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Mejor Comunicacion Telefénica en los tiempos del COVID 19
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Este Recurso

Las respuestas de distanciamiento social durante el
COVID -19 han significado un gran aumento en las
comunicaciones telefdnicas y de video reemplazando las
conversaciones cara a cara.

Entre los grupos en desventaja, a menudo solo es posible

la comunicacion por teléfono. Pocos han sido
capacitados para este tipo de prestacion de servicios.

Este documento trata de cobmo obtener un mejor
resultado de las conversaciones telefdnicas.
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Este Recurso

Las estrategias descritas
mejoraran la provision de
servicios telefénicos

para la mayoria.

Son especialmente
importantes para ciertos
grupos que a menudo
tienen dificultades con las
conversaciones telefonicas.



Personas de
minorias
en desventaja

Muchas personas
mayores

Aquellos que se
preocupan mucho,
incluso antes del virus

Nifos y adultos con
problemas de
atencion

Nifos y adultos con
problemas sociales

® O

Aquellos que escuchan
unidioma que no es el
propio



La comunicacion telefonica
interrumpe las sefales visuales

Las respuestas de distanciamiento a causa del

COVID -19 interrumpen las estrategias usadas por las
personas que ven para ayudar su entendimiento
auditivo.

* Las llamadas telefdnicas lo excluyen

completamente

e Las videollamadas limitan la informacion visual
* Las mascarillas limitan el ver la cara y la lectura
de labios, asi como también atenuan el sonido
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Problemas con las conversaciones telefonicas

Las personas usan a distinta medida
las senales visuales. Ellos miran la cara,
leen los labios y leen el lenguaje corporal.

Ya que estas senales estan ausentes en las
conversaciones telefdnicas, las personas pueden
sentirse incomodas hablando por teléfono,
excepto con aquellos a quienes conocen bien.

Ellos pueden evitar o participar poco y obtienen
pocos resultados de las conversaciones
telefdnicas.
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Sin las senales visuales
las palabras por si solas
deben transmitir mas
significado en las
conversaciones
telefonicas




Formas de hacer que las
palabras habladas

se entiendan mejor




El Lugar

Asegurese de que exista minimo ruido de fondo
donde usted esté

Si hay ruido de fondo alrededor de la persona que
llama — sugiérales moverse a un lugar mas tranquilo.

Si discute temas confidenciales — digale a la persona
gue nadie mas puede escuchar. Si es una
videollamada, muestre el espacio alrededor, para que
vean que no hay nadie mas que pueda escuchar la

conversacion.
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Evite avergonzar

* No pregunte ‘usted entiende’

* Pregunte ‘me expliqué correctamente o debo
decirlo de nuevo’

* Las personas que tienen dificultades
entendiendo que se dice, usualmente tienen
experiencia de ser avergonzados regularmente



La velocidad entorpece
el entendimiento

* Hable mas despacio en el
teléfono
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Variacion tonal

* Use mas variacion tonal para darle
énfasis a ciertas palabras
importantes o frases.

El efecto de las palabras habladas con
. LQ SU:OFF:W?:'dOI mas Iarlcr>lba resalta ritmo es casi biolégico. Consuelay
visualmente las pa abras aviva a los humanos.
fundamentales, dar énfasis tonal Robert Pincky. 19972000 P
. . obert Pinsky, - oeta
hace lo mismo con el sonido. Laureado de los Estados Unidos

e Cuando usa variacion tonal le da
un toque adicional de significado
a lo que dice para ayudar con la
comprension
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* Diga solo lo necesario — las palabras
innecesarias crean una ‘carga

Sea b reve. cognitiva’que es un obstaculo para

la buena comprension
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Indique los cambios de tema

ayuda a preparar las De lo contrario las Y
personas acerca de lo suposiciones pueden ocurren los

gue escucharan confundirlos malentendidos
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Haga pausas

 Dentro de las oraciones,
e entre oracionesy
* entre interlocutores, si hay mas de uno.

