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INTRODUCCION

En la Encuesta Nacional de Satisfaccion con los Servicios de Salud realizada en el afio 2000, se encontrdé que
cuatro de cada diez mexicanos pobres se quejaban de: la falta de amabilidad del personal médico, la
informacion insuficiente, y poco conocimiento del mismo personal de los servicios de salud, entre otros aspectos
igualmente importantes.

Derivado de esto la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud despliega su estrategia de
cambio considerando tres factores importantes: Impulso al Cambio, Aprendizaje y Respaldo y Sustentacion
convirtiéndolas en estrategias congruentes para cumplir con los objetivos.

Impulso al Cambio esta dirigida hacia la interrupcion de la inercia y la motivacion hacia un nuevo escenario que
se demuestre necesario, factible y valioso, para construir o reforzar el valor de la calidad en el Sistema de
Salud.

Considerando los factores que influyen en el Trato Digno se ha considerado la necesidad de proporcionar una
vision mas amplia de lo que es el " servicio ” y estrategias que trasmitan "~ la disponibilidad de servir © que esta
directamente proporcional a la profundidad del compromiso y que también se compone de un grupo de valores.

En apoyo a esta estrategia se ha disefiado el curso ~ Calidad en el Servicio * que tiene como propésito
demostrar a los prestadores de servicio que tienen contacto directo con los usuarios de los servicios de salud,
la importancia de “ servir © dandole una connotacion de relaciones humanas como elemento fundamental de un
desarrollo personal, que impulse a lograr un alto nivel de compromiso con la poblacion, y por otro lado se
incorpora un codigo estricto de estandares éticos y morales (Relacion con los cédigos de bioética).

Este curso proporciona elementos que permiten visualizar con mas profundidad los elementos que componen la
Imagen Visual de la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud, cuyo esfuerzo se ha venido
realizando desde 2001, y muestra acciones que inciden en la calidad percibida por los usuarios de los servicios
de salud, proporcionando algunos instrumentos para mejorarla.

—
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OBJETIVO

El participante elaborara un Plan-Compromiso de mejora del servicio de manera individual y grupal, a partir de
los elementos identificados como necesarios, con el fin de brindar un trato digno a los usuarios de estos
servicios y coadyuvar al logro de los objetivos planteados en la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios
de Salud.

Objetivos Especificos:
e El participante explicara una perspectiva general de la importancia de la Calidad en el Servicio

e El participante elaborara una carta de servicio, considerando los elementos que constituyen la Calidad
en el Servicio.

e El participante identificara los cuatro niveles del Trato Digno, como herramienta que permita que la
relacién usuario — prestador de servicios sea satisfactoria.

¢ Que el participante reconozca las bases que respaldan la Imagen Visual de la Cruzada, como elemento
predominante del Trato Digno.

e El participante elaborara un inventario de los Momentos de la Verdad de su servicio a los que se
enfrenta diariamente.

e El participante distinguira los Momentos de la Verdad criticos, para disefiar la estrategia que propicie
relaciones satisfactorias entre los prestadores de servicios y usuarios.

e El participante realizara propuestas para mejorar los Momentos de la Verdad y por ende la Calidad en
los Servicios.
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I. CALIDAD EN EL SERVICIO

Para entender con mayor amplitud la importancia de la calidad en el servicio, es necesario definir algunos
conceptos inherentes en este proceso como son:

¢ QUE ES UN USUARIO?
¢ QUE ES UN SERVICIO?
¢ QUE ES CALIDAD?

¢ QUE ES CALIDAD EN EL SERVICIO?

I. 1. ¢ QUE ES UN USUARIO?

Si bien existe cierta resistencia entre los profesionales de la salud al término “cliente” debido a la identificacién
del “paciente” como Unico cliente y por lo tanto a la preferencia del término “paciente” sobre el de “cliente”, es
necesario reconocer que el “paciente” no es en realidad el Unico cliente — entiéndase como la persona que
utiliza los servicios de un profesional, un establecimiento o una empresa - de los servicios de salud.

Si la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud ha de ser exitosa, deberan reconocerse todos
los clientes de ésta, que son:

- Los usuarios, tanto directos: pacientes; como indirectos: familiares y otros acompafiantes asi como terceros
pagadores.

- La poblacién en general que constituye a todos los usuarios potenciales de los servicios.

- Los prestadores de los servicios.

- Los sindicatos que los representan.

- Las autoridades de salud en los estados de la Federacion.

Habiendo identificado a los clientes que conforman a la Cruzada podemos definir a nuestros usuarios.

La palabra usuario deriva del latin usuarius y se define como un sujeto que usa normalmente u ordinariamente
una cosa.

Para nosotros como institucién, definimos como usuario a la persona que es impactada
directamente por nuestro trabajo.

En este sentido, es necesario identificar a las personas hacia las cuales dirigimos nuestro trabajo, de donde
podemos establecer una primera divisidon entre usuario interno refiriéndonos a nuestros companeros de trabajo
y los usuarios externos que son la poblacién a la cual estan dirigidos nuestros servicios; cuando hablamos de
usuarios externos , no solo nos estamos refiriendo al paciente - persona que esta sometida a un tratamiento
meédico - que seria el usuario directo, sino también a quienes como acompafantes del paciente son usuarios
indirectos de los servicios de salud.

En este sentido el binomio usuario- prestador de servicio no se compone de dos vocablos solamente, si no que
va mucho mas alla, identifica a dos personas que interactian entre si y que cada una de ellas con sus
caracteristicas particulares; son creadoras y responsables de la relacion que entre ellas se establece.

—
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Principios del binomio usuario — prestador de servicios.

Para poder desarrollar esta relacion de forma aceptable se establecen cinco principios que son:

1) Dejar de pensar que en cada persona hay un usuario siempre hay que pensar que en cada usuario hay una
persona.

2) La mayoria de nuestros usuarios son faciles de complacer. Comunmente esperan que hagamos lo que
dijimos que hariamos y, sobre todo, en el tiempo sefalado.

3) La calidad en el servicio no consiste solamente en sonreirle al usuario, sino también en la manera de hacerlo
sonreir a él.

4) A toda labor de servicio que se le brinde al usuario, le debe corresponder por afiadidura una accién de valor
agregado.

5) Ningun usuario es igual ni tiene las mismas necesidades, cada ser humano es diferente.

