo se dice. Este error se considera grave, ya que se puede atribuir un ánimo engañoso del emisor, existiendo la posibilidad de que su intención sea no dar toda la información. En este caso, puede catalogarse al emisor de manera negativa, perdiendo o dañando su credibilidad.
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Aplicación práctica


Imagine a un tanatopractor veterano, que lleva muchos años en la profesión y que, como parte de su trabajo, debe enseñar a alumnos en prácticas cómo debe prepararse un difunto. Este profesional les explica todo el proceso con detenimiento, aunque sobre el importante procedimiento para encajar al difunto no les ofrece ningún tipo de explicación al respecto y les dice que cada tanatopractor lo hace como puede. Los alumnos de prácticas, como consecuencia, intentan encajar al difunto teniendo serias dificultades hasta lograrlo. ¿Qué cree que ha pasado?


SOLUCIÓN


El tanatopractor experimentado sabe que la mejor manera para encajar al difunto sin dificultades consiste en agarrar la sábana sobre la que descansa el cuerpo por diferentes puntos trasladando así el cuerpo hasta el féretro y encajándolo fácilmente. En este caso, por tanto, lo que ha surgido ha sido un error de transmisión, ya que el tanatopractor, aun conociendo el método y siendo consciente de su relevancia, no ha transmitido esta información intencionadamente.





4. Técnicas de comunicación


La comunicación está al alcance de todos. En función de la situación en la que se encuentre cada uno, del interlocutor o del tipo de mensaje que se tenga que transmitir, se elegirá entre las distintas técnicas de comunicación que existen.


Las principales técnicas de comunicación son las siguientes: oral, escrita y no verbal.


4.1. Técnica oral


Es la técnica más utilizada para comunicarse. Sus ventajas son la velocidad y la retroalimentación. Un mensaje verbal se puede transmitir en un intervalo muy corto de tiempo, y también se puede emitir una respuesta de forma muy rápida. Si el receptor no está seguro de haber entendido correctamente el mensaje, el emisor lo puede detectar rápidamente y, mediante la retroalimentación, se corrige al instante.


La principal desventaja que presenta la comunicación oral, sobre todo si se habla de transmitir información a través de varias personas, es que existe una alta probabilidad de que el contenido del mensaje llegue de manera distorsionada a su destino, puesto que cada persona intermediaria lo puede interpretar a su manera. Otra desventaja de la técnica oral es que no queda ningún registro de la transmisión de información, con lo cual, en un futuro, no habrá manera alguna de poder demostrar que la información ha sido comunicada.
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Técnica de comunicación oral


4.2. Técnica escrita


Las comunicaciones escritas son tangibles y permanentes. Se aconseja su uso para realizar comunicaciones complejas. Presenta la ventaja de que, al existir un registro de la comunicación, puede consultarse posteriormente y verificarse.


Las comunicaciones escritas tienen la virtud de expresar el mensaje de manera clara, rigurosa y en un contexto lógico que facilita su comprensión. En las comunicaciones escritas se obliga a la persona emisora a reflexionar detenidamente y a estructurar el contenido de lo que quiere transmitir.


Las principales desventajas son que consumen más cantidad de tiempo que las técnicas orales, y que no es posible la existencia de feedback. El no poder tener retroalimentación conlleva la inseguridad de que el mensaje sea recibido correctamente; y en el caso de que este se reciba, no hay garantía alguna de que el receptor lo interprete en los mismos términos o intenciones en los que lo propuso el emisor.
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Técnica de comunicación escrita


4.3. Técnica no verbal


Algunas comunicaciones transcurren a través del lenguaje corporal, de nuestros gestos, expresiones faciales y movimientos del cuerpo, así como por las entonaciones verbales que se ponen en palabras o frases.


