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Introducción 

Los eventos adversos siguen siendo una preocupación a nivel mundial, ya que se estima que 

uno de cada diez pacientes sufre algún tipo de daño durante la atención y más de 3 000 000 de 

muertes ocurren anualmente por incidentes relacionados con la seguridad del paciente generando 

un impacto económico del 15% aproximadamente en gastos hospitalarios, siendo la mala 

comunicación entre pacientes y profesionales sanitarios un factor contribuyente en los incidentes 

de seguridad del paciente (Howick et al., 2024). 

Se especifica además que la seguridad del paciente constituye un principio fundamental dentro 

de los sistemas sanitarios, principalmente por su papel en la prevención de daños, y acorde el 

criterio de la Organización Mundial de la Salud (2023) se define como “la ausencia de daños 

prevenibles en los pacientes y la reducción hasta un mínimo aceptable del riesgo de causarles 

innecesariamente daños al atenderlos” (p.1).  La seguridad del paciente forma parte de las 

competencias esenciales del profesional médico, en conjunto con la comunicación asistencial, el 

trabajo en equipo y la gestión de la calidad, los cuales son elementos importantes para su 

desarrollo. Las deficiencias en la comunicación y la falta de coordinación entre los equipos de 

salud se reconocen como causas importantes de eventos adversos (Martínez-García et al., 2025). 

La comunicación constituye un elemento fundamental en los servicios de salud, y se 

recomienda promover activamente la comunicación efectiva y la participación de los pacientes en 

la notificación de incidentes siendo esta práctica importante para la mejora de la seguridad del 

paciente (Patmawati et al., 2022). La comunicación con el paciente y su familia forma un pilar 

fundamental en la seguridad del paciente porque promueve una atención colaborativa en el cual 

ambos participan activamente junto con el profesional de salud en el cuidado. Por otro lado, se 

fomenta una comunicación efectiva y el empoderamiento del paciente y su familia en tres 

aspectos principales: capacidad para entender instrucciones, decisiones compartidas con los 

profesionales de la salud y la responsabilidad compartida en el proceso de atención (Ministerio de 

Salud Pública, 2016). 

La comunicación efectiva permite además la coordinación entre cada uno de los procesos 

asistenciales y contribuye de manera directa a la reducción de riesgos. Bajo ello, de acuerdo con 

Díaz et al., (2024, p.503), “La eficiencia y la comunicación clara es crucial para mantener el flujo 
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y la seguridad del paciente”. En el entorno hospitalario, la transferencia de información es un 

momento clave en la comunicación entre los profesionales de la salud, ya que implica el 

intercambio de datos del paciente y la delegación de la responsabilidad sobre su atención. Este 

proceso tiene lugar en situaciones como los cambios de turno, las rondas clínicas, el traslado del 

paciente entre diferentes áreas dentro de la misma institución o su derivación a otro 

establecimiento de salud (Telles et al., 2020). 

Los datos provenientes de la historia clínica, junto con la valoración del estado de salud y la 

información específica de los distintos sistemas organizacionales, permiten al profesional 

estructurar un plan de cuidados personalizados ajustado a las necesidades particulares de cada 

paciente, lo que repercute de forma positiva en la calidad de la atención brindada, siendo el 

intercambio de información la práctica esencial que garantiza la continuidad de la atención y la 

toma de decisiones para el tratamiento del paciente por lo que la información debe ser clara y 

concreta (Telles et al., 2020). Asimismo, la relevancia de esta temática radica específicamente en 

que la comunicación efectiva siendo un factor esencial para prevenir los diferentes eventos 

adversos posibles y por ende fortalecer la seguridad del paciente y garantizar una atención 

sanitaria de calidad. Asimismo, el presente trabajo aporta a la coordinación entre los 

profesionales de salud y la mejora la experiencia y satisfacción de los usuarios durante el proceso 

asistencial respectivamente. 

El objetivo de este ensayo fue analizar el papel de la comunicación como elemento clave en el 

fortalecimiento de la cultura de seguridad del paciente en las instituciones de salud y se desarrolló 

siguiendo la siguiente estructura: En la introducción se expone la problemática y el objetivo del 

estudio. En el desarrollo se analizan los principales aspectos relacionados con la comunicación y 

la seguridad del paciente. Finalmente, en las conclusiones se presentan los hallazgos más 

relevantes derivados de la revisión bibliográfica. 

