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REFLEXIONES - ENSAYOS

UN ENSAYO SOBRE LA COMUNICACION EN LOS CUIDADOS
DE ENFERMERIA UTILIZANDO LOS SENTIDOS.

*Oliveira, M? E., *Fenili, R. M., *Zampieri, M2. F., **Martins, C. R.

RESUMEN

El presente estudio nos lleva a reflexionar sobre la Comunicacion en el Cuidado de la
Enfermeria, siendo ésta indispensable para pensar como esta siendo consolidada y qué
elementos son necesarios para ser efectiva, conduciéndose para una real interaccion
enfermero-cliente. Igualmente, este ensayo tiene como objetivo, demostrar la importancia del
uso de todos los érganos de los sentidos, cuando nos queremos comunicar, asi como, la
relevancia de la comunicacion en el cuidado de Enfermeria. Nos muestra como ada uno de
los sentidos se manifiesta en el proceso de la comunicacién y la necesidad que la
enfermeria tiene para comprenderlos como esenciales para el establecimiento de la genuina
comunicacion en el cuidado. Consecuentemente, es fundamental que los profesionales de
Enfermeria desenvuelvan la percepcion y la sensibilidad, para aproximarse al otro, para
posibilitar una plena expresion del que comunica y del que es comunicado, reflexionando de
esta manera, sobre un tipo de cuidado mas diferenciado.

ABSTRACT

Whenever thinking about communication within the nursery assistance it is obligatory to
reflect about how does it ground it self and which elements are important to make it
effective, performing a real client-nurse interaction. This assay aims to show the importance
off using all sense organs for a full communication and yet, the importance of this
communication for the nursery assistance. It shows how with of this organs manifest it self
during this communication process and how important it is for the nurse to understand it as
been essential for having a full communication during the assistance. Developing sensibility
and perception is the key to get closer to client, turning it possible for these professionals to
better understand and inform their custumers.
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El cuidado de Enfermeria, segun nuestro entendimiento, se caracteriza como un

encuentro, repetido durante espacios de tiempo, siendo que en este encuentro, seres Vivos,
seres humanos, dentro de una unidad de salud o de un ambiente hospitalario, se enfrentan,
interactian, se comunican y se influencian mutuamente. Esto se caracteriza como un
proceso, un trayecto, que lleva a una convergencia entre el cuidador y el ser cuidado.

En este proceso de cuidar y ser cuidado, la comunicacion se presenta como un vinculo
entre el cliente y el enfermero, un elemento indispensable en la calidad de las relaciones, en
la identificacion del proceso salud-enfermedad y en la realizacion del cuidado, puesto que
determina una practica humanizada, en la cual ocurre un intercambio de mensajes
compartidos, enviados y recibidos. Para que la comunicacion sea efectiva, el enfermero
necesita comprender al ser humano como un ser activo y al cuidado como finalidad en las
mas variadas situaciones de la vida.

Este ensayo tiene como objetivo mostrar la importancia de la utilizacion de todos los
organos de los sentidos cuando queremos comunicarnos, asi como el valor de la
comunicacion en el cuidado de enfermeria. Para ello se efectué una reflexion sobre
conceptos y consideraciones de algunos autores, que posibilitaron un repensar el cuidado de
Enfermeria.

La palabra comunicacion tiene su origen en el latin “comunicare”, que significa poner en
comun. Para colocar alguna cosa en comun, es necesario que haya el entendimiento de las
partes comprometidas, siendo que para este entendimiento, debe haber inicialmente la
comprensién de lo que es comunicado?.

El ser humano se constituye en un instrumento de comunicacion dotado de Organos
sensoriales (receptores), Organos efectores (emisores), transmisores internos (las vias
nerviosas y humorales) y un centro, que es el cerebro. Cuando el ser humano esti en
interaccibn con una o0 mMas personas, este sistema es denominado de comunicacion
interpersonal, pudiendo alcanzar una red cultural de comunicacién, mientras que cuando
esta solo, la comunicacién pasa a ser intrapersonal®.

