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Ejercicio individual
Vea lo que sabe y piense sobre conductas desafiantes antes de empezar la clase.

Encierre en un circulo “Verdadero” o “Falso” para cada uno de los siguientes enunciados.

Verdadero Falso 1. Es muy poco lo que puede hacer para evitar las conductas desafiantes
de la mayoria de los clientes.

Verdadero Falso 2. Se necesita disciplina y trabajo duro para responder y no reaccionar ante
la conducta desafiante de un cliente.

Verdadero Falso 3. Essuresponsabilidad controlar la forma en que actua un cliente.
Verdadero Falso 4. Esinusual que algo desencadene la conducta desafiante de un cliente.

Verdadero Falso 5. Lo que usted hace en ocasiones puede empeorar una conducta
desafiante, no mejorarla.

Verdadero Falso 6. Mientras mds conozca a un cliente, mas facil le sera trabajar con
cualquier conducta desafiante.

Verdadero Falso 7. Primero, busque cualquier razon de salud que justifique la conducta
desafiante de un cliente.

Verdadero Falso 8. Nunca se vaya ni deje solo al cliente durante una situacion desafiante.

Verdadero Falso 9. Pedir a otros miembros del equipo de atencion que lo ayuden con una
situacidn desafiante significa que USTED no ha hecho su trabajo.

Verdadero Falso 10. Sisu primer intento de manejar una conducta desafiante no funciona,
intente algo diferente.
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Introduccidn

Como trabajador de cuidado a largo plazo, habra ocasiones en las que trabajar con un cliente
requerira mas esfuerzo, habilidad y paciencia de su parte debido a la conducta desafiante de un
cliente. La capacitacion brinda informacidn, consejos y las mejores practicas que ayudaran a guiarlo
en medio de estas situaciones desafiantes.

Muchos clientes estan bajo una gran situacion de estrés. Los clientes pueden estar:

« Afrontando una pérdida de su independencia, dignidad, objetivos, hogar, posesiones favoritas,
mascotas o amigos y familia ya sea debido a la muerte o el distanciamiento.

- Perdiendo el control de algunas partes de su cuerpo.

« Viviendo con dolor crénico.

« Experimentando varias emociones dificiles como miedo, desesperanza, ansiedad, frustracion,
inseguridad o hasta depresion.

» Sufriendo una enfermedad o tomando uno o mas medicamentos con efectos secundarios que
generan conductas desafiantes.

Es poco realista pensar que un cliente puede manejar esta cantidad de estrés y ser cortés en todo
momento. Se necesita mucho trabajo duro y valor para no estar malhumorado, irritado, retraido,
preocupado, resentido, enojado y/o inquieto por lo menos algunas veces.

Le corresponde al cliente controlar su conducta (en el grado posible segin su enfermedad o
situacion). La forma en la que un cliente se comporta no es su responsabilidad. Sin embargo, en
muchas ocasiones, hay cosas que usted y otros miembros del equipo de atencidn del cliente
PUEDEN hacer para ayudar a evitar o minimizar las conductas negativas o desafiantes de un cliente.

Usted necesitara informacién adicional aparte de la que esta incluida en esta capacitacion para
manejar conductas desafiantes cuando la enfermedad o afeccidn del cliente afecten su conducta.
Hable siempre con una persona adecuada del lugar donde trabaja si necesita mas informacion,
asistencia o recursos.

Muchos de los clientes son modelos de conducta del manejo de un cambio importante en la vida
con dignidad y cortesia.

Cuando la conducta se vuelve desafiante

Esta capacitacion se enfoca en lo que ocurre cuando la conducta de un cliente pasa de ser negativa
a ser desafiante, amenazadora o hasta peligrosa. Esto puede ser:

+ Verbalmente: gritar, insultar, culpar, decir malas palabras o hacer insinuaciones sexuales, etc.
- Fisicamente: golpear, morder, patear, coger, lanzar cosas, pellizcar o escupir, etc.

Como trabajador de cuidado a largo plazo (LTC, por sus siglas en inglés), su papel es hacer un
acercamiento consciente y logico que ayude a calmar y resolver la situacién de manera respetuosa
y segura. Usted desea:

« Conocer qué desencadena la conducta desafiante de un cliente. Entérese de:
o Lo que ayuda a prevenir que suceda en primer lugar.
o Los elementos que ayudan a detener o minimizar la conducta cuando sucede.
- Permanecer calmado y responder, no reaccionar ante la situacion.
« Asegurarse de que su conducta no cree o intensifique la situacion.
«  Saber cudando USTED necesita ayuda y debe recurrir a otros.

« Mantener al corriente a los demas miembros del equipo de atencién (mediante
documentacion e informes).
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«  Obtener ayuda médica u otra ayuda de emergencia cuando sea necesario.
Pasos para manejar conductas desafiantes
Existen tres pasos principales que le ayudaran a manejar una conducta desafiante.
1. Deténgase.

o Asegulrese de no reaccionar.
o Calmese y enféquese.

2. Trate de averiguar qué desencadend la conducta.

3. Elija conscientemente la mejor manera de proceder.
« Acciones posibles que se deben tomar para resolver los problemas.
e Pruebe la solucidn que crea que es la mejor.

o Adapte lo que esta haciendo o intente algo mas si no esta funcionando.

Pautas para manejar conductas desafiantes

1. Asegurese de no reaccionar.
, calmese y enfoquese.
Trate de averiguar qué pudo haber desencadenado la conducta.
Primero descarte problemas de salud.

2. Piense.

¢Qué puede hacer para ayudar a manejar con calma
lo que estd sucediendo?

3. Elija la mejor solucion/accion y pruébela.

Busque ayuda si la necesita.
Si su solucién no funciona, intente algo mas.

Mientras mas experiencias tenga como trabajador de LTC, mas facilmente seguird estos pasos
de manera automatica. Aligual que con cualquier nueva habilidad, usted debe practicar para
familiarizarse mas.

Aun con experiencia, lidiar con conductas desafiantes es dificil. Es posible que experimente
sentimientos de culpa, enojo, frustracién o que se sienta abrumado. Luego de que una
situacion desafiante termina, es posible que usted dude de cada paso y se pregunte si manejé
las cosas correctamente. Todos estos sentimientos son normales que han sido informados por
otros trabajadores de LTC y son parte de la razén por la que estas situaciones son consideradas
un "desafio". Sea paciente consigo mismo. Use estos pasos como una guia.