Desarrollo 

La comunicación en los servicios de salud  

En los servicios de salud la comunicación es primordial para la atención y cuidado del 

paciente, ya que el forma más básica y esencial de interacción donde se recopilan los datos más 

importantes con el objetivo de obtener una anamnesis completa y así plantar posibles soluciones 
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al motivo de consulta que varía según el servicio donde se encuentre el paciente y si se encuentra 

acompañados por familiares o cuidadores. La comunicación efectiva permite reducir la ansiedad 

evitando también cuadros depresivos y mejorando la calidad de la información obtenida para 

facilitar la aceptación del tratamiento y al mismo tiempo se protege al profesional de la salud de 

posibles conflictos legales por una información insuficiente o poco clara sobre el diagnostico o 

posibles intervenciones (Ardila & Hernández, 2025). 

Uno de los principios fundamentales de la comunicación de calidad es que exista una 

concordancia entre lo que el emisor intenta transmitir y lo que el receptor comprende. En el 

ámbito general y específicamente en el profesional, se considera realmente relevante la 

interpretación de receptor más que lo que el emisor transmita ya que cuando un mensaje no es 

entendido o se mal interpreta probablemente se deba a una falta de claridad en la emisión de este 

(Petrone, 2021). La comunicación en el ámbito de la salud consiste en compartir y comprender la 

información relacionada con el bienestar no solo entre los profesionales y pacientes sino también 

del entorno familiar y comunitario. Este intercambio contribuye a la prevención de enfermedades, 

promoción de la salud, la adherencia al tratamiento y mejora la relación entre el profesional y el 

paciente, así como también se apoya las estrategias de la salud pública (Mendoza & Barría, 

2021). 

La medicina entendida como un arte sustentando en diversas ciencias, implica una interacción 

directa entre el médico y el paciente, en la que la comunicación constituye el elemento 

fundamental de esta relación, sin embargo, esta interacción no se limita únicamente a estos dos 

actores, ya que el paciente forma parte de un entorno social más amplio, siendo padre, madre, 

hijo o miembro de una comunidad con múltiples vínculos. A pesar de la importancia de este 

enfoque integral, en los programas de formación de pregrado no se le toma la importancia 

necesaria, lo que evidencia una deficiencia en la preparación del profesional de salud; por ello es 

indispensable fortalecer las habilidades comunicativas, ya que estas son esenciales para 

garantizar la calidad de la relación médico-paciente y en consecuencia la satisfacción del usuario 

(Maza-de la Torre et al., 2023). 

Conviene subrayar que de acuerdo con Troya (2024) cada eje planteado en la relación que 

existe entre la comunicación organizacional interna y también con el trabajo en equipo influye en 

la comunicación efectiva, constituyéndose como uno de los pilares más importantes para el 
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correcto y adecuado funcionamiento de cada servicio sanitario; el trabajo del autor enfatiza 

mediante el enfoque cuantitativo y correlacional que sí existe una relación positiva y a su vez 

significativa entre las variables, lo que refleja de manera puntual que a mejores niveles de 

comunicación interna existe mayor coordinación, cooperación y desempeño laboral, a partir de 

ello se infiere que fortalecer la comunicación organizacional favorece de manera importante la 

cohesión del equipo de salud y la calidad de la atención brindada a cada uno de los usuarios. 

Entre las teorías actuales de la comunicación en salud se destaca que la transmisión efectiva de 

toda la información constituye un elemento esencial e indispensable para garantizar la seguridad 

del paciente y la calidad asistencial. De manera correspondiente y desde el enfoque de la 

comunicación estructurada, los autores Toren et al. (2022) señalan específicamente que la 

utilización de herramientas estandarizadas favorece asimismo la claridad y continuidad de la 

información clínica durante cada uno de los procesos asistenciales. De manera complementaria, 

Katantha et al. (2025) proponen también la teoría de la comunicación interprofesional efectiva, la 

cual enfatiza la importancia de la precisión, oportunidad, apertura y también la colaboración entre 

los profesionales de salud. Asimismo, Dietl et al. (2023) incorporan de manera puntual el 

concepto de seguridad psicológica, el cual plantea un punto esencial, refiriendo que los entornos 

laborales seguros favorecen una comunicación abierta y fortalecen el trabajo interdisciplinario 

orientado a la prevención de errores. 

