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“ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN ASERTIVA DE LOS 

PROFESIONALES DE ENFERMERÍA EN LA ATENCIÓN DEL USUARIO” 

 

RESUMEN 

Objetivo: analizar la comunicación entre el personal de enfermería para una 

correcta atención al usuario mediante técnicas de comunicación asertivas. 

Metodología: se realizó una investigación cuantitativa, de estudio descriptivo, 

con un diseño no experimental de tipo transversal. La recolección de los datos 

se realizó mediante la aplicación de la encuesta “Cuestionario de Comunicación 

Asertiva modificado por Berrocal” sobre la  población muestral que consto de 57 

profesionales de enfermería de diferentes servicios del hospital. Resultados: se 

pudo observar la comunicación asertiva  en un 64,91% pertenecieron a la  

categoría de media y el 35,09% al nivel no adecuada, de igual forma en las 

diferentes dimensiones como estrategias asertivas, estilos asertivos y 

comunicación precisa se evidencia predominio de la categoría media seguida del 

nivel no adecuado. Conclusiones: la correcta aplicación de la comunicación 

asertiva influye de forma positiva tanto in terna como externamente, siendo 

evidente que, con un ambiente laboral más saludable, se beneficiará 

directamente en la calidad y eficacia de la  atención a los pacientes.  

 

PALABRAS CLAVES: PERSONAL DE ENFERMERÍA, COMUNICACIÓN, 

RELACIONES INTERPERSONALES PACIENTE. 
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ASSERTIVE COMMUNICATION STRATEGIES OF NURSING 

PROFESSIONALS IN USER CARE  

 

ABSTRACT 

 

Objective: To analyze the communication between the nursing staff for a  correct 

attention to  the user through assertive communication techniques. Methods: 

Quantitative research, descriptive study, with  a non-experimental cross-sectional 

design. Data collection was carried out by applying the survey "Assertive 

Communication Questionnaire modified by Berrocal" on the sample population 

consisting of 57 nursing professionals from different hospital services. Results: It 

was possible  to observe assertive communication in  64.91% belonged to the 

average category and 35.09% to the inadequate level, in the same way in the 

different dimensions such as assertive strategies, assertive styles and precise 

communication, a predominance is evident. of the medium category followed by 

the inadequate level. Conclusions: The correct application of assertive 

communication has a positive influence both internally and externally, making it 

evident that a healthier work environment will directly benefit the quality and 

effectiveness of patient care. 

 

KEYWORDS: NURSING STAFF, COMMUNICATION, PATIENT 

INTERPERSONAL RELATIONSHIPS. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

INTRODUCCIÓN 

 

Se entiende por comunicación asertiva “como la capacidad que tiene la persona 

de hacer valer sus derechos y expresar sus pensamientos, sentimientos, deseos 

y emociones de una forma directa, honesta, espontánea y sin ansiedad dentro 

de un determinado ambiente” (Herrera, 2020). Siendo así, fundamental para 

resolver situaciones y conflictos de una forma acertada, sin perturbar los 

derechos de los otros, donde se mantiene una actitud de escucha  para ser 

escuchado. (Lesmes, 2020)  

Cara et al. (2018), afirman que, la comunicación es un requisito  fundamental en 

cualquier ámbito de la vida, debido a la necesidad que tiene el ser humano de 

expresar sus sentimientos, pensamientos, formas de ver y entender la  vida; y en 

caso de que la comunicación sea deficiente por defectos por parte del locutor o 

el oyente, pueden conducir una serie de conflictos in terpersonales, que dentro 

de un ambiente hospitalario afectaría negativamente en la atención de los 

pacientes (Codina, 2019). Inclusive, Flores et al. (2019), manifiestan que 

Nightingale creía en la importancia y necesidad de la asertividad en la 

comunicación con el paciente, ya sea de forma verbal como no verbal, por eso 

se alude que la comunicación es un arte, una habilidad que  las enfermeras deben 

dominar porque hay que emplearla no solo los pacientes, sino también sus 

familias, médicos y demás equipos de salud. Entendiendo así que, el profesional 

de enfermería no solo debe mantenerse actualizado referente a los 

procedimientos en el cuidado, también debe pulir, aprender y mejorar los 

diferentes roles que abarca su profesión, partiendo inicialmente en el 

enriquecimiento de las cualidades de su comunicación ( Túñez, 2012). 

