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Introduccion

Este Ebook es un documento de
apoyo disefiado para los
colaboradores del sector salud.
Su proposito es fortalecer las
competencias comunicacionales,
emocionales y normativas necesarias
para brindar un trato digno vy
humanizado a los pacientes.



Comprension del Usuario

Comprender al usuario es reconocer
gue cada paciente trae consigo una
historia, emociones y expectativas.

Carl Rogers, desde la psicologia
humanista, plantea que la empatia y la
aceptacion incondicional son
fundamentales para establecer un
vinculo de confianza.

Lazarus y Folkman explican que

el estrés y las estrategias de
afrontamiento determinan como los
pacientes reaccionan frente a factores
como las esperas, la falta de
informacion o la ansiedad por su
diagnostico.




Tipologias de pacientes
complejos

Pacientes criticos/hiperexigentes:
Tienden a cuestionar y tener
expectativas irreales.

Estrategia: reformulacion empatica.
Pacientes agresivos: Requieren
limites claros y comunicacion firme
pero respetuosa.

Estrategia: desescalamiento verbal.
Pacientes cronicos/hastiados:
Muestran cansancio y desconfianza
acumulada.

Estrategia: escucha validante y
frases puente.



Inteligencia Emocional
Aplicada a la Atencion

Daniel Goleman identifica cinco
competencias fundamentales de la
Inteligencia Emocional (IE):
Autoconciencia, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades
sociales.

Mayer y Salovey la definen como la
capacidad de percibir, comprender y
regular las emociones propias y
ajenas.

Shapiro, demostré que el desarrollo
de IE en profesionales disminuye el
burnout y mejora la relacion médico-
paciente.




Aplicaciones practicas de la
IE en salud

- Autoconciencia: reconocer
emociones frente a la critica o la
agresion.

- Autorregulacion: aplicar pausas
conscientes antes de responder.

- Empatia: captar la emocion detras
de la queja.

- Motivacion: mantener el proposito
en medio de la presion asistencial.
- Habilidades sociales: adaptar la
comunicacion a cada tipo de
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Comunicacion Efectiva en
Contextos de Conflicto

La comunicacion es un proceso
gue incluye un emisor, un mensaje,
un receptor y retroalimentacion,
pero esta sujeto a interferencias.

En salud, no solo se transmite
informacion técnica, sino tambiéen
emociones y confianza. Albert
Mehrabian planteé que mas del
90% del impacto comunicativo
depende del lenguaje no verbal y
paraverbal.




Autores

-Carl Rogers: Escucha activa, captar
contenido y emocion.

-Marsha Linehan: Validacion
emocional, legitimar emociones sin
justificar conductas.

-Marshall Rosenberg: Comunicacion
no violenta, que propone observar sin
juzgar, expresar necesidades y formular
peticiones claras.



Estrategias frente a quejas

- Reclamo informativo: responder con
datos y soluciones claras.

- Reclamo cronico: aplicar escucha
validante y frases puente, reforzando
el acompanamiento.



Manejo Emocional y Relacional

El manejo emocional es esencial para
evitar el desgaste laboral y garantizar
un trato digno al paciente.

Algunas técnicas utiles son:
-Respiracion diafragmatica: disminuye
la activacion fisiologica antes de
atender a un paciente.

-Mindfulness breve: micro-momentos
de atencion plena que ayudan a
centrarse y reducir ansiedad.
-Reestructuracion cognitiva (Beck):
cuestionar pensamientos automaticos
disfuncionales y reemplazarlos

por otros funcionales.




Recomendaciones

Se recomienda que cada
funcionario construya su propio
"kit de primeros auxilios
emocionales",

Incluyendo estrategias como:
pausar, pedir apoyo a un colega,
escuchar activamente y practicar
la empatia.
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Calidad y Humanizacion de la
Atencion

La Organizacion Mundial de la
Salud (OMS, 2018) enfatiza que la
calidad no es solo técnica, sino
también psicolégica y emocional.
Un paciente que se siente
maltratado tiende a tener menor
adherencia a los tratamientos.




Calidad y Humanizacion de la
Atencion

Desde la psicologia humanista,

Carl Rogers propone tres actitudes
clave: empatia, autenticidad y
aceptacion incondicional.

Por su parte, Abraham Maslow
explica que las necesidades
fisiologicas y de seguridad deben
complementarse con la necesidad de
reconocimiento y participacion activa
del paciente en su cuidado.
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Buenas practicas
humanizadoras

-Usar lenguaje claro y sencillo.
-Dedicar tiempo para escuchar
activamente.

-Reconocer y agradecer la
paciencia del paciente.



Aspectos Normativos en
Salud

La Ley 20.584 sobre Derechos y
Deberes de los Pacientes establece
garantias fundamentales como:

-Derecho a la dignidad, respeto y no
discriminacion.

-Derecho a la informacion clara y
comprensible.

-Derecho a la privacidad y
confidencialidad.

-Derecho a participar en decisiones

de salud. _
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Deberes del usuario:

- Respetar al personal y a otros
pacientes.

- Cuidar las instalaciones y
recursos.

- Entregar informacion veraz y
completa sobre su estado de
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Herramientas de Mediacidn
y Manejo de Objeciones

La mediacidn en salud consiste en
ayudar a las partes a escucharse y
encontrar acuerdos viables.

Herramientas utiles:

-Separar a la persona del problema.
-Preguntas circulares que amplian la
perspectiva del paciente.

-Técnica del minimo acuerdo: avanzar
con pasos pequefios y posibles.
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Herramientas de Mediacidn
y Manejo de Objeciones

En cuanto a objeciones, se
recomienda:

-Agradecer la objecion,
considerandola una oportunidad de
mejora.

-Clasificar la objecion: real
(informativa) o emocional.
-Reencuadre positivo: “Si... y
ademas”.

-Anticipar objeciones, entregando
informacion clara desde el inicio.




Conclusién

El trato digno no es solo un
mandato normativo, sino un
compromiso humano y etico.

Este manual busca ser una guia
practica y teodrica que acompairie a
los colaboradores en su

dia a dia, fortaleciendo
competencias emocionales y
comunicacionales que permitan
entregar un servicio mas humano,
empatico y eficaz.