La comunicacién designa el intercambio de mensajes, y es considerada como un proceso,

método o instrumento, por medio del cual son transmitidos los significados entre personas y
3
grupos”.

Para que ocurra la comunicacion se hacen necesarios algunos elementos: un canal de
transmision, un mensaje, un emisor y un receptor. A través del canal de transmision es
emitida una sefal, que debe ser transmitida de un emisor para un receptor. Esta sefal
tendra una determinada forma y transmitira un determinado significado o mensaje, cuya
conexion se da, en lo que se denomina en semiética, de codigo. En este sentido, el cuerpo
puede ser usado como un medio de comunicacién entre los seres humanos, ora como
receptor, ora como emisor. Por lo tanto, en la ausencia de cualquiera de esos elementos no
se completa el proceso de comunicacién®.

Es importante resaltar que en la comunicacién no existe un cédigo convencional, ya que
parte de los mensajes es “captado” pero no “decodificado”.

La comunicacion humana es un fendmeno inter-individual, interno-externo e individual-
colectivo. Es comprensivo cuando ocurre la codificacion y la decodificacion del lenguaje
simbdlico y sensible cuando la interpretacion de los codigos posibilita innumerables
significaciones”.
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La observacion del sistema de comunicacion verbal nos posibilita percibir caracteristicas
de la no verbal, reveladas con sefiales y mensajes de naturaleza paralinguistica, como
movimientos de la mirada, de la cabeza, expresiones faciales, gestos, posturas, entre otros,
gue determinaran, con mayor probabilidad, los varios nichos de significado de un mensaje.

La comunicacion es un proceso que envuelve la transmision y la recepcion de mensajes
entre una fuente emisora y un receptor destinatario, en el cual las informaciones transmitidas
por intermedio de recursos fisicos (habla, audicion, vision, etc) o de aparatos y dispositivos
técnicos, son codificados en la fuente y decodificados en el destino con el uso de sistemas
convencionales de signos o simbolos sonoros, escritos, iconograficos, gestuales, etc®.

El proceso basico de comunicacion puede darse de forma verbal, simbdlica y no verbal.
La comunicacion verbal es el modo de comunicacion mas conocido y familiar, siendo el mas
frecuentemente usado. Se subdivide en comunicacion verbal-oral, cuando informo oralmente
a alguien alguna cosa, o verbal-escrita, cuando me comunico por medio de relatorios,
normas y/o procedimientos.

La comunicacion simbdlica se refiere al uso de simbolos, o sea, refleja nuestra
personalidad. Nos comunicamos a través de nuestras ropas, de la decoracion de nuestra
casa, de nuestro escritorio, entre otros. La comunicacién no verbal, aparece como una de las
facetas mas interesantes de la comunicacion, pues ella se relaciona con todas las formas de
comunicacion que no envuelvan las palabras explicitas’.

El uso de la comunicacion no verbal facilita la percepcion mas exacta de los sentimientos
de los clientes y las propias interpretaciones de dudas no verbales.

Una analogia muy interesante es hecha entre la comunicaciéon humana y un iceberg en la
cual la porcion superior es la verbal. El comunicador eficaz debera reconocer que, debajo de
las palabras pronunciadas, existe un vasto nimero de simbolos y sefiales humanos’.

El hombre, desde su origen, para fortalecerse y defenderse de los animales y de la
naturaleza, pasa a relacionarse con los otros seres humanos y expresar lo que siente, sus
necesidades e ideas. Realiza gestos, formas de expresion corporal, que ganan un sentido
cada vez mas preciso, emite sonidos que se tornan, poco a poco, cédigos significativos. El
canto y el baile le permiten expresar sentimientos, manifestar alegrias, tristezas u oraciones.
Utiliza sus sentidos, la vision, la audicion, el tacto, la degustacion y el paladar,
principalmente cuando utiliza la comunicacion no verbal, y a través de ellos, expresa sus
pensamientos y sentimientos, interactia y reacciona en su medio, participa de este
escenario social. Se diferencia de los demas animales por un sistema de comunicacion
progresivo y abierto que puede transmitirse y enriquecerse, de generacion en generacion,
siendo su primera herencia cultural®.

