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Presentacion

La Organizacién Mundial de la Salud (Gente Sana 2010, OMS, Volumen |) sefala que la
comunicacion en salud abarca el estudio y uso de estrategias de comunicacion para
informar e influir en las decisiones individuales y comunitarias que conduzcan a mejorar la
salud. La comunicacioén efectiva, como revisamos en la unidad 1, suscita el éxito en los
sectores en los que interactuamos y también posibilita procesos que permiten a
individuos, familias y comunidades ejercer mayor control sobre su salud.

La comunicacion efectiva y sus componentes nos dan la pauta para integrar la capacidad
de lograr actitudes esperadas y que debera tener todo personal de la salud que conforme
equipos multidisciplinarios en salud, al influir de manera positiva en el trato que tenga con
los usuarios de los servicios de salud.

Asi, la comunicacién efectiva considera muchos aspectos que favorecen el proceso
comunicativo mediante la generacién de vinculos para que los actores involucrados den
muestra del uso de valores y actitudes a fin de lograr cambios significativos al promover,
prevenir y/o atender diversas situaciones en el area de la salud.

Sin embargo, es importante recordar que en las relaciones de todo ser humano pueden
estar presentes barreras de comunicacion que tendran que atenderse en el &mbito de
nuestras competencias profesionales, el conocer de estos temas nos permitira
identificarlas y tener el mejor didlogo con los usuarios a través de las diversas habilidades
y herramientas de comunicacion efectiva que logremos desarrollar y manejar.

Esta unidad de la asignatura busca que identifiques las barreras que se encuentran en el
proceso de comunicacion y relacionar la comunicacién y su efectividad en el ambito de la
salud como medio para lograr mejores habilidades de comunicacién y la resolucion de
conflictos ante la presencia de dichas barreras.

La Unidad 2 se llama Barreras y habilidades de la comunicacion en salud y esta
organizada como se muestra en la siguiente figura 1:
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Figura 1. Estructura de la Unidad 2
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Competencia especifica

Reconocer las barreras asociadas al proceso de comunicacién efectiva, para su solucion,
a través de la aplicacion de habilidades y herramientas utilizadas en el manejo de
conflictos.

Logros

2.1 Identifica las barreras de la comunicacion efectiva presentes en el profesional de la
salud.

2.2 Revisa las habilidades que facilitan una comunicacién efectiva.

2.3 Justifica la importancia de contar con herramientas de comunicacion en el manejo de
conflictos.
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2.1 Introduccioén

Como ya sabemos, la comunicacion es un proceso donde el intercambio de informacion
estd presente; dicha informacién puede ser enviada e intercambiada de manera verbal y
no verbal. Es importante saber que cuando hablamos de “transmision” de informacion,
ésta suele ser unilateral y unidireccional siendo por lo tanto un proceso no comunicativo
porque se limita a emitir puntos de vista entre el emisor y el receptor, opiniones y
transmision de ideas, sin su correspondiente interaccion social, la cual es considerada
como un fendmeno mediante el cual los individuos guardan fuertes vinculos o lazos que
permite influirse mutuamente y adaptarse a ciertos comportamientos dependiendo de la
informacion contenida en el mensaje.

Todos los dias sin darnos cuenta intercambiamos cualquier tipo de informacion, ya sea en
el ambiente laboral, con nuestros amigos, en nuestra familia, en la calle, en el trasporte
publico y privado. Estos son ejemplos claros de interacciones sociales mediante los
cuales utilizamos el habla y el didlogo para comunicarnos, debiéndose poner en juego un
proceso comunicativo bilateral y bidireccional donde el intercambio de opiniones,
trasmision de ideas, intercambio de sentimientos y experiencias propicie la interaccion
social entre las personas y sobre todo la presencia de la retroalimentacion, sin importar el
género; siendo nifias o nifios, mujeres u hombres, adolescentes, adultos o personas de
edad mas avanzada.