1.2 ;QUE ES UN SERVICIO?

Desde el hogar el individuo aprende a conceptualizar lo que significa “servir’, éste es primero atendido en sus
necesidades basicas por el ser mas inmediato a él. Conforme este individuo se va desarrollando se van
incrementando sus propias necesidades que desea sean satisfechas, paralelamente aprende a “dar”, es decir,
realiza esa actividad denominada servicio.

La palabra servicio deriva del latin servitium que se define como la accién de servir, en este sentido servir se
define como el mérito que se hace sirviendo al estado o a otra entidad o persona, obsequio que se hace en
beneficio del igual o amigo.

Contextualizando estas definiciones a nuestra institucion podemos definir al servicio como: la organizacién y
personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico. En este sentido el servicio
que la Secretaria de Salud brinda se determina como un servicio publico, es decir, que busca un bien publico y
no particular, este bien debe satisfacer las necesidades de salud del pueblo mexicano.

Hasta ahora se ha hecho referencia al enfoque de servicio institucional, pero no hay que perder de vista que
quien realiza esta accion es una persona.

Desde el punto de vista de la accidn realizada por el hombre se puede definir como “Disposicién y efecto de
ayudar o trabajar para alguien”, por lo que la persona que esta realizando esta acciéon se encuentra en un
servicio activo que se enmarca dentro del rubro de empleo actual y que debe realizarse en un ambiente de
cordialidad.

En palabras frias podemos resumir que un servicio publico es un “servicio prestado por un sujeto profesional o
técnico a la poblacion de manera regular y continua para satisfacer una o varias necesidades, materiales y
morales, por lo que se debe de exigir en el sujeto que la desempefia una aptitud y una preparacioén dadas” este
personaje adscrito al servicio lo reviste un caracter administrativo en la medida que hace de la funcién del
servicio su profesion y lo convierte asi en un empleado publico.

—
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Este empleado publico puede tener mucho tiempo o poco tiempo en el puesto, desempefa sus actividades
determinadas en una jornada laboral, recibe un salario por ello y tiene prestaciones que la Ley le otorga,
descrito de esta manera tan impersonal se puede reducir a una clave presupuestaria dentro de la organizacion.
Sin embargo, la vision de nosotros como prestadores de servicios va mucho mas alla que la de un nimero
dentro de la institucion, cada uno de nosotros somos seres unicos e irrepetibles que conformamos una parte del
todo que en este caso es la institucién, pero no entendida como el organismo esquematico administrativo, sino
como un conjunto de personas ubicadas en diferentes partes a nivel nacional desempefiando una actividad
especifica que da el soporte, la estructura y la esencia misma a nuestra Secretaria de Salud.
Mucho se ha escrito sobre el servicio al usuario, sin embargo, para fines de este curso se ha extractado algunas
de las caracteristicas mas aconsejables para su consideracion.

Caracteristicas del servicio al usuario
- El servicio al usuario es intangible. Es eminentemente perceptivo, asi tenga unos elementos objetivos.
- Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente.
- Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

-Es integral. En la produccion del servicio es responsable toda la institucion.

- Todos los integrantes de la institucion son parte fundamental en la calidad del ciclo del servicio, que genera la
satisfaccion o insatisfaccion del usuario

- La oferta del servicio promesa basica, es el estandar para medir la satisfaccion de los usuarios: el usuario del
servicio siempre tiene la razén cuando exige que cumplamos lo que ofrecemos o prometemos!

- El punto critico del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los usuarios.

- El principio de actuacion del personal de la institucion debe ser propiciar y asegurar el compromiso, la
responsabilidad, la confianza y la lealtad para el compariero (usuario interno).

1.3 ¢QUE ES LA CALIDAD?

La calidad es una caracteristica que ha estado siempre en la historia de la humanidad. Cada actividad que hace
el ser humano busca siempre corregirla y mejorarla. Ese espiritu de superacioén y satisfaccion que anteriormente
se podia dar por bueno. Por tal motivo la calidad es un término dificil de definir, principalmente porque se ha
mantenido en constante evolucion, por lo que cada definicion debe ser insertada en el contexto de la época en
que fue desarrollada.

De acuerdo a Bounds (1994), la calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de inspeccion (S. XIX), la
del control estadistico del proceso (década de los treinta), la de aseguramiento de la calidad (década de los
cincuenta), y la de la administracion estratégica de la calidad total (década de los noventa).

Sin embargo hoy se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o
servicio para ser de utilidad de quien se sirve de él.

Existe mucha teoria y diferentes enfoques con respecto a la calidad, y diferentes métodos para alcanzarla, pero
antes de puntualizarla, es necesario hacer mencion de que la calidad es antes que nada una cuestidon personal
y después se incorporan las técnicas de trabajo.

—
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A. Donavedian conceptualiza la calidad en la atencion médica como: * Proporcionar mayores beneficios con
menor riesgo y de ser posible menor costo ”

En nuestro ambito de salud, podemos definir que la calidad es el conjunto de caracteristicas explicitas e
implicitas que poseen nuestros servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

La calidad es un acto 100% humano, implica que se vea reflejada en las acciones cotidianas, se hace
permanente de acuerdo al modo de pensar y de sentir de una persona y se ve manifestada por medio de las
actitudes que tiene que ver con el ser, también en las formas de realizar el quehacer que tiene que ver con los
procesos de trabajo, asi se combina la actitud con la aptitud para lograr los resultados deseados al momento
de servir.

SUBDIRECCION DE CULTURA DE CALIDAD
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l. 4 ; QUE ES CALIDAD EN EL SERVICIO?

Calidad en el Servicio significa proporcionar asistencia a los usuarios de tal forma que esto redunde en alto
grado de satisfaccion. Se basa en la preocupacion constante por sus expectativas o preferencias, tanto a
nivel de las interacciones como del disefio del servicio. Sostiene que el personal es responsable ante los
usuarios por las decisiones que estos toman, asi como el respeto a sus derechos.

La dedicacién al servicio puede revolucionar la forma en la que opera cualquier unidad, involucra a todos los
integrantes del personal al establecer procedimientos apropiados y desarrollar actitudes positivas que les
permitan:

e Crear un ambiente acogedor para los usuarios.