Cultura de seguridad del paciente 

La seguridad del paciente en las organizaciones de salud se concibe como un conjunto de 

acciones articuladas que promueven una cultura y conductas seguras entre los profesionales, 

apoyadas en tecnologías, entornos adecuados y procedimientos orientados a reducir de manera 

continua y sostenible los riesgos, minimizando así los daños evitables y la probabilidad de error. 

Además, cuando los errores ocurres los sistemas deben estar preparados para mitigar su impacto, 

en este sentido, resulta esencial implementar mecanismos que permitan desarrollar estrategias de 

seguridad del paciente en todos los planes y programas de salud, así como las instituciones del 

sector, especialmente en aquellas áreas de mayor riesgo en cada nivel de atención, lo cual 

contribuirá significativamente a la disminución de daños evitables y a la reducción de riesgos 

asociados a procedimientos y dispositivos médicos (Astier-Peña et al., 2021). 
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Es importante acotar que cada factor involucrado en la seguridad del paciente es indispensable 

de considerar, así de acuerdo con León (2024) esto constituye una prioridad mundial en los 

servicios de la salud, sin embargo, aún existen dificultades para su adecuada implementación a 

pesar de los avances en las políticas y estrategias orientadas a disminuir errores y mejorar la 

calidad asistencial. La falta de cultura de seguridad del paciente junto con la limitada 

autoevaluación y análisis sobre las practicas contribuye a la presencia frecuente de eventos 

adversos influyendo en la calidad del cuidado y aumentando el riesgo de errores en la atención.  

Una cultura de seguridad del paciente requiere evaluaciones periódicas donde se puedan 

diseñar e implementar intervenciones que permitan fortalecerla, por lo cual es imperioso 

capacitar y sensibilizar a los profesionales de la salud, pacientes y familiares en relación con la 

seguridad del paciente y la atención en salud (Macedo & Calvo, 2025). Un adecuado clima y 

cultura organizacional son factores clave para la implementación de una cultura de seguridad del 

paciente, ya que favorecen la creación de un entorno positivo que contribuye directamente a 

brindar una atención segura y de calidad (Zuleta-González et al., 2024) 

En línea con lo anterior, la seguridad del paciente también representa un desafío mundial, esto 

lo aseveran Mercado et al. (2020) quienes manifiestan que debido a que una atención sanitaria 

insegura puede ocasionar daños, discapacidades e incluso la muerte, en este contexto el desarrollo 

de una cultura institucional orientada a la seguridad resulta esencial, ya que favorece la 

implementación de prácticas seguras y promueve un proceso continuo de mejora de la calidad y 

prevención de errores en las organizaciones de salud. Esta cultura, presente en los distintos 

niveles de atención permite identificar fortalezas y debilidades que influyen en el desempeño del 

personal. Por otra parte, los sistemas de salud solo pueden garantizar una atención segura cuando 

cuentan con profesionales bien informados, capacitados y comprometidos con la seguridad del 

paciente. 

El respaldo de la dirección hospitalaria hacia la seguridad del paciente, junto con las 

expectativas y acciones de los supervisores orientadas a promoverla, constituye un elemento 

clave para el fortalecimiento de la cultura de seguridad del paciente. Ante ello, Viera et al., 

(2021) indican que un liderazgo comprometido y diverso resulta fundamental para impulsar 

cambios, facilitando la implementación de prácticas más seguras, así como la incorporación de 

nuevas rutinas en la atención sanitaria. 
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Para efectos de este apartado, se citan las teorías más relevantes sobre cultura de seguridad del 

paciente, las cuales sostienen que la seguridad es el resultado de la implementación de valores, 

actitudes, prácticas organizacionales y también de diversos comportamientos que son 

compartidos por los miembros de una institución sanitaria. En este contexto, Lee et al. (2023) 

destacan de manera primordial que la teoría de la cultura organizacional de seguridad, la cual 

promueve la comunicación abierta, el reporte de incidentes y la participación activa de los 

profesionales en la identificación de riesgos. Por su parte, Reyes y Costa (2024) plantean una 

visión sociocultural de la seguridad del paciente, señalando que algunos de los factores como el 

liderazgo, los sistemas de notificación, la participación del paciente y las condiciones 

institucionales influyen directamente y significativamente en la consolidación de una cultura de 

seguridad sólida y sostenible dentro de los servicios de salud. 