Por otra parte, debemos tener presente que como seres humanos utilizamos los cinco
sentidos (vista, olfato, oido gusto y tacto) para recibir toda la informacién que surge de
nuestro entorno, quedando ésta sujeta a nuestra interpretacion y utilizacion. Con base en
lo anterior, cuando nos comunicamos integramos ademas de nuestros sentidos al proceso
comunicativo, tres canales:

¢ Visual (personas que aprenden viendo).
e Auditivo (personas que aprenden escuchando).
e Kinestésico (personas que aprenden haciendo).

Que nos permiten generar mensajes que puedan ser percibidos independientemente del
canal utilizado. Algo muy Util en el area de la salud, ya que nos permite interactuar
adecuadamente con los usuarios, sobre todo en el area de la prevencion y en la
implementacion de estilos de vida correctos.

Trasladando lo anteriormente dicho al &rea de la comunicacion en salud, podemos
conceptualizar que la comunicacion se vuelve efectiva en el personal de la salud cuando
este personaje dedicado al cuidado de los demas dentro de su ambiente laboral hace uso
de todos y cada uno de los componentes del proceso comunicativo (contexto, mensaje,
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emisor, receptor, canal, codigo y retroalimentacion), interactuando de manera armoénica y
continua hacia el usuario del servicio de salud. Por lo que es de esperarse que cuando el
personal de salud entra en contacto con el usuario del servicio de salud mediante un
dialogo efectivo, este Ultimo capte todas las expresiones generadas por el emisor y por lo
tanto la informacion generada sea bien recibida, origindndose por lo tanto la transmision
de un mensaje claro y directo que le permita al receptor decodificar o interpretar
correctamente el mensaje, dando origen a un proceso comunicativo completo.
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2.2 Barreras de la comunicacion efectiva

En el area de la salud, la comunicacién efectiva es un factor determinante para otorgar
garantia de seguridad y atencién al usuario de los servicios de salud por parte del equipo
multidisciplinario, lograr un diagndéstico preciso y llevar acciones de promocion de la salud.
Por otra parte, la comunicacion es mucho mas de lo que se dice, en ella intervienen
aspectos verbales y no verbales que nos indican que algo esta pasando o esta por ocurrir,
independientemente de que sea positivo 0 negativo.

En la comunicacion se pueden cometer errores en todo el proceso, si se esta ante una
situacion negativa donde la comunicacion no fuera la correcta, o en un entorno que
cambie el sentido de lo que se esta comunicando o que impida que el receptor lo
entienda, entonces estamos hablando de barreras que impiden una comunicacién
efectiva. Estas barreras se refieren a las dificultades en la trasmisién precisa del mensaje
gue pueden presentarse en el &mbito de la salud y que pueden interferir en el trato y
atencion a los usuarios por parte del personal de salud donde las consecuencias del
fracaso comunicativo son profundas para el cuidado en la salud y el impacto en la ética
del profesional.

En términos generales, se pueden clasificar las barreras en funcion del modelo clésico de
comunicacion, considerando al emisor, el canal y al receptor, como se observa en la
siguiente figura:

Figura 2. Barreras de la comunicacién en el modelo clasico.
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Por esto es necesario revisar dichas barreras, que las clasificaremos en las siguientes
categorias:

2.2.1 Barreras internas

Son aquellas propias del receptor que de manera voluntaria, o involuntaria, no recibe
adecuadamente la informacion, interpretando mal, desvidndola o haciendo que la
comunicacion se pierda. Véase figura 3.

Fisiolégicas

Dadas las condiciones de atencion en el &mbito de la salud, puede ser muy frecuente la
aparicion de este tipo de barreras fisiologicas, las cuales pudieron haber surgido en el
usuario de servicios de salud por algln accidente o ser congénitas. Esta situacién llega a
imposibilitar el acercamiento con su paciente por alguna incapacidad al escuchar, al
hablar, al moverse o al ver.

Este tipo de usuario representa todo un reto en el campo de la comunicacioén efectiva, ya
que ademas de presentar problemas con su estado de salud en general, cuentan con
estas barreras fisiologicas que deben tomarse en cuenta para lograr un acercamiento con
ellos mismos y con sus familiares, que en muchas ocasiones participan como mediadores
de la comunicacion de tal manera que se logre el objetivo de atender con calidad a quien
asi lo requiera.