La visién es un sentido que para los epistemdlogos es considerado el principal canal de la
llegada de las sensaciones al intelecto. De esta forma, el ojo humano, cuando es utilizado de
forma efectiva, posibilita un contacto con la realidad de lo que comunicamos y de lo que
gueremos comunicar. El alcance de la vision es definida por su acuidad y por la capacidad
que tiegne cada individuo de transformar el acto de ver en una accidn consciente de la
mirada’.

A través de los ojos percibimos mejor el mensaje de los otros y los del medio ambiente.

En relacion a la audicion, saber oir es mucho mas que escuchar y hacer nuestra
interpretacion conforme deseamos o basados en nuestras propias limitaciones. Saber oir es
cultivar el dificil arte de la empatia. La empatia se refiere a la habilidad de colocarse en el

Enfermeria Global



lugar del otro, prestando atencion en el significado de lo que esta siendo dicho; en la manera
en gue el mensaje esta siendo transmitido; en el estado emocional, limites y conocimientos
del transmisor; es mirar para los 0jos; es preguntar en caso de que haya dudas; es evitar
interpretar a partir de lo que fue dicho™.

La vision y la audicion representan los dos sentidos mas empleados en la recoleccion de
informaciones en un proceso comunicacional.

La fluidez con que los individuos hablan o efectuan discursos, asi como la articulacion, la
modulacion, el ritmo o el timbre que prestan a su voz no escapa a la observacion social y
cultural de determinados medios. El tono de la voz, agudo, resonante, nasal, suave, alto,
mondtono o profundo, puede tener innumerables significados cuando estoy comunicandome
y buscando comprender lo que me comunican. El timbre, la entonacion de la voz puede
significar autoridad, poder, sumision, rabia, amor, proteccidén, angustia, horror, tranquilidad
entre otros. Puede retratar no sélo la personalidad sino también el caracter y el medio social
de origen del transmisor.

Si los ojos y los oidos son los principales sentidos de la comunicacion, el gesto y la
palabra constituyen sus modos principales.

El tacto representa nuestra forma de comunicacion mas rapida y directa. La superficie de
nuestra piel es rica en receptores sensoriales que tienen como finalidad captar estimulos a
través de medio millon de fibras sensitivas de la piel penetrando en la médula espinal.
Cuando tocamos y somos tocados, el cerebro recibe la informacion sensorial de la piel con
el fin de ejecutar los ajustes necesarios en relacién a las informaciones recibidas™®.

El toque es reconocido como una forma muy personal de comunicacion, una forma
auténtica, en la cual se transmiten mensajes como afecto, ternura, apoyo emocional,
estimulo, atencién personal, o al contrario, rabia, desapego, falta de atencion. Los gestos
manuales se manifiestan también como importantes en la comunicacion, pues muchas
veces punttian y esclarecen la palabra hablada®.

El olfato también es poderoso, cuando el olor es agradable, provoca relajacion de los
musculos faciales, sonrisa, tonalidad afable de la voz, gestos de cabeza, abertura de la boca
y respiracion mas profunda. Los olores se relacionan entre la emocion y la memoria, entre el
placer y el displacer.

Ya el paladar se muestra como un componente extremadamente social en el proceso
comunicativo. Cuando se alimentan, los seres humanos prefieren hacerlo en grupo. Es
comiendo juntos cuando los afectos son simbolizados y es también una forma de conocer al
otro y a si mismo. Es el espacio donde cada uno recibe y ofrece al otro su gusto, su olor, su
textura, su sabor?.