Y recuerde que usted no esta solo.
Confie en otros miembros del equipo de atencidon del cliente para obtener consejos,
informacion y asistencia.
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Ejercicio individual:
Describa brevemente la situacién mas desafiante que haya experimentado con un cliente. Si

usted es nuevo en la provisién de atencién y aun no ha experimentado una situacion desafiante
con un cliente, describa una situacion desafiante de su propia vida u otro trabajo.

¢Cudles fueron algunas de las emociones que tuvo cuando se enfrentd a esta situacion por
primera vez?

¢Qué hizo para calmarse y poder enfocarse en manejar la situacion?

1. Deténgase, calmese y enfoquese

©

La mayoria de las conductas desafiantes tienen una causa o desencadenante. Existe una
razon para la conducta. La conducta desafiante de un cliente probablemente es una reaccion
a algo que desatd la conducta. "Reaccionar" significa que el cliente se comporta de manera
inconsciente, emocional y posiblemente impulsiva sin ningin pensamiento.

Las reacciones son acciones emocionales sin pensamiento.

En el caso de una persona que reacciona, a menudo

es poco probable que:
- Sea consciente de cualquier cosa que no sea lo que él o ella esté experimentando.
+ Escuche o esté abierta a la perspectiva de otra persona.
- Se detengay piense en las consecuencias de sus acciones.
- Sea paciente o esté tranquila.

es probable que:
« Sea consumida por la emocidén y le sea dificil controlar sus emociones o pensamientos.
- Sienta que la manera en que él o ella se siente esté justificada.

« Sea facil provocar que se vuelva ain mas emocional.

Estar alrededor de alguien que es altamente reactivo/emocional es contagioso. Puede ser
dificil no dejarse llevar por su energia. Si USTED comienza a reaccionar ante la situacidn, es

MENOS probable que:
« Escuche y obtenga la informacién que necesita para entender lo que sucede en realidad.
+ Mantenga la calma.
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- Resuelva la situaciéon rapidamente.
MAS probable que se apresure y:
- Se “enganche” emocionalmente usted mismo.
- Provoque al cliente aun mas.
« Empeore la situacién, no que la mejore.

Reaccionar a menudo empeora la situacion, no la mejora.

No puede controlar la conducta del cliente. No puede controlar su respuesta a ella. Usted
necesita trabajar duro para RESPONDER y no REACCIONAR a lo que estd sucediendo.

Responder a una situacién le ayuda a:
« No avivar la conducta desafiante del cliente.
+ Observar las cosas mas objetivamente.
- Conservar su propia energia emocional.
- No ponerse a la defensiva, enojarse o alterarse.
- Elegir el mejor acercamiento de manera légica.
+  No empeorar las cosas.

Usted esta listo para responder cuando:
« Surespiracion es normal, no profunda ni elevada.
« Es consciente de lo que esta pensando y no reacciona emocionalmente.
« Estd observando la situacion desde el exterior y no estd atrapado en ella.
« Tiene unaidea de qué hacer.

Responder es actuar con pensamiento.

Ejercicio individual

Todos tenemos patrones en la forma en la que nos vemos, sentimos y actuamos cuando
reaccionamos. Demos un vistazo mas de cerca a los suyos.

Piense en una situacion en la que usted SABE que reaccioné en lugar de responder. Esto puede
ser en casa o en el trabajo. Algunos ejemplos pueden ser una pelea acalorada, un conductor
gue lo deja en medio de la carretera o un cliente lanzandole su almuerzo a usted.

Describa qué sucede cuando reacciona:

En su cuerpo (como hombros tensos, respiracion profunda o rapida, puios apretados).

Con sus emociones (como enojo, miedo, retraimiento o quedarse paralizado).

n u o u

En su cabeza (como “no puedo soportar esto”, “saquenme de aqui”, “qué estupido es”)
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iDetenerse le puede dar poder!

Responder versus reaccionar a una situacion desafiante requiere autocontrol y disciplina. La
mejor manera de responder y no reaccionar es DETENERSE antes de tomar cualquier accion (a
menos que alguien esté en peligro inmediato).

Cuando se enfrente a una situacién desafiante, practique:

o DETENERSE: aun si es sdlo unos segundos.
e Respirar dos o tres veces de manera consciente.

o Descubrirse a usted mismo reaccionando: busque su propio indicador o “sefial
de reaccion” personal. &

Ejercicio individual
Vea nuevamente la lista anterior de la forma en la que se ve, se siente y se comporta cuando

reacciona. Elija algo que pueda servirle como su “sefial de reaccién” personal. Elija algo que
haga a menudo y que sea bastante facil de ubicar una vez que haya practicado buscarlo.

Escriba ALGO.

Practique, practique y practique buscar su “sefial de reaccién” cuando se enfrenta a una
situacion desafiante. Usted desea que pase a ser parte natural de la practica.

Una vez que pueda reconocer facilmente su seial de reaccion, usted podrd seguir los pasos que
necesita para calmarse y decidir la mejor manera de manejar la situacion.

Sacar de las casillas

Todos nosotros tenemos cosas, eventos, personas, ambientes o tipos de situaciones que nos
sacan de nuestras casillas. Es un trabajo aun mas dificil responder, mantenerse tranquilo
y no reaccionar cuando lo han sacado de sus casillas.

Ejercicio individual
iHaga una lista de algunas de las cosas, eventos, personas, ambientes o tipos de situaciones que
sean mas propensos a sacarlo de sus casillas!

Ser consciente de lo que lo saca de sus casillas también le ayudard a saber si usted es la mejor
persona para manejar una situacion o si deberia pedir ayuda.

Calmese y enfoquese
Existen varias maneras de calmarse y enfocarse. Encuentre la que le convenga a usted.

« Hacer algunas respiraciones profundas (vaya a la pagina 202 de su Guia del Aprendiz
para obtener mas informacion).
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« Contar hasta diez.

- Desligarse de las emociones relacionadas con lo que estd sucediendo a su alrededor.
+ Separar la conducta de la persona.

« Reconocer que no se trata de usted.