La gran ventaja que presenta la técnica no verbal es su alto porcentaje de transmisión en la comunicación. A través de un simple gesto se puede transmitir muchísima información. En este punto, destacar la conocida frase “una imagen vale más que mil palabras”. Un determinado tono en nuestra voz o un gesto pueden dar una gran y valiosa información a nuestro interlocutor.


La desventaja de las técnicas no verbales es que, en muchos casos, la comunicación no verbal aparece de manera innata e inconsciente. Es decir, se puede querer mostrar una actitud tranquila y despreocupada, pero si se está tenso y nervioso, el cuerpo y sus movimientos pueden delatar el estado real en el que uno se encuentra.
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Técnica de comunicación no verbal
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Sabía que…


Ciertas investigaciones han demostrado que la combinación de las técnicas orales y escritas supera a cualquiera de las dos técnicas por separado; aunque existe cierta tendencia a recordar mejor la comunicación oral a la escrita.
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Actividades


4. Intentar comunicar mediante las tres técnicas de comunicación existentes, oral, escrita y no verbal, un mismo mensaje. Observar las similitudes y diferencias de los tres mensajes. ¿Cuál considera que ha sido la mejor forma de exponerlo?





5. El lenguaje verbal y no verbal


Se pueden agrupar las distintas formas de comunicación humana en dos categorías: la comunicación verbal y la comunicación no verbal:




	La comunicación verbal es la que se utiliza para comunicar información, y se refiere a:



	Las palabras (lo que se dice).


	La voz (el tono, las inflexiones varias de la voz).







	La comunicación no verbal es la que se utiliza para comunicar estados y actitudes de la persona. La comunicación no verbal hace referencia a distintos factores, entre los cuales los más importantes son:



	El contacto visual.


	Las expresiones faciales.


	Los movimientos de brazos y manos.


	La postura y la distancia corporal.










5.1. Porcentaje de transmisión de comunicación en función del canal utilizado


En el momento de transmitir una información, puede parecer que la comunicación verbal sea más importante que la comunicación no verbal, parece que lo que se dice es lo que más destaca y lo que se tiene más en cuenta, aunque en realidad se transmite mucha más información a través de canales no verbales que a través de canales verbales. Aun así, deben tenerse en cuenta ambos canales. Para lograr una comunicación eficaz, los mensajes verbales y no verbales deben tener una cierta coherencia entre sí.
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Aplicación práctica


Suponga que es un aprendiz de tanatopractor y acaba de arreglar a su primer difunto. Avisa al coordinador para que valore su trabajo. Cuando este viene y contempla al difunto, le dice: “Muy bien, está muy bien arreglado. No lo podrías haber hecho mejor. Felicidades”. Sin embargo, observa que tiene los brazos cruzados, los ojos muy abiertos, mostrando sorpresa, su frente se arruga con cierta actitud de desaprobación y extrañeza, y ve alguna mirada de reojo que acompaña con movimientos de sus manos que tapan parcialmente sus ojos y su boca. Además, el tono de voz es seco y el volumen es extremadamente bajo. ¿Cómo valoraría su reacción? ¿Qué sensación extrae de la conversación en general?


SOLUCIÓN


En este caso existe una contradicción entre el mensaje verbal y el no verbal, ya que, por un lado, el mensaje verbal es de aprobación; aunque, por otro lado, la actitud no verbal del coordinador hace percibir que se siente descontento y desaprueba el resultado del trabajo. Ante esta situación, lo más probable es que la conclusión que se obtenga sea que el trabajo no ha sido satisfactorio, aunque las palabras muestren lo contrario.
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Actividades


5. Probar a decir lo siguiente: “Estoy contento y me siento muy alegre y muy bien. Tengo ganas de hacer muchas cosas”, usando un tono de voz apagado, un volumen bajo y una postura corporal decaída. Repetirlo varias veces delante de un espejo. ¿Qué se observa? ¿Qué mensaje se transmite?
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Aplicación práctica


