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RESUMEN (ABSTRACT)

La Comunicacion NO Verbal (CNV) es un tipo de comunicacion que no siempre se incluye como tal en las
competencias y objetivos de las titulaciones académicas y que a menudo se considera s6lo desde un punto de
vista teorico. Pero, en el ambito laboral, se exige a los profesionales que sepan controlar a su favor la CNV, en
especial a los profesionales de la salud, por el posible impacto sobre el paciente. Mediante formulario on-line, se
pidi6 a los estudiantes matriculados en titulaciones relacionadas y no relacionadas con la sanidad, que valoraran
el papel de la CNV en diferentes situaciones de la vida cotidiana. Participaron estudiantes universitarios: U. de
Alicante y U. Nacional de Tucuman (Argentina), y de Formacion Profesional: IES Leonardo da Vinci (Alicante)
e INS Gabriela Mistral (Sant Viceng dels Horts, Barcelona). Los resultados muestran que los estudiantes
universitarios consideran mas importante y valoran mejor la CNV que los de Formacién Profesional. Sin
embargo, no se aprecian diferencias significativas entre estudiantes de titulaciones sanitarias y no sanitarias en
ninguno de los dos niveles académicos. Ante estos resultados hacemos una llamada a la reflexion sobre la

importancia que deberia adquirir la practica de la CNV en las titulaciones sanitarias.

Palabras clave: CNV, Curriculum no formal, Formacion en valores, Transversalidad, Atencion Sanitaria
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1. INTRODUCCION
1.1 Problema/cuestion.

La Comunicacion No Verbal (CNV) es un componente esencial de la
comunicacion entre profesionales sanitarios y pacientes. Una buena CNV contribuye a
mejorar los resultados de salud en la asistencia sanitaria puesto que optimiza la
comprension de los consejos médicos, la adherencia a los tratamientos, la satisfaccion
con la atencion recibida y hasta la actitud de las personas del entorno del paciente.

Dada la importancia de la CNV en el ambito sanitario, nos cuestionamos si
realmente se estaba dotando a los futuros profesionales de la salud de las herramientas
cognitivas y procedimentales necesaria para poder llevarlas a la practica cuando se

incorporen al mercado laboral.

1.2 Revision de la literatura.

Las habilidades de comunicacién, tanto verbal como no verbal, deben ser una
parte importante de la formacion de los profesionales sanitarios (Collins, Schrimmer,
Diamond & Burke, 2011). El trabajo de Bachmann et al (2013) trat6 de encontrar cuales
eran los principales elementos relacionados con la comunicacién que se deberian
incluir en cualquier curriculum pregrado relacionado con las ciencias de la salud. Para
ello reunieron las opiniones de 121 expertos en comunicacion, de 16 paises diferentes y
las hicieron converger mediante un método Delphi. De este trabajo salieron 61 objetivos
de aprendizaje, y entre ellos, en una de las primeras posiciones y con el 100% de
consenso, estaba el de “Muestra conocimiento de la comunicacion no verbal, tanto del
paciente como del profesional de la salud (por ejemplo, contacto visual, gestos,
expresiones faciales, postura) y responde a ellas correctamente”, 10 que corrobora la
importancia que se debe dar a la CNV en la formacion de los profesionales sanitarios.

La CNV es esencial en el &mbito sanitario. El paciente la percibe, la identifica y
hasta puede recordar los elementos no verbales mas caracteristicos que ha habido en el
trato con el personal sanitario (Réndahl, Innala & Carlsson, 2010), por esto algunos
elementos no verbales de la atencion sanitaria, en ocasiones realizados de forma
espontanea, condicionan la satisfaccion del paciente, tanto en el trato con el personal de
enfermeria (Henry, Fuhrel-Forbis & Eggly, 2012), como con el facultativo (Cousin,
Mast, Roter & Hall, 2012).

La comunicacion no verbal también es necesaria en pacientes no convencionales

y colectivos con necesidades especificas, que se pueden sentir desplazados o mal
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atendidos y que incluso puede generar inseguridad en los profesionales sanitarios
(Marcinowicz, Konstantynowicz & Godlewski, 2006).