¢ Mantener un flujo continuo de usuarios.

e Proveer servicios personalizados.

e Comunicarse con los usuarios en forma efectiva y cortés.

e Manejar las quejas de los usuarios en forma satisfactoria para los mismos.

e Recopilar informacién sobre las preferencias de los usuarios con el fin de encarar sus preocupaciones.

Calidad y Satisfaccion del Usuario

Los ciudadanos cada dia demandan a la Administracion Publica servicios de mayor calidad. Quieren servicios
mas rapidos, mas fiables, con horarios mas amplios, servidos por funcionarios que les traten con cortesia y
respeto en “ventanillas Unicas”. Al mismo tiempo exigen que se reduzcan sus déficits y que los servicios que
reciben estén “en consonancia con los impuestos que pagan”.

Estas demandas de los ciudadanos no son nuevas, pero las criticas por la baja calidad de los servicios que
presta el Sector Salud son cada dia mas frecuentes y, por tanto, la necesidad de cambio se hace mas
apremiante. Esto obliga a entregar a los ciudadanos servicios de calidad, adaptados a sus necesidades y
expectativas.

Aunque se pueden dar muchas definiciones de “calidad” y de “servicios de calidad”, el factor clave para lograr
un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el usuario tiene
respecto al servicio. Los juicios sobre la alta o baja calidad del servicio dependen de como perciben los
usuarios la realizacion del servicio en contraste con sus expectativas.

Por este motivo, los principios que rigen la Calidad Total confieren una especial importancia a la relacién con
los usuarios. Los elementos basicos que perfilan la Calidad Total son:

-El enfoque al usuario, segun el cual éste es quién juzga la calidad de los productos y servicios que recibe.
- El interés por conocer y entender sus necesidades y expectativas.
- La necesidad de medir la satisfacciéon del usuario con los productos y servicios que se le entregan.

Para poder entregar a los usuarios servicios de calidad, es necesario adoptar una forma de gestion basada en
la calidad del servicio que ponga el acento en la satisfaccion de los usuarios: calidad es satisfacer al usuario.
Esto no es facil de conseguir en el sector publico, donde se encuentran las Organizaciones mas voluminosas vy,

ﬁ)
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sobre todo, mas complejas de toda la sociedad, en el contexto actual de desconfianza de los ciudadanos,
restricciones presupuestarias y contencion (o reduccion) del personal.

La satisfaccion del usuario se puede definir como la relacién o la diferencia (en general, la comparacién)
entre la calidad percibida por el usuario en el servicio o producto entregado y las expectativas que tiene
dicho usuario con el servicio o producto: Calidad Percibida

BUENA

REGULAR

CALIDAD DEL SERVICIO

MALA

EXPECTATIVAS PERCEPCION

Satisfaccion del usuario = Expectativas

Naturaleza de los servicios

Como hemos sefalado, nuestra organizacién entrega a sus usuarios, fundamentalmente, servicios mas que
bienes fisicos (productos). Conviene conocer las facetas fundamentales que definen las diferencias que
existen entre los servicios y los productos y que se refieren a la forma en que son producidos, en que son
consumidos y en que son evaluados:

e Los servicios son basicamente intangibles, lo que hace dificil establecer especificaciones precisas para
su elaboracion que permitan estandarizar su calidad. Los resultados no se pueden medir, comprobar o
verificar para asegurar su calidad antes de su entrega al usuario. Ademas, los criterios que utilizan los
usuarios para evaluar un servicio pueden ser muy complejos y dificiles de establecer con precision.

e Los servicios son heterogéneos, principalmente los que requieren mucha colaboracion humana: por lo
general, la prestacion varia de un empleado a otro, de un usuario a otro y de un dia a otro, por lo que la
interaccion es dificil estandarizar dentro de normas que permitan asegurar su calidad, como puede
hacerse en una planta de productos manufacturados.

e La producciéon y el consumo de muchos servicios son inseparables. Por tanto, la calidad de los
servicios se produce durante su entrega o produccion, normalmente como fruto de la interaccion entre
usuario y proveedor del servicio. Estas caracteristicas de los servicios dan lugar a los siguientes
aspectos:

ﬁ
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e Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad de los productos
tangibles y, por tanto, es mas dificil de comprender por el suministrador, los criterios que utilizan los
usuarios para evaluar la calidad de un servicio.

SALUD

e Los usuarios no sélo evallan la calidad de un servicio valorando el resultado final que reciben, sino que
también toman en consideracion el proceso de recepcion del servicio (implicacion, interés, trato, etc.).

e Los unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de un servicio son los que
establecen los usuarios: sélo los usuarios juzgan la calidad. La percepcion de la calidad del servicio
se establece en funcién de lo bien que el proveedor realiza la prestacion, evaluada en contraste con las
expectativas que tenia el usuario respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor.

Esto conduce a la nocién de que el factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar
o sobrepasar las expectativas que el usuario tiene respecto del servicio.

PRODUCTO | CARACTERISTICAS |

BIENES - = Tlamano, peso, forma, C
O-O color, consumo de
)\ = energia A
Precision, oportunidad, L
INFORMACION integridad, claridad, I
utilidad, actualidad

>
= D

Oportunidad, A
SERVICIOS cortesia, apego a D
normas técnicas

1.4.1 LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS

Como hemos dicho reiteradamente, la Calidad Total establece como prioridad principal la satisfaccion de los
usuarios. Los usuarios tienen unas necesidades asi como algunas expectativas sobre los servicios (o
los productos) que se les suministran, que se manifiestan en lo que se puede llamar los “requisitos del servicio
(o del producto)”.

Hay una serie de factores, en muchas ocasiones no controlables, que inciden sobre la generacién de las
expectativas de los usuarios. Se pueden definir las expectativas como aquello que el usuario espera
conseguir con el uso o disfrute de un servicio o de un producto.

ﬁ
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La satisfaccion del usuario, y por tanto la calidad, es la comparaciéon que establece el usuario entre la
percepcion de lo que se le entrega (el servicio o el producto) y las expectativas que tiene sobre dicho servicio o
producto. De aqui la importancia fundamental que tiene en cualquier Organizacion, el conocimiento de las
expectativas de sus usuarios. Se trata de conocer las expectativas del usuario para satisfacerlas haciéndolas
realidad.

BUENA .

REGULAR .
MALA .