Imagine la siguiente situación. Un día, ejerciendo su labor profesional en una funeraria, presencia una discusión entre uno de sus compañeros tanatopractores y la mujer de un difunto al que varios días antes se había atendido allí. La mujer había ido a expresarle su malestar, ya que, según ella, se había vestido al difunto con una ropa que no era la que la familia había facilitado. La respuesta del tanatopractor es la siguiente: “A ver, ya me ha dicho cuatro veces que está convencida de que la ropa no es la de su esposo. No hace falta que me lo diga más, que ya la he entendido. Pero, escúcheme usted a mí, es imposible que nos hayamos equivocado de ropa. La ropa que se le ha puesto a su marido es la que la familia ha traído. Si se han confundido ustedes o no tienen idea de lo que han traído, ya no es problema mío”. La actitud, además, es seria y tajante, y el tono de voz es seco e impertinente, el volumen bastante alto y la postura corporal un poco agresiva.


El tanatopractor está completamente seguro de que es la señora la que está confundida, ya que ese día solo se atendieron a dos difuntos, al marido de esta señora y a una mujer, a la que se vistió con un vestido, por lo que no cabe lugar a errores. Sin embargo, esta información no se le ofrece a la señora.


En base a esta situación:




	
Analice los mensajes que el tanatopractor ha enviado a nivel verbal y no verbal.


	¿Ha existido alguna barrera o error en la comunicación?


	¿Cómo debería haber respondido el tanatopractor?





SOLUCIÓN


En el discurso se percibe la existencia de dos barreras internas por parte del emisor: una gran falta de empatía hacia la señora, rozando incluso la mala educación, y el hecho de negarse a escucharla, interrumpiéndola y obligándola a ser ella quien escuche al tanatopractor.


Existen errores en el discurso tanto a nivel verbal como no verbal, debiendo haber mostrado a nivel no verbal una actitud más tranquila y calmada, no tan agresiva e impertinente. A nivel verbal se hubieran tenido que utilizar palabras más educadas y decir las cosas de otra manera.


Además, se ha producido un error de transmisión, ya que el tanatopractor sabía las razones por las que era imposible haber cometido una confusión entre las vestimentas de los dos difuntos, pero no se lo comunicó a la señora, pudiendo haber evitado que esta señora siguiera con sus dudas.





5.2. El lenguaje verbal y sus funciones


En el momento en el que se emite un mensaje existe una finalidad. Es el motivo que impulsa a que se produzca la comunicación, es lo que se pretende conseguir como respuesta a lo comunicado.


Las distintas finalidades o funciones del lenguaje verbal son las siguientes:




	
Función referencial o cognoscitiva: corresponde a la realidad a la que se refiere el mensaje o el discurso. El objetivo es transmitir información objetiva, verídica, que corresponda exactamente a la realidad. El elemento destacado es el referente. Por ejemplo, todo texto de carácter científico es referencial.


	
Función emotiva o expresiva: el emisor expresa y comunica su propio estado de ánimo, sus emociones, sentimientos, opiniones y su actitud hacia lo que está diciendo. Transmite información subjetiva. El elemento destacado es el emisor. Por ejemplo, cuando alguien dice “¿Todavía son las diez de la mañana?”, da a entender que se está aburriendo, y que la mañana se le está pasando lenta.


	
Función apelativa, connotativa o conminativa: se enuncia en forma imperativa (de mando) y está orientada al receptor, pretendiendo obtener de él un comportamiento concreto. El elemento destacado es el receptor. Por ejemplo, si el emisor dice “Espérate un momento, que quiero decirte algo”, su objetivo es que la persona pare lo que está haciendo y le preste atención.


	
Función fática o de implicación: esta función está orientada a comprobar el contacto entre emisor y receptor. No es necesariamente una frase o palabra con contenido. La expresión sencillamente sirve para iniciar, mantener, prolongar o interrumpir una comunicación. El elemento destacado es el canal. Por ejemplo, cuando se mantiene una conversación por teléfono frecuentemente se emiten expresiones como: “Claro”, “Ajá”, “Ya”, “Sí, sí”… que pretenden mantener la conversación y dar muestras de que se están escuchando.


