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Resumen

La comunicacion efectiva en los servicios de urgencias es crucial para la calidad de la
atencion y la seguridad del paciente. El presente estudio revisa la literatura sobre las
habilidades de comunicacién de los profesionales de enfermeria en estos entornos criticos.
Objetivo: Identificar experiencias, barreras y facilitadores relacionados con las habilidades de
comunicacion de los profesionales de enfermeria en servicios de urgencias y evaluar como
estas habilidades impactan la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente. Métodos:
Se realizé una revision sistematica integrativa en bases de datos como Pubmed, Cochrane,
Scielo y TripDatabase, utilizando términos DeCS y MeSH. Se incluyeron articulos en
espaiol, inglés y portugués, publicados entre 2019 y 2024, con diversos disefios
metodolodgicos. Se excluyeron publicaciones de baja calidad metodologica y aquellas que no
se ajustaban estrictamente al tema. Resultados: Se analizaron 14 estudios que ofrecieron
insights sobre la comunicacion en urgencias. Las habilidades de comunicacién mejoran la
cooperacion, reducen el estrés y aumentan la satisfaccion del paciente. Sin embargo, las
barreras como la alta carga de trabajo y las deficiencias en la formacion pueden limitar la
efectividad comunicativa. Conclusion: Las habilidades comunicativas en enfermeria son
fundamentales para mejorar la calidad de la atencion en urgencias. La formacion continua y
la adaptacion de estrategias comunicativas tecnoldgicas son recomendadas para superar
barreras y mejorar tanto la atencion al paciente como la experiencia laboral del personal de
salud.

Palabras clave: Comunicacion, Personal de Salud, Cuidados Criticos, Urgencias Médicas.

Abstract

Effective communication in the emergency department is crucial to quality of care and patient
safety. This study reviews the literature on communication skills of nursing professionals in
these critical settings. Objective: To identify experiences, barriers, and facilitators related to
the communication skills of emergency department nurses and to assess how these skills
impact quality of care and patient satisfaction. Methods: An integrative systematic review
was conducted in databases such as Pubmed, Cochrane, Scielo and TripDatabase, using
DeCS and MeSH terms. Articles in Spanish, English and Portuguese, published between
2019 and 2024, with various methodological designs were included. Publications of low
methodological quality and those that did not strictly fit the topic were excluded. Results: We
analyzed 14 studies that offered insights on communication in the emergency department.
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Communication skills improve cooperation, reduce stress and increase patient satisfaction.
However, barriers such as high workload and deficiencies in training may limit
communication effectiveness. Conclusion: Communication skills in nursing are critical to
improving the quality of emergency department care. Continuing education and adaptation of
technological communication strategies are recommended.

Keywords: Communication, Health Personnel, Critical Care, Medical Emergencies

Introduccion

La comunicacion es un proceso humano esencial mediante el cual se intercambia
informacion, pensamientos y emociones a través de mensajes tanto verbales como no
verbales. Este proceso desempefia un papel crucial en el establecimiento y el fortalecimiento
de relaciones cotidianas en cualquier &mbito de la vida de las personas.

En el ejercicio de la enfermeria, la comunicacion es un proceso bidireccional fundamental
para comprender las necesidades personales y culturales de los pacientes (Larsen et al.,
2021). Ademas, para generar confianza y construir relaciones simétricas que permiten adaptar
los cuidados ofrecidos a las necesidades individuales de la persona cuidada (Hoglander et al.,
2023).

Mediante la comunicacién, el paciente puede expresar sus temores e inquietudes,
permitiendo que el profesional de enfermeria pueda reconocer la naturaleza de la enfermedad
y los procesos unicos que vive la persona que la padece (Kwame y Petrucka, 2020). Por esta
razon, la comunicacion y la empatia permiten al profesional de enfermeria reducir el miedo,
proporcionar comodidad, reducir el sufrimiento y consolar a los pacientes (Babaii et al.,
2021).

