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El oftalmologo se enfrenta con frecuencia a conversaciones
delicadas para las que necesita unas habilidades
especiales: comunicar un mal diagnostico, responder

a una gueja o tratar con pacientes dificiles son algunas
de las mas habituales.
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COMO DAR UNA MALA NOTICIA

Una mala noticia es lainformacion que afecta a la perspectiva de futuro del paciente y de sus familiares.
La de la noticia es relativa porgue depende de como es el paciente y su entorno sociocultural.

El oftalmologo tiene la obligacion y la necesidad de comunicar al paciente lo que le pasa de una manera
profesional: con rigor y humanidad.

PREPARACION RESPUESTA

INFORMACION ALAREACCION
DELAENTREVISTA [l - DEL PACIENTE
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PREPARACION DE LAENTREVISTA

PREPARACION EMOCIONAL Y CONCENTRACION
Sabernos situar al margen de nuestras preocupaciones cotidianas, de nuestra rutina,
de los tramites administrativos... y ponernos realmente en el lugar del paciente.

PREPARACION TECNICA
Recopilar toda la informacion médica para tenerla a mano si el paciente pide
explicaciones o mas detalles.

ORGANIZACION
Concertar la visita reservando el tiempo necesario para poder explicar con calma el
diagnostico y los siguientes pasos.

ESPACIO
Comunicar la noticia preferiblemente en un espacio profesional, En la mayoria de los
casos, la consulta del medico o una sala adecuada para ello.

CONFORT Y PRIVACIDAD
Crear un entorno de privacidad donde el paciente pueda sentirse libre para expresar
sus emociones y para hacer todas las preguntas que desee serenamente.
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INFORMACION

« Iniciar la comunicacién. Preparar emocionalmente al receptor con formulas del tipo: «Me temo
gue los resultados no han sido tan buenos como esperabamos» o «Es probable que usted no
espere las noticias que tengo que darle...»

- Hablar de forma profesional y certera. Evitar insinuaciones o impresiones subjetivas, ya que crea
ansiedad en el paciente. Por ejemplo: «<Humm, tenemos que esperar el resultado de la prueba, pero

no tiene muy buena pinta...».

- Explicar de manera claray pedagoégica. En la mayoria de los casos habra que evitar terminos me-
dicos que no comprende el interlocutor y necesitaremos ayudarnos con dibujos, esquemas © me-
taforas para hacer accesible una informacion técnica.

- Hablar de manera clara y serena. Hay que asegurar que el mensaje llega con claridad y en un tono
calmadoy seguro ala vez.

- Evitar tanto el catastrofismo como el exceso de optimismo. Hay que evitar palabras excesiva-
mente duras. Quitarle importancia o ser demasiado optimista tampoco ayudara al paciente a tomar
conciencia de su nueva realidad.
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RESPUESTA A LA REACCION DEL PACIENTE

- Esperardistintas reacciones. Pueden ir desde larabia y la agresividad hasta la apatia, pasando por el
abatimiento, el miedo o la incredulidad.

- Escuchar empaticamente. L os silencios, el contacto visual y la expresion del rostro reflejan el grado
de escucha e interes por parte del medico.

- Contestarlas preguntas. Pacientementey contodos los detalles, de manera didacticay argumenta-
da.

- Dar tiempo y espacio. Los silencios sirven para que pueda asimilar la notica. Para que se exprese, si
quiere.

- Consensuar los pasos que se van a seguir. En algunos casos tendremos que dejarle tiempo para
gue lo piense, pueda decidir serenamente o consultarlo con los familiares u otros profesionales.

- Apoyo y compromiso por parte del médico. El paciente necesita confiar en el profesional y saber
que puede recurrir a el silo precisa.

No podemos evitar las malas noticias, pero si podemos evitar causar mas dano por no decirlo de una

forma adecuada.




