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La importancia de los conceptos: dimensiones

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
considera que en el concepto de Calidad en los
Servicios de Salud debe incluir los siguientes
aspectos:

Alto nivel de excelencia profesional

Uso eficiente de los recursos

Minimo de riesgos para el paciente

Impacto final en la salud

Alto grado de satisfaccion por parte del
paciente
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Enfoque de la calidad

La calidad se puede clasificar desde dos vertientes en
relacién con donde pongamos el foco:
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Circulos
excelencia
humanizacién

Queremos ser una
Organizacic')n organiza'cién accesible y de
referencia por su modelo de

atencién centrado en la

persona, el respeto a la
Citacion dignidad y el buen tratoy la
integracion de la tecnificacion
con la humanizacién.

Modelos
Listas espera

Espacios
atencién
Salas espera

Establecer entornos y
UcCl

espacios de trabajo

Persona
., Ofrecemos una
Relacion asistencia sanitaria
Trato universal
Respeto / y digna, basada en la
Comunicacién ' comunicacién, el

respeto y el buen trato
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Bdsico: Tener en cuenta a la persona.
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v POLITICA SANITARIA > Medicina

La foto viral del médico
W que opero al nifio y a su
peluche

El pequefio se tranquilizo al ver que su juguete estaba
pasando por la misma situacion que él mismo

Travis Groth ‘opera'al peluche de Ryan Jansen.

REDACCION Miércoles, 11 de enero de 2017, a las 18:00
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Comunicacion: “Ponerse en los zapatos”
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Uncamanio un tercio do los usuaros
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Los médicos pasan un tercio de
la consulta mirando al ordenador
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Competencias blandas

Soft skills

“En las escuelas de medicina,
se tiene que aprender tanta
tecnologia,
que no hay tiempo para aprender
como tratar al enfermo”

Valentin Fuster
B Mundo, 22 Abril 2018
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En sus zapatos.... Trato e informacién

0 Conectar con el paciente usando su nombre preferido.

0 Nos presentamos y explicamos nuestro papel para el paciente/familia en
cada encuentro.

0 Comunique lo que va a hacer, como afectara al paciente y cuanto tiempo
durara

0 Pedir permiso antes de examinar al paciente y anticiparse a las
necesidades, preguntas o inquietudes del paciente y / o la familia.

0 Responder a las necesidades / solicitud del paciente / familia con la mayor
urgencia posible.

0 Comunicar ampliamente, con cortesia y con una explicacién, lo que
ocurrird a continuacion o cuando volvera para informar.
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Por una alfabetizacion en salud excelente
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Organizacion
paternalista

X
Enfocada al paciente

La estrategia de la

organizacion tiene

que dar sentido a lo
que hacen sus
profesionales
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De donde partimos

Un plan de humanizacién de la asistencia en los hospitales, y dentro de él |a aplicacion de
la Carta de los Derechos y Deberes de los Pacientes, comenzara en 15 hospitales el
préximo 1 de octubre 1984, afirmé ayer el director general del Instituto Nacional de la
Salud (INSALUD), Francesc Raventds, en una conferencia de prensa.

Este plan comprende la creacion de un servicio de atencién al paciente y una comision
de h izacion de la asi ia; impl, ion en las externas de la citacién
previa para evitar la masificacién; ampliacion del horario de visitas en los hospitales y
El Iﬂsalud comienza en ﬂcmbreunplan de humanilaci(m adopcion de medidas para que la madre pueda acompafiar al hijo ingresado en el
J i % 5 hospital el mayor tiempo posible. Ademds, se realizard una encuesta de pos
de lﬂ aSlStCHCla S‘tlllltﬂl’lﬂ hospitalizacion para controlar la calidad de la asistencia; en los hospitales infantiles se

intentard contar con la presencia de un maestro; el paciente podra elegir entre tres
002

SANIDAD

comidas diferentes; se creardn bibliotecas para los enfermos y se intentard sensibilizar a

los paci y a sus ili sobre la idad de las ias y d i de
ki Grganos.
Madg - 13557 1285
httos://elpais.com/diario/1984/09/13/sociedad/463874408 850215, html El plan de humanizacién de la asistencia, en principio, se realizara sélo en 15 hospitales
del INSALUD : Ortiz de Zdrate, Cruces, Arquitecto Marcide, Montecelo, Marqués de
Valdecilla, Nuestra Sefiora de Covadonga, La Fe, Miguel Servet, Nuestra Sefiora de Alarcos,
Virgen de la Salud, Nuestra Sefiora del Pino, Clinica Puerta de Hierro, Doce de Octubre,
Hospital General de Segoviay Virgen de la Vega.
* Este articulo aparecio en la edicién impresa del Jueves, 13 de septiembre de 1984
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Lineas estratégicas
1 | Cultura de humanizacién
2 | Informacion personalizada y acompanamiento
3 Humanizacion de la asistencia en las primeras
etapas de la vida, infancia y adolescencia.
4 | Humanizacion de la atencion de urgencias
5 | Humanizacion en la hospitalizacion
6 | Humanizacion en unidades de cuidados intensivos
7 | Humanizacion en la atencion de la salud mental
8 | Humanizacion y paciente oncoldgico
9 | Humanizacion ante el final de la vida
10 | Escuela Madrilefia de Salud
http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM017902.pdf
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http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM017902.pdf

La cultura se
desayuna todas las
MENRELRERE-RE!

estrategia

Peter Drucker
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http://www.comunidad.madrid/publicacion/ref/20272

Qué palancas podemos utilizar

Reconocimientos Centros sanitarios socialmente responsables.

Niveles segtin rango de puntuacion /

“Basico, “Medio”, “Avanzado” y “Excelencia”
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Las paredes del
hospital o del centro de
salud seran las paredes

del movil, de la tableta
o del ordenador....
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Alguna clave sobre el futuro.

socialmente responsable sin crear un entorno
sostenible que emane de una gestidn ética,

“No se puede alcanzar una sanidad

GUIA DE EXCELENCIA SOCIALMENTE RESPONSABLE
PARA ORGANIZACIONES SANITARIAS

INCIERTO

Uncertainity
Nosabemosa
ciencia cierto si

VOLATIL
Tenemos cambios

congran velocidad
existirdn cambios

AMBIGUO
No tenemos claras
las relaciones entre
[as variables

COMPLEIO
Muchas partes
interconectadas

https://view.genial.ly/5dd189b3abebca0f3c0991da/interactive-content-guia-excelencia-sanidad

responsable y excelente de |a actividad”
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Dar importancia a los co

eptos.
Si nos importa, hay queresenfocarnos alas

personas

Reflexiones
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Experiencias en
humanizacioén:
el punto de vista de la
calidad asistencial

Muchas gracias
por
su atencion
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