La comunicacién adquiere mayor relevancia en areas criticas de urgencia y cuidados
intensivos, donde la precision y la claridad de los mensajes son vitales para garantizar la
seguridad de la atencion. Las urgencias hospitalarias se caracterizan por su ritmo acelerado y
su naturaleza impredecible, donde la comunicacion efectiva se convierte en un componente
crucial de la practica enfermera. En estos entornos altamente especializados, la comunicacion
puede determinar la toma de decisiones rapidas y acertadas del equipo de salud.

Por otra parte, enfrentar el estrés de las unidades de urgencia, la diversidad de pacientes y
las exigencias clinicas puede representar barreras significativas para que los profesionales de
enfermeria puedan mantener una comunicacion efectiva. Estas barreras no solo se limitan a
las diferencias idiomaticas o culturales, sino que también incluyen limitaciones de tiempo,
ruido ambiental y la alta carga emocional y fisica que enfrentan tanto pacientes como
profesionales.

De igual manera, en urgencias y en cualquier otra unidad asistencial de enfermeria, las
caracteristicas relacionadas con los pacientes y el proceso salud-enfermedad interfieren en las
relaciones interpersonales, por lo cual es necesario que los enfermeros(as) comprendan sus
acciones y desarrollen el autoconocimiento y el conocimiento de las reacciones de los
individuos con quienes interactiian, con el fin de establecer una comunicacion efectiva
(Oliveira y Braga, 2016). Por lo tanto, la comunicacion es esencial para el cuidado, porque
cuanto mas conozca el enfermero(a) acerca de sus pacientes, mas podra evitar que sus
creencias y valores influyan negativamente al interactuar con el paciente.

En este mismo sentido, estudios previos identificaron que los profesionales de enfermeria
desconocen sobre estas habilidades de comunicacion y tienen una comprension limitada de
las estrategias que pueden guiar las conversaciones con el paciente y sus familias (Kerr et al.,
2020). Esto es relevante porque cuando la comunicacion se ve alterada puede ocasionar
errores en la prescripcion, dosificacion y administracion del tratamiento (de Oliveira et al.,
2022; Tataei et al., 2023), afectando negativamente los resultados del paciente y su nivel de
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satisfaccion. De igual manera, subraya la necesidad de implementar estrategias efectivas que
aseguren una comunicacion clara y precisa en los servicios de urgencias para mejorar no solo
la seguridad del paciente, sino también su experiencia global de atencion.

La literatura especializada destaca diversas estrategias para optimizar la comunicacion con
pacientes desde la perspectiva de la enfermeria en urgencias. Norouzinia et al. (2015) sefialan
que algunas de las acciones mas efectivas incluyen la asignacion de personal sanitario que
considere el idioma y la cultura regional, el aumento de la motivacion de las enfermeras para
ofrecer servicios de atencion de alta calidad y el mejoramiento del confort de las instalaciones
médicas. Ademads, recomiendan el desarrollo periddico de talleres sobre habilidades
comunicativas, la creacion de comités de garantia de calidad en enfermeria, y una
transformacion en las actitudes de los administradores de enfermeria hacia un enfoque mas
holistico, en lugar de uno meramente basado en tareas.

La comunicacion efectiva entre el personal de enfermeria y los pacientes en el servicio de
urgencias es esencial para proporcionar atencion segura y de calidad, dado el entorno
desafiante y la diversidad de las necesidades de los pacientes en estas unidades de atencion
(Mehralian et al., 2023). Ademas, cuando la comunicacién es efectiva, mejora la satisfaccion
del paciente y la adherencia a los planes de tratamiento (Panchuay et al., 2023). Por ello, es
fundamental comprender las complejidades inherentes a las habilidades de comunicacion de
los profesionales de enfermeria en los servicios de urgencias.

La investigacion realizada atiende a la necesidad de recopilar la mejor evidencia
disponible acerca de las habilidades de comunicacion en el profesional de enfermeria en el
contexto de la atencidn en los servicios de urgencias. Una revision en este tema puede ayudar
a identificar las experiencias, barreras y facilitadores que influyen en estas habilidades
comunicativas y como impactan en la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente. Al
sistematizar estos aspectos, puede contribuir con el mejoramiento de la comunicacion en
estos entornos criticos y servir de fundamento para la implementacion de politicas que
promuevan practicas de comunicacion efectiva y el uso de tecnologia adaptada para superar
obstéaculos fisicos y temporales.