EXPECTATIVAS PERCEPCION

CALIDAD DEL SERVICIO

Muchas Organizaciones creen conocer las expectativas de los usuarios a través de sus propias percepciones,
la informacion del personal interno de la Organizacion o los comentarios de algunos de sus usuarios. Pero como
realmente se pueden conocer las expectativas (y las percepciones) de los usuarios es a través de la
investigacion y el contacto sistematico con los mismos.

Existen varios factores clave que dan forma a las expectativas de los usuarios:

e Comunicacién boca-a-boca: Lo que los usuarios escuchan de otros usuarios.

e Necesidades personales de los usuarios: En funcién de las caracteristicas y circunstancias
individuales de cada usuario.

e Experiencias previas: En el uso de un determinado servicio.

e Comunicacion externa de los proveedores del servicio: Mensajes directos e indirectos que emiten
los proveedores del servicio a los usuarios y como factor importante de esta comunicaciéon externa
figura, en particular, el precio del servicio y otros como la imagen de marca, la percepciéon sobre los
funcionarios, los politicos o la Administracion, etc.

Lo que se podria denominar como el “servicio esperado”, esto es, las expectativas del usuario respecto al
servicio que se le suministra, se forma de acuerdo a estos factores, algunos de los cuales son incontrolables
para la Organizacion (como las necesidades personales o la comunicacion boca a boca), pero otros dependen
de la propia Organizacion (como la comunicacién externa y las experiencias previas) lo que permite, hasta
cierto punto, poder influir en las expectativas que pueda tener un usuario respecto al servicio que se le entrega.
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La figura siguiente, muestra la evaluacion que hace el usuario sobre la calidad del servicio que se le
proporciona.

Comunicacién

Necesidades

Experiencias

Comunicacion

boca a boca personales previas Externa
X
Servicio
—! Esperado
(Expectativas)

Servicio » Calidad
Proporcionado Percibida

» Servicio

Percibido

Expectativas Manifiestas y Latentes.
En términos generales, se puede hablar de dos tipos de expectativas que el usuario tiene:

Las expectativas manifiestas son de caracter universal, conocidas y especificadas por el usuario. Pueden
ser:

e Primarias: Son siempre exigidas por el usuario y son de cumplimiento obligatorio para la
Organizacién. Su cumplimiento no incrementa la satisfaccion del usuario, pero si crea insatisfaccion su
incumplimiento. Un ejemplo puede ser la existencia de cubiertos en un restaurante.

e Secundarias: Aportan un plus de satisfaccion al usuario. Conocidas pero no siempre especificadas,
tienen un alto componente subijetivo.

Las expectativas latentes son aquellas “ocultas” para el propio usuario. Generalmente no se esperan y su
satisfaccion sorprende favorablemente al usuario. Es el caso de una Agencia de Viajes que ofrece el cuidado de
plantas o de animales domésticos al contratarle un viaje de vacaciones. Hacer aflorar expectativas latentes es
propio de Organizaciones excelentes.

Vemos que las expectativas no siempre (en realidad, casi nunca) consisten en unas especificaciones claras y
concretas de los usuarios, sino que, en muchas ocasiones (en realidad, casi siempre), se tratara de deseos o
necesidades expresadas de forma muy genérica e imprecisa o sencillamente no expresadas por ser
necesidades ocultas (latentes) de cuya existencia ni el propio usuario es consciente. Por ello, aunque la
consulta directa al usuario mediante encuestas u otras técnicas que veremos a continuacién sea una accion
fundamental para la determinacion de sus expectativas, no debe ser la Unica via de acceso para obtener esta
informacion. De hecho, en el mejor de los casos, solo las expectativas manifiestas pueden detectarse a través
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de una encuesta. Las expectativas latentes estan mas relacionadas con la utilizacién de nuevas tecnologias y
con valores en alza en la sociedad u otro tipo de fuente externa.

Las fuentes de las expectativas de los usuarios

Desde luego, como hemos indicado anteriormente, aunque el usuario es la fuente fundamental para obtener
las expectativas, existen otras fuentes para obtener la informacién requerida sobre las expectativas de los
usuarios entre las cuales podemos mencionar:

7 Otras Organizaciones

La comparacién con otras Organizaciones y, en particular, con los lideres del sector, es una fuente importante
de conocimiento de las expectativas de los usuarios. También pueden ser de utilidad los estudios de mercado o
las encuestas genéricas del sector.

7 La propia Organizaciéon

Las Unidades Organizativas que tienen algun tipo de relacion con los usuarios y, en particular, los empleados
que tratan directamente con ellos son, en muchas ocasiones, quienes mejor conocen los deseos, necesidades y
expectativas de los mismos.

7 El entorno

El usuario exigira a una Organizacién que incorpore en su oferta de servicios o productos lo que considera que
es un nivel normal de prestaciones que la tecnologia o el “saber hacer” actual es capaz de ofrecer. Para esto es
util la técnica del “benchmarking”. Elementos del entorno que puede ser conveniente analizar son:

- Legislacion y normativa vigente.

- Niveles tecnologicos.

- Niveles econémicos (precios).

- Valores en alza en la sociedad (ecologia, aspectos sociales, etc.).

Atributos generales de la calidad del servicio.

Los usuarios, ademas de formarse una opinion global sobre el servicio recibido, son capaces de juzgar sobre
sus “elementos” o atributos generales, aunque a veces les sea dificil explicitarlo adecuadamente.

Los atributos de calidad son los “componentes” del servicio recibido que el usuario valora de forma especial y
puede percibir con claridad por separado.

No todos los componentes de un servicio tienen la misma relevancia, ni son valorados igual por los usuarios. Se
debe investigar el diferente grado de importancia que los usuarios asignan a la satisfaccion (o insatisfaccion)
de cada uno de ellos. Por este motivo, la primera actuacién consiste en identificar los atributos de calidad
bajo la 6ptica del usuario, investigando, ademas, el peso que a cada uno le asigna.

Algunas caracteristicas de los atributos de calidad son:

1. Son diferentes para cada entorno, si bien existen unos criterios generales aplicables a todos los
servicios.

2. Varian con el tiempo.

3. Existen unos atributos “higiénicos” ligados a expectativas “manifiestas primarias” que el usuario no
suele mencionar pues su existencia se da por supuesta y que sélo se menciona en el caso de que no
existan (existencia de una mesa o vajilla en un restaurante, por ejemplo). Los atributos “higiénicos” se
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requieren en un nivel determinado, por encima del cual no conducen a ninguna diferenciacion y no
aportan valor afadido percibido.