« Repetirse a usted mismo una afirmacién o frase positiva como “estoy tranquilo y

n u

relajado en cualquier situacién”, “me mantengo tranquilo y positivo en situaciones

n  u

dificiles”, “me mantengo tranquilo y bajo control en situaciones de estrés”.
- Crear unaimagen clara en su mente de una coraza rodeandolo y protegiéndolo del dafio.

+ Imaginar una escena, persona o experiencia que le haga experimentar una sensacién de
calma.

Si aun no es capaz de calmarse y enfocarse, tdmese un tiempo libre breve (si es posible en su
situacion) o pida ayuda. Es mejor caminar unos minutos y recobrar la calma que arriesgarse a
reaccionar y empeorar la situacioén.

2. Averigiie qué esta sucediendo

Sus excelentes habilidades detectivescas de observacidn y escucha activa son necesarias para
averiguar qué es lo que esta sucediendo. ¢Qué causé o desencadend la conducta desafiante?
Recuerde que la mayoria de las conductas desafiantes tienen una razon.

Al trabajar con cualquier cliente, siempre es importante:

- Conocer al cliente

. Entérese de su(s):

0 Rutinas, preferencias y ritmos diarios; especialmente cuando se relacionan con la
atencién que necesita.

O Historia de vida.

+ Estar disponible emocionalmente
- Muestre preocupacion e interés genuinos.

+ Dése cuenta de que sus propios sentimientos personales de estrés, preocupaciones
personales y presion de tiempo pueden afiadirse a cualquier tensidén emocional que el
cliente esté experimentando.

- Escuche activamente al cliente.
Estos dos puntos son especialmente importantes cuando se manejan conductas desafiantes.

Expresar una necesidad o deseo

Existen varias razones por las cuales un cliente no es capaz de comunicar con palabras lo que él
o ella necesita o desea. Es posible que los clientes no sean capaces de:

« Hablar.

e Procesar cosas lo suficientemente rapido como para explicar lo que esta sucediendo o lo
gue necesitan en el momento.

o Entenderse a si mismos debido a su enfermedad o afeccion.

o Tener la fuerza para decir las palabras. Por ejemplo, es posible que él o ella tenga
demasiado dolor fisico y/o emocional.

En ocasiones, es posible que lo que usted ve como una conducta desafiante sea la tGnica
manera de que el cliente pueda decirle que necesita o desea algo. Aqui hay algunos ejemplos:
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e Usted estd tratando de trasladar a la Sra. Johnson de su silla a su silla de ruedas para
llevarla a cenar. Cuando trata de ponerle la banda de transferencia, ella le da una
palmada en las manos y lo empuja. Usted lo intenta nuevamente, ella lo empuja adn
mas fuerte. Resulta que la Sra. Johnson necesitaba ir al bafio. Ella temiair a cenary
ensuciarse.

e EISr. Adams tiene artritis reumatoide en las caderas y la espalda. Mientras usted le
ayudaba a ponerse los pantalones hoy, él lo pateé cuando traté de meterle la pierna
izquierda en los pantalones. Resulta que el Sr. Adams sentia mas dolor de lo usual y lo
gue usted estaba haciendo estaba empeorando su dolor.

Siempre preguntese: éel cliente esta tratando de comunicar algo que él o ella desea o
necesita con su conducta desafiante?

Ejercicio grupal

Denle un vistazo a los dos ejemplos que acabamos de ver. ¢Qué necesita saber o hacer el
trabajador de LTC para entender qué esta sucediendo en estas situaciones? ¢Cémo averiguaria el
trabajador de LTC la informacién?

Desencadenantes fisicos, ambientales y emocionales

Los siguientes desencadenantes son algunos desencadenantes comunes para averiguar lo que
puede estar causando la conducta.

Existen tres categorias principales de desencadenantes que pueden causar o empeorar la
conducta desafiante de un cliente. Estos incluyen:

1. Desencadenantes fisicos como un sintoma de su enfermedad o afeccién, infeccién, dolor,
efectos secundarios de medicamentos, deshidratacién o reaccién a la atencién que se le
brinda.

2. Desencadenantes ambientales como demasiado ruido o personas, intrusion en su espacio,
temperatura (demasiado caliente o fria), algo extrafio que haya sido agregado al ambiente,
algo familiar que haya sido retirado o trasladado o falta de privacidad.

3. Desencadenantes emocionales como sentimientos abrumadores causados por relaciones o
eventos pasados o actuales como la pérdida de un ser querido; soledad; una decepcién o
una pelea con un pariente, amigo u otro miembro del equipo de atencién; ansiedad; miedo;
etc.

Cuando se busca posibles desencadenantes, lo importante es la perspectiva del cliente. Lo que
desencadendé la conducta desafiante del cliente puede ser muy diferente de lo que
desencadenaria una conducta suya.

Pdngase en los zapatos del cliente en lugar de los de usted.

Busque desencadenantes fisicos

Primero piense en posibles causas fisicas. Esto es particularmente importante si ve un cambio
repentino en la conducta de un cliente. Los desencadenantes fisicos pueden incluir:

O Efectos secundarios o interacciones de medicamentos. Esto es particularmente
importante cuando se afaden o se interrumpen medicamentos.
O Sintomas causados por la enfermedad o afeccion.

I@ Navigating Through Challenging Behaviors SP Revisado el 01/2012 Pagina 9



Infeccidn, como una infeccidn del tracto urinario.

Dolor.

Deshidratacion.

Hambre o sed.

Fatiga.

Lesion reciente.

Incontinencia.

Estrefiimiento.

Necesidades de cuidados fisicos insatisfechas, tales como la necesidad de ir al bafio.
Ropa incémoda.

Oo0ogoooooaoao

Aunque necesita estar familiarizado con los sintomas comunes de infeccidn, deshidratacion, la
enfermedad o afeccidn del cliente y los efectos secundarios de los medicamentos, su papel
como trabajador de LTC no incluye diagnosticar problemas médicos. Si esta preocupado por
los sintomas médicos de un cliente, contactese siempre con el personal de atencion médica
adecuada del lugar donde trabaja. iBusque ayuda!