Tabla 1 

Teorías y conceptos relacionados con la comunicación efectiva y la cultura de seguridad del 

paciente 

Autor, año Teoría o concepto Aporte principal 

Toren et al. 

(2022) 

Comunicación 

estructurada 

Los autores manifiestan que la utilización de herramientas 

que son estandarizadas, tales como ISBAR favorece la 

claridad, así como la continuidad y también la seguridad 

en la transmisión de información clínica. 

Katantha et 

al. (2025) 

Comunicación 

interprofesional 

efectiva 

Los autores enfatizan que la comunicación debe 

caracterizarse principalmente por claridad, exactitud, 

oportunidad, apertura y colaboración para fortalecer la 

seguridad del paciente respectivamente. 

Dietl et al. 

(2023) 
Seguridad psicológica 

Los autores enfatizan que los entornos laborales seguros 

pueden promover y fortalecer una comunicación abierta y 

mejoran el trabajo interdisciplinario orientado a prevenir 

errores en la atención centrada en el paciente. 
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Autor, año Teoría o concepto Aporte principal 

Lee et al. 

(2023) 

Cultura organizacional 

de seguridad 

Los autores aseveran que la seguridad se fortalece 

mediante la comunicación abierta, así como con el reporte 

de incidentes y también con la participación activa del 

personal sanitario. 

Reyes Ramos 

y Costa Abós 

(2024) 

Enfoque sociocultural 

de la seguridad del 

paciente 

Los autores demostraron que la cultura de seguridad 

depende principalmente del liderazgo, asimismo de los 

sistemas de notificación, participación del paciente y 

condiciones organizacionales específicas. 

Nota. Citado de Toren et al. (2022), Dietl et al. (2023), Lee et al. (2023), Reyes Ramos y Costa 

Abós (2024) y Katantha et al. (2025). 

De acuerdo con las teorías y conceptos expuestos en la tabla anterior, también es importante 

acotar que la comunicación efectiva al ser un elemento esencial para el fortalecimiento debido de 

la seguridad del paciente, favorece asimismo la transmisión clara de información, la prevención 

de errores y la coordinación entre los profesionales de salud respectivamente. En este sentido, y 

bajo la misma línea de pensamiento teórico, Pazar et al. (2024) destacan que la comunicación 

estructurada permite asimismo organizar adecuadamente la información crítica durante los 

traspasos asistenciales; por su parte, Seo y Lee (2022) señalan que los entornos que promueven la 

comunicación abierta favorecen la identificación temprana de riesgos, mientras que Abu et al. 

(2023) sostienen que el desarrollo de las diversas competencias profesionales fortalece la 

capacidad del personal para poderse comunicar y gestionar situaciones que pueden comprometer 

la seguridad del paciente. 

Asimismo, diversos enfoques analizados en el presente ensayo coinciden en gran manera en 

que la cultura de seguridad del paciente se construye a partir de valores organizacionales, 

liderazgo efectivo y procesos continuos de aprendizaje a lo largo del tiempo. Al respecto, 

Camacho et al. (2022) identifican que el trabajo en equipo y el aprendizaje organizacional son 

aquellas dimensiones esenciales para fortalecer la seguridad; de manera similar, Liu et al. (2024) 

evidencian que una cultura sólida favorece el reporte de eventos y la mejora continua que por 
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consecuencia de su adecuada aplicación mejoran indicadores (KPI’s) en cualquier institución. 

Complementariamente, Alabdullah y Karwowski (2024) resaltan asimismo la importancia de una 

comunicación abierta y una cultura justa, mientras que Mrayyan (2022) concluye que una cultura 

de seguridad fortalecida se relaciona con mejores resultados asistenciales y una mayor calidad en 

la atención respectivamente. 