4. El usuario formula los criterios de forma genérica y en los términos que él es capaz de percibir, por lo
que son escasamente operativos para el suministro del servicio o del producto, siendo necesaria una
“traduccion” o “despliegue” para convertirlos en funciones del producto o caracteristicas del servicio.

Un servicio disefiado como genérico, destinado a todo tipo de usuarios, probablemente no conseguira satisfacer
a ninguno. Para evitarlo, y con la informacién sobre los atributos de calidad, es posible segmentar los usuarios
de acuerdo con la homogeneidad de lo que aprecian, para asi poder disefiar productos o servicios adaptados a
cada colectivo. Para disefiar adecuadamente las caracteristicas de un servicio, es necesario preguntar a los
usuarios sobre sus necesidades y expectativas respecto al mismo. Como hemos visto, esto se puede preguntar
a los usuarios por medio de Encuestas. Los usuarios, cuando expresan sus necesidades o expectativas
respecto a los servicios recibidos, hacen referencia a atributos generales de los mismos: “Me gustaria un
coche rapido, seguro, comodo y que tenga pocas averias”, por ejemplo. Aunque, como hemos dicho, los
atributos especificos pueden variar de un servicio a otro, las grandes dimensiones de la calidad de servicio
que recogen diez atributos generales utilizados por los usuarios para juzgar la calidad del servicio (modelo
SERVQUAL) son, por orden de importancia, las siguientes:

o Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y cuidadosa: acierto y precision;
ausencia de errores.

Este atributo se basa en la percepcidn del usuario sobre la capacidad de realizar el servicio acordado en la
forma y plazos establecidos. La fiabilidad representa la capacidad organizativa y de recursos para prestar el
servicio de forma eficiente y sin fallos que lo impidan o perjudiquen. Para satisfacer este criterio son necesarios
procesos experimentados y personal cualificado para ejecutarlos. Cuando la fiabilidad es baja, existen riesgos
graves de pérdida de confianza de los usuarios y elevados costos de recuperacion (los llamados costos de la
“no calidad”).

e Capacidad de respuesta: Disposicion para proporcionar un servicio rapido: rapidez, puntualidad,
oportunidad.

No basta con tener medios para prestar un servicio, sino que tiene que ser posible prestarlo cuando lo demanda
el usuario. El servicio diferido no puede plantearse en gran parte de las actividades econdmicas y sociales de
hoy en dia. La capacidad de respuesta responde a la inmediatez en hacerse cargo de la demanda y en la
rapidez y/o puntualidad de su solucion.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

El usuario de un servicio precisa de una confianza en la percepcién del servicio, que le inspire la tranquilidad de
estar haciendo lo adecuado con la Organizacion o Unidad Organizativa adecuada. La profesionalidad del
personal de contacto con el usuario es una fuente de confianza, demostrando una habilidad y destreza en el
desarrollo del servicio acordado. Para potenciar este atributo de calidad, se debe eliminar cualquier sombra de
duda sobre el proceso y sus resultados.

Esta dimensién agrupa los siguientes criterios:

7 Profesionalidad: O competencia técnica. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de la
ejecucion del servicio.

7 Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto con el cliente.

7 Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se proporciona.

7 Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
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Empatia: Atencion individualizada que se ofrece a los usuarios.

Un servicio es, en definitiva, una relacion entre personas y la calidad se basa no solo en la cortesia profesional,
sino en entender y resolver las necesidades por las que el usuario “consume” determinado servicio. En este
sentido, es necesario mantenerse en comunicacion con el usuario de un servicio a lo largo de todo el proceso
con informacion relevante para el mismo.

Esta dimensién agrupa los siguientes criterios:

7 Accesibilidad: Servicio accesible y facil de contactar.

72 Comunicacién: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan entender, asi
como escucharles y capacidad para explicar lo sucedido.

72 Comprension del usuario: Hacer el esfuerzo de conocer a los usuarios y sus necesidades.

Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material que interviene o
utilizado en la prestacion del servicio.

Son la parte visible del servicio y del proceso correspondiente y lo conforman la apariencia de las instalaciones
fisicas, los equipos, el personal, la documentacién y otros materiales de comunicacion. Pueden ser
determinantes en la imagen percibida por el usuario del servicio y en la generacién de contradicciones entre las
expectativas producidas por la comunicacion al usuario del servicio prometido, con la realidad del mismo por
parte del usuario.

1.4. 2. ESTABLECIMIENTO DE “CARTAS DE SERVICIO”

El establecimiento de “Cartas de Servicio” en las distintas Unidades para los servicios que éstas prestan es un
mecanismo muy importante en el proceso de la mejora continua de la calidad y en la orientacién de las
unidades en la satisfaccion de los usuarios de los servicios que prestan. Las “Cartas de Servicio” son los
elementos a través de los cuales se establecen unos compromisos, es decir, la calidad que puede esperar un
usuario de un determinado servicio. Establecen el compromiso que toma una Organizacion de dar un
determinado nivel de servicio a sus usuarios.

Sin ser absolutamente imprescindibles dentro de una estrategia de mejora continua, son un instrumento muy
adecuado para informar publicamente de los servicios que ofrece una Organizacion y de los compromisos de
calidad establecidos en la prestacion de los mismos.

Pero, ademas, las “Cartas de Servicio” son algo mas que simples objetivos de prestacion de servicio, como
pueden ser el tiempo de espera o el horario de oficina. Los ciudadanos tienen derecho a saber lo que pueden
esperar de la unidad, como se les garantiza la prestacion del servicio y qué medidas pueden adoptar cuando los
servicios que reciben no son aceptables.

Las “Cartas de Servicio” deben estar asociadas con los Objetivos Operativos de rendimiento establecidos.
Representan una importante herramienta de gestion de las expectativas de los usuarios. Dicen a los usuarios lo
que una Organizacion puede ofrecerles y lo que ellos pueden esperar recibir. Para que puedan ser eficaces
deben estar publicadas de forma que sean conocidas por todos los afectados, tanto usuarios como
empleados o proveedores asociados al servicio. EI hecho de publicar “Cartas de Servicio” motiva a los
empleados, influye en las expectativas de los usuarios y favorece la apertura y la honestidad de la rendicién de
cuentas.