	
Función poética o estética: esta función prioriza la forma en que se emite el mensaje. Este se adorna mediante determinados estilos de semántica. Se puede aplicar en esculturas, poemas, etc. El elemento destacado es el mensaje. Por ejemplo, la frase: “Y apareció un ángel de luz. La oscuridad dejó de existir y superamos el fracaso”.


	
Función metalingüística: esta función está destinada a dar explicaciones del propio lenguaje. El código hace comprensible el mensaje. El elemento destacado es, entonces, el código. Por ejemplo, la regla ortográfica “En castellano, las palabras terminadas en -gente, -geo, -gencia se escriben con g”.


	
Función retórica: esta función se basa en el emisor y en su capacidad de comunicación. Se valora la manera en cómo piensa, construye, organiza y envía el mensaje. En definitiva, en la efectividad de su discurso. Consiste en un acto unidireccional, desde el emisor hacia el receptor. El elemento destacado es el emisor. Por ejemplo, cuando una persona ofrece una conferencia, no solo se mide lo que expone, sino cómo lo expone.
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Sabía que…


La función emotiva o expresiva es una función generalmente inconsciente.





5.3. El lenguaje no verbal


El lenguaje no verbal es aquel que se transmite con nuestros gestos, con las distintas posturas de nuestro cuerpo, con nuestras expresiones faciales, nuestros movimientos, etc.


El lenguaje corporal viene condicionado por la cultura y el entorno familiar. Hay muchos gestos que son comunes en la mayoría de países, aunque otros pueden significar cosas distintas dependiendo de dónde se encuentre uno.
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Nota


Mover la cabeza para afirmar o negar algo es un gesto totalmente universalizado, así como también fruncir el ceño en señal de enfado, encogerse de hombros para indicar que no se entiende el mensaje, etc.





A continuación se detallan los principales gestos, actitudes y aspectos a tener en cuenta en el lenguaje no verbal.
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Sabía que…


Frecuentemente, cuando la persona miente, el lenguaje no verbal puede delatarle. Por ese motivo, cuando ciertas situaciones se resuelven por teléfono u otro medio no presencial se pierde una importante información no verbal del mensaje.





Gestos universales


Hay algunos gestos que se utilizan de forma universal y que significan lo mismo. Por ejemplo, el signo “OK”, el dedo pulgar hacia arriba que indica acuerdo, el mismo dedo hacia abajo que indica desacuerdo, en posición lateral es el gesto de “autostop”, etc. También se tiene el signo de la “V” como símbolo de victoria. Aunque este último, hecho con la palma de la mano hacia afuera significa victoria, en determinados lugares, con la palma de la mano hacia adentro significa un insulto.
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Gesto universal de victoria
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Actividades


6. Exponer cuatro gestos que sean universales.





La distancia correcta


Según ciertos estudios de Allan Pease, las personas tienen su territorio y su espacio muy bien delimitados y definidos, pudiendo distinguirse entre:




	
La zona íntima o espacio vital: zona que va desde la persona hasta los 50 cm de distancia aproximadamente. En esta zona se acercan las personas más allegadas (familia, pareja y amigos íntimos).


	
La zona personal: zona que va desde los 50 cm hasta los 125 cm aproximadamente de distancia del sujeto. Esta distancia se utiliza en reuniones, en el entorno laboral y social (compañeros de trabajo y amigos no íntimos).


	
La zona social: zona situada a 2 o 3 m aproximadamente del sujeto. Se utiliza con personas desconocidas, ajenas a nuestro entorno (gente de la calle que no se conoce, dependientes de tiendas, etc.).





El correcto manejo de la distancia es muy importante a la hora de interactuar o entrar en contacto o en conversación con otra persona. Hay muchas personas que se sienten incómodas si se les invade su zona personal.