Es así como un estudio canadiense realizado por Strachan et al. (2018), acerca 

de la comunicación interprofesional identificó que la comunicación “integrada en 

la atención” de los profesionales de enfermería debía “reconocerse, apoyarse y 

alentarse” como algo importante en la  toma de decisiones en las unidades para 

enfermedades agudas. Por otro lado, en un estudio realizado por Cañón et al. 

(Cañón & Rodríguez, 2011), en la Universidad Cooperativa de Colombia, denoto 

tras los resultados que la edad es un elemento fundamental para que las 

personas sean asertivas; y a medida que aumenta la edad, aumenta la 

asertividad indirecta por cada año en (0.04) y disminuye la  no asertividad 

(p=0.004), lo que implicaba un muy bajo nivel de asertividad a nivel inferiores en  

la formación de la formación en enfermería y fisioterapia.  

Igualmente, en un estudio llevado a cabo en un Hospital de Guayaquil (Ecuador), 

a 14 profesionales de enfermería varones y mujeres dedicados al cuidado de 

pacientes diabéticos del área de medicina  in terna, se encontró que casi la  

totalidad de los profesionales emitieron aportes favorables a la comunicación 

asertiva y relación interpersonal, a diferencia de unos pocos que no generaron 

el aporte esperado, para lo cual se deben aplicar correcciones y buscar mejoras 
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para evitar que continúe las relaciones interpersonales inefectivas (Crofford &  

Castillo, 2018) 

El personal de enfermería en el cumplimiento de sus actividades profesionales 

ha evidenciado la presencia en ocasiones de una falta de comunicación asertiva, 

por lo cual el objetivo de la investigación fue analizar la comunicación entre el 

personal de enfermería para una correcta atención al usuario mediante técnicas 

de comunicación asertivas, beneficiando tanto a los profesionales de enfermería, 

como al paciente y a la comunidad científica  

 

MÉTODOS  

La investigación se realizó bajo un enfoque cuantitativo, el cual utiliza la 

observación del proceso en forma de recolección de datos y los analiza para 

llegar a responder sus preguntas de investigación, caracterizándose por el uso 

de análisis estadísticos (Otero, 2018). Es de corte transversal, ya que permite  

estudiar el fenómeno en un momento concreto, compartiendo la  misma 

temporalidad (Monjarás et al. 2019). Además, posee un diseño no experimental, 

de tipo descriptivo, debido a que, el investigador no interviene en ninguna etapa 

del proceso ni manipula ningún factor del estudio. (Ibáñez, 2015) 

La muestra (Ventura, 2017), estuvo conformada por 57 profesionales de 

enfermería de los distintos servicios de un Hospital de la Sierra Ecuatoriana, que 

quisieron participar en la investigación y que firmaron el consentimiento 

informado 

La toma de los datos consta de dos partes, la primera correspondiente a 

aspectos sociodemográficos como la edad y el sexo. La segunda por la 

aplicación del instrumento utilizado fue el “Cuestionario de Comunicación 

Asertiva” creado por Berrocal (Berrocal, 2017), validado y con una confiabilidad  

de Alpha de Cronbach (Villasis et al. 2018 ) de 0,85, catalogado de confiabilidad 

buena ; constituido por 22 preguntas, las cuales miden tres dimensiones: 

estrategias de asertividad (ítems 1-8), estilos asertivos (ítems 9-14) y 

comunicación precisa (ítems 15-22); se usó una escala de respuesta de tipo 

Likert pictórico, donde clasifico la comunicación asertiva en tres categorías: 

adecuada (82-100); media (52-81); y no adecuada (<51).  