Barreras en la comunicación en salud 

Una de las barreras más visibles en el ámbito de la salud es la incomprensión de los pacientes 

sobre su salud y los procedimientos relacionados, para ello es imprescindible considerar 

estrategias para favorecer la comunicación y por ende su recuperación; cabe resaltar que este 

proceso muchas veces se ve afectado por barreras individuales, sociales, ocupacionales, clínicos e 

incluso ambientales repercutiendo en el diagnóstico, tratamiento y calidad de la atención.  Entre 

los principales obstáculos identificados se encuentran la falta de tiempo, la escasa formación en 

habilidades comunicativas y el uso de terminología medica compleja, los cuales inciden en la 

satisfacción del paciente y en la calidad del cuidado (Mendoza, 2024). 

Por otra parte, en un estudio realizado por Sityá et al., (2021), quienes analizaron de manera 

específica cada una de las barreras que afectan de forma directa la comunicación eficaz en los 

servicios de salud encontraron que los factores que se resaltan más a partir de ello es la 

sobrecarga laboral, falta de tiempo, deficiencias a nivel organizacional, así como las jerarquías y 

limitada formación en habilidades comunicativas; otro de los hallazgos fue que estas barreras 

influyen de manera negativa e la calidad de la atención, demostrando así la necesidad de 

implementar estrategias que mejoren y optimicen la comunicación estratégica en el área de la 

salud.  

Es importante indicar que dentro del entorno hospitalario ocurren diferentes eventualidades y 

acorde al criterio de Mendoza (2025) es fundamental que los pacientes comprendan 

adecuadamente la información relacionada con su estado de salud para favorecer una 

recuperación satisfactoria. En este proceso las enfermeras desempeñan un papel clave, ya que 

mantienen un contacto directo con los pacientes y tienen la responsabilidad de garantizar una 

comunicación efectiva. No obstante, este proceso suele verse afectado por diversas barreras, 

como factores individuales, sociales, laborales, condiciones clínicas del paciente y aspectos 
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ambientales, lo que repercute negativamente en el diagnostico, el tratamiento y la calidad de la 

atención.  

Estrategias para fortalecer la comunicación   

Todo profesional de la salud debe asumir como principio la realización de acciones que se 

orienten a la mejora de la salud del paciente, no solo mediante tratamiento de la enfermedad sino 

en la prevención de cualquier evento adverso que pueda comprometer su bienestar y seguridad 

(Mendoza & Gallegos, 2024). En este sentido, se pone en evidencia la necesidad de fortalecer las 

habilidades comunicativas del personal de salud, así como simplificar el lenguaje y emplear 

estrategias de comunicación no verbal para superar las barreras existentes. Para mejorar la 

atención al paciente, es fundamental que las instituciones sanitarias implementen programas de 

capacitación continua y desarrollen enfoques prácticos orientados a enfrentar dichas dificultades 

(Mendoza, 2025). 

Cabe resaltar que, para promover un entorno colaborativo en cada uno de los servicios de 

salud, es imprescindible y fundamental implementar espacios estructurados que faciliten el 

dialogo abierto y la resolución conjunta de problemas entre profesionales de distintas disciplinas, 

es decir, con equipos multidisciplinarios se deben generar los espacios y el ambiente adecuado 

con respeto y comprensión a los aportes de cada rol desde su perspectiva en la atención al 

paciente así como la inclusión de tecnologías en auge que permitan una comunicación más rápida 

y eficaz, asimismo, Alhur et al., (2024) indica que se requiere priorizar la comunicación efectiva 

para la seguridad del paciente manteniendo los tiempos adecuados así como los lineamientos 

claros para que la interacción sea equilibrada. 

