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

o Alto nivel de excelencia profesional
o Uso eficiente de los recursos
o Mínimo de riesgos para el paciente
o Impacto final en la salud
o Alto grado de satisfacción por parte del

paciente

La importancia de los conceptos: dimensiones
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La calidad se puede clasificar desde dos vertientes en
relación con donde pongamos el foco:

Enfoque de la calidad

CALIDAD 
PERCIBIDA

CALIDAD 
CIENTÍFICO-TÉCNICA
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Círculos 
excelencia

humanización
Organización

Modelos 
Listas espera

Citación

Espacios 
atención

Salas espera
UCI

Persona
Relación

Trato
Respeto

Comunicación

1

2

3

Queremos ser una 
organización accesible y de 

referencia por su modelo de 
atención centrado en la 
persona, el respeto a la 

dignidad y el buen trato y la 
integración de la tecnificación 

con la humanización. 

Ofrecemos una 
asistencia sanitaria 

universal
y digna, basada en la 

comunicación, el 
respeto y el buen trato

Establecer entornos y 
espacios de trabajo 
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Básico: Tener en cuenta a la persona.
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Comunicación: “Ponerse en los zapatos”
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Básico: Tener en cuenta a la persona.
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Competencias blandas

Soft skills
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o Conectar con el paciente usando su nombre preferido.

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

o Comunique lo que va a hacer, cómo afectará al paciente y cuánto tiempo
durará

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

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

o Comunicar ampliamente, con cortesía y con una explicación, lo que
ocurrirá a continuación o cuándo volverá para informar.

En sus zapatos…. Trato e información
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Organización 
paternalista

=
Enfocada al paciente
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La estrategia de la 
organización  tiene 
que dar sentido a lo 

que hacen sus 
profesionales
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https://elpais.com/diario/1984/09/13/sociedad/463874408_850215.html

De donde partimos
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http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM017902.pdf
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La cultura se 
desayuna todas las 

mañanas a la 
estrategia

Peter Drucker
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http://www.comunidad.madrid/publicacion/ref/20272
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Reconocimientos Centros sanitarios socialmente responsables.

Qué palancas podemos utilizar
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2
0

Las paredes del 
hospital o del centro de 
salud serán las paredes 
del móvil, de la tableta 

o del ordenador….
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https://view.genial.ly/5dd189b3abebca0f3c0991da/interactive-content-guia-excelencia-sanidad

Alguna clave sobre el futuro.
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Reflexiones finales

Reflexiones finales
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1. Dar importancia a los conceptos.

2. Si nos importa, hay que re-enfocarnos a las 

personas

3. La base de todo es la estrategia: utilizar las 

palancas

4. Fijarse en el “por qué” y “para qué” de las 

actuaciones.

5. Todos trabajamos dentro de un entorno

6. Deberemos adaptarnos a los cambios 

tecnológicos

7. La palabra clave será transformación

Reflexiones 
finales
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Muchas gracias 
por 

su atención

Experiencias en 
humanización:

el punto de vista de la 
calidad asistencial
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