Sin embargo, estas zonas son orientativas, ya que la definición de territorio o zona personal es muy variable en función del entorno de cada uno. Las personas acostumbradas a desenvolverse en núcleos rurales y en zonas con un bajo índice de población delimitan la distancia de sus zonas personales de manera más amplia que aquellas que han crecido en núcleos urbanos, en entornos con mayor densidad de población.
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Actividades


7. Intercambiar con otra persona un mismo mensaje en las distintas zonas que existen (zona íntima, zona personal y zona social), y valorar las diferencias entre cada una de ellas.





Las manos


Las manos son un elemento fundamental en la comunicación no verbal, ya que son un medio de comunicación muy expresivo.


Se puede analizar el comportamiento de una persona en función de la posición de sus manos. Por ejemplo, si la persona habla con las palmas hacia arriba y abiertas, indica sinceridad y honestidad. Si habla con las palmas hacia abajo, abiertas, indica actitud dominante y poco honesta. Si habla con el puño cerrado y apuntando con el dedo índice, indica una posición dominante y algo agresiva.


Al darse la mano para saludar, si está en vertical significa igualdad, si la mano está por encima significa dominio y control, y si está por debajo significa sumisión.


La fuerza también transmite información: si se aprieta firmemente significa seguridad; si nuestra mano está blanda y sin fuerza significa inseguridad y debilidad.
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Actitud dominante y agresiva


La cara


La cara es un importante indicador en la comunicación no verbal. Está dotada de una gran cantidad de músculos, de cuyo movimiento casi en la totalidad tiene el control la persona. Aun así, en algunas ocasiones se reacciona instintivamente y se mueven músculos concretos de la cara sin ser conscientes de ello. Existen muchas combinaciones de movimientos de estos músculos y, en consecuencia, existe una gran variedad de interpretaciones de ellos.


Por ejemplo, fruncir el ceño significa incomprensión y levantar una ceja significa sorpresa o extrañez. Ciertos movimientos que se hacen con la cara también indican determinadas actitudes. Por ejemplo, taparse la boca con la mano o apretar los dientes son movimientos que indican nerviosismo, falsedad, falta de sinceridad, etc.
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Expresión de sorpresa
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Importante


Nunca se deben interpretar los gestos por separado, ya que pueden llevar a un error en las conclusiones.





Los brazos y las piernas


Los brazos son las extremidades que más pueden ayudar en la expresión. Su posición puede demostrar muchas actitudes y estados de la persona. Por ejemplo, cruzar los brazos denota una actitud defensiva, mientras que si estos están relajados denotan confianza y naturalidad.


Las piernas también son importantes en la comunicación, son la base de nuestro cuerpo, son nuestro puntal. En función de su colocación se demostrarán unas actitudes u otras. Por ejemplo, estar sentado y cruzar las piernas (igual como en el caso de los brazos) denota una actitud defensiva o de desconfianza; estar de pie y cruzar las piernas puede parecer signo de inseguridad y de intranquilidad o tensión, mantener las piernas con los pies ligeramente separados denota una actitud cordial y abierta, etc.


[image: image]



Actitud defensiva, agresiva y de tensión


La forma de mirar


Los ojos son otro indicador extremadamente importante. Ellos son una grandísima fuente de información. Por ejemplo, si se tienen los ojos muy abiertos, denotan sorpresa o admiración; si están más cerrados, demuestran desconfianza o seriedad, las miradas de reojo suelen demostrar complicidad o duda y desconfianza, etc.
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Sabía que…


Las personas que miran a los ojos suelen inspirar más confianza que las que evitan la mirada, y también suelen ser más sinceras.