Este estudio busca no solo documentar las experiencias directas de los profesionales de
enfermeria y los pacientes, sino también identificar estrategias efectivas y practicas
recomendadas que puedan ser implementadas para superar las barreras y aprovechar los
facilitadores de una comunicacion exitosa en urgencias. Con esta comprension, se aspira a
fomentar un ambiente de cuidado que no solo sea eficiente, sino también empatico y seguro
para los pacientes. Por lo cual, la revision sistematica puede ofrecer informacion relevante
sobre las estrategias de comunicacion mas efectivas en este contexto, que aporten en el
mejoramiento de los resultados clinicos de los pacientes.

En este sentido, se plante6 el siguiente objetivo de investigacion: Identificar las
experiencias, barreras y facilitadores relacionados con las habilidades de comunicacion de los
profesionales de enfermeria en los servicios de urgencias y determinar como estas habilidades
afectan la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente.

Materiales y Métodos

El marco que oriento la realizacion de la pregunta de investigacion fue SPIDER: Sample
(Muestra): Profesionales de enfermeria en servicios de urgencias. PI (Phenomenon of
Interest, Fendmeno de Interés): Habilidades de comunicacion. Context (Contexto): Servicios
de wurgencias. Outcomes (Resultados esperados): Mejora en la calidad de atencion,
satisfaccion del paciente, eficacia en la comunicacion, reduccion de errores, entre otros. La
pregunta formulada para esta revision sistemadtica integrativa fue: ;Cudles son las
experiencias, barreras y facilitadores relacionados con las habilidades de comunicacion de los
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profesionales de enfermeria en los servicios de urgencias, y como estas habilidades afectan la
calidad, la seguridad de la atencion y la satisfaccion del paciente?

Se realiz6 una revision sistematica integrativa de la literatura cientifica sobre habilidades
de comunicacion del profesional de enfermeria en el area de urgencias. Las fuentes de
informacion incluyeron articulos cientificos de revistas indexadas, publicados en bases de
datos especializadas como Pubmed, Cochrane, Scielo y TripDatabase. Se sigui6 una
estrategia de busqueda basada en términos DeCS y MeSH. Se us6 la siguiente cadena de
busqueda la cual incluyé operadores booleanos AND y OR: ("Enfermeras" OR
"Enfermeros") AND "Comunicacion" AND ("Calidad de la Atencion" OR "Satisfaccion del
Paciente") AND "Servicio de Urgencia en Hospital".

Criterios de inclusion: Se incluyeron articulos cientificos publicados en espafiol, inglés y
portugués entre el 2019 y el 2024, con disefio cuantitativo, cualitativo y mixto. Asimismo,
estudios tedricos, de revision sistematica con o sin metaanalisis y documentos de consenso
entre expertos, en los que se haya estudiado el tema de las habilidades de comunicacion en
profesionales de enfermeria.

Criterios de exclusion: Se excluyeron publicaciones de texto incompleto, articulos con
baja calidad metodoldgica segun los apéndices E y F del Johns Hopkins, actas de conferencia,
tesis de grado, editoriales, articulos con una metodologia no comprensible o reproducible,
estudios que no cumplen con los criterios de calidad metodolégica, estudios que no se ajustan
al tema de interés, estudios publicados en idiomas no incluidos en los criterios de seleccion,
literatura no verificable o de dificil acceso, estudios con enfoques meramente descriptivos sin
analisis relevante, editoriales y cartas al editor que no proporcionan datos empiricos o analisis
sistematicos, estudios repetidos o duplicados e investigaciones que no estudiaron el tema
especifico que se trata en la pregunta formulada.