Enfermeria precisa estar atenta para la importancia de estos sentidos, comprendiéndolos
como esenciales para el establecimiento de la comunicacion genuina en el cuidado. De esta
forma debe desarrollar su percepciéon y sensibilidad, para aproximarse del otro y posibilitar la
expresion plena de lo que comunica y de lo que es comunicado, reflejandose en un cuidado
diferenciado

Lo que se observa en Enfermeria es que el equipo hace uso frecuente de la comunicacion
verbal, siendo que ésta ocurre generalmente de acuerdo con lo establecido por las
instituciones, ya sea en el cuidado propiamente dicho, en las consultas de enfermeria o en
las orientaciones al cliente y familia. Sin embargo, la comunicacion dicha no verbal, la
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mayoria de las veces no es reconocida y valorada, tanto en la prestacion de cuidados como
en el momento de registrarlos.

Se percibe que en el proceso de comunicacion en Enfermeria existe evidencia mas clara
en la verbalizacién de las palabras, en el sentido y significado de ellas en detrimento de las
demas formas de expresion, o sea, la no verbal y la para verbal..

Para que la comunicacion no verbal sea efectiva, utilizamos tres especies de soporte: el
cuerpo (en sus cualidades fisicas, fisiologicas y en los movimientos); los artefactos usados
por el hombre o ligados al medio ambiente; y la disposicién de los individuos en el espacio’.

A través de los movimientos del cuerpo, de la postura, de la actitud y de expresiones
faciales, podemos transmitir varios mensajes, sean positivos o0 negativos. Por ejemplo,
inclinarse en la direccion del emisor y mirar directamente para él, revela interés y atencion.
Si la expresion del rostro es suave y agradable, generalmente se establece un clima
favorable a la comunicacion; si me coloco distante del cliente, manteniendo una postura
rigida, el proceso de comunicacion queda perjudicado, o el mensaje que se desea dar, no
llega al otro como deseamos.

Para comprender lo que los clientes comunican de forma verbal y no verbal, y prevenir
fallos en la comunicacion, utilizando nuestros sentidos, necesitamos hacer uso de nuestra
sensibilidad y de la intuicién, procurando reconocer e interpretar las sefiales utilizadas por el
cliente. Estas son: la influencia de su historia y de su cultura, los medios empleados para la
transmision de los mensajes, la situacion y el momento donde esta ocurriendo el proceso
comunicativo, las expectativas, las emociones y estereotipos tanto del cliente como del
profesional de Enfermeria, las limitaciones fisicas o fisiolégicas, las experiencias
vivenciadas, la rutina de trabajo, asi como, el tiempo de estimulo para que la comunicacion
se efectue.

La sensibilidad en las relaciones interpersonales permite hablar y oir de un modo mas alla
de las palabras. Lo que la mente consciente conoce es aumentado por los sentimientos
profundos y las ricas fantasias que constituyen la inteligencia de los sentidos. Por otro lado,
la mente inconsciente, 0 sea el uso de la intuicion, nos lleva a decir y a percibir lo no dicho,
lleva a experimentar una especie de adecuacion - un presentimiento.

La comunicacion no verbal ocurre, por lo tanto, en la interaccion plena persona-persona,
aun sin la verbalizacion de palabras. En este tipo de comunicacion, todos los
comportamientos tienen valor de mensaje, siendo que comunicamos a través de la
expresion facial, del momento en que las palabras son dichas o no, de la mirada, de la
postura corporal, de la distancia mantenida, del toque, del calor, del rubor, de la sudoracion,
temblores, lagrimeos, de las sefales vocales, del espacio de tiempo mantenido entre los
comunicadores, de los objetos y adornos utilizados, de los olores que emanamos, o sea, de
nuestra presencia.

Como ejemplo, presentamos la citacibn que dice erguimos las cejas por incredulidad.
Frotamos la nariz por aturdimiento. Cruzamos los brazos para protegernos. Encogimos los
hombros por indiferencia, parpadeamos los ojos por intimidad, golpeamos los dedos por
impaciencia, golpeamos la cabeza por olvido ’.

