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RESUMEN

Desde el origen de los tiempos la comunicacion a desempefiado un papel
fundamental en las relaciones humanas. Existen diferentes formas de
comunicarnos, sin embargo, en algunas ocasiones nuestras expresiones faciales o
corporales no van acorde con el mensaje que queremos transmitir. Los procesos
comunicativos en enfermeria juegan un rol indispensable en la atencién del
paciente, pues en ellos se establecen lazos para una relacion enfermero-paciente
efectiva, dando como resultado una pronta recuperacién de su salud. La estancia
hospitalaria en el paciente pediatrico genera una alteracion importante en su diario
vivir, este proceso puede traer consigo alteraciones fisicas y emocionales por lo cual
el personal de salud debe poseer técnicas y habilidades comunicativas para
favorecer un ambiente de confianza y tranquilidad para el paciente.

El objetivo de este articulo es resaltar la importancia de la comunicacion asertiva
en la atencion del paciente pediatrico. Este es un articulo de revision de fuentes
secundarias. Concluimos que la comunicacion en el personal de enfermeria es de
suma importancia en el proceso de salud-enfermedad del paciente pediéatrico, la
manera en que nos expresamos y comunicamos con el paciente puede influir de
manera negativa y hacer mas dificil del proceso hospitalario.
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ABSTRACT

Since the beginning of time, communication has played a fundamental role in
human relations. There are different ways of communicating, however, sometimes
our facial or bodily expressions do not match the message we want to convey.
Communicative processes in nursing play an indispensable role in patient care, as
they establish links for an effective nurse-patient relationship, resulting in a prompt
recovery of their health. Hospitalization in pediatric patients generates an important
alteration in their daily life, this process may bring with it physical and emotional
alterations, which is why health personnel must possess communication skills and
techniques to promote an atmosphere of trust and tranquility for the patient.

The aim of this article is to highlight the importance of assertive communication in
pediatric patient care. This is a review article of secondary sources. We conclude
that communication among the nursing staff is of utmost importance in the health-
disease process of the pediatric patient, the way in which we express ourselves and
communicate with the patient can negatively influence and make the hospital
process more difficult.

Keywords:

Strategic communication, pediatric patient, communication skills, health empathy,
assertive communication.

INTRODUCCION
Al hablar de poblacion pediatrica la comunicacion se convierte en un tema

complejo. EIl hecho que los nifios y jévenes sean el receptor de la condicion de
salud genera muchos detalles que deben ser considerados para que los mismos
puedan comprender y procesar esta informacion.

La comunicacion como un proceso integrado de servicio de salud, juega un papel
importante en la prestacion de la atencion y es un factor de mejora, que puede o0 no

ser beneficioso para el paciente.

Si bien existe una gran cantidad de literatura sobre la comunicacion con el paciente
pediatrico, la mayor parte es investigacion tedrica o cualitativa que evalua las

necesidades y expectativas de informacién sobre la salud de los nifios. Estos

estudios permiten sentar las bases y aportar los conocimientos necesarios para poder
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disefiar estrategias de comunicacion efectivas dentro del hospital, he aqui la
importancia del abordaje de esta tematica en el desarrollo del presente articulo, que
busca justamente resaltar la importancia de la comunicacion asertiva en la atencion

del paciente pediatrico.

A continuacion, se detallan elementos tedricos tomados en cuenta en la revision de

la literatura consultada a través de las fuentes de informacion.

LLa comunicacion es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen
una conexioén en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar
o compartir ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.
Es por ello que el ser humano es un ser sociable por naturaleza, entregando a través
del intercambio de mensajes, sentimientos, emociones, costumbres y opiniones lo
que conlleva que la comunicacion cumpla un papel esencial en todos los procesos
de la vida (Thompson, 2008).

Varios factores que interfieren en la comunicacion pueden facilitar o dificultar el
proceso, entre ellos podemos mencionar:

Remitente: La persona (0 personas) que envio el mensaje.

Destinatario: La persona (o personas) que recibieron el mensaje.

Mensaje: Se envia el contenido de la informacion.

Canal: medio por el cual enviar el mensaje.

Codigo: Los signos y reglas que se utilizan para comunicar el mensaje.

AN N N N SN

Contexto: La situacion en la que se desarrolla la comunicacion.

Tipos de comunicacion

o Comunicacion verbal: El lenguaje verbal, también conocido como lenguaje
oral o0 audio acustico, es el modo natural del lenguaje que depende de la transmision
y recepcion de sonidos articulados; Se reconoce por el canal auditivo-labial: las

sefiales son acusticas, es decir, consisten en sonidos emitidos en las cuerdas vocales

y percibidos por el oido (Gomez, 2017).
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o Comunicacion no verbal: es el lenguaje corporal y también las emociones

que experimentan los locutores durante la comunicacion.