Por otra parte, los usuarios de los servicios, ademas de derechos, tienen también responsabilidades a la hora
de recibir un servicio de calidad descrito en la “Carta de Servicios”: deben proporcionar informaciones precisas
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que se les demanden, presentarse a la hora acordada, etc. Las “Cartas de Servicio” deben contener también
las responsabilidades de los usuarios del servicio.

Las “Cartas de Servicio” pueden ser muy utiles cuando los usuarios de un servicio tienen expectativas no
realistas, pero es necesario que lleguen al conocimiento de los usuarios antes o durante la transaccioén que se
efectla en la prestacion de un servicio, de una manera clara y facil de comprender por los mismos.

Las “Cartas de Servicio” deben redactarse empleando un lenguaje y una terminologia que sea comprensible
para los usuarios. Para comunicar al ciudadano los compromisos que comporta una “Carta de Servicio”, se
deben contemplar todos los medios de comunicacién existentes (carteles, folletos, periddicos, circulares,
reuniones, cartas, comunicados, boletines internos, correo electrénico, internet, etc.), buscando los medios mas
eficaces y econdmicos para llegar a los usuarios, teniendo en cuenta sus necesidades y caracteristicas.

Las “Cartas de Servicio” deben estar centradas en las necesidades de los usuarios y tener en cuenta sus
deseos, pero también lo que la Organizacion puede normalmente ofrecer. Es preciso consultar al personal en
contacto con los usuarios para saber lo que se podria hacer para satisfacer los compromisos establecidos en
las “Cartas de Servicio” o fijar nuevos compromisos.

Elementos de las " Cartas de Servicio

Aunque las “Cartas de Servicio” pueden diferir en muchos detalles de unas a otras, hay una serie de elementos
comunes que todas deben contener:

e Descripcion del servicio ofrecido.

e Compromisos adquiridos en la prestacién del servicio, describiendo la calidad de la prestacion del
servicio que los usuarios pueden esperar recibir.

e Formas de acceso al servicio y a la Unidad Organizativa que lo presta.

e Mecanismos de presentacion de recursos, quejas y reclamaciones para los usuarios que estiman que
no se han cumplido los compromisos establecidos.

¢ Derechos de los usuarios en relacién con el servicio y normativa reguladora del mismo.

Ademas, siempre que sea posible, hay que ofrecer informacion sobre el costo de la prestacion del servicio,
incluso de los servicios por los que los usuarios no pagan nada directamente. Asi, los usuarios estaran al
corriente de lo que cuestan los servicios que reciben. En ausencia de esta informacion sobre los costos, los
usuarios pueden ser poco realistas y preferir modos de prestacion del servicio que no son compatibles con los
que la Organizacién puede ofrecer.

La comunicacién a los usuarios de informacion sobre el costo de los servicios, permite mostrar que la
Organizacién es abierta y transparente y modificar las expectativas de los usuarios para que acepten mas
facilmente limitaciones en la prestacion de los servicios y, en ciertos casos, modificar el uso que hacen de los
mismos.

Etapas en la elaboraciéon de las “Cartas de Servicio”

Para poder elaborar una “Carta de Servicio” es necesario realizar, previamente, todos los pasos que hemos
visto en los apartados anteriores:

Identificacion de servicios y de los usuarios de los mismos.

Descripcion de los procesos de entrega de los servicios.

Estudio de necesidades y expectativas de los usuarios.

Obtencién de las caracteristicas funcionales y técnicas del servicio y del proceso correspondiente.
Establecimiento de indicadores.

Establecimiento de estandares de calidad (Objetivos Operativos).
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Una vez realizados estos pasos necesarios en cualquier estrategia de mejora continua,
independientemente de la utilizacion de las “Cartas de Servicio”, los pasos a seguir para el establecimiento
de una “Carta de Servicio” son:

a) Fijar los compromisos de calidad: Se tomaran aquellas caracteristicas, junto con el indicador y el
estandar asociado, que los usuarios consideran mas importantes y que sean medibles, observables y
faciles de percibir por el usuario y que revistan la forma de estandares numéricos verificables por el usuario.

Para establecer compromisos de calidad hay que tener en cuenta que deben:

- Referirse a aspectos del servicio y/o del proceso de entrega del mismo que el usuario juzga como
importantes.

- Estar expresados de forma clara para que el usuario pueda saber exactamente lo que se le ofrece. Asi, no
basta con decir que el usuario sera servido “en 5 dias”. Es necesario especificar si son dias naturales o
laborables o si se empieza a contar desde que el usuario envia la peticion o desde la fecha en que la recibe la
Unidad responsable de servirla.

- Ser utiles para el usuario, esto es, los usuarios deben poder conocer su nivel de cumplimiento. ¢ Es util para
el usuario saber que se tardaran 2 horas en realizar sus tramites para atenderlo? ;Qué puede hacer si a él le
tardan mas del tiempo establecido para procesar su atencion?

- Ser medibles. Si no es asi ;como saber si se cumplen?. No se debe decir que “se servira al usuario lo antes
posible” sino “se atendera al usuario en menos de 30 minutos a partir de que se encuentra en sala de espera”,
por ejemplo.

- Enunciarse brevemente y de la forma mas sencilla posible. Es mejor decir “Trataremos las peticiones en
menos de 5 dias naturales”, que decir “Trataremos las peticiones en menos de 3 dias, salvo que sea fin de
semana, en cuyo caso tardaremos menos de 5 dias”.

- Ser cerrados. Asi es mejor decir “El tiempo de servicio sera menor de 20 minutos”, en lugar de “El tiempo de
servicio serd menor de 20 minutos en el 85% de las peticiones”.