Otro estudio destacado bajo esta misma línea es el de Ramírez et al., (2026) quienes en su 

revisión sistemática, evidencia que los estudios analizados demuestran que la implementación de 

programas de capacitación estructurados como TeamSTEPPS™, SBAR (Situation, Background, 

Assessment, Recommendation) y otros recursos de comunicación adaptadas a cada área de los 

servicios de salud genera mejoras sostenidas en los indicadores de desempeño, así como en la 

cultura y la percepción de la seguridad del paciente. Estos resultados respaldan su incorporación 

como políticas clave en la gestión de los servicios de la salud, así como la formación específica 

en habilidades comunicativas, junto con la introducción de cambios organizacionales y la 
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promoción de un liderazgo capaz de identificar y abordar conductas disruptivas, favorecen un 

entorno de trabajo más eficiente y seguro para los pacientes. 

En términos generales, la implementación de estrategias puede por un lado fortalecer la 

comunicación efectiva y por otro favorecer mejores resultados en salud y una experiencia 

hospitalaria más satisfactoria para los pacientes. Sin embargo, se hace necesaria la realización de 

investigaciones cualitativas más profundas que permitan comprender, en cada contexto 

sociocultural, los elementos simbólicos que facilitan la comunicación, así como las practicas, 

discursos y representaciones sociales relacionadas con la salud y la enfermedad, estos aspectos 

desempeñas un papel relevante en los procesos de atención, pero con frecuencia son poco 

considerados por los enfoques tradicionales de investigación (Mendoza, 2024). 

Relación entre comunicación y seguridad del paciente 

La cultura de seguridad del paciente y la comunicación efectiva mantienen una relación 

estrecha, dinámica y bidireccional dentro de la práctica de enfermería. Una cultura organizacional 

orientada a la seguridad favorece una comunicación abierta no punitiva, mientras que una 

comunicación efectiva contribuye a consolidad valores, actitudes y comportamientos seguros en 

el personal. Esta interacción refleja entornos asistenciales, más resilientes, con mayor capacidad 

de respuesta ante situaciones críticas y con mejores indicadores de calidad y seguridad en la 

atención, lo que evidencia la necesidad de abordar ambos elementos de forma conjunta en las 

estrategias institucionales (Vinueza et al. 2026). 

Existe una estrecha relación entre la formación de los profesionales de la salud, la 

comunicación en la atención y la seguridad del paciente, la cual potencia los beneficios que cada 

uno de estos aspectos aporta al ejercicio de la medicina familiar y comunitaria. En este contexto, 

situaciones como consultas urgentes, dificultades derivadas de una comunicación inadecuada con 

el paciente o errores en la práctica clínica constituyen escenarios donde suelen presentarse 

incidentes de seguridad del paciente. Estos eventos, considerados críticos en el proceso de 

aprendizaje, permiten evidenciar la relación entre el error clínico, la complejidad del paciente y 

los incidentes de seguridad (Saura et al. 2021). 

Es importante mencionar que la comunicación interprofesional desempeña un papel 

imprescindible en la prevención de errores y en el fortalecimiento de la seguridad del paciente, 
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ante ello, Alhur et al. (2024) en su investigación cuantitativa de tipo descriptivo y transversal a 1 

165 profesionales sanitarios de diversas áreas, evidencia que la comunicación interprofesional 

efectiva en el ámbito sanitario se asocia significativamente en la reducción de errores de 

medicación, ya que los profesionales que reportaron mejores niveles de comunicación también 

demostraron mayor adherencia a los protocolos de seguridad del paciente, no obstante se 

identificaron diversas barreras que dificultan este proceso, entre ellas la falta de estandarización 

en los mecanismos de intercambio de información, la sobrecarga laboral y las diferencias 

jerárquicas entre los miembros de salud. Este estudio concluye resaltando la necesidad de 

implementar estrategias que fortalezcan la comunicación interprofesional en todos los niveles de 

salud y reforzar la seguridad del paciente. 

La seguridad del paciente dentro de los entornos hospitalarios constituye un tema prioritario y 

de gran relevancia para optimizar la calidad de la atención en salud. En este sentido se resalta la 

necesidad de implementar programas orientados a la educación, comunicación, la capacitación y 

la evaluación de la efectividad de las estrategias de seguridad, con el fin de fortalecer la 

protección del paciente en los hospitales, a su vez se subraya la importancia de promover una 

cultura de seguridad sólida y de trabajar en la disminución de errores humanos, como elementos 

clave para mejorar los niveles de seguridad en la atención sanitaria (Cristaldo, 2023). 

