
Desarrollar habilidades de comunicación 
efectiva y empatía para interactuar con 

pacientes y profesionales de la salud.

OBJETIVO:

1.1: Técnicas de comunicación efectiva con 
pacientes y profesionales de la salud

2.2: Atención al paciente en el ámbito médico

2.3: Manejo de situaciones difíciles y resolución 
de conflictos



Las técnicas de comunicación efectiva son 
fundamentales para establecer una comunicación 
clara, empática y respetuosa tanto con los 
pacientes como con los profesionales de la salud. 
Algunas técnicas importantes a considerar son:



Prestar atención de manera activa a lo que el 
paciente o el profesional de la salud está 
expresando, mostrando interés y haciendo 
preguntas pertinentes para comprender mejor su 
situación.

Demostrar comprensión y empatía hacia las 
preocupaciones y emociones de los pacientes y 
profesionales de la salud, reconociendo sus 
experiencias y mostrando apoyo emocional.

Utilizar un lenguaje claro, evitando tecnicismos y 
términos médicos complejos, para asegurarse de 
que la información sea comprensible para todos.



Mantener un tono respetuoso y cortés en la 
comunicación, utilizando un lenguaje adecuado y 
evitando comentarios ofensivos o despectivos.

Prestar atención a la comunicación no verbal, como el 
contacto visual, la postura corporal y los gestos, ya que 
pueden transmitir mensajes importantes y reforzar la 
comunicación verbal.

Asegurarse de que las instrucciones sean claras y 
concisas, brindando información sobre los pasos a 
seguir, los medicamentos recetados o cualquier otra 
indicación relevante.



Mostrar paciencia y comprensión en situaciones 
difíciles o emocionalmente cargadas, permitiendo 
que los pacientes y profesionales de la salud se 
expresen libremente y resolviendo sus dudas o 
inquietudes.
Estas técnicas de comunicación efectiva pueden 
ayudar a establecer relaciones sólidas y 
colaborativas con los pacientes y profesionales de 
la salud, mejorando la calidad de la atención 
médica y promoviendo un entorno de confianza y 
respeto mutuo.



​La atención al paciente en el ámbito 
médico es un aspecto fundamental del 
trabajo del secretario médico. Algunos 
puntos clave a considerar para brindar 
una atención de calidad son:modulos 



Dar la bienvenida al paciente de manera 
amable y cordial, creando un ambiente 
cálido y acogedor. Asegurarse de que se 
sienta cómodo y seguro durante su 
visita.

Obtener y registrar de manera precisa 
los datos personales y médicos del 
paciente, respetando la confidencialidad 
de la información.

Explicar de manera clara y comprensible los 
procedimientos médicos, tratamientos, 
medicamentos u otros aspectos relacionados 
con la atención médica. Utilizar un lenguaje 
sencillo y evitar tecnicismos



Responder de manera oportuna y 
precisa a las preguntas y dudas del 
paciente, brindando información 
correcta y verificada

Coordinar de manera eficiente las citas 
médicas, asegurándose de programarlas 
en horarios adecuados y 
proporcionando recordatorios al 
paciente.

Garantizar la confidencialidad y privacidad del 
paciente en todo momento, respetando su 
autonomía y derechos



Enfrentar con calma y profesionalismo 
situaciones difíciles, como pacientes enojados 
o ansiosos, y buscar soluciones para resolver 
cualquier conflicto o problema que pueda 
surgir.
La atención al paciente en el ámbito médico 
implica brindar un trato humano, respetuoso y 
empático, garantizando que sus necesidades 
sean atendidas de manera integral. Es 
fundamental crear un entorno de confianza y 
colaboración entre el paciente y el equipo 
médico para lograr una atención de calidad y 
satisfactoria.



El manejo de situaciones difíciles y la 
resolución de conflictos son habilidades 
importantes para el secretario médico, ya que 
pueden surgir desafíos y tensiones en el 
entorno de atención médica. Algunas 
estrategias para abordar estas situaciones son:

Es fundamental mantener la calma y la 
compostura en situaciones difíciles. Evitar 
reaccionar de manera impulsiva o emocional y 
tratar de controlar las propias emociones.



Prestar atención a las preocupaciones y quejas 
de los pacientes o familiares, permitiéndoles 
expresarse completamente. Demostrar 
empatía y comprensión hacia su situación.

Utilizar una comunicación clara y asertiva para 
transmitir mensajes de manera efectiva. Evitar 
el lenguaje agresivo o confrontacional y utilizar 
un tono respetuoso.

Si el conflicto o la situación difícil está fuera del 
alcance o competencia del secretario médico, 
es importante derivar al paciente o familiar a la 
persona adecuada dentro del equipo médico o 
a un profesional especializado.



Respetar la confidencialidad de la información 
del paciente en todo momento, evitando 
divulgar datos personales o médicos sin 
consentimiento.