Se identificaron 151 publicaciones elegibles, de las cuales se eliminaron 116 antes del
cribado, obteniendo 35 registros para examinar. De estos, al examinar el texto completo, se
eliminaron 29 por no aportar a la pregunta de investigacion (22 que no incluian resultados de
las habilidades de comunicacion en el profesional de enfermeria y 7 por no tratarse de la
comunicacion especificamente en servicios de emergencias). Al total de 6 registros
disponibles para andlisis, se afiadieron 8 articulos de biisqueda manual para un total de 14
estudios que se sometieron a revision completa. En la Figura 1 se muestra el diagrama
PRISMA (Page et al., 2021), con el proceso realizado.
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Figura 1. Diagrama de flujo inclusion de articulos basado en PRISMA.
Fuente: Elaboracion propia.

Resultados

Se analizaron 14 articulos que abarcaron diversos enfoques metodoldgicos. Se incluyeron
estudios cualitativos (n=1), cualitativos descriptivos (n=3), ensayos controlados aleatorios
(n=3), estudios semiexperimentales (n=1), revisiones integradoras (n=1), estudios de
intervencion (n=1), estudios transversales (n=1) y estudios estructurales y/o instrumental
(n=1), enfoque multimétodo (n=1), cuantitativo, correlacional y transversal (n=1). La
mayoria de los estudios fueron liderados por autoras femeninas (n=8), destacando la
preeminencia de mujeres en la investigacion de este campo. Las publicaciones se
distribuyeron principalmente en el afio 2023, siendo el 2020 el afio con menos publicaciones.

Para responder a la pregunta de investigacion, los resultados se presentan en torno a cuatro
categorias principales: a) Experiencias de comunicacién, b) Barreras y desafios de la
comunicacion, c¢) Facilitadores de la comunicacion, y d) Impacto en la calidad de atencion y
satisfaccion del paciente. Las subcategorias se describen en la tabla 1.

Tabla 1.
Categorias y subcategorias de andlisis de los resultados.

Categorias Subcategorias

Experiencias de comunicacion | Interpersonal y relacional
Emocional y de afrontamiento
Desempefio profesional y formacion

Barreras y desafios Barreras organizativas y de entorno laboral
Barreras relacionadas con habilidades y competencias
Barreras propias de la comunicacion con pacientes y familiares

@@@@ Creative Commons Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International License. 47
BY NC ND


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

NEc
OO ’5  Revista Cuatrimestral “Conecta Libertad Recibido (Received): 2024/08/04
C

Vol. 8, Num. 4, pp. 43-55 Aceptado (Acepted): 2024/11/13
ISSN 2661-6904

Barreras psicoldgicas y emocionales

Facilitadores Formacién y Recursos de Apoyo

Estrategias Interpersonales y Tecnologicas

Impacto de la comunicacion Impacto en la calidad, seguridad de la atencion y satisfaccion del

paciente

Fuente: Elaboracion propia

Experiencias de comunicacion
a. Interpersonal y relacional

PYe)

Los enfermeros se perciben habilidosos y destacan la importancia de hacer sentir
valorados a los pacientes (Panchuay et al., 2023).

La comunicacion reestructurada mejora la cooperacion y armonia en el equipo de
atencion médica (Goktas et al., 2022) y las relaciones interpersonales con los
pacientes (Leal et al., 2019).

Las habilidades comunicativas facilitan la participacion de enfermeria en la entrega de
malas noticias (Yazdanparast et al., 2021).

Las habilidades y herramientas comunicativas adquiridas fueron utiles para mejorar la
empatia y la actitud hacia familiares de pacientes de cuidados paliativos (Adeyemi et
al., 2023).

La comunicacion efectiva en crisis disminuye el estrés, el agobio y la fatiga entre
enfermeras, siendo fundamental para el rendimiento de los equipos de atencion
médica (Simonovich et al., 2021).

. Emocional y de afrontamiento

Sentimientos negativos como miedo, estrés y frustracion, afectan la comunicacion
(Diaz et al., 2022).

Las habilidades de comunicaciéon reducen el agotamiento emocional y Ia
despersonalizacion (Lozano et al., 2020).

Las habilidades de comunicacion aumentan la autoconfianza, la autoeficacia y
mejoran el manejo de estresores (Leal et al., 2019).