¢cSera que ya percibimos algunos de estos movimientos corporales, tanto de nuestra
parte como de los clientes, al prestar el cuidado? ElI hombre enriquece su referencial de
conocimientos y pensamientos, esclarece, interactia y conoce lo que los otros piensan y
sienten a través de la comunicacion, y es por esta razon que es fundamental que el equipo
de Enfermeria adquiera habilidades para comunicarse tanto de forma verbal como no verbal.
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Como habilidades necesarias para mejorar la comunicacion interpersonal, entre el equipo
de enfermeria y el cliente, podemos citar las habilidades de transmision, auditivas y de
feedback.

Las habilidades de transmision incluyen: el uso de lenguaje apropiado, de conocimiento
del cliente; el suministro de informaciones claras y completas; la utilizacion de los varios
canales de comunicacién, buscando estimular y educar los varios sentidos del comunicador
y del receptor (audicion, vision, tacto, olfato, paladar); y principalmente la comunicacion cara
a cara.

Las habilidades auditivas se refieren al escuchar activo, que comprende la voluntad y la
capacidad de escuchar el mensaje en sus varios sentidos (verbal, simbdlica y no verbal); la
empatia, que significa colocarse en la posicion o lugar del otro; la reflexion, pensando sobre
lo que fue dicho, sin juicio o juzgamiento y el feedback que tiene como objetivo reducir fallas
y distorsiones de la comunicacion. En relacion a las habilidades de feedback, podemos
hacer que el cliente entienda que queremos ayudar y no mostrarnos superiores; describir la
situacion de manera clara, sin juicio de valores; estar preparado para recibir el feedback; y
pensar con el cliente sobre lo que fue dicho para que ambos tengan el mismo entendimiento
sobre lo que fue comunicado™®.

La comunicacion humana es un fendmeno individual, interno-externo e individual-
colectivo. Es comprensible cuando ocurre la codificacion y la decodificacion del lenguaje
simbdlico, y sensible cuando la interpretacion de los codigos posibilita innumerables
significaciones”®.

Se puede percibir que no existen interacciones pasivas, 0 sea, todos se comunican,
aunque no hablen. La comunicacion es considerada el “carro jefe” de las relaciones, de la
socializacién civilizada de la ciudadania. Ella permite calor humano, estableciendo una
relacion y posibilitando el compartir situaciones.

Las acciones de Enfermeria sélo tienen significado cuando el cuidado resulta de un
proceso interactivo, en el cual sean manifestadas la intencionalidad del actuar y el
conocimiento de lo que se espera de cada uno en el proceso de cuidar. De esta forma, se
establece una relacion pautada en el encuentro, con un mensaje explicito, legitimo, en que
todas las sefiales emitidas sean percibidas y decodificadas, llevando a una comunicacién
efectiva.

Sentimos también que, aunque podamos tener una satisfaccibn muy grande
individualmente, ésta podra ser ampliada a partir de una interaccion mas profunda con el
otro, pues es con el otro que tenemos condiciones de provocar movimientos y favorecer el
crecimiento. Esa comunicacion sale de lo meramente convencional, y parte entonces para la
comunicacion interpersonal, terapéutica, responsable, solidaria, humanizada vy
consecuentemente ética. Sin embargo, ella precisa ser conquistada a través de la confianza
y de la seguridad entre las personas que se permiten ese movimiento. Movimiento si, pues
nos exponemos de alguna forma y nos comprometemos uno con el otro, en un ir y venir
constante en el desenvolvimiento de una asistencia *°.

Para concluir, encontramos eco en estas palabras que resaltan que la sutileza de la
comunicacion de las personas que tienen bondad en el corazén, la gentileza en los gestos,
belleza y dulzura en las palabras, sensualidad, alineamiento y gracia atraviesan sus
movimientos. Una nobleza natural fluye silenciosa y directamente en sus acciones; hay una
seguridad personal apoyada en la humildad; una reverencia, un sentido del humor mezclado
con la conciencia de lo sagrado. Esas son las personas que hacen mas que comunicarse,
irradian luz y brillo personal™.
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