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1 Introducción
1.1 Objetivos de este manual breve
Este libro de texto breve tiene como objetivo profundizar en las competencias
de comunicación y resolución de conflictos de los profesionales de cuidado en
la atención geriátrica. Ofrece una visión integral sobre conceptos teóricos y su
aplicación práctica. El objetivo es proporcionar a los profesionales de cuidado
herramientas  para  comunicarse  eficazmente  con  residentes,  familiares,
colegas y otros grupos profesionales.
Otro  enfoque  se  centra  en  la  enseñanza  de  técnicas  para  la  resolución  de
conflictos,  que  a  menudo  son  necesarias  en  el  día  a  día  del  cuidado.  Esto
incluye la detección temprana de potenciales conflictos, el uso de estrategias
de  desescalada,  así  como  la  conducción  de  conversaciones  orientadas  a  la
solución.
El  libro  fomenta  la  capacidad  de  autorreflexión  para  reconocer  y  desarrollar
los  propios  patrones  de  comunicación.  Además,  ofrece  prácticas  para  el
desarrollo  personal  con  el  fin  de  ganar  más  seguridad  y  claridad  en  la
comunicación.
Mediante  ejemplos  prácticos  y  ejercicios,  el  libro  de  texto  apoya  la
implementación directa en el trabajo diario en el cuidado. De esta manera, no
solo  se  amplían  los  conocimientos,  sino  que  también  se  fortalece  la
competencia  de  acción,  lo  que  en  última  instancia  beneficia  la  calidad  del
cuidado y el bienestar de todos los involucrados.

1.2 Importancia de la comunicación en el cuidado
de ancianos
La comunicación en el cuidado de ancianos es la clave para la seguridad y la
dignidad  de  los  residentes.  No  solo  permite  la  transmisión  de  información
básica,  sino  también  el  establecimiento  de  relaciones  de  confianza.  Los
profesionales del cuidado deben dominar tanto la comunicación verbal como
la no verbal para minimizar malentendidos y responder de manera empática a
las necesidades de los residentes.
En la práctica diaria del cuidado, las conversaciones sirven para monitorear el
estado de salud de los residentes y considerar sus deseos. Una comunicación
efectiva  puede  actuar  de  manera  preventiva  y  contribuir  al  bienestar  de  los
residentes al identificar y abordar preocupaciones y miedos desde el principio.
Un diálogo empático también fomenta la participación de los residentes en el
proceso de cuidado, lo que a su vez apoya su autodeterminación.
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Además, las diferencias culturales e individuales juegan un papel decisivo en
la  comunicación.  Los  profesionales  del  cuidado  deben  ser  conscientes  de
estas diferencias y estar en capacidad de ajustarse a ellas para garantizar una
interacción  respetuosa  y  valorativa.  A  través  de  la  escucha  activa  y  la
formulación  de  preguntas  abiertas,  los  profesionales  pueden  ganar  la
confianza de los residentes y comprender mejor sus necesidades.
La importancia de la comunicación también se extiende a la colaboración con
los familiares y el equipo interdisciplinario. Aquí, la claridad y la transparencia
son  esenciales  para  alcanzar  los  objetivos  del  cuidado  y  prevenir
malentendidos.  La  comunicación  estructurada  dentro  del  equipo  de  cuidado
asegura la continuidad y calidad del cuidado, mientras que el intercambio con
médicos y terapeutas contribuye a la atención integral de los residentes.
En  resumen,  la  comunicación  en  el  cuidado  de  ancianos  no  es  solo  una
herramienta para la transmisión de información, sino un componente esencial
de la calidad del cuidado y la satisfacción de los residentes. Es el nervio vital
que  conecta  a  todos  los  involucrados  y  asegura  que  tanto  las  necesidades
individuales como los requisitos profesionales estén siempre en armonía.