El profesional sanitario, ademas de saber controlar la CNV que emite, debe ser
capaz de captar los mensajes no verbales que le llegan del paciente, en especial en
aquellos aspectos dificiles de definir como es la magnitud del dolor (Rowbotham,
Holler, Lloyd & Wearden, 2012).

1.3 Propdsito.

En este trabajo se pretende hacer un analisis critico sobre como perciben la CNV
los estudiantes de titulaciones relacionadas con la sanidad, tomando como grupo control
a los estudiantes de otras ramas de conocimiento. Para ello se cuantific6 mediante
encuestas cdmo entienden los estudiantes que la CNV les afecta en diferentes aspectos
de su vida cotidiana. Para tratar de obtener una vision mas completa, se invitdé a
participar a estudiantes de diferentes titulaciones, dentro y fuera del &mbito universitario
y en tres lugares diferentes: Alicante, Barcelona y Tucudm (Argentina).

La hipdtesis de partida y la que justifica este estudio es que no hay diferencia
entre sanitarios y no sanitarios o que, si existe, es muy escasa, a pesar de las posibles

implicaciones sobre la salud de los pacientes.

2. METODOLOGIA
2.1. Descripciéon del contexto y de los participantes

Este trabajo pretende, cuantificar la importancia que conceden a la CNV los
estudiantes de diferentes titulaciones, relacionadas con la sanidad; y comparar dichos
resultados con estudiantes matriculados en titulaciones no-sanitarias. El andlisis se llevo
a cabo en diferentes niveles académicos. Se seleccionaron grupos de estudiantes de
nivel universitario, de formacién profesional (FP), tanto de grado superior (FPGS) como
de grado medio (FPGM). Para tratar de dotar al estudio de una vision més global, se
incluyeron estudiantes de Alicante, de Barcelona y de Tucuméan (Argentina). En la
Tabla 1 se muestra la distribucion de las entidades de formacion seleccionadas y los

grupos a los que se invitd a participar.

2.2. Materiales
No se utilizaron materiales especificos por tratarse de un trabajo colaborativo
realizado de forma integra a través de Internet. Todos los documentos de trabajo interno
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y los cuestionarios estuvieron alojados en la nube (UA-Cloud y Google Drive). Solo en
casos puntuales, y por razones diversas, algunos cuestionarios se pasaron a los

estudiantes imprimidos para después volcar las respuestas al formulario on line.

Tabla 1: Grupos de estudiantes invitados a colaborar con este trabajo

Entidad Localidad Grupos
Universidad de Alicante Grado de Enfermeria. Segundo curso.
Alicante

Grado de Criminologia. Cuarto curso.

Universidad Nacional Tucuman (Argentina) Asignatura: Farmacologia y Terapéutica. 4° afio.
de Tucuman Carrera de Odontologia

Facultad de ciencias econdmicas.
Carrera de Contador Publico Nacional

INS Gabriela Mistral Sant Vicenc dels Horts | Ciclo formativo de Grado Medio
(Barcelona) Atencidn a personas en situacién de dependencia
Primer y segundo curso.

Ciclo Formativo de Grado Superior
Educacion Infantil.
Primer y segundo curso.

IES Leonardo da Vinci | Alicante Ciclo Formativo de Grado Medio de Emergencias
Sanitarias. Primer y segundo curso.

Ciclo Formativo de Grado Superior de Anatomia
Patoldgica y Citologia. Segundo curso.

Ciclo Formativo de Grado Superior de Higiene
Bucodental. Primer curso.

Ciclo Formativo de Grado Superior de
Administracion y Finanzas

Ciclo Formativo de Grado Medio de Gestion
Administrativa

2.3. Instrumentos

El trabajo y la coordinacion entre los miembros del equipo investigador se
realizd integramente por medio de aplicaciones on line. No se realiz6 ninguna reunion
presencial. Los aspectos mas generales que requerian comunicacion entre los miembros
del grupo, se trataron mediante correo electrénico, un grupo de WhatsApp, el servicio
de difusién a grupos de la misma aplicacion (Broadcast) y algunas de las herramientas
de Google Drive, en especial la version de documentos en linea, Google Docs.

Los cuestionarios se presentaron mediante dos herramientas diferentes: A los

estudiantes de la UA, mediante el servicio de formularios y cuestionarios del Campus
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Virtual (UA_Cloud). A todos los demas grupos, se les pasé mediante el servicio de
formularios de Google Docs.