Las pausas le dan al cerebro
tiempo para procesar lo que se dijo



., Nota fotografiada y enviada por mensaje de texto o
P re p a ra C | O n por correo electrénico a la persona antes de la llamada
e Saber de qué va a tratar una Quiero hablar acerca de sus
conversacion ayuda a entender pagos.

mejor la conversacion cuando ocurre , ,
Han sido suspendidos porque

no hemos recibido respuesta

* Prepara a las personas sobre lo que suya.

se dira Quiero informarle como

puede obtenerlos nuevamente

* y pueden preparar lo que quieren

decir



Agregue sefales visuales
durante las llamadas

* Tome notas de los puntos claves discutidos.
 Tome una foto y enviela como mensaje de
texto.



Post aprendizaje

* El post aprendizaje le permite a alguien
clarificar su comprension de lo que se dijo.

* Ayuda a confirmar que la persona tiene una
comprension precisa de la conversacion.

* También crea un registro como evidencia de
los puntos claves de lo que se dice, en caso de
qgue después surja una disputa.



Debe escribir una
solicitud y enviarmela

>

Puede tardar 3 semanas
antes de que alguien

le responda para informarle
lo que paso

< >

Alguien puede llamarlo
para hacerle mas preguntas
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Ejemplo del mensaje fotografiado
y enviado por texto después
de la conversacion telefonica
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Seguimiento por
videollamada

* Haga un video corto resumiendo los
puntos clave de la conversacion.

* La persona puede ver y escuchar

nuevamente sin sentirse avergonzado
pidiendo que le repitan.

* Pueden pedir ayuda a otros para
entender lo que se dijo.
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dioma mas

Camiliar

* La comunicacion en el idioma mas
familiar de una persona es mas

importante cuando no es posible |a
comunicacion cara a cara.

 Aumenta la posibilidad de una
comunicacion exitosa

* Use intérpretes cuando estén
disponibles

* Use Use tecnologia para usar
intérpretes estratégicamente
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Utell.online — compartiendo
informacion facilmente

* Esta es una app en linea
desarrollada por Damien que le
permite subir y enviar dos videos
cortos

« Por ejemplo,

1) a unvideo suyo resumiendo lo que se
dijo en la llamada telefonica

« 2) un intérprete brindando una traduccion
de lo que se dijo

* Se puede textear como una URL unica
* Vaya a https://utell.online or escriba

utell.online
En su navegador

Video de la
traduccion del
intérprete de lo
gue usted dijo

Usted crea un
video corto


https://utell.online/

Usted esta ocupado,
dpor que hacer mas?

* Porque crea mejores resultados en la comunicacion
* Especialmente para aquellos usualmente en desventaja que usan
comunicaciones por teléfono

* Ahorra tiempo futuro y problemas que surgen de malentendidos

* Multiples llamadas, la no participacion o las quejas pueden eventualmente
tomar mas tiempo y esfuerzo para comunicarse mejor mas temprano.

‘una puntada a tiempo ahorra nueve’
— reparar las cosas temprano ahorra el trabajo de mas reparaciones
después.

Esta foto de Autor Desconocido estd bajo licencia CC BY-SA


https://en.wikipedia.org/wiki/Sewing
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/

Comparta globalmente para actuar localmente

* Este recurso fue creado por Phoenix
Consulting, una pequefa empresa dedicada a
superar las desventajas de comunicacion que
presentan los aborigenes australianos.
Creemos que compartir globalmente el
conocimiento es necesario para
enfrentar este reto comun de la humanidad.

O envienos un Email si
desea obtener actualizaciones

de los recursos
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http://gmail.com
http://www.phoenixtraining.online/
http://www.lookafterkidsears.com.au/cms/

Este recurso fue desarrollado por

El Dr Damien Howard es un psicologo que
se ha especializado en problemas de

comunicacion para grupos en desventajas.

La sefora Jody Barney es una consultora
sorda de las comunidades aborigenes y

experta en comunicacion visual

Ann Carmody es una terapeuta del hablay
experta en comunicacion verbal.




Esta traduccion fue realizada por
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