Posturas corporales


Depende de la postura que adopte el cuerpo y de la conducta que se mantenga, se emitirán unos mensajes u otros. Por ejemplo, acercar el cuerpo hacia el interlocutor demostrará interés por nuestra parte; estar en continuo movimiento denotará un claro nerviosismo e inquietud; mantener una posición de torso más bien encogida y cerrada transmitirá una actitud decaída y de desánimo, etc. En cambio, mantener el cuerpo erguido con la cabeza en alto demuestra una actitud totalmente despierta y con energía.


Para evitar que el interlocutor reciba mensajes contradictorios y se den equivocaciones en su interpretación, es muy importante adaptar la postura de nuestro cuerpo al mensaje verbal que se emite.
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Actividades


8. Observar las siguientes imágenes. ¿Qué mensaje transmite cada una?
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Postura de desánimo y decaimiento


Los silencios


El silencio es una herramienta que puede servir para conseguir diferentes objetivos. Aplicados en su justa medida pueden ayudar a subrayar la importancia de lo que se dice, apartándolo en el tiempo del resto del relato. También ayudan a hacer que el interlocutor ofrezca una opinión o respuesta. Incluso es el método más efectivo para confirmar la atención que presta nuestro interlocutor. Si el emisor hace una pausa más larga de lo normal, frecuentemente indica que está esperando a que el interlocutor ofrezca alguna respuesta de estar escuchando el mensaje con un: “Sí, sí, dime”.
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Recuerde


Las actitudes no verbales pueden ofrecer muchas pistas a la hora de saber qué actitud tienen los interlocutores, de indagar qué están pensando y deducir cómo se están sintiendo.
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Aplicación práctica


Imagine que en el desempeño de su labor profesional como tanatopractor se encuentra con el familiar de un difunto que emocionalmente se encuentra muy alterado, ya que la pérdida de su familiar ha sido muy inesperada. Paga sus nervios con usted, criticando el trabajo que se ha realizado, mostrando un desacuerdo con todos y cada uno de los aspectos referentes al difunto: maquillaje, peinado, posición de las manos, etc. ¿Cómo debería actuar, valorando los distintos factores del lenguaje no verbal: gestos, manos, expresión de la cara, postura corporal, tono de voz, etc.?


SOLUCIÓN


Cuando se está ante situaciones susceptibles de alterar los nervios, como puede ser esta situación, es importante que se utilice un tono de voz tranquilo y pausado. Nuestros gestos y nuestras manos deben moverse de manera natural, tranquila y sin tensiones de ningún tipo. Se debe procurar controlar los movimientos de nuestros músculos faciales, procurando evitar expresiones de enfado, de desesperación o de impaciencia. La postura corporal no debe mostrar rigidez ni distancia, se debería evitar cruzar los brazos o mantenerse muy alejados de la persona que habla.





6. Actitudes en la comunicación


La actitud en el momento de comunicar es básica, tanto desde el punto de vista del emisor como del receptor. De nuestras actitudes depende la fluidez de la comunicación, el hecho de que no exista interferencia alguna, que no se produzcan malentendidos, que se genere una actitud positiva en el interlocutor, etc. La calidad de la comunicación y su eficacia se verán favorecidas si se mantiene una actitud correcta y positiva.


Es muy importante utilizar las palabras con su peso emocional adecuado a la situación en la que se está o a lo que se quiere comunicar.


A continuación, se presenta un listado de actitudes que es aconsejable que esté presente en cualquier tipo de comunicación:




	
Empatía: es uno de los conceptos más básicos e importantes. Es la capacidad de estar en sintonía con la otra persona, de ponerse en su lugar, de escucharla y de comprenderla.


	
Aceptación incondicional: no hacer juicios sobre la persona o sobre lo que dice. Mostrar aprobación y aceptación.


	
Congruencia: es la existencia de una relación lógica entre dos acciones, entre lo que se dice y lo que se hace. Un ejemplo de incongruencia es predicar que no es bueno fumar mientras se fuma.


	
Respeto: no menospreciar ni infravalorar nada en la conversación, ni al mismo interlocutor ni a los mensajes que envía.


