UNIDAD 2: COMUNICACION Y
ATENCION AL PACIENTE

OBJETIVO:

Desarrollar habilidades de comunicacion
efectiva y empatia para interactuar con
pacientes y profesionales de la salud.

MODULOS:

1.1;: Técnicas de comunicacion efectiva con
pacientes y profesionales de la salud

2.2: Atenciodn al paciente en el ambito médico

2.3: Manejo de situaciones dificiles y resolucion
de conflictos



2.1 TECNICAS DE COMUNICACION
EFECTIVA CON PACIENTES Y
PROFESIONALES DE LA SALUD

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




ESCUCHA ACTIVA:

Prestar atencion de manera activa a lo que el
paciente o el profesional de la salud esta
expresando, mostrando interés y haciendo
preguntas pertinentes para comprender mejor su
situacion.
EMPATIA

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

LENGUAJE CLARO Y SENCILLO:

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



RESPETO Y CORTESIA:

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

COMUNICACION NO VERBAL:

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

CLARIDAD EN LAS INSTRUCCIONES:

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




PACIENCIA Y COMPRENSION:

Mostrar paciencia y comprension en situaciones
dificiles o emocionalmente cargadas, permitiendo
que los pacientes y profesionales de la salud se
expresen libremente y resolviendo sus dudas o
inquietudes.

Estas téchicas de comunicacion efectiva pueden
ayudar a establecer relaciones solidas y
colaborativas con los pacientes y profesionales de
la salud, mejorando la calidad de la atencion
médica y promoviendo un entorno de confianza y
respeto mutuo.




2.2 TECNICAS DE COMUNICACION
EFECTIVA CON PACIENTES Y
PROFESIONALES DE LA SALUD

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




RECEPCION Y ACOGIDA:

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

REGISTRO DE INFORMACION:
Obtener y registrar de manera precisa
los datos personales y médicos del

paciente, respetando la confidencialidad
de la informacion.

COMUNICACION CLARA:

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




RESPUESTA A PREGUNTAS E INQUIETUDES:
Responder de manera oportuna y

precisa a las preguntas y dudas del
paciente, brindando informacion
correcta y verificada

GESTION DE CITAS Y AGENDAS:
Coordinar de manera eficiente las citas

meédicas, asegurandose de programarlas

en horarios adecuados y

proporcionando recordatorios al

paciente.

RESPETO A LA PRIVACIDAD:

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




MANEJO DE SITUACIONES DIFICILES:

Enfrentar con calma y profesionalismo
situaciones dificiles, como pacientes enojados
O ansiosos, y buscar soluciones para resolver
cualquier conflicto o problema que pueda
surgir.

La atencion al paciente en el ambito médico
implica brindar un trato humano, respetuoso y
empatico, garantizando que sus necesidades
sean atendidas de manera integral. Es
fundamental crear un entorno de confianzay
colaboracion entre el paciente y el equipo
meédico para lograr una atencion de calidad y
satisfactoria.

o a



2.2 MANEJO DE SITUACIONES DIFICILES Y
RESOLUCION DE CONFLICTOS

El manejo de situaciones dificiles y la
resolucion de conflictos son habilidades
importantes para el secretario médico, ya que
pueden surgir desafios y tensiones en el
entorno de atencion médica. Algunas
estrategias para abordar estas situaciones son:

MANTENER LA CALMA:

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



ESCUCHAR ACTIVAMENTE:

Prestar atencion a las preocupaciones y quejas
de los pacientes o familiares, permitiéndoles
expresarse completamente. Demostrar
empatia y comprension hacia su situacion.

COMUNICACION CLARA:

Utilizar una comunicacion clara y asertiva para

transmitir mensajes de manera efectiva. Evitar

el lenguaje agresivo o confrontacional y utilizar
un tono respetuoso.

DERIVAR CUANDO SEA NECESARIO:

Si el conflicto o la situacion dificil esta 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.




MANTENER LA CONFIDENCIALIDAD:

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

EN SITUACIONES DIFICILES, ES ESENCIAL RECORDAR QUE EL
OBJETIVO PRINCIPAL ES BRINDAR UNA ATENCION DE CALIDAD Y
SATISFACTORIA AL PACIENTE. ESTO IMPLICA ABORDAR LOS
PROBLEMAS DE MANERA RESPETUOSA, ENCONTRAR SOLUCIONES
ADECUADAS Y BUSCAR LA MEJOR MANERA DE RESOLVER LOS
CONFLICTOS QUE PUEDAN SURGIR DURANTE EL PROCESO DE

ATENCION MEDICA.