1.3 Rol de los cuidadores en la comunicación con
residentes, familiares y colegas
Las  enfermeras  desempeñan  un  papel  central  en  la  comunicación  con  los
residentes, los familiares y los colegas. Actúan como un vínculo que conecta e
integra diversos aspectos del cuidado. Su rol incluye tanto la escucha como la
comunicación activa.
Al  tratar  con  los  residentes,  es  importante  atender  las  necesidades
individuales.  Esto  no  solo  implica  captar  los  asuntos  de  salud,  sino  también
considerar  las  preferencias  y  aversiones  personales.  Las  enfermeras  deben
ser  capaces  de  construir  una  relación  de  confianza  a  través  de  preguntas
abiertas y escucha activa, proporcionando a los residentes una sensación de
seguridad y aprecio.
La comunicación con los familiares requiere sensibilidad y transparencia. Los
familiares a menudo están emocionalmente involucrados y no tienen claridad
sobre  posibles  preocupaciones  y  preguntas.  Aquí,  las  enfermeras  deben
proporcionar  cuidadosamente  información  y  relatar  de  manera  comprensible
el  proceso  de  atención.  Además,  deben  ofrecer  espacio  para  preguntas  y
preocupaciones, con el fin de aclarar malentendidos y fomentar la disposición
a cooperar.
Dentro  del  equipo  de  cuidado,  la  enfermera  asume  una  función  de  interfaz.
Coordina  la  información  entre  diferentes  departamentos  y  miembros  del
equipo. Se necesita una comunicación clara y estructurada para organizar de
manera  eficiente  los  procesos  de  trabajo  y  asegurar  la  continuidad  en  la
atención.  Las  reuniones  de  equipo  y  las  sesiones  de  retroalimentación  son
herramientas  importantes  para  fortalecer  la  dinámica  del  equipo  y  la
colaboración comunicativa.
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Finalmente,  se  espera  que  las  enfermeras  estén  familiarizadas  con  varios
estilos de comunicación y puedan reaccionar de manera flexible a diferentes
situaciones de conversación. Esta flexibilidad permite adaptar la comunicación
al  entorno  de  conversación  correspondiente  y  mantener  una  relación
profesional  con  todos  los  involucrados.  Esta  capacidad  de  adaptación
contribuye decisivamente a una alta calidad de atención.

6      Introducción

pr
ev

ie
w

                             6 / 11



 

Comunicación y gestión de conflictos

2 Fundamentos de la comunicación
2.1 Definición e importancia de la comunicación
Kommunikation  ermöglicht  den  Austausch  von  Informationen,  Gefühlen  und
Gedanken zwischen Menschen
La  comunicación  permite  el  intercambio  de  información,  sentimientos  y
pensamientos entre las personas. En el cuidado de ancianos, sirve como base
para reconocer y atender las necesidades y deseos de los residentes. Sin una
comunicación efectiva, es difícil  establecer una relación de confianza con las
personas que requieren cuidados.
Verbale Kommunikation erfolgt über Sprache
La  comunicación  verbal  se  realiza  a  través  del  lenguaje.  La  claridad  y  la
simplicidad  son  esenciales.  Evitar  términos  técnicos,  a  menos  que  sean
generalmente  comprensibles.  El  tono  de  voz  influye  en  cómo  se  percibe  el
mensaje.  Escuchar  es  tan  importante  como  hablar.  Transmite  respeto  y
aprecio.
Nonverbale Kommunikation umfasst Gestik, Mimik und Körperhaltung
La  comunicación  no  verbal  incluye  gestos,  expresiones  faciales  y  postura
corporal.  En  el  cuidado  de  ancianos,  a  menudo  juega  un  rol  central,
especialmente cuando el  residente tiene limitaciones cognitivas o problemas
de lenguaje.  Una sonrisa  o  una mirada suave pueden transmitir  seguridad y
comodidad.
Schriftliche Kommunikation findet in Dokumentationen statt
La  comunicación  escrita  se  realiza  en  documentaciones.  La  precisión  y  la
integridad  son  cruciales  aquí.  Sirve  para  transmitir  información  importante
dentro del equipo y como respaldo legal.
Effektive Kommunikation fördert das Wohlbefinden der Bewohner
La comunicación efectiva promueve el bienestar de los residentes, mejora las
relaciones laborales dentro del equipo y facilita la resolución de conflictos. Se
pueden evitar malentendidos y los problemas se reconocen rápidamente.
Beispiel
Ejemplo: Si un residente está inquieto, a través de preguntas específicas y la
escucha activa se puede determinar la causa. Posiblemente, se trata de dolor
o  insatisfacción  con  una  situación.  Mediante  la  empatía  y  una  comunicación
clara, se pueden encontrar soluciones.
Zusammengefasst  ist  Kommunikation  in  der  Altenpflege  nicht  nur  der
Austausch von Informationen
En  resumen,  la  comunicación  en  el  cuidado  de  ancianos  no  es  solo  el
intercambio  de  información,  sino  la  expresión  de  cuidado  y  respeto.  Es  un
componente esencial del trabajo diario y decisivo para la calidad del cuidado.
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2.2 Modelos de comunicación
Los modelos de comunicación son herramientas que ayudan a entender mejor
el proceso de la comunicación. Dos modelos fundamentales son el modelo de
Shannon-Weaver y el modelo emisor-receptor.
El modelo de Shannon-Weaver se considera a menudo como el modelo
madre de la comunicación moderna. Describe el proceso como la transmisión
de un mensaje de un emisor a un receptor a través de un canal. En este
proceso, el ruido puede distorsionar el mensaje. En la práctica, esto significa
que cuando un profesional del cuidado transmite información a un residente,
el ruido del entorno o los malentendidos pueden interferir. Es importante
mantener el canal de comunicación lo más libre de interferencias posible, por
ejemplo, estableciendo entornos de conversación tranquilos.
El modelo emisor-receptor es una forma simplificada del modelo de
Shannon-Weaver. Aquí también hay un emisor que transmite un mensaje y un
receptor que lo interpreta. Sin embargo, este modelo pone especial énfasis en
la retroalimentación. En el cuidado de personas mayores, la retroalimentación
es crucial para aclarar malentendidos. Por ejemplo, un residente podría
asentir como señal de comprensión o hacer preguntas adicionales, que el
cuidador responderá para asegurarse de que el mensaje se haya comunicado
correctamente.
En  conjunto,  estos  modelos  ayudan a  entender  que la  comunicación  no  solo
significa  enviar  información,  sino  también  superar  barreras.  La
retroalimentación juega un papel  central  en asegurar  un intercambio claro y
efectivo.