Interpersonales

Se generan cuando en las relaciones entre dos 0 mas personas existen sentimientos y
emociones mal dirigidos y mal interpretados con base en suposiciones correctas o
incorrectas y percepciones que variaran en funcion del punto de vista de cada persona.
Esta relacion o asociacion interpersonal se encuentra supeditada a un aspecto conocido
como percepcion, donde interponen de manera activa cada uno de nuestros sentidos para
captar la informacion del medio ambiente o de otra persona en algin momento del
proceso comunicativo.

Lo importante de las relaciones interpersonales es entonces evitar barreras que
desvirtien el contenido de cada uno de los mensajes generados, tanto del emisor como
del receptor y se quede toda esta informacion generada en un nivel superfluo de
interpretacion, donde cada sujeto reaccione a como entendié. Si esto lo trasladamos
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igualmente al area de la salud, la comunicacién sera poco provechosa en la atencién con
calidad que requieren las personas.

Culturales

Se presentan cuando la manera de pensar, de vivir y las costumbres dificultan la
comprension de los mensajes generados.

Por su parte, la cultura es un aspecto que trasciende positiva o negativamente cuando se
requiere dar atencion a un usuario del servicio de salud, ya que se puede incidir de forma
diferente en la comprension y recepcion del mensaje, de acuerdo con sus creencias,
forma de vida y educacién recibida.

Ante este tipo de usuario, el personal no debe permitir que se presenten barreras de
comunicacion culturares que afecten la relacion, y si asi fuera tener la capacidad
profesional de tratar con cualquier tipo de persona con la finalidad de ganarse su
confianza y respeto.

Figura 3. Barreras internas
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2.2.2 Barreras externas

Entendidas como aquellas que ocurren sin intencidén por parte del sujeto y que tienen que
ver con factores del entorno que rodea a los sujetos de la accién comunicacional y que en
definitiva provoca que la comunicacion se pierda o falle, véase figura 4; asi se pueden
mencionar los siguientes ejemplos:

Ambientales o fisicas

Se refieren basicamente a todas aquellas barreras que son tangibles al proceso
comunicativo e interfieren de manera determinante: la luz solar y ambiental, la
temperatura ambiental, distintos ruidos como el del teléfono y maquinaria, bullicio
constante en ciertas areas de trabajo, espacios reducidos de trabajo, falta de ergonomia
del mobiliario, etcétera.

Por lo que, en el area de la salud, es bien conocido que muchas instituciones del sector
publico y privado que ofrecen bienes o servicios hacen todo lo posible por lograr la
satisfaccion del usuario y de esta manera cumplir con el compromiso social, ético y
profesional del servicio que se esta ofreciendo. Es importante identificar qué barreras
fisicas afectan la atencién al usuario, como pueden ser también:

e Unasillaincomoda.

e Mobiliario viejo, sucio y deteriorado.

e Prestacion de consultas que requieran recorrer grandes distancias y obstaculos
peligrosos.

e En dado caso de estar hospitalizado; una cama incémoda.

e Bafios sucios.

e Falta de servicios que proporcionen alimentos nutritivos y a un costo accesible.

e Falta de mantenimiento en las paredes y pisos.

e Falta de equipo e instrumental especializado que permita una atencién oportuna y
precisa

¢ Que no existan sefialamientos que permitan el acceso a ciertos lugares de una
manera mas rapida y segura

Tecnolodgicas

El uso de la tecnologia es otro factor a considerar ya que hoy en dia es un medio a través
del cual se genera el intercambio de informacion y generacion de conocimientos, el
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desconocimiento de manipular uno u otro aditamento tecnoldgico, limitara la generacién
de una comunicacion efectiva.

Por otra parte, las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) en salud ofrecen la
posibilidad de estar ampliamente informados y comunicados, el personal en salud
requiere por lo tanto estar capacitado en el uso de las TIC y dar una atencién al usuario
de manera innovadora, tal y como la exigencia de nuestros tiempos demanda.

Este tipo de barrera entorpecera el trabajo cotidiano del personal de salud limitandolo a un

nivel de incomprension en el tratamiento y seguimiento oportuno de los usuarios al no
tener la posibilidad de acceder a fuentes de informacion y practicas médicas confiables.