El lenguaje corporal es un poderoso medio de comunicacion, porque sin escribir ni
hablar, puedes transmitir mas de lo que quieres decir. La comunicacion no verbal
no es consciente y, por lo tanto, no se puede regular. La comunicacion no verbal se
realiza a través del contacto visual, la apariencia, la posturay la forma de andar, las
expresiones faciales (gestos) y el lenguaje corporal. (Bautista, Arias, & Carrefio,
2016, p.1299).

Para hablar de la comunicacion debemos tener claro algunos conceptos que son

fundamentales en este proceso, entre ellos tenemos:

Comunicacion asertiva
Cuando hablamos de comunicacion asertiva nos referimos a la transmision de un

mensaje de forma clara, donde el receptor comprenda con claridad lo emitido.

v Valderrama (2019) define la comunicacion asertiva como la habilidad de
expresar ideas positivas y los sentimientos de una manera abierta, honesta y directa,

gue reconoce nuestros derechos y al mismo tiempo respeta los derechos de otros.

Este proceso no solo implica dar retroalimentacion, sino que va mas alla, ya que es
un verdadero reto comunicarse de manera efectiva y cuando se trata de una idea
debe ser sencillo, siempre con el respeto que todos se merecen, esto no significa
que para ser asertivos siempre debamos estar de acuerdo con los argumentos que se
nos presentan, podemos discrepar sin que eso sea motivo de discusion.

Comunicarse asertivamente significa decir lo que se quiere decir sin herir los

sentimientos de la otra persona.
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Empatia sanitaria

Se refiere a la capacidad del profesional de la salud para ponerse en el lugar del
paciente a fin de conocer que ayuda necesitan. Reynolds (2001), citado por Restrepo
(2017) sefal6 que la capacidad de comunicar el entendimiento de la experiencia del
paciente permite que la informacion pueda ser validada por el mismo e implica la
utilizacion de una comunicacion adecuada y efectiva. Es gracias a esa capacidad de
percibir y entender al otro que las dimensiones cognitiva y emocional de la empatia
pueden unirse, conformando una visién integradora de ambas dentro del concepto

mismo.

Enfermeria Humanistica

Es considerada un didlogo vivo en que participa el encuentro, en el que existe la
expectativa de alguien para atender y alguien para ser atendido; la presencia, en la
calidad de ser receptivo y reciproco para otra persona; la relacion, por medio de la
cual uno va en direccién al otro, lo que promueve una presencia auténtica y un
Ilamado y una respuesta, que se presenta en la forma de comunicacion verbal y no
verbal (Robles, 2014).

Interpretacion de gestos y movimientos al comunicarnos con el paciente

La faz de otra persona puede ser el estimulo mas importante en la interaccién porque
es el principal emisor de informacion emocional, se utiliza todo el tiempo en que
nos comunicamos, manifiesta aspectos que no se hablan. Mientras mayor sea el
namero de miradas entre 2 personas, mayor es el nivel de vinculacion emocional y
de comodidad entre ellas. La sonrisa se asocia a las emociones de felicidad y
diversion. La cabeza erecta, de frente a la otra persona de forma relajada indica
receptividad para la comunicacion interpersonal, el movimiento de la cabeza de
arriba hacia abajo implica confirmacion o asentimiento. Los hombros dirigidos al

frente pueden indicar interés, atencion para la comunicacién. Los brazos y manos

desplegados, relajados y manos gesticulantes pueden indicar apertura hacia la
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implicacion interpersonal o la acentuacion de algunos de los puntos de la
conversacion. Las piernas y los pies comodos y relajados muestran apertura para el
intercambio personal. (Ramirez y Miiggenburg, 2015, p.136)

Comunicacion del enfermero (a) en la atencidn de pacientes pediatricos

Restrepo (2017) nos dice que la comunicacion que las enfermeras (0s) tienen con
la persona que cuidan es un proceso experiencial de reconocimiento y comprension
de lo que sienten, piensan, hacen y responden con empatia. De esta manera, los
mensajes dirigidos por expertos son una herramienta que no solo mejora la
comprension, la aceptacion y la operatividad del tratamiento, sino que también es
una herramienta poderosa que contribuye a reducir el sufrimiento. Al cuidar a los
nifios, las enfermeras (0s) deben comprender que para los nifios estar en el hospital
significa separarse de la familia y entrar en un nuevo entorno, donde otros estan
constantemente observando al nifio, diciendo cosas que el nifio no entiende,
realizando acciones que a veces causan dolor, todo lo cual es traumatico si no se

maneja adecuadamente.

v En el afio 1958, Gellert, decia: “Para el nifio el hospital es como un pais

extranjero a cuyas costumbres, lenguaje y horario debe acostumbrarse”.