Para el andlisis estadistico se utilizé el paquete estadistico SPSS versidn 22 en
castellano. Sin embargo, las figuras y representaciones graficas de los resultados se

realizaron con MS Excel, por motivos meramente estéticos.

2.4. Procedimientos

Una vez definidos los aspectos a investigar en el trabajo de campo y revisada la
literatura, se realiz6 un primer cuestionario experimental que se pasé un grupo de
voluntarios de un ciclo formativo de grado medio, por ser el de menor nivel académico
de los incluidos en este trabajo. Una vez corregidos los aspectos mejorables que se
encontraron, se elaboro la version definitiva.

Se redactaron dos versiones de cuestionario que solo se diferenciaban en las
opciones de respuesta a la pregunta “;qué carrera o grado estudias? De tal manera que
quedaron dos cuestionarios, uno para los de FP y otro para los universitarios (ver
modelo para universitarios en el anexo).

El cuestionario tenia dos partes claramente identificadas: la primera, en la que
se solicitan datos de clasificacion estadistica, demogréfica y de filiacion, y la segunda
en la que se proponian seis situaciones de la vida cotidiana y se pedia que marcaran en
una escala visual qué importancia relativa tiene la comunicacion verbal y la no verbal.
Los dos extremos se identificaban con dos frases que hacian el papel de recordatorio:
“solo importa lo que digo” y en el otro extremo, “solo importa la imagen y los gestos”

El cuestionario incluye una serie de preguntas de escala en las que se suponen
situaciones de la vida cotidiana y se pide que valoren la importancia relativa de la
comunicacion verbal o la NO verbal para salir exitoso de cada una de ellas. Algunas son
de marcado caracter no verbal (“ligar” en una discoteca) mientras que en otras, se
supone que debe haber un predominio de la comunicacién verbal, como es el caso de
“tener éxito escolar / académico”. Entre medias se colocd una pregunta sobre la
importancia de la CNV “en el trato con el paciente / cliente”, pensada expresamente
para ver como la responden los sanitarios y si hay diferencias entre titulaciones.

Las respuestas recogidas en todos los cuestionarios se trasladaron a una misma

hoja de calculo para su explotacion estadistica.
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3. RESULTADOS
En este trabajo participaron 321 estudiantes, de los que el 72% eran mujeres. Por
edades, los grupos mayoritarios son los de “15 a 20 anos” (38,3%) y el de “21 a 25
afos” (41,1%).
Gracias a la seleccion de grupos y estudiantes, se consiguieron clusters de tamario
similar en relacion con las principales variables objeto de estudio:
(1) Titulacion en la que estan matriculados los estudiantes: 56,7% en titulaciones
relacionadas con la sanidad, 43,3% en otras
(2) Nivel académico del titulo en el que se encuentran matriculados: 33,0% de
estudiantes universitarios, 32,7% de estudiantes de CFGS y 34,3 de estudiantes
de CFGM.
Las respuestas dadas a los cuestionarios fueron sometidas en primer lugar a
pruebas de consistencia interna, las cuales confirmaron su fiabilidad (a de Cronbach =
0,874).

Tabla 2. Resumen de respuestas dadas a la pregunta:
“En una escala de 1 a 10, indique qué importancia tiene para Ud. la comunicacion NO verbal (gestos,
forma de vestir, aspecto fisico...) para tener éxito en situaciones que se describen a continuacién..... En la
mayor parte de las situaciones importan los dos tipos de comunicacion, en ese caso, ponga un valor tanto

mas alto cuanto mas importa la comunicacién NO verbal y un valor bajo si importa sobre todo la

verbal.”
Media | Error estandar de la

media
Para tener éxito en una entrevista de trabajo 6,00 0,099
En el trato con los amigos 4,91 0,118
Para "ligar" en una discoteca 6,73 0,109
Para conseguir 0 mantener una pareja estable 5,23 0,106
En el trato con el paciente / cliente 5,70 0,110
En el dia a dia (trato con la familia, vecinos, personas con las que se | 5,11 0,115
trata de forma habitual)
En el éxito escolar / académico 4,39 0,122
Para tener éxito en la vida (en general) 5,62 0,094

En el analisis descriptivo de las respuestas (tabla 2), se ve como los estudiantes
otorgan la puntuacion maxima y minima a las dos preguntas que se introdujeron con
esta finalidad en el cuestionario: (1) la CNV es de gran utilidad para “ligar” en una

discoteca (6,73/10) y (2) la CNV es de escaso interés para tener éxito escolar o
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académico (4,39/10). En la tabla 2 se muestran los valores medios de las respuestas a
todas las preguntas, asi como su error estandar.