Impacto en la calidad de atención y satisfacción del paciente  

La comunicación con pacientes en el ámbito clínico es una situación frecuente que puede 

resultar compleja, ya que estos puedes encontrarse confundidos, ansiosos, deprimidos, temerosos 

o incluso presentar actitudes de enojo u hostilidad, lo que dificulta la interacción con el 

profesional de la salud. En este contexto los objetivos principales del personal sanitario es 

obtener información relevante, responder adecuadamente a las emociones del paciente, brindar 

educación e influir positivamente en su conducta, sin embargo, cuando existen limitaciones en las 

habilidades comunicativas, estos propósitos pueden verse afectados, es por ello que el análisis de 

estas situaciones permite identificar la importancia de desarrollar competencias esenciales como 

la escucha activa, la asertividad y la inteligencia emocional, las cuales contribuyen a superar 

barreras de comunicación de tipo físico, administrativo o de codificación. La falta de estas 

habilidades puede convertirse en un obstáculo significativo para lograr una comunicación 

efectiva con el paciente (Mercado, 2023). 
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El trabajo colaborativo es un elemento esencial en los servicios de salud, ya que permite 

brindar una atención segura, humanizada y de calidad. En este sentido, resulta indispensable 

promover el desarrollo de habilidades comunicativas que faciliten el intercambio de información 

y la interacción entre los profesionales de distintas disciplinas y así fortalecer la coordinación del 

equipo de salud y que repercuta positivamente en el bienestar de los pacientes y sus familias 

(Dartiguelongue & Cafiero, 2021). 

La comunicación médico-paciente es uno de los factores más importantes e influyentes en la 

percepción de calidad de los servicios de salud y también se resalta en la satisfacción de los 

usuarios, bajo este pensamiento, Chen et al. (2025) en su estudio cuantitativo y transversal 

analizó la relación entre la comunicación médico-paciente y la satisfacción del usuario en 

entornos ambulatorios mediante cuestionarios validados. Los resultados evidenciaron una 

correlación positiva significativa entre la calidad de la comunicación y la satisfacción del 

paciente, destacándose especialmente la claridad en la información médica y las habilidades 

comunicativas de profesional como factores determinantes. Concluyendo que el estudio confirma 

que la calidad de la comunicación entre el médico y el paciente influye de manera significativa en 

la satisfacción general del paciente. 

La satisfacción del paciente es ampliamente reconocida como uno de los indicadores que 

sirven puntualmente para evaluar la calidad de la atención a niel sanitario, bajo este eje, Cui et at. 

(2025) en su artículo refiere que la satisfacción del paciente constituye un indicador clave de la 

calidad de la atención y se utiliza ampliamente como una herramienta eficaz para comprender 

tanto la experiencia como la percepción del paciente sobre los servicios recibidos. A partir del 

análisis de datos provenientes de la encuesta nacional anual de satisfacción aplicada a numerosos 

hospitales durante tres años seguidos, este estudio aporta evidencia sobre la utilidad de dichas 

encuestas para evaluar la experiencia del paciente y anticipar el impacto de las iniciativas de 

mejora de la calidad en los hospitales públicos. Los hallazgos sugieren que las estrategias 

orientadas a optimizar la experiencia del paciente deben considerar y responder a las distintas 

necesidades de los pacientes hospitalizados y ambulatorios y a su vez a nivel del sistema, las 

acciones dirigidas a mejorar la calidad de la atención en los hospitales públicos deben ajustarse a 

las particularidades de cada institución, tomando en cuenta factores como el tipo de hospital, su 

ubicación geográfica y las características de las diferentes poblaciones de pacientes.  
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Implicaciones prácticas 

A partir del análisis desarrollado se evidencia que la comunicación efectiva constituye un eje 

estratégico para fortalecer la seguridad en los entornos hospitalarios, por lo que su abordaje debe 

traducirse en acciones concretas tanto a nivel institucional como de salud pública. En este 

sentido, los gerentes y lideres de los servicios de salud deben priorizar la implementación de 

programas de capacitación continua enfocados en el desarrollo de habilidades comunicativas, 

incluyendo la escucha activa, la asertividad y la inteligencia emocional, con el fin de mejorar la 

interacción entre profesionales y con los pacientes. A su vez resulta fundamental incorporar 

herramientas estandarizadas de comunicación, como SBAR o TeamSTEPPS, que permitan 

estructurar el intercambio de información y reducir la probabilidad de errores, especialmente en 

momentos críticos como los cambios de turno o la transferencia de pacientes. 