Desencadenantes ambientales

- Demasiado frio o calor

«  Luces muy fuertes o débiles

- Demasiadas personas, ruido o cosas que suceden alrededor

- Alguien o algo demasiado cerca a las pertenencias o el espacio personal del cliente
- Nuevo ambiente o nuevas personas

Desencadenantes emocionales

. Cambio en la rutina (especialmente si el cliente siente que no tiene control sobre el
cambio)

- Grandes cambios o pérdidas recientes en la vida del cliente

- Dificultades con la familia, amigos u otros miembros del equipo de atencién

- Necesidad de atencion o de recuperar el sentido de control

. Depresiéon

« Aburrimiento

Necesidad de buscar otras cosas
Las respuestas a las siguientes preguntas pueden ayudarle a identificar qué estd sucediendo.

e (¢Qué sucedid justo antes de que la conducta comenzara?

e (Habia otras personas involucradas cuando la conducta ocurrié?
e (Qué esta sucediendo en el espacio habitable de la persona?

e (Esta conducta es nueva?

e ¢Hay ciertas acciones que la empeoran?

e (Elcliente esta tratando de comunicar un deseo o necesidad?

e (Elcliente estd recibiendo atencién por la conducta?

e ¢Hay algun patrén que pueda ver? Por ejemplo, éexiste alguna hora del dia, eventos
como un cambio de turno, una persona, una sustancia como el azucar o la cafeina o
cierto medicamento que desencadena ese patron?
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Ejercicio grupal
Lean la siguiente situacién.

La Sra. Jameson ha estado en el AFH donde usted trabaja por seis semanas. Ella tiene 82 afios
de edad, tiene insuficiencia cardiaca congestiva y diabetes y necesita ayuda para bafiarse, un
recordatorio (indicaciones) para tomar medicamentos, asistencia para traslado, asistencia con
la preparacion de comidas y en ocasiones para vestirse.

Esta mafana, ella le dijo que estaba tan entusiasmada por que su hija la visitaria en la tarde
que no durmio bien en la noche.

Su hija llegé dos horas tarde. Dieron un breve paseo en automovil y se detuvieron para comer
unos helados. El clima se volvié frio y una fuerte lluvia las sorprendié cuando regresaban al
automoavil. La Sra. Jameson tenia frio, estaba mojada y se ensucid. Su hija no se habia detenido
para que la Sra. Jameson vaya al bafio y dejé a su madre en su casa sin pasar. Ademds, la Sra.
Jameson no tomd sus medicamentos de las 4 p.m.

Luego de la cena, usted escuchd a la Sra. Slater, otra clienta del AFH, golpeando fuertemente la
puerta de la Sra. Jameson y sacudiendo la perilla de la puerta. Justo cuando usted llega a la
puerta de la Sra. Jameson, algo se estrella contra ella desde el interior de la habitacidon. Usted
toca la puerta y le dice a la Sra. Jameson que es usted. La Sra. Jameson le grita en voz alta
“Vdyase, vdyase, vdyase". La Sra. Slater continua golpeando la puerta.

Enumeren por lo menos cinco cosas que pueden haber desencadenado la conducta desafiante
de la Sra. Jameson.

1.

2
3
4,
5

3. Tomar accion para manejar la situacion de manera respetuosa y segura

No hay ninguna "féormula" de manejo que se adecue a todas las conductas desafiantes.
Lo que funcione en una situacion tal vez no funcione diez minutos después. Lo que
resulte con un cliente puede tener el resultado contrario con otro. La mejor manera de
lidiar con una conducta desafiante es adaptarse a medida que aborda cada situacion y
a cliente especifico. Esto significa que usted debe estar:

« Constantemente al tanto de las sefiales que el cliente estd emitiendo.

- Listo para adaptarse, marcharse, calmar, distraer o alejar al cliente
respetuosamente de lo que desencadené la conducta.

- Dispuesto a hacer algo diferente si lo que intentd no parece estar funcionando.
Adaptese conforme se dirige a cada situacion y cliente especifico.

Las mejores practicas en el manejo de conductas desafiantes

Las siguientes son algunas de las mejores practicas generales que ayudaran a orientarlo en
cuanto a posibles acciones que debera tomar cuando se enfrente a una conducta desafiante.
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> Busque ayuda

Una de sus primeras decisiones es si debe involucrar o no a otros miembros del equipo de
atencién. Habrd procedimientos y politicas especificas que el AFH, la casa de hospedaje o HCA
requieran en ciertas ocasiones. Por lo general, esto incluye quién, cudndo y cémo se debe
obtener la atencién médica para el cliente (salud fisica y mental) o cdmo se debe incluir a otros
miembros del equipo de atencién y/o a la familia, a los amigos o al tutor del cliente.

iSi necesita ayuda, busquela! Esto es particularmente importante cuando se necesita ayuda
médica u otra de emergencia.

La seguridad y el bienestar de todos los involucrados es su prioridad mas importante. Esto lo
incluye a usted. Nunca se ponga en peligro.

Finalmente, hable enseguida si alguna vez siente que ha alcanzado su propio punto de
quiebre/sus limites al lidiar con la conducta desafiante de un cliente. Hable con su supervisor u
otra persona adecuada del lugar donde trabaja. Es posible que él o ella pueda enviar a otro
trabajador de LTC que se encargue temporalmente de ese cliente, acompafiarlo a usted y
ayudarle a trabajar con el cliente o darle otras sugerencias sobre cdmo manejar la situacién. En
ocasiones, uno o dos turnos fuera de la situacion le devolverdn la perspectiva y la paciencia que
necesita para tratar al cliente con dignidad y respeto.

Nunca permita que su frustracion resulte en la posibilidad de perder el control o hacerle daiio
al cliente.

> Minimice o elimine el desencadenante

¢Tiene alguna idea de lo que estd causando la conducta? ¢Hay algo que USTED pueda hacer,
ayudar a que suceda o ofrecerle al cliente para que detenga o minimice el desencadenante?
iEntonces, hagalo!

Amplie SU perspectiva sobre lo que es aceptable en el momento
Addptese y sea creativo. Si, al satisfacer el pedido o la necesidad de un cliente, tiene una buena
oportunidad de minimizar o eliminar la conducta, hagase las siguientes preguntas:
+ ¢Le hago daio a alguien si lo hago?
« ¢Es USTED el obstaculo porque:
0 Lo hace cambiar o ajustar SU horario?
0 Puede verse extrafio o inusual para otros?
0 Requiere que usted salga de los esquemas convencionales?
(6]

Seria mas facil hacerlo de la manera "normal" o en un momento menos ocupado
o inusual?