	
Escucha activa: demostrar y dar evidencias al interlocutor de que se está atento a lo que está diciendo.


	
Paráfrasis: significa repetir de vez en cuando la última palabra que dice el interlocutor, de este modo se le motiva a seguir hablando.


	
Coherencia entre la comunicación verbal y la comunicación no verbal: que sea acorde lo que se dice con el lenguaje del cuerpo.
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Actitud de apoyo, empatía
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Importante


No se debe confundir empatía con simpatía. Son dos conceptos distintos.





6.1. Los componentes conductuales de la comunicación


Los componentes conductuales son los que pueden ser directamente observados por cualquier persona, aunque esta no participe en la comunicación. Estos componentes, junto con sus distintas combinaciones, generan las impresiones que se causa al interlocutor.


Existen tres tipos de componentes conductuales de la comunicación: componentes no verbales, componentes paraverbales y componentes verbales.


Componentes no verbales


Son aquellos en los que no interviene la palabra. Su uso es inevitable cuando la comunicación se da en persona, de manera presencial.


Los elementos no verbales pueden reemplazar a las palabras cuando se utilizan códigos reconocidos, pueden enfatizar el mensaje y, aunque sea no intencionado, también pueden contradecir el mensaje verbal.


Los principales componentes no verbales de la comunicación son: la mirada, la sonrisa, la expresión facial, la orientación, la postura, la distancia, los gestos, movimientos de manos y piernas y la apariencia.
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Componentes no verbales de la comunicación: postura, gestos, etc.


Componentes paraverbales


Se refieren a la forma de decir las cosas en lugar de al propio contenido. Su utilización puede hacer variar el significado de las palabras. Por ejemplo, si se usa un volumen distinto, se puede hacer cambiar totalmente el significado de una palabra, aunque esta sea exactamente la misma.


Los principales elementos paraverbales de la comunicación son: el volumen, el tono, la velocidad del habla, la fluidez verbal, la claridad, el timbre, el tiempo de habla y las pausas y silencios.
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Componentes paraverbales de la comunicación: tono de voz


Componentes verbales


El habla es el componente de la comunicación al que más atención se ha prestado. Se emplea para una gran variedad de propósitos: trasmitir información, describir sentimientos, aclarar ideas, argumentar etc., dependiendo de los objetivos que se pretenda alcanzar.


Los elementos verbales más importantes de la comunicación son: las palabras, el contenido, las preguntas y las respuestas a preguntas, etc.
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Sabía que…


La herramienta más importante de la comunicación paraverbal es la voz. Pueden utilizarse varios aspectos en relación con la voz: su entonación, su articulación y la velocidad en la que se emite.





7. Habilidades sociales aplicadas a la relación con los familiares del difunto


Comunicarse eficazmente está al alcance de cualquier persona que tenga interés y perseverancia en adquirir las habilidades necesarias para ello.


Existe una serie de habilidades sociales, cuya adquisición es indispensable para aumentar la capacidad y calidad de la comunicación.


Centrándose en la comunicación con los familiares del difunto, se debe saber aplicar ciertas habilidades que serán de vital importancia en el momento de entrar en contacto con ellos. Se debe recordar que los interlocutores son personas que pasan por un momento personal muy complicado, y se debe estar preparado para comunicarse con ellos teniendo en cuenta esta especial sensibilidad.


7.1. La asertividad


La palabra asertividad proviene del latín assertus, “afirmación de la certeza de una cosa”. Una persona asertiva es aquella que afirma con certeza.


La asertividad consiste en defender los propios derechos, respetando siempre a los demás, sin herirlos ni perjudicarlos. Es un estilo de comunicación que se sitúa en un punto intermedio entre dos conductas opuestas: la agresividad y la pasividad. La persona no agrede ni se somete a la voluntad de otras personas, sino que manifiesta sus convicciones y defiende sus derechos.
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