Habilidades especiales
para conversaciones delicadas

Comunicacion de
Alto
‘ Rendimiento
- para oftalmélogos

RESPONDER AUNA QUEJA

Conrazon o sin ella, el paciente tiene derecho a expresar su insatisfaccion, una opinion distinta a la del facultativo o a mani-
festar su desconfianza.

En estas situaciones, el profesional se siente cuestionado y, a veces, atacado, lo que provoca una comunicacion defensiva
gue no favorece en nada las relaciones.

Para manejar una situacion de desacuerdo, queja o reclamacion, seguimos este proceso:

CONTROL ELECCION DE
EMOCIONAL LAACTITUD
Cuando recibimos un comentario Ante un conflicto, la reaccion habitual Hay que tomar el mando de la
negativo nuestra autoestima peligra. es ponerse a la defensiva, negar o situacion. Las habilidades de
Muchas veces nos lo tomamos de contraatacar. Pero no suelen ser las relacion, con el uso de la voz, el
forma personal cuando nolo es. Nos mejores opciones en una situacion lenguaje corporal y la palabra,
sentimos lastimados, poco valorados de atencion al usuario. Lo mas permiten conducir la conversacion
y los pensamientos que nos invaden recomendable es situarse en y facilitan acuerdos.
son negativos: es injusto, no me el marco mental de la colaboracion
lo merezco, yo no puedo hacer y la negociacion. Quiza no podremos hacer nada por
nada mas...

su salud, pero si por sus emociones.
Una actitud abierta y empatica nos

ayudara a entender el origen del
conflicto. Si el paciente se queja
tendra sus motivos y hay que
escucharlos, aungue estos motivos
nos resulten ajenos o no sean reales.
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La formula para calmar a un paciente enojado

después el problema. después los hechos.
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:POR QUE?

Porgue una persona que esta alterada, que se siente mal atendida o que actua bajo los efectos de
una situacion grave dificiimente respondera a argumentos l6gicos y racionales: lo primero gue

desea es que se la escuchey se la comprenda.

Antes de explicar o argumentar tenemos que conseqguir una actitud abierta y mas receptiva. Se
trata de demostrar que no somos el enemigo a batir, sino profesionales que le pueden ayudar.

Por lo tanto, en primer lugar demostraremos que estamos dispuestos a atender el tiempo que
haga falta, que sentimos un profundo respeto por su persona y su situacion y que podemaos en-

tender su reaccion.
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Favorece la serenidad y la resolucion del conflicto:

» Dejar hablar sin interrumpir hasta que acabe.
« Hablar en un tono calmado y profesional.

» Tener una actitud paciente.

« Empatizar a través de la expresion del rostro.

 Frases como: «Digame, le escucho», “Cuénteme,
por favor, «Me informaré de lo que ha pasado».

« Pedir disculpas, aunque no seamos responsables:

«Lo siento” «Siento el error, la confusién»
«En este caso, le pido perdén de parte de todo el
equipon.
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Preguntar para tener mas detalles de lo que ha sucedido:
«;Puede darme mas detalles de la reaccion...?» «;Y como se
sintio después?».

Si hemos cometido un error (como médico o como equipo) hay
que reconocerlo y pedir disculpas: «Tiene usted razén. Es asi.
Le pido disculpas».

Ofrecer ayuda y colaboracion: «;Coémo podria ayudarle?»
“Creo que podriamos revisar...» «Hay otra via que podemos
intentar...» «;Qué le pareceria si...?»

Cierre positivo: «Gracias por venir y ponerme al corriente
de todo.» «Le agradezco su comprensionn.
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LO QUE HAY QUE EVITAR

Mostrar indiferencia absoluta.

Mostrar una actitud fria y distante.

Dar como primera respuesta una negacion.

Entrar en discusion.

Pasar la responsabilidad a terceras personas.

Hacer que el paciente se sienta torpe.

Contraatacar con una acusacion.

Desentenderse del problema.

Amenazar.

10. Enganar para gue el paciente se quede tranquilo el paciente.
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