. Desempefio profesional y formacion:

El entrenamiento en comunicacion mejoré la interaccidbn con pacientes con
necesidades especiales y la transferencia de informacion médica a pacientes y sus
familias (Deghgani et al., 2022).

Barreras de la comunicacion

a.

Barreras organizativas y de entorno laboral

La falta de tiempo debido a la alta carga de trabajo en emergencias (Panchuay et al.,
2023).

Barreras organizativas que obstaculizan el pensamiento reflexivo (Pangh et al., 2019).
Dificultades de internet para acceder a los materiales de capacitacion (Madani et al.,
2024).

Sobrecarga experimentada (Diaz et al., 2022).

La falta de privacidad y la cultura laboral acelerada en el entorno del servicio de
emergencias (Adeyemi et al., 2023).

Las condiciones fisicas del ambiente de trabajo, como la iluminacién, ventilacion,
temperatura, ruidos, ubicacion y distribucion del personal. (Chavez et al., 2023).
Barreras de habilidades y competencias del profesional

La falta de experiencia y habilidades de los enfermeros (Shin y Yoo, 2023).
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Barreras propias de la comunicacion con pacientes y familiares

La percepcion de los pacientes de que sus necesidades legales no se satisfacen
adecuadamente por el equipo de atencion médica (Yazdanparast et al., 2021).
Limitaciones en la comunicacion verbal y no verbal percibidas por los profesionales
de la salud (Diaz et al., 2022).

Percepcion del paciente sobre la comunicacion del personal de enfermeria (Diaz et al.,
2020).

El tiempo limitado en la participacion del paciente en el servicio de emergencia
(Adeyemi et al., 2023).

Barreras psicologicas y emocionales

Falta de comprension de las barreras psicoldgicas y emocionales que dificultan la
confianza, credibilidad y la falta de informacion oportuna entregada de manera
eficiente desde el liderazgo organizacional y de enfermeria para disminuir la ansiedad
y miedo (Simonovich et al., 2021).

Facilitadores de la comunicacion

a.

Formacion y Recursos de Apoyo

El marco AIDET mejora las habilidades de comunicacién y las relaciones
interpersonales (Panchuay et al., 2023)

La preparacion para la comunicacion dificil tiene impacto positivo en la salud mental
de los trabajadores (Diaz et al., 2022; Deghgani et al., 2022).

El uso de herramientas educativas virtuales a través de teléfono y redes sociales
facilita el acceso a la formacion continua en habilidades de comunicacion (Madani
et al., 2024).

Los lideres departamentales estdn comprometidos en la implementacion del
entrenamiento del programa de capacitacion EM Talk. El programa tiene campeones
clinicos que hacen que las intervenciones comunicativas tengan un inicio rapido,
ayudan a superar las barreras institucionales y motivan e involucran a participar al
personal (Adeyemi et al., 2023).

Estrategias Interpersonales y Tecnoldgicas

El envio de mensajes motivacionales a las enfermeras mejora la satisfaccion laboral y
las habilidades de comunicacion (Goktas et al., 2022).

La presencia de una enfermera habil y educada facilita la entrega de malas noticias y
la resolucion de ambigiliedades, crucial en situaciones delicadas (Yazdanparast et al.,
2021).

Establecer un rapport emocional con pacientes fomenta relaciones de confianza y
gratitud (Shin y Yoo, 2023)

La tecnologia basada en la comunicacion efectiva es clave para la practica de
enfermeria (Espinoza et al., 2021; Diaz et al., 2020).

Las habilidades sociales fortalecen la comunicacion efectiva (Diaz et al., 2020).

Las habilidades de comunicacion mejoran las relaciones interpersonales con pacientes
y favorecen la autoeficacia en situaciones dificiles. (Leal et al., 2019).

La presencia, educacion y apoyo emocional entre enfermeras, ayuda a compartir
conocimientos y experiencias, desarrollar confianza y construir relaciones
colaborativas (Simonovich et al., 2021).