El andlisis de las correlaciones entre variables, no encontrd diferencias
significativas entre los estudiantes matriculados en carreras o grados relacionados con la
sanidad y el resto de los estudiantes. Tampoco se encontraron atendiendo a criterios
geogréficos (provincia/pais en que realizan sus estudios).

El anélisis por criterios de edad, tampoco hall6 diferencias salvo en la pregunta
que valora la CNV ante una entrevista de trabajo. El analisis muestra que a mas edad,
mas valor se le atribuye a la CNV, si bien, esta diferencia es relativamente pequefia.
Considerando este criterio, se pueden establecer tres grupos: los menores de 25 afios
(5,88/10), los que tienen entre 25 y 30 (6,22/10) y los mayores de 30 (6,82/10).

El analisis por género indica que tampoco hay diferencias significativas en las
respuestas, salvo en la cuestion que relaciona la CNV con el “trato con los amigos”. En
esta pregunta, las estudiantes del género femenino han valorado algo mejor la CNV
(5,12/10) que sus comparieros del otro género (4,54/10).

Sin embargo, el hallazgo principal ha sido que cuanto mayor es el nivel
académico, mas se valora la CNV (Tabla 3 y Figura 1). Se pueden establecer dos
categorias: los estudiantes de FP y los universitarios. Esta tendencia se manifiesta en
todas las preguntas del cuestionario, con la Unica excepcion de la primera, la que hace
referencia a la entrevista de trabajo, en la que la diferencia, aunque existe, no supera la

prueba t de diferencia de medias (p=0,063 => p>0,05).
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Tabla 3. Resumen de respuestas dadas a la pregunta:

“En una escala de 1 a 10, indique qué importancia tiene para Ud. la comunicacion NO verbal (gestos,
forma de vestir, aspecto fisico...) para tener éxito en situaciones que se describen a continuacion..... En la
mayor parte de las situaciones importan los dos tipos de comunicacidn, en ese caso, ponga un valor tanto

mas alto cuanto mas importa la comunicacion NO verbal y un valor bajo si importa sobre todo la

verbal.”(comparacion de respuestas entre estudiantes de FP y universitarios)

. Dif
Pregunta FP/UNI| N |Media| S.D. Medias p
Para tener éxito en una entrevista de trabajo FP 215| 5,88 |1,672 0.418 N.S.
UNI  |106| 6,30 |1,982| (,063)
En el trato con los amigos FP 215| 4,46 1,950
1,426 ,000
UNI 106| 5,89 (2,144
Para "ligar" en una discoteca FP 215| 6,47 |1,841
0,804 ,000
UNI 104| 7,27 2,054
Para conseguir 0 mantener una pareja estable FP 215| 4,93 | 1,749
0,952 ,000
UNI 106| 5,88 |2,018
En el trato con el paciente / cliente FP 215| 5,27 1,728
1,307 ,000
UNI 105| 6,58 (2,156
En el dia a dia (trato con la familia, vecinos, personas |FP 215| 4,83 1,909 0.863 001
con las que se trata de forma habitual) UNI 105] 570 |2.241 , ,
En el éxito escolar / académico FP 215| 4,11 |2,075
0,832 ,001
UNI 106| 4,94 |2,267
Para tener éxito en la vida (en general) FP 215| 5,41 1,510
0,652 ,003
UNI 106| 6,07 |1,929