2.3 Modelo de Cuatro Lados de Schulz von Thun
El modelo de los cuatro lados de Schulz von Thun explica que cada enunciado
contiene cuatro mensajes diferentes:  contenido factual,  apelación,  relación y
autorrevelación.
Nivel de contenido: Este nivel se refiere a la información pura que se
transmite. En el cuidado de ancianos, es importante dar información clara y
precisa para evitar malentendidos. Un ejemplo sería la transmisión de planes
de medicación a colegas.
Nivel de autorrevelación: Aquí el hablante comparte algo sobre sí mismo,
de manera consciente o inconsciente. Una conversación abierta sobre
sentimientos e inseguridades propias puede generar confianza en el día a día
del cuidado. Por ejemplo, un cuidador podría expresar que está preocupado
por un residente.
Nivel de relación: Este nivel describe cómo se sitúa el emisor respecto al
receptor y qué opina de él. En el cuidado de ancianos, es crucial establecer
una relación respetuosa y apreciativa con los residentes. Si un cuidador se
comunica de manera amable y paciente, el residente se sentirá tomado en
serio.
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Nivel de apelación: En este nivel, el hablante desea mover al receptor a
hacer algo. En el cuidado de ancianos, esto puede significar que se deben
ofrecer ayudas a un residente, como para vestirse o comer.
Ejemplo: Un cuidador le dice a un residente: "Es hora de sus medicamentos."
En el nivel de contenido, se transmite la información de que el residente debe
tomar ahora sus medicamentos. En el nivel de relación, el tono y las señales
no  verbales  pueden  expresar  cercanía  o  distancia.  En  el  nivel  de
autorrevelación,  podría  percibirse  la  sensación  de  responsabilidad  del
cuidador. En el nivel de apelación, la afirmación implícitamente insta a tomar
los medicamentos.
Comprender  estos  cuatro  niveles  facilita  una  comunicación  diferenciada  y
ayuda  a  evitar  conflictos  potenciales.  Así,  los  cuidadores  pueden  responder
mejor a las necesidades y reacciones de los residentes, familiares y colegas.

2.4 Comunicación verbal y no verbal
La comunicación verbal  y  no verbal  juega un papel  central  en el  cuidado de
personas mayores. La comunicación verbal se refiere al lenguaje hablado, que
es  esencial  para  la  transmisión  de  información  concreta.  La  elección  de  las
palabras es crucial: los cuidadores deben hablar de manera sencilla y directa
para  evitar  confusiones.  Un  tono  considerado  puede  ayudar  a  construir
confianza y comprensión.
La  comunicación  no  verbal  abarca  la  mímica,  la  gestualidad  y  el  lenguaje
corporal.  La  mímica  se  refiere  a  las  expresiones  faciales,  que  a  menudo
revelan más sobre el estado emocional de una persona que las palabras. Una
sonrisa  amistosa  señala  benevolencia  y  puede  reducir  tensiones.  Para  los
residentes que tienen dificultades para hablar, la mímica del cuidador es una
fuente importante de información.
La  gestualidad  describe  el  movimiento  de  las  manos  y  los  brazos.  Puede
subrayar o aclarar ciertas declaraciones. Por ejemplo, un asentimiento puede
señalar  acuerdo  o  aliento,  mientras  que  una  postura  de  manos  abiertas
expresa apertura y accesibilidad.
El  lenguaje  corporal  es  la  expresión  total  de  la  postura  del  cuerpo.  Puede
ofrecer información sobre la actitud y la predisposición de una persona. En el
cuidado  de  personas  mayores,  una  postura  corporal  relajada  y  atenta  es
importante para transmitir  confianza y seguridad.  Por el  contrario,  gestos de
espalda a la persona y cerrados pueden percibirse como desinterés o rechazo.
La interacción entre la comunicación verbal y no verbal es imprescindible para
evitar malentendidos y asegurar una comunicación completa. Por ejemplo, si
un  cuidador  habla  con  voz  tranquila  pero  muestra  una  expresión  facial
aburrida,  lo  dicho  puede  perder  su  efecto.  Viceversa,  un  lenguaje  corporal
empático  puede  fortalecer  el  mensaje  verbal  y  generar  en  el  residente  la
sensación de aprecio y comprensión.
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Mediante el uso consciente de la mímica, la gestualidad y el lenguaje corporal,
los cuidadores pueden contribuir significativamente a mejorar la comunicación
y  apoyar  el  bienestar  de  los  residentes.  Un  manejo  consciente  de  ambas
formas  de  comunicación  también  fomenta  la  construcción  de  relaciones  y  el
surgimiento de una convivencia armónica dentro del centro de cuidado.