Un clima laboral favorable puede facilitar la comunicacién de los profesionales de
enfermeria al desempefiar su trabajo (Chavez et al., 2023).

Impacto en la calidad, seguridad de la atencion y satisfaccion del paciente

La comunicacion efectiva entre los profesionales de la salud impacta positivamente en
la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente (Deghgani et al., 2022).
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e FEl marco de comunicacion estructurada AIDET mejora la atencion, el trabajo en
equipo y la experiencia del paciente en entornos de emergencia (Panchuay et al.,
2023)

e [a comunicacién positiva informal aument6 la felicidad en el lugar de trabajo y
mejoro la motivacion de los empleados (Goktas et al., 2022).

e Los comportamientos sociales positivos como saludos y uso de preguntas abiertas,
mejoran la interaccion con los pacientes (Pangh et al., 2019).

e Las habilidades de comunicacion de enfermeria pueden mejorar la calidad de vida y la
satisfaccion de los pacientes recién diagnosticados con cancer (Pangh et al., 2019).

e La comunicacion efectiva de los profesionales de enfermeria mejora la satisfaccion, la
adherencia al tratamiento y los indicadores de calidad de atencion (Leal et al., 2020).

e [as habilidades de comunicacion hacen que el personal de salud mejore su actitud
hacia la atencion al paciente y a sus familias, lo que les motiva a incorporar las
habilidades comunicativas aprendidas en su practica clinica (Adeyemi et al., 2023).

e La comunicacion efectiva y apoyo emocional entre colegas y lideres organizacionales
mejoran su capacidad para hacer frente a situaciones de crisis, preservando la calidad
de atencion al paciente (Simonovich et al., 2021).

e Un clima laboral favorable y una comunicacion asertiva pueden mejorar la calidad de
los cuidados que se prestan al paciente, lo que a su vez puede impactar en la
satisfaccion del personal y en el bienestar del paciente (Chavez et al., 2023).

e Escasas habilidades de comunicacion se asociaron con resultados negativos para los
pacientes y errores médicos (Goktas et al., 2022).

Discusion
Experiencias de comunicacion

La capacidad de los enfermeros para hacer sentir valorados a los pacientes, como reporta
Panchuay et al. (2023), es crucial en la atencion de urgencias donde el tiempo y la presion
son factores limitantes. Este aspecto humano y empatico de la comunicaciéon no solo
enriquece la relacion enfermero-paciente, sino que, como sefialan Goktas et al. (2022) y Leal
et al. (2019), mejora la cooperacion y armonia dentro del equipo de atencion médica.
Asimismo, la habilidad para entregar malas noticias de manera efectiva, mencionada por
Yazdanparast et al. (2021), y la empatia hacia familiares, destacada por Adeyemi et al.
(2023), son componentes fundamentales que fortalecen el tejido relacional en entornos
criticos.

En lo emocional y de afrontamiento, se encontrd que los sentimientos de miedo, estrés y
frustracion pueden deteriorar la comunicacion eficiente en situaciones criticas, como indican
Diaz et al. (2022). Sin embargo, es notable como las habilidades de comunicacion
contribuyen a reducir el agotamiento emocional y la despersonalizacion, factores
documentados en los resultados de Lozano et al. (2020). Ademas, la autoconfianza y la
autoeficacia, fortalecidas a través de una comunicacion efectiva, como lo reportan Leal et al.
(2019), son esenciales para el manejo de estresores, lo cual es vital para mantener la calidad
de la atencidn y la salud mental del personal de enfermeria.

La formacién en comunicacion tiene un impacto directo en la calidad de la interaccidon con
los pacientes, especialmente aquellos con necesidades especiales, como lo mencionaron
Deghgani et al. (2022). Este aspecto de la formacidén no solo facilita la transferencia de
informacion médica de manera clara y comprensiva, sino que también prepara al personal
para manejar situaciones delicadas con mayor competencia.
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Barreras de comunicacion

Las barreras organizativas y de entorno laboral resaltan la necesidad de reformas
estructurales en los servicios de urgencia que incluyan mejoras en la infraestructura y la
organizacion del trabajo para facilitar una comunicacion mas efectiva. La capacitacion
continua es crucial para superar las barreras de habilidades y competencias, como subraya la
falta de experiencia citada por Shin y Yoo. (2023). Esta formacion debe ser dinamica y
adaptarse constantemente a las necesidades emergentes del personal y los pacientes.