Ramirez y Miiggenburg (2015) describen la importancia de la manera en que se

comunica el profesional de enfermeria y sefiala que:

El efecto que la comunicacién de enfermeria puede tener en los pacientes ha sido
objeto de muchos estudios, porque los pacientes la ven como algo que los
tranquiliza, reduciendo el miedo y la inseguridad. Los pacientes consideran
importante la informacion sobre su enfermedad y su evolucion, para ellos aspectos
humanos como la empatia, el animo y el cuidado, asi como la tranquilidad para

calmar miedos e inseguridades, son mucho mas importante que la parte técnica.

Cuando las enfermeras (0s) son amables y empaticas, los sentimientos de miedo
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disminuyen durante la estadia en el hospital. (pag.139).

El paciente es un sujeto cuyo derecho a expresarse y ser escuchado, y a recibir
informacidn varia segun la etapa de desarrollo y la situacion en que se ve, y es

fundamental para la participacion en las decisiones sobre su salud.

Ramirez y Miggenburg manifiestan que escuchar al paciente es verlo como un
interlocutor valido en la comunicacion, que permite una accion positiva
(comunicacion) en forma de presentacion de algo y no sélo un receptor pasivo del
tratamiento. Esto es para que pueda expresar sus necesidades e intereses de manera
abierta y honesta. En este momento, un paciente puede ser alguien que necesita
atencion fisica, pero todos (pacientes y trabajadores de la salud) necesitamos
atencion comunicativa (escuchar), porque todos los dias aprendemos unos de otros

en medio de nuestras interacciones.

Diversas teoristas de enfermeria han desarrollado conceptos que subyacen a la
relacion de ayuda: Hildergar (1948) ha entendido un tipo de relacion enfermera-
paciente, a la que denomind "relacion interpersonal". “Individuos™ en los que los
problemas se resuelven de forma colaborativa (Peplau, 1990); Orlando (1961)
centrd el trabajo de enfermeria en investigar y responder a las necesidades
inmediatas de los pacientes a través del proceso de enfermeria; Trabelby (1966)
propuso un modelo de persona a persona, cuyo objetivo de enfermeria es ayudar a
las personas, familias y comunidades a prevenir o afrontar la experiencia de la

enfermedad (Marriner-Tomey, 1994).

Levetow (2008) describe que con el fin de conectar con los nifios se han descrito diferentes
estrategias que permitan superar las barreras comunicativas como son:
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Hablarcon el Prestar atencion al
paciente pediatrico, lenguaje corporaly al
no al paciente. tono de voz.

Prestar atencion al
lenguaje corporaly al
tono de voz.

Hablaren un lugar
privado.

Empezarconun
temadistintoala Escucharde manera
situacion médica a la activa
que se enfrenta.

Autores como Ramirez y Muggenburg (2015), explican que desde que empezamos
a desarrollar relaciones con el entorno, emergen a su vez habilidades sociales que
favorecen dichas relaciones. Los profesionales enfermeros deben recalcar y reforzar
aun maés estas habilidades, obteniendo el maximo beneficio de su relacion con el

paciente, siendo estas habilidades:

Contacto visual.

Postura y movimientos
corporales, asi como la
cercania fisica con el paciente.

xpresion facial, como sonreir
o mostrar una actitud amable,
gue ayude al establecimiento
nfianza.

Uso efectivo del lenguaje
verbal y no verbal.

No obstante, ademas de aprender a desarrollar estas habilidades, también se deben

tener en cuenta las barreras que existen, y que pueden suponer ciertos problemas en
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el establecimiento del vinculo con el paciente entre ellas se encuentran:

. Actitud de superioridad, que supone un gran distanciamiento con el paciente.

. Poner nuestras soluciones por encima de las del paciente.

. Juzgar, criticar o interpretar.
. No dar la suficiente importancia a sus problemas.

‘ Comparar con otros pacientes o incluso con uno mismo.

No prestar la suficiente atencion o tiempo de trabajo, lo que impide que el paciente tenga
intencion de expresarse.

Una relacion positiva entre la enfermera (0) y el paciente pediatrico al igual que su
participacion en su propio proceso son esenciales para una atencion de enfermeria
maés eficaz. A la hora de establecer contacto con los pacientes hay que tener en
cuenta el factor "edad", ya que las capacidades de los menores son mas limitadas
que las de los adultos. En este sentido, la enfermera pediatrica debe utilizar el juego
y otros canales de expresion como medio de comunicacion con el paciente
pediatrico en el hospital como herramienta de trabajo. Esta es una oportunidad para

comprender las necesidades y los sentimientos que expresa el nifio.