Figura 4. Barreras externas

2.2.3 Barreras organizacionales

Administrativas

En toda organizacion es sumamente importante la comunicacion. En las areas
administrativas de la salud, el proceso de comunicacion se da todos los dias no importa la
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actividad que se desempefie y para lograr la integracion y la interaccion entre el personal
de la salud y los usuarios es un elemento estratégico.

La falta de una adecuada administracion en distintos momentos de la vida laboral u
organizacional de las personas, limitara en gran medida el desempefio de las personas
gue llevan a cabo alguna actividad, ya que la informacion generada, tarde o temprano se
desvirtla. En estas areas administrativas la comunicacion es confundida con la
informacion, por lo que fluye en forma vertical sin posibilidad de involucrar a los demas
elementos implicados.

Si nos ubicamos en el sector salud podemos encontrar que son muchos los momentos y
espacios que se requieren para atender a un usuario, quien dependiendo de su necesidad
personal de atencién acude en el instante que asi lo requiera.

Pueden asistir a un servicio de urgencias porque asi se necesita y porque su vida se
encuentra amenazada de tal manera que requiere oportuna e integralmente el servicio
para evitar complicaciones a su estado de salud. Puede ser también que asista
simplemente a una consulta o que tenga que presentarse para solicitar la atencion
necesaria o algun estudio de laboratorio. Estas situaciones y otras mas estan reguladas
forzosamente por procesos administrativos que son necesarios para controlar la manera
en como un paciente es atendido, consideran los tiempos, espacios y servicios
disponibles, véase figura 5. Estos aspectos administrativos se vuelven una barrera de
comunicacion, cuando el usuario no es atendido en tiempo y forma por desconocimiento
del personal de salud o por desconocimiento de la normatividad de parte del mismo
usuario, al no saber con precision la manera de solicitar una atencion correcta o porque
simplemente los tramites en ocasiones suelen ser engorrosos y mal administrados.

Figura 5. Barreas organizacionales
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13



Comunicacion efectiva en salud

Barreras y habilidades de la comunicacion en salud

2.2.4 Barreras individuales

Semanticas o verbales

Bésicamente se refiere a la incapacidad de una persona de estructurar correctamente lo
que piensa y por lo tanto el mensaje se distorsiona quedando a la interpretacion entre el
emisor y el receptor, véase figura 6. Puede darse al momento en que una persona habla
con mucha rapidez o que alguna explicacion sea imprecisa. El idioma y el nivel de
conocimientos de cada persona puede resultar una barrera insalvable cuando no se tiene
la capacidad de adecuar la informacion al momento comunicativo. Apoyarse de un
traductor cuando queremos comunicarnos con otro individuo que no habla nuestro idioma
puede ser riesgoso y es una situacion que se debe valorar.

En el area de la salud, cuando el personal de la salud desea obtener informacién
mediante la aplicacion de una historia clinica u otros métodos de recoleccion de datos y
se encuentra con barreras de comunicacion de tipo linguistico, puede provocar que la
recoleccion de la informacion no se haga de forma correcta, lo que llevaria a interpretar de
manera errénea la informacion recolectada y por lo tanto a realizar un diagndstico
incorrecto cuyo tratamiento comprometeria la recuperacion del usuario.

Si al momento de dar una indicacion, el personal de la salud lo hace suponiendo que el
usuario comprendio lo que se le indico, pero si esta interpretacion es erronea se vera
afectada la salud del usuario del servicio de salud, debido a que la explicacién de la
informacion fue incorrecta y la falta de retroalimentacion no fue oportuna ni precisa. Por el
contrario, y si bajo estas condiciones el area de farmacia entrega el medicamento y el
paciente no expone sus dudas e inquietudes debido a la minima comunicacion presente
por las grandes cargas de trabajo, éste se ird con la seguridad de haber sido bien
atendido y las repercusiones podran presentarse posteriormente.