- Ser alcanzables pero exigentes.

b) Redaccion de la “Carta de Servicio”: Obtencién del documento en el que de forma clara, sencilla y
comprensible, se dé informacién sobre los compromisos adquiridos y sobre el resto de elementos que
contiene la carta.

c) Comunicacion de la “Carta de Servicio”: Una vez aprobada por la direcciéon de la unidad, se debe
comunicar tanto a los usuarios del servicio como a los empleados o proveedores involucrados en la
prestacion del servicio, utilizando los medios de comunicacién mas apropiados en cada caso.

d) Gestion y seguimiento de la “Carta de Servicio”: Que conlleva, tanto la medicién y evaluacién del
cumplimiento de los compromisos establecidos, como su revision periédica para la adaptacion a las nuevas
circunstancias y a los nuevos Objetivos Operativos establecidos.
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(ANVERSO)
Descripcion del servicio Compromisos de calidad
Normativa reguladora y derechos de los usuarios Responsable del servicio, formas de acceso (direcciones

postales, teléfonos, fax, acceso telematico, etc.) y medios
de transporte

Formas de colaboracion de usuarios

Formas de presentacidn de recursos, quejas y sugerencias

ﬁ)
SUBDIRECCION DE CULTURA DE CALIDAD



DIRECCION DE IMPULSO A LA GESTION DE CALIDAD SN
SECRETARIA DE

SALUD

MODULO Il

TRATO DIGNO
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I.1. NIVELES DE TRATO DIGNO

Ofrecerle a alguien un trato digno significa darle el trato que merece como ser humano. Esto no va a depender
de las circunstancias en las que se encuentre el hombre, sino en su misma esencia. El hecho de que haya
cometido un fraude, o de que sea nativo del municipio mas alejado en la sierra mexicana, o de que sea
ermitafo o afectado de sus facultades, no le elimina el derecho a que se le respete su dignidad.

Aunque el concepto dignidad esta ligado a la esencia del hombre y un trato digno significa tratar al hombre
como miembro de la raza humana, los aprendizajes y costumbres de cada ser humano asi como su propia
situacion diferente nos obliga, para efectos de calidad en el servicio, a definir varios niveles de dignidad, que
parten de su dignidad como ser humano. Esto quiere decir que aunque a un japonés y a un mexicano les
demos un trato digno semejante, porque ambos son seres humanos, tal vez aunque se sientan respetados
como tales, se veran afectados en cuanto a sus costumbres, lo que les generara un gran malestar.

Trato digno significa que en el trato al hombre deben considerarse cuatro aspectos importantes.

DIGNIDAD COMO
HOMBRE

DIGNIDAD COMO MIEMBRO
DE UNA CULTURA

DIGNIDAD COMO INDIVIDUO

DIGNIDAD COMO INDIVIDUO
SUJETO A DIVERSAS CIRCUNSTANCIAS

Dignidad como hombre

Si estamos de acuerdo en que un trato digno a un ser humano significa un trato

Q precisamente de hombre, lo primero que debemos definir es lo que es el hombre, para
‘\ tratarlo como tal. Existen varias definiciones del hombre, pero particularmente
atenderemos la que explica que el hombre es una unidad, bio, psico, social y

trascendente. En este caso, y con el propdsito de dar una mayor amplitud al tema, se

" trataran de forma separada

Unidad. Esto significa que el hombre es un todo, formado por diversas partes que interactiian entre si.

Bio, bioldgico. El hombre al ser biolégico, requiere satisfacer las necesidades relacionadas con la preservacion
de su integridad fisica. Necesita alimento y seguridad fisica. Es por esta razén que se atenta contra la dignidad
del ser humano, cuando no se le ofrece un servicio que le permita sentirse tomado en cuenta y también cuando
se le expone a un tipo de servicio en el que se pone en riesgo su seguridad fisica o su salud. Afortunadamente
hoy existen leyes que protegen a los usuarios de estas situaciones.

SUBDIRECCION DE CULTURA DE CALIDAD



DIRECCION DE IMPULSO A LA GESTION DE CALIDAD

SALUD

SECRETARIA DE
SALUD

Psico, psicolégico. Cuando argumentamos que el ser humano es un ente psicoldgico, queremos remarcar que
esta dotado de inteligencia, posee voluntad, es libre y cuenta con una vocacién especial. Tal vez es aqui
donde con mayor facilidad se toman decisiones en las que se atenta contra la dignidad del usuario. Esto ultimo
lo podemos observar cuando el proveedor del servicio trata al usuario como mandadero, o como retrasado
mental, o como limosnero.

Social. Significa que el hombre desea convivir con otros. Se respeta la dignidad del hombre cuando se le
permite socializarce.

Trascendente. Significa que el hombre tiende a dejar a su paso por la vida una huella positiva. Se respeta la
trascendencia del hombre, cuando se le permite tener sus propias convicciones sobre su fin Ultimo y la forma de
lograrlo. Se atenta contra la dignidad del hombre, cuando se le prohibe tomar su propia decision en este
sentido.

Entonces, partiendo del acuerdo de que somos una unidad, bio, psico, social y trascendente, es claro que a
todos por igual, seamos de donde seamos, nos afectara que no se nos brinde un trato como seres humanos
genéricos.

Dignidad como miembro de una cultura

Es un hecho que somos personas, pero ademas formamos parte de una determinada cultura, lo que significa
que profesamos diferentes valores y costumbres que nos deben ser respetadas. Un mexicano no se sentira
tratado con dignidad de mexicano, si se le pretende tratar como chino, y aiun como mexicano respetar las
ideologias, costumbres y religiones de cada region.

La cultura de una sociedad es la respuesta a toda una serie de vivencias ancestrales. No existen culturas
superiores o inferiores, solamente existen culturas diferentes que han adquirido costumbres y comportamientos
como respuesta a la necesidad de sobrevivir a los retos de su entorno.

Dignidad como individuo unico e irrepetible

Este nivel de dignidad del hombre, es el respeto por su persona individual diferente de las demas. Imaginese
por un momento, los seres humanos tenemos diferentes motivadores, anhelos, educacion, habilidades, gustos,
sensibilidad, valores, temperamento, salud. Ante todo esto, ;,como puede pensar alguien, que todos van a
reaccionar en el sentido que él desea, a través de brindar el mismo estimulo? jPero si ni siquiera funciona esto
en nuestra familia con nuestros hijos! Porque cada uno de ellos es diferente, por lo que reaccionan de distinta
forma, y la habilidad del padre ira en el sentido de entender a cada uno para darle un trato individual, especial,
que responda a su manera de ser o percibir las cosas. Somos individuos diferentes con el derecho a pensar y
reaccionar a nuestra manera particular.