Referente al aspecto ético, el estudio se rige en base a la Declaración de 

Helsinki, que estipula de forma obligatoria la realización de un consentimiento 

informado, que permite al investigador y al sujeto de la investigación convenir y 

aceptar las reglas y condiciones básicas a las que se sujetan ambas partes, en 

el proceso y desarrollo del proyecto de investigación  en seres humanos (Flores 

et al, 2017). Respectando los principios de confidencialidad, autonomía y 

beneficencia. Además, se contó con la  autorización de las autoridades 

representativas según el protocolo de la propia institución  
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Se utilizó el recurso Google Forms, que facilito la aplicación de la encu esta y 

recolección de los datos en forma digital. Para la  tabulación y análisis de los 

datos Microsoft Excel 16 y el programa SPSS versión 26 

 

DESARROLLO 

Los aspectos sociodemográficos demuestran que, el 91,2% de los participantes 

encuestados eran del sexo femenino y solo el 8,8% del sexo masculino. El rango 

de edad predominante fue de 36-40 años con 45,6%, seguido del E31-35 años 

con un 33,3%.  

TABLA 1 

ASPECTOS SOCIODEMOGRAFICOS DE LOS 

PROFESIONALES DE ENFERMERÍA  

VARIABLES Categorías  Frecuencia  

N° 

Porcentaje 

% 

Edad  De 25-30 años 3 5,30 

De 31-35 años 19 33,30 

De 36-40 años 26 45,60 

De 41-45 años 7 12,30 

De 45-50 años 2 3,50 

 Total 57 100,00 

Sexo  Masculino 5 8,80 

Femenino 52 91,20 

Otro 0 0,00 

 Total 57 100,00 

 

En relación con las dimensiones de comunicación asertivas. De las estrategias 

asertivas (Dimensión 1) el 92,98% corresponden a la categoría “media”, seguida 

de 7,02% en la  categoría “no adecuada” y ninguno presentó estrategias asertivas 

adecuadas. En lo re ferente a los estilos asertivos (Dimensión 2) se obtuvo que 

el 84,21% y 15,79% de los encuestados marcaron la opción “media” y “no 

adecuada” respectivamente , m ientras que, la  opción “adecuada” no fue 
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seleccionada. Así también para comunicación precisa (Dim ensión 3), se obtuvo 

que el 92,98% y 7,02% de los encuestados marcaron la opción “media” y “no 

adecuada” respectivamente , mientras que, la opción “adecuada” no fue 

seleccionada 

 

 

TABLA 2  

DISTRUBUCIÓN SEGÚN LAS DIMENSIONES DE COMUNICACIÓN ASERTIVA 

DE LOS PROFESIONALES DE ENFERMERÍA  

DIMENSIONES Categoría  Frecuencia  

N° 

Porcentaje 

(%) 

Dimensión 1 

Estrategias asertivas 

Adecuada 0 0,00 

Media 53 92,98 

No adecuada 4 7,02 

 Total 57 100,00 

Dimensión 2 

Estilos asertivos  

Adecuada 0 0,00 

Media 48 84,21 

No adecuada 9 15,79 

 Total 57 100,00 

Dimensión 3 

Comunicación precisa  

Adecuada 0 0,00 

Media 53 92,98 

No adecuada 4 7,02 

 Total 57 100,00 

  Fuente: Cuestionario de Comunicación Asertiva  

Para la categorización de la Comunicación Asertiva, se obtuvo que más 

frecuente fue asertiva media con un 64,91%; seguido de 35,09% en asertividad 

no adecuado; no obstante, la categoría “adecuada” no tuvo   

TABLA 3  
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DISTRIBUCION SEGÚN LA CATEGORIZACIÓN DE LA COMUNICACIÓN 

ASERTIVA 

CATEGORIZACIÓN Intervalo Participantes  

N° 

Porcentaje 

(%) 