Psicologicas

Las emociones del emisor intervienen en la decodificacion del mensaje y en la naturaleza
de la respuesta, los malos entendidos surgen por diferencias que suelen acompafar a la
comunicacion entre el personal de salud y el usuario. Suelen presentarse estados
emocionales como tristeza, odio, miedo o alegria que si son mal manejados entre los
participantes originan desconfianza y rechazo entre las mismas personas y el contenido
del mensaje.

Universidad Abierta y a Distancia de México
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Figura 6. Barreras individuales
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En conclusion, debemos conocer las barreras que existen que dificultan establecer una
comunicacion efectiva, sera entonces el primer paso para encontrar una solucion que se
ajuste a nuestras necesidades y a las de los demas. Por lo tanto, debemos pensar que
estos obstaculos pueden presentarse en cualquier ambito de nuestras vidas, sin embargo,
cotidianamente, el personal de salud llega a enfrentar estas situaciones que requieren
identificarse y tener habilidades para solventarlas, para encontrar el mejor camino para
asentar una comunicacion efectiva con los usuarios del servicio de salud.

Un comunicador experto debe ser consciente de estas barreras y tratar de reducir su
impacto comprobando continuamente la comprension y al ofrecer retroalimentacion
apropiada.

Ahora revisaremos las herramientas y habilidades comunicacionales que son parte del
guehacer en la préactica del personal de salud y por lo tanto, como ya hemos revisado a lo
largo de la asignatura, la comunicacion es considerada una de las competencias basicas
en tu formacion en el area de la salud.

Universidad Abierta y a Distancia de México
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2.3 CoOmo lograr una comunicacion efectiva

Como ya se habia mencionado, es necesaria la presencia de todos los componentes de la
comunicacion para que sea verdaderamente efectiva, sin embargo, existen otras
recomendaciones que pueden garantizar, de alguna manera, el logro u objetivo que
tenemos al interactuar con los demas y que es el de establecer de manera clara, directa y
armonica una conversacion donde se expongan ideas y comentarios de manera
alternativa, favoreciendo de manera bidireccional la retroalimentacion.

Por lo tanto, para lograr una comunicacion efectiva, se requiere encontrar un equilibrio
perfecto entre lo que queremos trasmitir y aquello que deseamos lograr con nuestras
palabras y actitudes, claro siempre con respeto y compromiso de autenticidad ante
nuestros comportamientos. Si logramos lo anterior estamos a un paso de lograr relaciones
exitosas, efectivas, asertivas y, por qué no, productivas y satisfactorias, véase Figura 7.

A continuacion, revisemos algunas recomendaciones para el area de la salud que permita
al personal y usuario en salud lograr una comunicacion efectiva, si bien no son una receta
exacta si son una excelente guia para propiciar interacciones humanas sencillas:

o Respetar la opinién de los demas.

¢ No reaccionar con ira ante los comentarios que haga otra persona.

e Sicometemos una falta o error en la comunicacion es importante aceptarlo. Y corregir.

e Expresar nuestros sentimientos de manera natural, asi como comprender
empéaticamente a los demas.

Figura 7. Lograr una comunicacion efectiva
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2.3.1 Habilidades para la comunicacion efectiva

Canovaca Vega (2010) define las habilidades en comunicaciéon como aquellas conductas
utilizadas para la ejecucién de tareas, incluyendo principalmente técnicas de apoyo
narrativo (contacto visual facial, facilitaciones, sefialamientos); técnicas de recoleccion de
informacién (ejemplificacion, informacién por escrito, racionalizacion del tratamiento,
complemento visual tactil); y técnicas de negociacion (respuesta evaluativa, paréntesis,
doble pacto, cesioén intencional).

La importancia del desarrollo de ciertas habilidades en comunicacion, se halla en que se
tiene influencia en la satisfaccion, el cumplimiento y adherencia al tratamiento o
indicaciones, la percepcion de los problemas legales en relacién con la mala préactica por
el personal de salud influyendo en el pronéstico y estado de salud general del paciente.