> Adaptese

Busque maneras de adaptarse al cliente y a su rutina. Esto puede incluir:

Cambiar el momento o la forma en la que él o ella recibe atencion.

Dividir las tareas en pasos mas pequefios.

Tomar recesos frecuentes para dar al cliente mas tiempo para realizar cada paso.
No realizar ciertas tareas con tanta frecuencia o realizarlas en un momento
diferente.

Dar mas avisos o indicaciones.

Fomentar la independencia y la decisién propia aun en los asuntos mas pequeios.
o Usar dispositivos de asistencia en la mayor medida.

O O O ©O
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Observe los detalles sutiles

Ir conociendo cosas como lo que le gusta comer al cliente y cuando o cémo desea él o ella que
se realicen ciertas tareas de cuidado personal es un nivel de lo que usted necesita saber sobre
un cliente. Existen otros detalles, mas sutiles, que debe conocer sobre un cliente.

Observar y estar al tanto de estos detalles sutiles puede ser aun mds importante cuando se lidia
con conductas desafiantes. La respuesta para manejar las conductas desafiantes de manera
exitosa a menudo se encuentra en detalles sutiles sobre el cliente como persona.

+ ¢COmo sabe si al cliente le gusta o no le gusta algo?

- ¢Qué tipo de cosas, situaciones o personas parecen causar que el cliente se sienta
frustrado, ansioso o nervioso, enojado, etc.?

« ¢Qué ritmo de actividad es comodo para el cliente? ¢Cémo sabe si es demasiado rdpido o
demasiado lento?

« ¢Como comunica el cliente (verbalmente y con su lenguaje corporal) lo que él o ella desea?

- ¢Hay algo que pueda aprender sobre la personalidad general del cliente que le brinde a
usted una idea global de la mejor manera de trabajar con él o ella?

« ¢Hay algo unico de la cultura de ese cliente que pueda contribuir a la conducta desafiante?

Conforme va identificando algunas de estas cosas mas sutiles sobre el cliente, puede buscar
sefiales de advertencia de posibles problemas. Tome accién inmediatamente para ayudar al
cliente a sentirse mas tranquilo y calmado (reduzca o minimice el desencadenante, déle
espacio, calmelo, distrdigalo, tranquilicelo, etc.).

Usted debe tener (o aprender a tener) la paciencia, la voluntad y la energia fisica y emocional
para detenerse y tomarse el tiempo necesario para adaptarse y ocuparse de la conducta
desafiante del cliente.

> Dé espacio

Preguntese si darle al cliente algo de espacio seria lo mejor. Si es seguro, vuelva en cinco o diez
minutos. Esto puede darle al cliente tiempo para calmarse. Algo de tiempo de tranquilidad
para el cliente puede ser todo lo que necesite para resolver la situacion.

Dar espacio también significa permanecer con el cliente y respetar su necesidad de espacio
personal. ¢Cuanto espacio parece necesitar el cliente en torno a su cuerpo fisico? ¢Es
hipersensible al contacto o al movimiento? ¢Es claustrofébico? ¢ Hay una manera particular en
la que usted puede acercarse al cliente y que parezca menos inquietante para él o ella? Las
respuestas a estas preguntas pueden ayudarle a descubrir la mejor manera de acercarse al
cliente en cualquier momento, pero son especialmente cruciales cuando él o ella es altamente
reactivo(a).

Consejos cuando se acerca al cliente

Preste especial atencién a cdmo se acerca al cliente. La sensacion de un cliente de que usted
estd invadiendo su espacio personal es un desencadenante comun de conductas desafiantes.
Siempre:

« Toque la puerta. Pida permiso para entrar al espacio personal de un cliente.

- Acérquese al cliente desde el frente para que él o ella sepa de que usted esta ahi.
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Sonria de manera genuina.

Trate de captar la atencidon del cliente antes de hablar.
Muévase lentamente. Evite movimientos bruscos.
Identifiquese y diga por qué esta ahi.

Dirijase al cliente con el nombre que él o ella prefiere.

Pase algunos minutos hablando con el cliente antes de brindarle atencién. Esto le da
tiempo a usted para ver cdmo le esta yendo al cliente y si es seguro proceder con la
atencion.

Explique qué es lo que va a hacer.

> Calme y reconforte

Disminuya la velocidad de sus propios movimientos y su energia.

Trate de no mostrar ansiedad u otras emociones intensas. Es probable que estas
emociones incrementen las reacciones del cliente.

Hable lenta y dulcemente con un tono bajo y tranquilizador. Asegurese de que el cliente
pueda oirlo si él o ella tiene problemas de audicién.

Ofrezca cosas que usted sabe que reconfortan a ese cliente (una manta tibia, una
mecedora, musica tranquila, una taza de té, su programa favorito de televisién, un
objeto favorito).

Reduzca las distracciones o ruidos fuertes de fondo tanto como sea posible. Esto puede
incluir reducir el volumen del televisor, pedir a otras personas en la habitacién que se
retiren o reducir la intensidad de las luces. Siempre pida permiso al cliente antes de
hacer alguna de estas cosas.

Si el contacto puede ser reconfortante, ofrezca comodidad fisica como caricias suaves
en la mano del cliente, un abrazo o un masaje en la espalda. La conveniencia del
contacto reconfortante depende del cliente y de las politicas del lugar donde usted
trabaja. Si el contacto reconfortante esta permitido donde trabaja, ipida siempre
permiso al cliente primero! Asegurese de conocer las preferencias del cliente en

relacion al contacto y aléjese inmediatamente en caso de que ir mas lejos lo moleste a él
o ella.

Como regla general, recuerde que su lenguaje corporal es su mejor herramienta de
comunicacion. Esto significa que es crucial que:

> Tranquilice

Su postura, sus expresiones faciales y su posicion sean relajados y abiertos.
Su tono sea respetuoso y calmado.

Se mueva lentamente.

Deje de hacer lo que esté haciendo y que se enfoque en el cliente.