2.5 Barreras de comunicación
Barreras  de  comunicación  representan  un  desafío  significativo  en  el  cuidado
de  ancianos.  Estos  obstáculos  pueden  dificultar  el  intercambio  entre
cuidadores,  residentes  y  familiares,  y  provocar  malentendidos  y  conflictos.
Algunas  de  las  barreras  más  comunes  son  los  malentendidos,  prejuicios  y
barreras lingüísticas.
Los  malentendidos  surgen  a  menudo  cuando  el  mensaje  transmitido  se
entiende  de  manera  diferente  a  lo  previsto.  Las  causas  pueden  ser
expresiones  poco  claras,  elección  inadecuada  de  palabras  o  la  falta  de
verificación  del  entendimiento  mediante  preguntas.  En  el  cuidado  de
ancianos,  es  importante  asegurarse  de  que  la  información  se  transmita  de
manera  clara  y  precisa.  Una  manera  de  evitar  malentendidos  es  la  escucha
activa y la comprobación intencionada del entendimiento del interlocutor.
Los prejuicios pueden representar otra barrera invisible. Los prejuicios hacia la
edad,  las  limitaciones  de  salud  o  las  diferencias  culturales  a  menudo
conducen  a  malentendidos  y  falta  de  confianza.  Los  cuidadores  deben  ser
conscientes de sus propios prejuicios y trabajar activamente para superarlos.
La  capacitación  en  competencia  intercultural  y  el  desarrollo  de  la  empatía
pueden ayudar a reducir prejuicios y promover una comunicación respetuosa
con todos los residentes por igual.
Las  barreras  lingüísticas  son  particularmente  problemáticas  cuando  los
residentes  hablan  un  idioma  materno  diferente  o  tienen  dificultades  para
comunicarse  debido  a  limitaciones  cognitivas.  En  tales  casos,  es  útil  utilizar
ayudas visuales para facilitar la comunicación. Las tarjetas de imágenes o los
dibujos  sencillos  pueden  proporcionar  un  apoyo  significativo.  Además,  los
cuidadores deben usar palabras simples y claras y, si es necesario, contar con
la ayuda de intérpretes o asistentes de lenguaje.
Una  comunicación  abierta  y  transparente,  que  aborde  proactivamente  las
barreras,  puede  reducir  problemas.  La  formación  continua  en  técnicas  de
comunicación y el  uso de herramientas promueven un intercambio exitoso y
crean un entorno de confianza. Es especialmente importante estar dispuesto a
trabajar  siempre  en  el  desarrollo  de  las  propias  habilidades  comunicativas
para satisfacer las necesidades individuales de los residentes.

10      Fundamentos de la comunicación
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Libros breves sobre geriatría

7 Este es solo un avance
El libro completo está disponible en https://www.altenpflege.de para usuarios
registrados.  El  registro  y  el  uso  son  gratuitos.  Quien  no  quiera  registrarse,
puede transferir  el  importe  mencionado en la  página 2 a  través de Paypal  a
buchhaltung@factsoft.de  indicando  tanto  el  título  del  libro  como la  dirección
de correo electrónico. Luego recibirá el PDF por correo electrónico.
Además  del  acceso  gratuito  a  los  libros  de  texto  cortos,  registrarse  en
altenpflege.de  permite  postularse  directamente  a  empleos.  Y  también,
publicar  un  anuncio  de  empleo  gratuito.  Únete  a  la  comunidad  de
altenpflege.de.
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