Habilidades pueden existir muchas, unas mas efectivas que otras, algunas mas sencillas
y otras mas complejas, pero finalmente una habilidad es la capacidad o destreza que
tiene toda persona para ejecutar una tarea correctamente. La disponibilidad es un
elemento que permite comunicarnos de mejor manera con los demas. Por lo que a
continuacion revisaremos las habilidades que todo personal de salud debe considerar al
momento de iniciar un proceso de comunicacion, de tal manera que pueda ser una
efectiva:

e Aprender a escuchar. Que podria confundirse desde su concepcién mas simple
con la palabra oir, ambas son distintas desde su definicion y su aplicacion. Oir
simplemente hace referencia al acto de percibir palabras o sonidos sin ningun tipo
de asociacion; escuchar, en cambio, es toda una habilidad que pocos poseen y
gue hace referencia al hecho de prestar atencién de manera activa y profunda,
poniendo atencion a cada detalle de las palabras expresadas por nuestro
interlocutor. El hecho de no sentirse escuchado, puede originar una baja
autoestima y sentirse rechazado. Al escuchar hay que poner atencién a todos los
detalles, hacerlo de manera consciente, abstenerse de hacer juicios o criticas a las
palabras del interlocutor o a la misma persona, y de esta manera poder tomar las
decisiones correctas para orientarlo.

e Aprender aleer el lenguaje corporal. Como ya sabemos, la comunicacién no
verbal puede expresarse mediante el lenguaje corporal; el nuestro y el de los
demas. Poner mucha atencion en lo que se esta expresando y lo que palabras
estan diciendo, asi mismo hay que identificar el lenguaje utilizado por la otra
persona. En ambos casos debe existir correspondencia, no es valido decir algo y
que nuestras expresiones corporales indiquen otra cosa, y viceversa. Observar las
posturas, las emociones expresadas en el rostro, el movimiento de las manos, la
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postura de los brazos y de las piernas, si no existe la correspondencia que se
espera con base en la comunicacion que se establece, entonces es momento de
hacer una pausa e indagar con el interlocutor las causas posibles. Esto generara
confianza con la otra persona.

e Saber expresarse correctamente. Significa que ante cada situacion que se
presente, se tenga la habilidad de saber qué decir, saber como decirlo, identificar
el momento preciso para transmitir el mensaje e identificar a la persona a quien ira
dirigido. Para esto lo recomendable es utilizar un lenguaje fluido y adecuado,
sencillo, entonacion correcta, hablar con entusiasmo y conviccién, con un manejo
adecuado de movimientos corporales y expresiones faciales, asi como de un
correcto manejo de emociones y sentimientos, y con el cuidado de la intensidad y
volumen de la voz.

e Establecer los hechos. Es importante hacer un andlisis de la situacion y
personas involucradas, de tal manera que podamos identificar realmente lo
ocurrido (problema verdadero). Es trascendental conocer las versiones de cada
participante en el conflicto, de tal manera que unifiquemos opiniones y
encontremos una respuesta a lo ocurrido.

¢ Identificar las necesidades de ambas partes. Cada persona involucrada en el
conflicto tendra intereses y necesidades personales que les llevo a generar tal
situacion, es necesario por lo tanto unificar criterios que permitan encontrar una
respuesta inmediata y una solucion efectiva que satisfaga a ambas partes.

e Cuidar la comunicacion no verbal. Para ello, tendremos en cuenta lo siguiente:
Debe de ir acorde con la verbal. Decir "lo he escuchado" con cara de fastidio
dejara a la otra persona peor que si no se hubiera dicho nada. Contacto visual. Es
el porcentaje de tiempo que se esta mirando a los ojos de la otra persona. El
contacto visual debe ser frecuente, pero no exagerado. Afecto. Es el tono
emocional adecuado para la situacion en la que se esta interactuando. Se basa en
indices como el tono de voz, la expresion facial y el volumen de voz (ni muy alto ni
muy bajo).

e Evaluar la situaciéon. Todo conflicto ocurre seguramente por algo, debe tenerse
serenidad y ser tolerante de tal manera que se identifique la situacion que generé
tal problema. A continuacion, se deberd identificar las acciones a seguir; si es
posible participar activamente de tal modo que se logre una solucion, adelante. Si
no fuera asi, evitar participar ya que los conflictos que se generen pueden ser
mayores al problema inicial.