Adecuada 82-100 0 0,00 

Media 52-81 37 64,91 

No adecuada 22-51 20 35,09 

 
      Total 57 100,00 

     Fuente: Cuestionario de Comunicación Asertiva  

 

DISCUSIÒN 

De los datos recolectados, relacionados con la información general de los 

participantes existen resultados similares a los obtenidos en la investigación 

realizada por Bernalte (2017), referente a la  “Minoría de hombres en la profesión 

de enfermería”, en donde  los colectivos con menor porcentaje  de hombres fueron 

el de enfermeros en el 15,7% y en el caso de especialidad de matrona alcanzó 

tan solo el 5,7%.  

Además, en un estudio, realizado por  Flores & Ramírez (2015), acerca de la 

atenuación de los actos asertivos: diferencias entre hombres y mujeres, concluyo 

que las mujeres con el 53,8% (359 personas) usan más estrategias de 

atenuación asertivas que los hombres con el 46,2% (308 personas).  De hecho, 

en actualidad, no varía tanto esta prevalencia porcentual, pues se tie nde a 

percibir erróneamente que el arte del cuidado es más dirigido a las mujeres por 

su carácter más gentil (Figueroa, 2020). Sin embargo, poco a poco se van 

suprimiendo estas ideas, y más enfermeros van formándose, y obteniendo logros 

y papeles relevantes dentro de la profesión.  

En cuanto a, la dimensión 1, la mayoría de los participantes englobaron un 

puntaje medio (92,98%) dentro de las estrategias asertivas. Mientras que, en un 

estudio realizado por Camargo et al (Camargo et al. 2012), referente a la  

comunicación asertividad, obtuvo que los individuos, tuvieron un incremento del 

39,17% en el pretest, al 45,48%  en el pos-test tras las charlas pedagógicas 

realizadas referentes a las estrategias asertivas.  

Por consiguiente, los profesionales de enfermería deberían incentivarse al 

desarrollo de habilidades comunicativas, haciendo hincapié en que no solo se 

encarga de proporcionar cuidados a los pacientes, sino de ejercer diferentes 

roles durante el transcurso de su jornada, haciendo su enfoque no solo al 
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paciente sino también entre sus compañeros de trabajo (Mastrapa & Gilbert, 

2016). 

Por otra parte, en la dimensión 2, algunos participantes (15,79%) obtuvieron un 

nivel bajo. re ferente a los estilos asertivos, donde se engloba el pensamiento, 

sentimiento y la conducta, resultados similares se obtuvieron en el  estudio 

realizado por Medina (2017), donde aproximadamente el 23% de sus 

encuestados casi nunca controlaban sus emociones, y solicitaba una mejora en 

la escucha activa, uso de lenguaje no verbal, flexibilidad ante los cambios 

comunicativos y autorregulación de la conducta.  

Es así que, ambas investigaciones, se asemejan en cuanto a los resultados, 

pues los mismos in fiernen, que el estilo de asertividad es ligeramente bajo. Por 

ello, se debe inculcar el predominio del estilo  asertivo en la  comunicación, pues 

otorga cierto  balance de poder sobre los conflictos cotidianos en nuestras 

relaciones interpersonales. Sin embargo, se debe recalcar que el propósito del 

estilo asertivo no es someter a los individuos, sino más bien, el asegurar la 

satisfacción mutua en la  resolución de problemas (Medina, 2017). 

Con respecto a la dimensión 3, en un estudio desarrollado por Lara (2 021), se 

evidencio resultados elevados respecto a la eficacia de la comunicación efectiva, 

con un porcentaje de 29,41% en la selección “casi siempre”, y menciona qu e la 

misma no repercute en la  mejora del nivel comunicativo y en consecuencia en la  

evitación de conflictos por malentendidos o por la falta  de claridad, opuesto a los 

resultados del estudio actual, mientras que Yauchapanta & Analuisa (2022), 

indicó que el 85% de los profesionales de enfermería nunca han presentado 

claridad al comunicarse, además, el 80% de los mismos señalaron que a veces 

pueden expresar sus opiniones y sentimientos; y el 75% de los profesionales a 

veces usaban un tono de voz adecuado. 