La alta carga de trabajo en emergencias, como se identifica en Panchuay et al. (2023),
junto con la falta de tiempo, contribuyen con las barreras comunicativas. Este escenario se
agrava por la sobrecarga laboral (Diaz et al., 2022) y la falta de recursos fisicos adecuados
como iluminacion y ventilacion adecuadas (Adeyemi et al., 2023). Las barreras organizativas
también afectan la capacidad para un pensamiento reflexivo, crucial en la toma de decisiones
en emergencias (Pangh et al., 2019).

En cuanto a las barreras de comunicacion con pacientes y familiares, la falta de
experiencia y habilidades de los enfermeros, se sefialan en Shin y Yoo (2023), como una
brecha importante que debe ser abordada mediante la formacion y capacitacion para mejorar
la calidad del cuidado en emergencias. De igual manera, la percepcion de los pacientes de que
sus necesidades legales no son adecuadamente satisfechas (Yazdanparast et al., 2021), junto
con las limitaciones en la comunicacion verbal y no verbal (Diaz et al., 2022), apuntan a una
desconexion entre las expectativas de los pacientes y la entrega del servicio. Ademas, la
percepcion del paciente sobre la comunicacion del personal de enfermeria (Diaz et al., 2020)
y el tiempo limitado para la participacion del paciente (Adeyemi et al., 2023), son indicativos
de la necesidad de mejorar las interacciones comunicativas en servicios de urgencia.

La falta de comprension y manejo de las barreras psicoldgicas y emocionales que
dificultan la confianza y credibilidad del equipo de enfermeria, como reportan Simonovich et
al. (2021), son desafios que afectan negativamente la comunicacion y, por ende, la calidad del
cuidado. Las barreras psicologicas y emocionales requieren un enfoque sistematico que
incluya desde el liderazgo hasta el personal de atencién directa, enfocandose en la
transparencia, la confianza y el apoyo emocional. De acuerdo con los resultados, la entrega
de informacién oportuna y eficiente por parte del liderazgo es fundamental para mitigar la
ansiedad y el miedo en situaciones criticas.

Facilitadores de la comunicacion

La formacion continua y los recursos de apoyo son esenciales para mejorar las habilidades
de comunicacion en enfermeria. Panchuay et al. (2023) destacan que el marco AIDET mejora
significativamente las relaciones interpersonales y las habilidades comunicativas. Ademas, la
preparacion para manejar comunicaciones dificiles, como sefialan Diaz et al. (2022) y
Deghgani et al. (2022), tiene un impacto positivo en la salud mental del personal de salud,
crucial para mantener una practica sostenible. La innovacion en la formacioén a través del uso
de herramientas educativas virtuales, mencionado por Madani et al. (2024), permite un
acceso mas amplio y flexible a estos recursos. Por su parte, el compromiso de los lideres
departamentales con programas como EM Talk, reportado en Adeyemi et al. (2023), es
fundamental para superar barreras institucionales y fomentar un entorno de aprendizaje activo
y participativo.

Las estrategias que combinan aspectos interpersonales y tecnoldgicos son fundamentales
para facilitar una comunicacion eficaz. Goktas et al. (2022) indican que enviar mensajes
motivacionales mejora la satisfaccion laboral y las habilidades comunicativas, lo que resalta
la importancia de apoyar emocionalmente al personal. Yazdanparast. (2021) y Shin y Yoo.
(2023) subrayan la eficacia de tener personal capacitado y emocionalmente inteligente en la
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entrega de malas noticias y en el establecimiento de un rapport emocional, respectivamente,
lo cual fomenta la confianza y gratitud en los pacientes.