METODOLOGIA

Este articulo es una revision de fuentes secundarias, donde se recopil6 informacion
mas relevante del tema y se examino el contenido de la bibliografia publicada. Se
realiz6 una busqueda de literatura por distintas bases de datos usando palabras
claves como enfermeria pediatrica, comunicacion; se seleccionaron articulos de

acuerdo con la tematica y se realiz6 un analisis.

RESULTADOS

Se realizo una busqueda manual de articulos e investigaciones en diferentes bases
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de datos. Al igual que se redujo la basqueda a poblacién pediatrica.
Los articulos seleccionados fueron de tipo observacional, con metodologias

cualitativas y cuantitativas, estudios de disefios descriptivos en su mayoria.

En general estos articulos sefialan que la comunicacion es un elemento importante
en la atencion del paciente pediatrico, que existen elementos que pueden ser
barreras o limitantes para que haya una comunicacion asertiva y que es
indispensable establecer estrategias de comunicacion para mejorar la forma de

transmitir informacién de manera verbal y no verbal.

DISCUSION

El contacto entre el enfermero y el paciente no solo favorece el intercambio de
informacion, a su vez afianza la confianza con el mismo y reduce su ansiedad ante
la enfermedad. Factores como el sobrecargo de trabajo, falta de personal.
Limitaciones fisicas de la sala hospitalaria, barreras linglisticas, estereotipos,
conductas mismas del personal, entre otras constituyen barreras importantes en la
atencion.

Ante los resultados obtenidos podemos llegar a las siguientes interrogantes, ¢Estoy
teniendo una comunicacion asertiva con el paciente?, ¢El paciente siente confianza
al hablar conmigo?, ¢Estoy dedicando el tiempo necesario al paciente? El equipo
de salud debe estar atento al usar formas de comunicacion verbal y no verbal para

poder atender las necesidades del paciente.

Los enfermeros debemos maximizar el tiempo que pasamos con el paciente y no
solo centrarnos en la parte administrativa, de esta manera creamos un vinculo con
el mismo. Es importante sefialar que el desarrollo acelerado de la tecnologia genera

un reto para los enfermeros de hoy, ya que nos resta tiempo valioso y nos lleva a

perder ese trato humanizado.




de Hoy

Vol.2 Num.1
Agosto 2022 — Enero 2023

CONCLUSIONES

o La forma en que nos comunicamos determina las relaciones que
establecemos con los demas, la comunicacion asertiva se refiere a un estilo de
lenguaje en el que las ideas, sentimientos y necesidades se pueden expresar de
manera directa, segura, tranquila y honesta. Al mismo tiempo, te permite empatizar
y respetar a los demas.

o Es de gran importancia la manera en que el personal de enfermeria se
expresa y comunica frente al paciente, ya que esto reducird el estrés, ansiedad y
temor del mismo, al igual que favorece un mayor nivel eficacia del tratamiento.

o El buen manejo de las habilidades comunicativas, sean verbales o no
verbales, favorecen una relacion de ayuda més eficaz, es por ello que el profesional
de la salud debe emplear técnicas para ayudar al paciente a expresar sentimientos,
inquietudes y dudas.

o La enfermera (0) debe mantener un perfil basado en el respeto cuando se
comunica con los demas compafieros de sala y mucho mas si se encuentran
pacientes en frente.

o Las enfermeras, para el correcto desempefio de sus funciones, deben
practicar atencion holistica que aborde de manera integral todos los aspectos del
nifo.

o El paciente es un sujeto cuyo derecho a expresarse y ser escuchado, y a
recibir informacion varia segun la etapa de desarrollo y la situacion en que se ve, y
es fundamental para la participacion en las decisiones sobre su salud, explicarle al
paciente su condicion de salud generara un vinculo de confianza con el personal de

salud.

RECOMENDACIONES

v El personal de enfermeria debe usar frases cortas, sin tecnicismos, faciles de
entender, asimilar y recordar. Si se dirigen al nifio, adaptadas a su etapa de
desarrollo.

v Evitar palabras de alto contenido emocional, sin ocultar la verdad.
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v No culpabilizar al paciente.

v Dirigirse al paciente por su nombre. Usar expresiones acordes con la
situacion. Las palabras pueden aliviar o destruir. Usar un lenguaje accesible al nivel
social, cultural y al idioma del paciente.

v Siempre ayuda una sonrisa franca. También son importantes la mirada, los
movimientos de la cabeza, los gestos con las manos y la distancia fisica. El volumen
y tono de voz, la velocidad del habla modula la comunicacion.

v Ponerse en el lugar del paciente y comprender por todo el proceso que esta

pasando.
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