Su lenguaje corporal esté acorde con las palabras que le dice al cliente.

iEscuche! Deje que el cliente hable sobre sus sentimientos. No haga muchas preguntas
al inicio. Deje que el cliente libere algunas emociones excesivas. Escuchar le ayuda a
asegurarse de que el cliente sepa que él o ella ha sido "oido(a)" por usted.

Sea comprensivo y amable (dentro de limites razonables; usted no desea recompensar
la conducta desafiante). Por ejemplo, diga “Me parece que estas molesta, Sue. ¢Cédmo
puedo ayudar?”. De esta forma, le hace saber al cliente que él o ella no estd solo(a) y
gue usted esta ahi para ayudar.
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No es aceptable que le falten el respeto a usted o que lo amenacen. Establezca limites claros
con el cliente. Por ejemplo, “Sue, puedo ver que estas molesta pero no significa que puedes
gritarme o insultarme. ¢Qué puede ser de ayuda para ti ahora mismo?”.

Tenga cuidado con su expresion oral, su actitud y su tono cuando comunique cosas como ésta.
Lo que es importante es como el cliente lo percibe. Es mucho mas probable que el cliente
responda de manera favorable si usted suena comprensivo en lugar de falso, molesto, frustrado
o enojado.

Este no es el momento de tener una larga charla con un cliente sobre su conducta. Espere
hasta mas tarde cuando la situacion esté mas calmada para ocuparse de cualquier inquietud o
problema sobre sus limites.

> Distraiga o cambie de tema

> Anime

Distraiga al cliente ofreciéndole opciones como una actividad favorita o tranquilizadora.
Otras opciones incluyen caminar, comer un bocadillo, tomar una bebida o encender el
televisor.

Cambie la conversacién a algo positivo que lo absorba.

Anime al cliente a que respire profundamente varias veces.

Refuerce cualquier conducta positiva pequefia.

iEscuche, escuche y escuche!
Refuerce todas las conductas positivas, sin importar qué tan pequefas sean.

Anime al cliente a conservar recuerdos felices como fotos familiares u objetos
entranables a la vista.

Anime al cliente a elegir conductas saludables en relacién a la dieta, los ejercicios y la
socializacién. Estas practicas son conocidas para ayudar al bienestar (y la salud) general
de un cliente.

> Proteja y ayude a otros clientes que se vean afectados por conductas desafiantes

Puede ser muy inquietante para otros clientes ver o ser parte de la conducta desafiante de un
cliente. Recuerde estar al tanto de otros clientes en el drea. Tome accién para ayudary
proteger a otros clientes si se ven afectados.

Estas son sélo algunas de las muchas acciones que puede tomar cuando maneja
conductas desafiantes. Luego de considerar sus opciones, elija una que crea que
tenga mas oportunidades de funcionar.

Si ve que no estd funcionando, no tema intentar algo mas (o buscar ayuda).
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Ejercicio grupal
Lean la siguiente situacién.

El Sr. Bradley ha estado en la casa de hospedaje por dos afios. Tiene sesenta y tres afos y tiene pardlisis
cerebral. El necesita un trabajador de LTC que lo ayude con la mayoria de sus necesidades de cuidado
personal. Es capaz de sujetar y mantener objetos de peso muy ligero con su mano izquierda, pero
necesita ayuda para hacer que su brazo permanezca estable la mayoria del tiempo. Hay varios
dispositivos de asistencia que ayudan al Sr. Bradley a hacer cosas por si mismo, lo cual prefiere.

Usted no ha brindado atencion al Sr. Bradley antes. Hoy se le pide a usted que ayude al Sr. Bradley a
comer su almuerzo. Sus trabajadores de LTC regulares han estado ausentes los ultimos dias por estar
enfermos de gripe.

El comedor se encuentra lleno e inusualmente ruidoso esta tarde. Otro trabajador de LTC ha llevado
al Sr. Bradley a la mesa. Cuando usted se sienta junto a él, el Sr. Bradley aparta el rostro de usted. El
aleja su mano cada vez que usted quiere acercar el tenedor a su boca. Pensando que tal vez tiene
sed, usted le pregunta si quiere algo de beber. El no le responde. Por si acaso, usted va por una taza
de agua. Cuando la acerca a su mano derecha, él la empuja hacia el suelo.

Hagan una lluvia de ideas de 3 a 5 posibles desencadenantes de la conducta del Sr. Bradley.

AR o A

Hagan una lluvia de ideas de 2 a 3 posibles acciones que puedan ayudarlos a manejar esta situacion.

Decidan como grupo qué accion intentarian primero y por qué.

Un buen cuidado personal luego de una situacion desafiante

Como trabajador de LTC, usted necesita volver a llenar sus reservas emocionales luego de
manejar situaciones estresantes. Esto requiere un buen cuidado personal. Témese el tiempo
necesario para lidiar con sus sentimientos.

Existen varias maneras diferentes en las que usted puede sobrecargarse o abrumarse como
trabajador de LTC. Puede ser fisica, mental, emocional y hasta espiritual. Cuando se
sobrecargue en un area, use una de las demas para recuperar el equilibrio y bienestar. Por
ejemplo, si usted estd emocionalmente sobrecargado luego de una situacion desafiante,
camine (fisico), lea una revista favorita (mental) o medite o rece unos minutos (espiritual).
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Muchos de los cuidadores encuentran util hablar sobre lo que pasé con otros miembros del
equipo de atencidn luego de la situacion desafiante. Esto puede:

- Ayudarle a procesar lo que sucedid y a entender y dejar salir las emociones relacionadas
con lo ocurrido.

- Dejar que otros miembros del equipo de atencién compartan sus ideas para averiguar la
mejor manera de trabajar con el cliente en el futuro.

- Ayudar a reafirmar que las situaciones desafiantes les suceden a los demds. No es sdlo
usted.

Recuerde proteger el derecho a la privacidad y confidencialidad de un cliente.

Evite o minimice conductas desafiantes

Una vez que el calor del momento haya pasado, usted tendra mads tiempo para reflexionar
sobre lo que desencadend la conducta desafiante. Esta informacion le ayuda a seguir pasos
para evitar que estas situaciones sucedan nuevamente. Con mas tiempo para reflexionar,
usted puede ver inquietudes o patrones adicionales.