Por otra parte, la tecnologia desempefia un papel crucial, como lo destacan Espinoza et al.
(2021) y Diaz et al. (2020), al proporcionar plataformas que facilitan la practica de la
comunicacion efectiva. Finalmente, Simonovich et al. (2021) resaltan que el apoyo emocional
entre colegas no solo mejora la transferencia de conocimiento sino que también fortalece las
relaciones interpersonales, esencial para un entorno colaborativo y de apoyo.

Impacto en la calidad, seguridad de la atencion y satisfaccion del paciente

En cuanto la ultima categoria, la evidencia recopilada en este estudio subraya la
importancia de la comunicacion efectiva en la calidad de la atencién y la seguridad del
paciente dentro de los entornos de salud, especialmente en servicios de urgencias. Los
estudios de Deghgani et al. (2022) y Leal et al. (2020) demuestran que la comunicacién
efectiva entre profesionales de salud no solo mejora la calidad de la atencion, sino que
también aumenta la satisfaccion del usuario y su adherencia al tratamiento. El marco AIDET,
mencionado por Panchuay et al. (2023), es un ejemplo especifico de como una comunicacioén
estructurada puede mejorar significativamente la atencidon, el trabajo en equipo y la
experiencia general del paciente.

La comunicacién positiva informal, como se sefiala en Goktas et al. (2022), juega un papel
crucial para aumentar la felicidad y la motivacion dentro del lugar de trabajo. Esto no solo
contribuye a un clima laboral mas favorable, sino que también mejora la calidad de los
cuidados que se prestan al paciente (Chavez et al., 2023). Ambos resultados destacan la
interconexion entre el bienestar del personal y el bienestar del paciente.

En cuanto a la interaccion social y la comunicacion personal, Pangh et al. (2019) resaltan
que comportamientos sociales positivos como saludos y el uso de preguntas abiertas mejoran
significativamente la interaccion con los pacientes. Ademas, las habilidades de comunicacion
de enfermeria pueden mejorar de manera especifica la calidad de vida de pacientes recién
diagnosticados con enfermedades crénicas como el cancer, subrayando la importancia de la
empatia y la comunicacion personalizada en el manejo de condiciones de largo plazo.

Simonovich et al. (2021) y Adeyemi et al. (2023) destacan coOmo una comunicacion
efectiva y el apoyo emocional entre colegas y lideres no solo fortalecen la cohesion del
equipo, sino que también mejoran la capacidad del personal para manejar situaciones de
crisis. Esto es esencial para preservar la calidad de atencidn al paciente en momentos de alta
presion.

En cambio, Goktas et al. (2022) advierten que las escasas habilidades de comunicacién
estan directamente asociadas con resultados negativos para los pacientes y errores médicos.
Esto subraya la necesidad critica de abordar las deficiencias en la comunicacion como parte
integral

Conclusiones

La comunicacion efectiva en servicios de urgencias es un factor critico que influye en la
calidad de la atencion y la seguridad del paciente. La formacion en habilidades comunicativas
y el uso de marcos estructurados pueden mejorar las relaciones interpersonales, la
satisfaccion del paciente y la cohesion del equipo de atencion médica. Ademas, el apoyo
continuo y las estrategias comunicativas, tanto interpersonales como tecnoldgicas, son
esenciales para abordar las barreras emocionales y organizativas, mejorando la motivacion y
el bienestar del personal. Sin embargo, la investigacion también subraya que las deficiencias
en estas habilidades pueden conducir a resultados negativos, incluidos errores médicos y una
menor satisfaccion del paciente. Por lo tanto, es necesario fortalecer las competencias
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comunicativas dentro del personal de salud para mejorar la atenciéon al paciente y para
garantizar un ambiente laboral optimo y eficiente, sin desestimar la necesidad de politicas
pertinentes y capacitaciones continuas en habilidades de comunicacion efectiva.

Limitaciones

La revision sistematica integrativa se centrd exclusivamente en articulos en espaiol, inglés
y portugués, omitiendo potencialmente estudios relevantes en otros idiomas. El andlisis
limitado a 14 estudios sugiere que los resultados deben interpretarse con cautela,
reconociendo el potencial de sesgo de publicacion.
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