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Comunicacion respetuosa y empatica
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Empatia

La empatia suele definirse como la capacidad de comprender los sentimientos
de otra persona y hacerlo evidente en la relacion, ya sea a nivel verbal* o no
verbal* (Eisenberg 1990; Lipkin 1995; Miiggenburg et al. 2015).

La empatia evita realizar un juicio de valor* y a diferencia de la simpatia, no se
produce un contagio emocional, circunstancia esencial para los profesionales
de la salud, de modo que en todo momento pueden reconocer cuales son las
emociones suyas y cuales las del paciente.

La empatia en la atencion meédica radica en un esfuerzo por parte del
profesional en comprender la realidad de alguien que hasta el momento no

considerabamos ni familiar ni amigo (Borrell 2011). oliicn
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c.CoOmo es nuestra préctica de dialogo
medico-paciente?




SALUD £ &CONAMED

Comunicacion asertiva / Escucha activa

Comprender el mensaje

Facilitar la relacion con las (los) otros
Transmitir ideas claras

Comunicarse con libertad y respeto

Demostrar atencion a la otra
Persona
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Estrategias para la comunicacion asertiva

« Escuchar (dejar de hablar)

« Conseguir que el/la interlocutora se sienta en
confianza

« Demostrar al/la interlocutora que estamos
dispuestas a escucharle

« Dominar las emociones

« FEvitar argumentar en exceso
 Preguntar cuando sea necesario

« Conocer e interpretar el lenguaje corporal
- Manifestar afecto/respeto
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Comunicacion asertiva en salud

« Valores: Empatia, cordialidad y respeto.
« |Informacion precisa, sencilla, concreta,
evitando tecnicismos, vocabulario accesible.

 Procurar una “relacion terapéutica™
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.Qué impresion es comun en el servicio
médico publico?

« Falta de comunicacion
« No se muestra adhesion terapéutica
« Retraso en la busqueda de tratamiento
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¢Qué impresion es comun en el servicio médico publico?
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FIGURA 2. TRES PRINCIPALES MOTIVOS DE PERCEPCION DE
MALA CALIDAD POR INSTITUCION. ENSA-II, MExico, 1994
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(,,' SECRETARIA DE SALUD 1SION NACIONAL DE ARBITRAJE MEDK

¢Qué impresién es comun en el servicio médico publico?

Cuadro Il
MOTIVOS PARA NO ATENDERSE EN EL LUGAR DE DERECHOHABIENCIA O EN SECRETARIA DE SALUD.
México, EnsanuTt ConTinua 2022 (N=1 156)%

Sexo’ Tipo de localidad®
Motivo Total %
Hombre % Mujer % Rural % Urbano %

Acceso 71 734 69 73 71
Me dan cita dentro de mucho tiempo 19 n 17 17 20
Estd muy lejos e lugar donde me toca ir 18 17 19 14 20
No tienen el servicio que necesito I I ] 18 9
No habia servicio en el horario en que lo necesitaba 10 I 10 13 9
Tramites (no cumplimiento) 5 5 5
Me tengo que formar para recibir una ficha para que me den cita 5 5 3 5
Desconocimiento de la existencia del servicio 2 2 2 2
Otros de acceso” I 04 | | |
Calidad 21 204 21 155 23
Mi necesidad de salud ya esti siendo atendida por un médico privado® 5 6 5 4 6
El iempo de espera para pasar a consulta es muy largo 5 5 5 2 6
No me gusta la atencion que dan/no son amables 5 < 5 2 5
En general no confio en el diagndsticoltratamiento 3 - 3 5 3
No dedican suficiente tiempo a la consulta 2 | 2 2 2
No me gustan las instalaciones/equipo del lugar I 04 05 |
Otros’ 8 6 9 10 7

Nota: Elaboracion propia con datos de la Encuesta Nacional de Salud y Nutricion 2022 (Ensanut).® Los andlisis descriptivos se hicieron utilizando el disefio complejo
de encuesta. * Poblacion que contestd una sola opcion de motivo. * Diferencia no estadisticamente significativa entre hombre y mujer (valor de p0.494).} Diferencia
estadisticamente significativa urbanolrural (valor de p 0.006)." Incluye pago de consultas, medicamentos, laboratorios, otros pagos y costo.* De la poblacién que
atendid su necesidad de salud con un médico privado: 68% no tenia derechohabiencia, 28% era derechohabiente a Instituto Mexicano del Seguro Social y 4% a
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.” Incluye Covid-19 y otros motivos sin identificar.
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.Como podemos ser mejores?
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Gestion Postconflicto y Autocuidado

La importancia del autocuidado para evitar el
agotamiento emocional
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Estrés

La respuesta no especifica del organismo
ante cualquier demanda del exterior y/o la
respuesta a demandas del interior del
mismo organismo.

Dr. Hans Selye (Fisiologo y Médico
austrohungaro/canadiense)
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Sindrome de adaptacidon general (SAQ)

1. Reaccidn de alarma
2. Estado de resistencia

3. Fase de agotamiento
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.Y ahora qué hago?
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Estrategias para la coherencia
psico-fisiologica

Encuesta de autopercepcion
Mindfulness .
Técnicas de meditacion
Pausa activa

Respiracion diafragmatica /
Gimmnasia hipopresiva

Descanso
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cPor qué es importante el
autocuidado?
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