Documente e informe

Usted tendra informacién importante para compartir con otros miembros del equipo del
cliente. Otros miembros del equipo de atencidn necesitan entender y aprender de lo que usted
observd, las acciones que tomad y lo que funciond y no funciono.

Habra politicas y procedimientos que usted debe seguir para documentar e informar
situaciones desafiantes. Escribir objetivamente lo que pasd y qué acciones tomé brinda un
registro para todos. Este registro también le ayudard a asegurarse de no olvidar aun el detalle
mas pequeiio que, cuando se revise nuevamente, pueda revelar informacién importante.

Observar conductas especificas

La informacién tratada al inicio de esta capacitacion se relaciona a cualquier situacion
desafiante. Las siguientes son sugerencias adicionales a considerar cuando se lidia con una
conducta especifica. Informacién mas especifica relacionada con la demencia y la salud mental
se encuentra disponible en la Capacitacién Especializada en Demencia y Capacitacion
Especializada en Salud Mental de DSHS.

Manejar el enojo de un cliente

* No se ofenda por el enojo. La mayoria del tiempo, el enojo del cliente no es por usted.
» Escuche con atencion. Permita al cliente expresar su enojo antes de responder.
* Preste atencion a los sentimientos detras de las acciones y palabras del cliente.

» Reconozca el enojo. Haga saber al cliente que usted se da cuenta de que él o ella esta
enojado(a). Por ejemplo, “Sara, me parece que estds realmente molesta porque alguien
tomo tu lapicero favorito”. Encuentre algo en lo que puedan estar de acuerdo. “Si, el
cartero no ha estado viniendo tan temprano como solia hacerlo”. “Tienes razén, estas
sabanas estan totalmente arrugadas".

+ Déle al cliente la oportunidad de tomar decisiones y estar bajo control.

* Ayude al cliente a retomar un sentido del control. Pregunte si hay algo que pueda
ayudar a que él o ella se sienta mejor. Recuerde que en ocasiones eso significa darle al
cliente algo de espacio y regresar mas tarde.

* Ofrezca maneras alternativas de expresar enojo. Esto puede incluir hablar sobre ello,
hacer dibujos u otra forma de expresion artistica o escribir una lista de quejas.
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Si el cliente no es capaz de controlar el enojo y/o teme que él o ella pueda ser una amenaza
para los demas, busque ayuda inmediatamente.

Cuando el enojo se vuelve violencia potencial

Todos tenemos un sistema de alarma interno que nos hace saber si algo es potencialmente
peligroso o no. Cuando siente miedo o tiene una sensacion extrana, preste atencién. Primero
controle su inquietud. Una vez que lo haga, usted serd capaz de responder mas efectivamente
a la situacidén para garantizar la seguridad de todos.

- No se aisle con alguien que usted crea que pueda ser peligroso. Mantenga una distancia
segura, no dé la espalda y permanezca sentado (a la misma altura que la otra persona) si
es posible.

« Deje la puerta abierta o abra una puerta cerrada y siéntese cerca a la puerta. Asegurese
de que alguien mds esté cerca para ayudar, si es necesario.

« No deje que nadie se coloque entre usted y la puerta/salida.
« Calmey tranquilice si es posible.

«  NUNCA toque al cliente ni trate de retirarlo del area. Aun un ligero empujén o sostener
el brazo de la persona puede ser malinterpretado y el cliente puede responder con
violencia.

- Sila situacion empeora, encuentre una manera de excusarse, abandone la
habitacion/area y busque ayuda. “Ha planteado algunas buenas preguntas. Hablaré con
mi supervisor para ver qué podemos hacer". “Creo que oigo a alguien en la puerta.
Disculpeme un momento mientras voy a ver quién es". “Tengo que ir al bafio. Enseguida
regreso”. Luego, busque ayuda.

Empujar, pellizcar, pegar, patear, morder

Si su seguridad o la de otros se ve amenazada, aléjese y busque ayuda. Este tipo de situacién
no es comun, pero puede ser peligrosa.

Si su seguridad personal no se ve amenazada, dé un paso atras y decida la mejor manera de
responder. Deje en claro que este comportamiento es inaceptable. “No se golpea”. “No estd
bien que me empuje”.

Si ésta es una situacioén inusual,

e Busque primero una necesidad o deseo insatisfecho.
e Descarte cualquier posible problema de salud.

Si en ocasiones 0 a menudo el cliente empuja, pellizca, pega, patea o muerde:

« Tenga especial cuidado en la forma en la que se acerca al cliente (vea pagina 14).
« Brinde atencion desde un lado si es posible que usted sea un blanco.
« Siga las rutinas y ritmos generales del cliente.

0 ¢Hay un mejor momento en el dia para realizar las tareas que provocan
conductas desafiantes? Elija la horay el lugar mas convenientes para la
atencion.

« Distraiga y calme al cliente antes de comenzar con la tarea. Por ejemplo, pase algunos
minutos hablando con el cliente antes de comenzar con la atencion.

« Hable con la persona apropiada del lugar donde trabaja sobre cémo obtener ayuda de
un especialista en conducta u otro profesional.



Manejar conductas sexuales

« Es posible que las conductas sexuales no sean personales o incluso sexuales. La
conducta podria ser la forma en la que el cliente esta expresando algo que él o ella
necesita. Por ejemplo, es posible que un hombre bajandose los pantalones necesite ir al
bafio y no esté "exponiéndose" por motivos sexuales.

+ Redirija al cliente a otra actividad o de manera neutra y natural.

- Pidale al cliente que se traslade a un lugar privado.

- En ocasiones, un cliente puede confundirse por un contacto suyo. Explique al cliente el
motivo por el que usted esta ahi en un tono natural y prosiga.

« Un cliente puede estar involucrado en una relacién sexual consentida. Es posible que
haya politicas y procedimientos en el lugar donde trabaja sobre cdmo debe manejar
estos tipos de situaciones. Asegurese de conocer cudles son con anticipacion. Sies la
politica del lugar donde trabaja, ofrezca privacidad a la pareja y regrese luego.

- Una relacion sexual consentida no es posible entre usted y un cliente. Usted NUNCA
debe tener relaciones sexuales con un cliente.