e Negociacion. Es poner en marcha el proceso de comunicacion de tal manera que
se logre influir de manera positiva en los demas, logrando llegar a un acuerdo.

e Cooperacion. Cooperar implica aportar, tanto conocimientos, ideas, opiniones,
alternativas de solucion como, y sobre todo, actitud, ya que la solucién a un
conflicto inicia cuando alguna o algunas de las personas involucradas tiene la
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disposicién de resolver el problema por la manera de responder a este, mediante
decisiones inteligentes que solventaran la naturaleza del conflicto.

e Mediacion. Ser mediador de un conflicto puede llegar a ser una tarea no muy facil
de llevar a cabo, por lo que es importante saber escuchar con inteligencia a las
partes involucradas; llevar un abordaje del problema de tal manera que todas las
opiniones vertidas sean analizadas y evaluadas; no establecer criterios u
opiniones que hagan sentir menos a algunos de los implicados y, sobre todo, que
se logre encontrar una solucion con base en el acuerdo coman.

Entonces, el logro de la comunicacién efectiva requiere del uso correcto de la palabra, en
el momento preciso, con las personas correctas y en el contexto adecuado. Si se
consideran estos elementos, la fluidez de la comunicacién sera mas natural y persuasiva,
algo tan anhelado en el entorno de salud individual y comunitaria, véase figura 8.

Figura 8. Habilidades

2.3.2 Herramientas para el manejo de conflictos

Asi como el conjunto de habilidades revisadas nos ayuda al manejo de conflictos por una
deficiente comunicacion entre el personal del &rea de la salud y el usuario, hay otras
técnicas que nos ayudan a tal objetivo.

Desde el punto de vista de la salud, laboral, familiar, escolar o profesional, un conflicto
tiene la caracteristica de contraponerse en los objetivos que se persigan o posturas que
se defiendan, de tal manera que las personas que participan encuentran situaciones e
intereses distantes de sus intereses, propiciando una comunicacion altamente inefectiva.
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Para lo cual revisaremos las siguientes técnicas basicas a implementar al momento de
enfrentarnos a situaciones conflictivas indeseables:

La escucha activa. Escuchar y entender la comunicacion desde el punto de vista
del que habla, se refiere a la habilidad de escuchar no sélo lo que la persona esta
expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas o pensamientos
gue subyacen a lo que se esta diciendo. Para llegar a entender a alguien se
precisa asimismo cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra
persona.
Elementos que facilitan la escucha activa:
o Mostrar interés y disposicion para escucharle. Observar, identificar lo
que dice, los objetivos y los sentimientos.
o Expresar al otro que se le escucha con elementos verbales y no
verbales.
o Clarificar en donde le pedimos nos repita lo que le hemos expresado
para verificar que realmente ha entendido.

Empatia. Es saber entender al otro, poder comprender, asi como la capacidad de
adentrarse en la personalidad y sentimientos del o de los demas. En pocas
palabras, y de manera muy coloquial, ponerse en el zapato de la otra persona.
Una manera de darse cuenta de que verdaderamente se es empética es cuando
realmente se desea el bienestar de los demas con base en el conocimiento pleno
de la otra persona, al captar toda la informacién posible de la otra persona.
Ademas, hay que recordar que las situaciones dificiles de las otras personas no
deben afectar, de tal manera que el sentimiento de preocupacion por el otro no
afecte la comunicacion efectiva u asertiva que se debe lograr.

Parafrasear Verificar o decir con las propias palabras lo que parece que el emisor
acaba de decir. Es importante en el proceso de escucha permite comprender lo
gue el otro esta diciendo y verificar si realmente esta comprendiendo y no hay
malas interpretaciones de lo que se dice. Hay que demostrar que se comprende lo
gue pasa y verificar lo que ha pasado, en esta técnica es muy valioso repetir las
ideas y hechos basicos que nos reporta el usuario del servicio de salud.