Por esta razón, la precisión en la comunicación, independientemente del aspecto 

personal o profesional de la misma, posee dos errores comunes al ejecutarla; el 

error en el entendimiento del contenido o la esencia del mensaje, y la habilidad 

personal para trasmitir dicho mensaje (Hofsradt et al. 2006). 

La categorización de asertividad en la actual investigación es opuesta  a los 

resultados del estudio titulado “Comunicación asertiva y desempeño laboral de 

la Enfermera en el Hospital Leoncio Prado de Hamachuco”, realizado por Arana 

et al. (2019), donde se reportó un 58% en comunicación asertiva buena, 34% de 

asertividad regular y solo 8% correspondía a una comunicación asertiva mala, y 

en base a tales datos, se adjudicó un alto  nivel de comunicación asertiva dentro 

de dicha institución.  

Es así que, a  través de un estudio se evidencio el poco conocimiento que el 

personal de enfermería posee respecto a la asertividad, talvez por la falta de 

interés en la comunicación, falta de empatía, etc. (Quiñonez & Moyano, 2019). 

Así también otras investigaciones  expresan que, durante la formación del 

profesional de enfermería, donde el estudiante adquiere las habilidades de la  

carrera, se ha demostrado que la formación en la  comunicación es deficiente, ya 
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que, en gran parte de los planes de estudios no incluyen la asignatura de 

comunicación  (Alba et al. 2012). Por lo  que en las recomendaciones del estudio 

realizado por Saucedo (2016) anima a que los profesionales de enfermería 

adecuen su habla a través de las diversas técnicas asertivas, como la  técnica 

del disco rayado, banco de niebla, entre otras. Con la finalidad de conseguir una 

buena coordinación en el trabajo de equipo durante el desempeño de la labor de 

enfermería. 

 

CONCLUSIONES  

 

El nivel de comunicación asertiva de los profesionales de enfermería resulto ser 

de moderada o regular. Sin embargo, el nivel de asertividad no adecuada es más 

de la cuarta parte de la muestra estudiada, por lo que es preocupante, y se alude 

a la irrelevancia de ejecutar una comunicación precisa, cierta tensión o mal 

humor en el ambiente laboral o  el desconocimiento de estrategias óptimas para 

una adecuada interacción. Siendo así que, se incita a la práctica de estrategias 

asertivas como el decir “no”, el disco rayado, el banco de niebla, entre otras.  

Consecuentemente, la comunicación asertiva es de gran importancia en 

cualquier ámbito laboral, puesto que se obtiene profesionales más respetuosos, 

considerados con sus colegas, colaboradores, empáticos, capaces de expresar 

sus opiniones de forma clara y directa sin  la  necesidad de imponerlas a los 

demás. Además, de desarrollar un autocontrol en sus emociones, lo cual 

beneficia en el entorno laboral, logrando así un desempeño eficiente y de calidad 

en los servicios hospitalarios. 

 

RECOMENDACIONES 

Para abordar la comunicación asertiva de los profesionales de enfermería  en los 

distintos servicios de una institución hospitalaria, se debe evaluar primero el nivel 

de conocimiento referente a la comunicación, consecuentemente, incentivar a al 

desarrollo de habilidades comunicativas asertivas, con el fin de proporcionar 

calidez, empatía y respeto tanto a sus compañeros de trabajo como a los 

pacientes,  

Por otra parte, es necesario que durante la formación de los nuevos 

profesionales de enfermería se imparta clases o capacitaciones acerca de la  

comunicación, ya que, es un tema muy relevante para una profesión que no solo 

trata las enfermedades, sino también mantienen una continua interacción con el 

paciente y diferentes profesionales de la salud.  
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