De igual manera, es necesario que las instituciones de salud promuevan una cultura 

organizacional basada en la seguridad del paciente, caracterizada por una comunicación abierta, 

transparente y no punitiva, donde los profesionales se sientan seguros para reportar incidentes y 

aprender de los errores. Para ello los lideres deben fomentar el trabajo en equipo 

interdisciplinario, establecer espacios de dialogo, retroalimentación y garantizar condiciones 

laborables adecuadas que reduzcan la sobrecarga y el estrés del personal sanitario, factores que 

influyen negativamente en la comunicación. 

A nivel de gestión se recomienda integrar sistemas tecnológicos que faciliten la comunicación 

segura como registros electrónicos de salud y plataformas digitales de mensajería clínica, 

asegurando la continuidad del cuidado y la correcta transmisión de la información. Por otro lado, 

los gobiernos y organismo de salud pública deben diseñar políticas que fortalezcan la formación 

en comunicación desde el pregrado y posgrado así como promover campañas de sensibilización 

sobre la importancia de la seguridad del paciente y la participación activa de usuario en su propio 

cuidado. Finalmente se sugiere implementar sistemas de evaluación periódica de la cultura de 

seguridad y de la calidad de la comunicación, que permitan medir avances, identificar brechas y 

orientar la toma de decisiones en los servicios de salud. 

De las acciones planteadas, se destaca que la implicación práctica más relevante es la 

capacitación continua del personal de salud en comunicación efectiva, debido a que constituye la 
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base para mejorar la interacción entre profesionales, pacientes y también con los familiares. Es 

importante aclarar que esta intervención también permite fortalecer habilidades como la escucha 

activa, la claridad en la transmisión de información, el asertividad y el trabajo colaborativo, los 

cuales son indispensables para poder mejorar los indicadores resultantes de la atención y así 

reducir errores a futuro y prevenir eventos adversos. 

Conclusiones 

A partir de la revisión de la literatura se evidenció que la comunicación efectiva constituye un 

elemento fundamental e imprescindible para el fortalecimiento de la cultura de seguridad del 

paciente en las instituciones de salud. Es así que los estudios analizados coinciden en su mayoría, 

en que una adecuada comunicación favorece la prevención de diversos eventos adversos no 

esperados, además de la mejora en la continuidad de la atención, y por ende, fortalece el trabajo 

en equipo contribuyendo a una mayor satisfacción del paciente. Asimismo, se identificó que las 

diferentes deficiencias comunicativas representan uno de los principales factores asociados a 

errores asistenciales y riesgos para la seguridad del paciente. 

Cabe resaltar que la importancia de esta temática radica especialmente en que la comunicación 

efectiva influye de manera directa y exponencial en la calidad de la atención, la seguridad del 

paciente y también se refleja el desempeño de los profesionales de salud. Además, esto constituye 

un componente esencial para promover diversos entornos asistenciales más seguros, que permitan 

fortalecer la confianza entre pacientes y profesionales, para garantizar una atención centrada en 

las necesidades del usuario.   

En respuesta al objetivo del presente ensayo, se concluye que la principal implicación práctica 

consiste en fortalecer las competencias comunicativas del personal de salud mediante programas 

de capacitación continua y el uso de herramientas estandarizadas de comunicación, esto, hoy en 

día puede generarse en espacios más amigables y tecnológicos que permitan una interacción más 

eficaz y oportuna. Estas estrategias, complementadas asimismo con el fortalecimiento del trabajo 

interdisciplinario y una cultura organizacional orientada a la seguridad, puede permitir reducir 

riesgos, así como la optimización de cada uno de los procesos asistenciales para promover 

entornos más seguros en el sistema de salud y que éstos sean más eficaces, eficientes y centrados 

en el paciente. 
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