Emitir palabras de refuerzo. Son verbalizaciones que trasmiten un elogio o

palabras de aliento para otra persona y refuerzan su discurso, al comunicar que se
aprueba y comprende lo que se acaba de decir.
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e Ser asertivo Expresar de forma clara y concisa los deseos, necesidades e
informacion a otra persona mientras seas respetuoso con el punto de vista del
otro.

e Evitar lo siguiente:

o No distraerse tratando de combatir esta tendencia haciendo un esfuerzo
especial hacia la mitad del mensaje con objeto de que nuestra atencion no
decaiga.

o No interrumpir al que habla.

o Nojuzgar.

o No ofrecer una solucion antes de tiempo, contemplar todas las
caracteristicas del usuario, asi como el contexto y situacién, para dar un
apoyo integral.

o No rechazar lo que el usuario esté sintiendo.

o No desviarse del asunto por la que el personal de salud esta siendo
requerido para prestar la atencion.

En algiin momento de nuestras vidas los conflictos estaran presentes de una u otra
manera por lo que sera importante saber abordarlos y por lo tanto saber manejarlos,

sobre todo cuando no se tienen intereses en comun, véase Figura 9.

Figura 9. Herramientas para el manejo de conflictos

Bajo este contexto es importante lograr una comunicacion efectiva donde el personal de la
salud, el equipo multidisciplinario en salud y el usuario de los servicios de salud,
establezcan una comunicacion directa, es decir cara a cara sin la intervencion de barreras
u obstaculos de comunicacion que posibiliten la aparicion de conflictos, que de
presentarse tendran que atenderse de manera inmediata y efectiva a través del uso de
ciertas herramientas y recomendaciones generales como son: el respeto a los demas,
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mirar a la persona cuando se le esté hablando, no controlar la conversacion y permitir la
retroalimentacién y diversidad de opiniones.

Para el estudio de la siguiente Unidad, tendremos la oportunidad de incorporar lo
aprendido y comprender la importancia que tiene la relacion del personal de la salud con
el usuario del servicio de salud como una manera de relacionarse de manera empatica y
asertiva.
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Actividades

La elaboracién de las actividades estara guiada por tu docente en linea, mismo que
te indicara, a través de la Planeacién didactica del docente en linea, la dindmica que ta y
tus compafieros (as) llevaran a cabo, asi como los envios que tendran que realizar.

Para el envio de tus trabajos usaras la siguiente nomenclatura: CES_U2_Al1 XXYZ,
donde CES corresponde a las siglas de la asignatura, U2 es la unidad de conocimiento,
Al es el nimero de actividad, el cual debes sustituir considerando la actividad que se
realices, XX son las primeras letras de tu nombre, Y la primera letra de tu apellido paterno
y Z la primera letra de tu apellido materno.

Autorreflexiones

Para la parte de autorreflexiones debes responder las Preguntas de Autorreflexion
indicadas por tu docente en linea y enviar tu archivo. Cabe recordar que esta actividad
tiene una ponderacion del 10% de tu evaluacion.

Para el envio de tu autorreflexion utiliza la siguiente nomenclatura: CES_U2_ATR _XXYZ,
donde CES corresponde a las siglas de la asignatura, U2 es la unidad de conocimiento,
XX son las primeras letras de tu nombre, y la primera letra de tu apellido paternoy Z la
primera letra de tu apellido materno.

Cierre de la Unidad

Esta unidad nos ha permitido ir avanzando en el conocimiento de la comunicacion e ir
adentrandonos a otros temas igualmente importantes como lo es ahora la comunicacion
efectiva, es decir, aquella que permite a los individuos establecer didlogos debidamente
estructurados con sentido y conocimiento de lo que verdaderamente se desea transmitir
mediante mensajes debidamente intercalados y retroalimentados. Este tipo de
comunicacion efectiva, es un elemento indispensable en el profesional del area de la
salud, quien ante el trato con los usuarios de los servicios de salud requiere poner en
marcha todas sus habilidades de comunicacion efectiva para establecer el dialogo
correcto y evitar barreras de comunicacion. De presentarse estas barreras, el personal de
la salud contard con herramientas y habilidades para el manejo de conflictos para
procurar el acercamiento con el USS de manera profesional y ética.
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Para saber mas

Revisa el siguiente video para reforzar lo que viste sobre la comunicacion efectiva:

Video 1. La comunicacién efectiva. (L6pez, 2015)
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