« Prepare un plan y piense cdmo desea manejar situaciones sexuales.

La agresién sexual de cualquier tipo hacia un adulto vulnerable (vea la pagina 25 de la Guia del
Aprendiz) es un abuso y necesita ser reportado a DSHS y a la agencia judicial.

Conducta irrespetuosa

« Calmese. Una respuesta natural a ser tratado de manera irrespetuosa es el enojo.
Aprenda a reconocer y admitirse a si mismo que esta sintiendo enojo (o cualquier otra
emocién intensa que pueda tener en esta situacion).

« Conozca sus propias sefiales de advertencia. Sisiente que no puede controlar sus
emociones, tdmese un "receso" de ser seguro y apropiado en el momento. Esto puede
incluir abandonar la habitacién por unos minutos, tomarse un descanso o caminar hasta
gue se sienta mas calmado.

+ Respire de manera relajada y profunda varias veces.

- Haga comentarios claros sobre lo sucedido. Hagale saber al cliente que lo que hizo fue
irrespetuoso y como se sintid usted. Sea especifico, use frases en primera personay
mantenga sus comentarios breves y objetivos. Por ejemplo: "Cuando usa ese tono de
vOz conmigo, me siento poco apreciado y molesto".

« Establezca limites claros y comunique educadamente cdmo desea ser tratado.
- Manténgase positivo. No se ahogue en la conducta negativa del cliente.

« Escuche lo que el cliente puede estar transmitiendo realmente detras de las palabras
irrespetuosas. Por ejemplo, preguntele al cliente "éQué ocurre? ¢Hice algo para
ofenderlo? Si fue asi, lo siento". Esto puede significar un paso para resolver la situacion,
en lugar de empeorarla.

« Identifique qué puede estar causando o contribuyendo a la conducta.

Ansiedad

Una discapacidad o enfermedad crénica puede hacer que el cliente se sienta mas ansioso de lo
normal. Los sintomas de la ansiedad pueden incluir estar preocupado por pequefios detalles o
exigencias constantes o poco razonables, mareo, escalofrios, latidos fuertes del corazon,
irritabilidad, depresién, insomnio y falta de concentracion.
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e Identifique si hay algo que contribuye a la ansiedad como demasiada cafeina, fumar,
programas sobre crimenes en television, alcohol o drogas no recetadas o efectos
secundarios de medicamentos. Anime al cliente a dejar esas cosas o a reducir su frecuencia.

e Identifique los sentimientos detras de las exigencias ansiosas. Por ejemplo, una persona con
problemas de respiracién puede pedir que las ventanas estén abiertas en un dia frio porque
siente que no obtiene suficiente aire.

e Haga contacto reconfortante con él si esta permitido en el lugar donde trabaja y si es
apropiado para el cliente. Asegurarle al cliente que las cosas estan bajo control mientras
acaricia su mano puede ayudar a aliviar los sentimientos ansiosos.

e Animelo a:

o Respirar profundamente.

o Pasar de 20 a 30 minutos realizando algun tipo de relajacidn diaria como
meditacidn, oracidn, ejercicios de respiracion profunda o visualizacién.

(o] Hacer ejercicios regularmente.

o Mantenerse bien hidratado. La deshidratacion contribuye a la ansiedad.

¢ Intente distraer la atencion del cliente y haga que se enfoque en algo mas. En ocasiones,
interrumpir el patrén de pensamientos es suficiente para detener los pensamientos
repetitivos que causan la ansiedad.
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Ejercicio grupal

Hagan que un voluntario explique la situacién y la conducta desafiante que él o ella escribié en
el ejercicio de la pagina 3. Estamos buscando situaciones donde el cliente haya estado enojado,
ansioso o haya sido violento, irrespetuoso o haya cometido alguna ofensa sexual.

Voluntario: Proteja la confidencialidad del cliente y mencione sélo los hechos objetivos, no su
opinidn. Describa sélo lo que sucedié hasta el momento en que usted se enfrentd a la situacion.

Brinde algo de informacién sobre el cliente como:
« Suenfermedad o afeccidn y el nivel de atencién necesario.

e Cualquier informacion relevante sobre la situacién actual del cliente de la que usted
tenia conocimiento en el momento.

Describa la situacion desafiante en el momento en que ingresé en ella por primera vez.
Incluya:

o Lo que vioy escuché.
e Lo que sucedia antes de que la conducta ocurriera (si lo sabe).

o Qué otras personas, si es que las habia, estaban involucradas cuando la conducta
ocurrio.

Grupo:
Hagan una lluvia de ideas de:

« Posibles desencadenantes de la conducta desafiante de ese cliente (por lo menos de
tres a cinco).

« Varias acciones diferentes que un trabajador de LTC puede tomar para responder (por
ejemplo calmar y tranquilizar, distraer, abandonar la habitacion, etc.) y por qué esas
acciones pueden ser apropiadas para esta situacion.

e La mejor accion a intentar primero y por qué.

e ¢Qué podria hacer un trabajador de LTC para evitar o minimizar esta conducta antes de
que empiece?

Voluntario:
Describa brevemente qué accidon tomd y si funciond. éHaria algo diferente en retrospectiva o
luego de lo que aprendid en esta capacitaciéon?

Repita estos pasos usando el ejemplo de otro voluntario.
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Ejercicio individual

1. Mencione una de las cosas que aprendid en esta capacitacion que usted sabe que intentara
la préxima vez que se enfrente a una situacion desafiante.

2. Mencione una de las cosas tratadas en esta capacitacién que cree que le sera dificil realizar
cuando se enfrente a una situacidn desafiante.

¢Qué es lo que hace que parezca dificil?

Ejercicio de grupos pequefios

Separense en grupos pequenos de 3 6 4. Un voluntario del grupo debe compartir sus repuestas
a la pregunta 2. Hagan una lluvia de ideas sobre algunas cosas que la persona podria hacer
para que le sea menos dificil. Hagan lo mismo con cada miembro del grupo.

Conclusion

Como ha podido ver a lo largo de esta capacitacion, hay muchas cosas que puede hacer para
manejar conductas desafiantes. Las ideas y sugerencias de esta capacitacion sélo podran ser
utiles si las pone en practica.
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