Un analisis mas pormenorizado buscando diferencias entre FPGM y FPGS, asi
como el anadlisis de los tres grupos mediante la prueba de la ANOVA encontrd
diferencias muy pequefias entre las respuestas dadas por estudiantes FPGM vy la FPGS,
y no siempre en la misma direccion. Las respuestas de los estudiantes de CFGS no se
corresponden con una posicidon “intermedia” entre los de grado medio y los
universitarios, de hecho, en cuatro preguntas, los estudiantes de FPGS valoraron menos
la CNV que sus comparieros de FPGM. Estas cuatro preguntas son las que hacen
referencia a las interacciones personales a mas largo plazo (1) Para conseguir o
mantener una pareja estable; (2) En el dia a dia (trato con la familia, vecinos, personas
con las que se trata de forma habitual); (3) En el éxito escolar / académico y (4) Para

tener éxito en la vida (en general).
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Figura 1. Resumen de respuestas dadas a la pregunta:

“En una escala de 1 a 10, indique qué importancia tiene para Ud. la comunicacion NO verbal (gestos,
forma de vestir, aspecto fisico...) para tener éxito en situaciones que se describen a continuacion..... En la
mayor parte de las situaciones importan los dos tipos de comunicacion, en ese caso, ponga un valor tanto
mas alto cuanto mas importa la comunicacion NO verbal y un valor bajo si importa sobre todo la verbal.”

(Comparacion de respuestas entre estudiantes de FP y universitarios)
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Estudiante de FP W Estudiante universitario

Las diferencias encontradas en las respuestas atendiendo al nivel académico las
atribuimos a que la mayor formacion induce a valorar mejor la CNV. Estas diferencias
no se explican por otros factores como puede ser la supuesta diferencia de edad entre los
estudiantes de FP y los universitarios.

4. CONCLUSIONES

Ante estos resultados hacemos una llamada a la reflexion sobre la importancia
que deberia adquirir la préactica de la CNV en las titulaciones sanitarias, especialmente
en las de Formacion Profesional. La importancia de la CNV en el ambito sanitario no
parece traducirse en un mayor interés de los estudiantes de estas titulaciones por esta

forma de comunicacién.
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Queda para futuros estudios mas ambiciosos, tratar de averiguar la razén que justifica
que los estudiantes de diferentes niveles académicos valoren de forma diferente la CNV.
Este trabajo esta incluido en las actividades del proyecto “Sin palabras, la
comunicacion no verbal en la atencion sanitaria”, proyecto para la mejora del
aprendizaje del alumnado con el fin de alcanzar los objetivos a los que Espafia se ha
comprometido en el ambito educativo con motivo de la Estrategia 2020.
Este trabajo, como el resto de las actividades del citado proyecto, ha sido
patrocinado por el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte del Gobierno de Espafia
a través de la convocatoria PROMECE 2014.
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ANEXO

Cuestionario administrado a los estudiantes universitarios

Preguntas de clasificacion estadistica
Aqui le mostramos una serie de preguntas para saber como es Ud, edad, estudios, nacionalidad....

Indique su GENERO...
* Hombre
* Mujer

¢ Cuantos afos tiene?
* Entre 15y 20 afios

* Entre 21y 25 afios

* Entre 26 y 30 afios

* Entre 31y 35 afios

* Mas de 35 afios

¢Doénde estudia?
* Universidad de Alicante (Espafia)
*Universidad de Tucuman (Argentina)

¢Qué carrera o grado estudia?
* Grado de Enfermeria

* Grado en Criminologia

* Grado o afo de odontologia

* Otro

Preguntas sobre comunicacién NO verbal

En una escala de 1 a 10, indique qué importancia tiene para Ud. la comunicacion NO verbal (gestos, forma de vestir,
aspecto fisico...) para tener éxito en situaciones que se describen a continuacion..... En la mayor parte de las
situaciones importan los dos tipos de comunicacién, en ese caso, ponga un valor tanto mas alto cuanto mas importa
la comunicacion NO verbal y un valor bajo si importa sobre todo la verbal.

Para tener éxito en una entrevista de trabajo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
<Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos>

En el trato con los amigos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

<Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos>
Para "ligar" en una discoteca

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

< Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos—>
En el trato con el paciente / cliente

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

<Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos>
¢ Y para conseguir o mantener una pareja estable?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

<Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos—>
En el éxito escolar / académico

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

<Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos>
Para tener éxito en la vida (en general)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

< Solo importa lo que digo Solo importa la imagen y los gestos>
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