Dignidad como individuo sujeto a diversas circunstancias

Al hombre se le trata con dignidad cuando se comprende por los momentos que esta pasando, porque no esta a
salvo de situaciones que le implican un cambio de entusiasmo o de conducta. Un problema con su esposa (0),
la enfermedad de un hijo, la necesidad de cubrir una deuda o una decepcién en su mismo trabajo, puede
ocasionar que las personas modifiquen su forma de comportarse. El prestador de servicios ante una situacion
como esta, detecta el cambio y se aboca a entender el problema para proporcionar un trato digno.

De lo anterior podemos concluir que el hombre es muy complejo, por lo que brindar un servicio, no se puede
tomar a la ligera, implica responsabilidad y compromiso consigo mismo y con los demas. En la Cruzada
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Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud, se enfatiza en Tratar Dignamente a los usuarios
considerando, por supuesto, que son individuos con caracteristicas muy particulares.

SALUD

I.2. TRATO DIGNO E IMAGEN VISUAL DE LA CRUZADA NACIONAL POR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE SALUD

La Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud, constituye una clara expresion de los valores
que, acorde con la demanda de la sociedad, busca ofrecer a la poblacién servicios de la mas alta calidad. En
materia de salud, existen dos grandes acciones concretas. Por un lado, ofrecer un trato digno tanto a los
usuarios de los servicios de salud, como a sus familiares y, por otro, mejorar constantemente la calidad técnica
de la atencion médica. En la Cruzada, se enfatiza en Tratar Dignamente a los usuarios considerando, por
supuesto, que son individuos con caracteristicas muy particulares.

La imagen visual de la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud, va mas alla de un acrostico
con tres frases que atinadamente coinciden con las expectativas de los usuarios, ademas contiene los
elementos que integran profundamente el ‘Trato Digno’ y que estan sustentados en los codigos de bioética de
los prestadores de los servicios de salud.

Esta imagen esta compuesta por SONRISAS: de amabilidad, de satisfacciéon y de comprension, tanto de
quienes reciben los servicios como de quienes los proporcionan. En este proceso de cambio, la sonrisa es la
imagen que reflejara los logros de nuestra Cruzada, cuya visidon contempla que la calidad sea reconocida
explicita y fehacientemente como un valor de la cultura organizacional del sistema de salud y que existan
evidencias confiables de mejoras sustanciales que sean percibidas con satisfaccion por los usuarios, por la
poblacién en general y por los prestadores de los servicios.

LAS CARACTERISTICAS S O N
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Veamos ¢ porque? :

Calidad en el Servicio significa proporcionar asistencia a los usuarios de tal forma que esto redunde en un
mayor grado de satisfaccion. Se basa en la preocupacion e identificacion constante por las necesidades de los
usuarios, tanto al nivel de la interaccién con ellos asi como el disefio de las acciones que permitan ofrecer
solucidén a sus necesidades.

. 2.1 RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS Y A LAS CARACTERISTICAS INDIVIDUALES DE LAS
PERSONAS.

Con respecto a este punto, contenido en la imagen visual de la Cruzada, se menciona que el prestador de
servicios es responsable y tiene derechos ante los usuarios por las decisiones que ellos toman y que los
usuarios tienen derechos que el personal debe respetar, y dentro de los principios basicos consideramos el
hecho de que " toda persona tiene derecho a la proteccion de su salud”, que ~ se debe atender a todos los que
demanden sus servicios sin distincion de edad, sexo, nacionalidad, religion, ideologia politica, posicidn
socioeconomica’, y que ~ el respeto a la dignidad humana se basa en el principio fundamental de que los seres
humanos poseen igual valor™.

Derivado de esto, lo que se espera del prestador de los servicios que tiene primer contacto con los usuarios, es
que tenga capacidad resolutiva dentro de su marco de responsabilidad. Esto quiere decir en primera instancia,
que atienda a toda persona cualquiera que sea su origen, que esté solicitando atencién para modificar su
estado de salud o el de algun familiar, o que en su caso que se canalice adecuadamente a la unidad o proceso
correspondiente para atender a su solicitud.

Otra parte importante con respecto a los derechos de los usuarios, tiene que ver cuando su pudor exige
privacidad. Con respecto a este punto es responsabilidad de los prestadores de servicios de salud generar las
condiciones para que este ambiente permita la privacidad de los usuarios (enfermos). Cuando esto sucede,
generalmente los usuarios tienen la sensacién de que su problema esta en proceso de ser solucionado, lo que
implica que el nivel de angustia, de stress o vulnerabilidad disminuya, dando la posibilidad de cubrir parte de
sus expectativas.

Cdédigos de Bioética

Existe toda una estructura bioética que sustenta el respeto a los derechos humanos y a las caracteristicas
individuales de las personas.

La Bioética es un sistema de reflexién moral frente a los acontecimientos de la vida como constante llamada de
alerta a efecto de respetar los Derechos Humanos, procurar siempre la Beneficencia y la Justicia, respetando la
Autonomia y dignidad de la persona humana y evitar la maleficencia con los enfermos.

El Coédigo de Bioética representa una guia de conducta en el ejercicio profesional, con el fin de resolver
diferencias en la prestacion de los servicios a los enfermos y a sus familiares, asi como entre personas y
profesionales que intervienen en acontecimientos de la vida, particularmente relacionados con la medicina y la
salud.

El cédigo de Bioética esta estructurado de la siguiente forma:

Consideraciones basicas

Bioética en la prestacion de servicios de salud

El enfermo como centro de interés de la Bioética

Otras responsabilidades bioéticas del prestador de salud

Responsabilidad en la relacion con los individuos sanos y con los pacientes
Relaciones interpersonales del equipo de salud
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11.2.2 INFORMACI()N COMPLETA, VERAZ, OPORTUNA Y ENTENDIDA POR EL PACIENTE Y LOS
FAMILIARES.

Desde que da inicio el proceso de atencidon a los usuarios, en todos los subprocesos se le proporciona
informacion, para efectos de identificarla la clasificamos en informacion sustantiva, que es la que se refiere al
padecimiento y cuidados posteriores de los pacientes y la adjetiva, que se refiere al proceso administrativo. El
coédigo de bioética da mas énfasis a la informacién sustantiva ya que tiene implicaciones psicoldgicas,
animicas vy fisicas que pueden afectar positiva 0 negativamente al paciente, sin embargo esto no hace menos
importante a la informacién adjetiva ya que tiene que ver con la de calidad percibida de los servicios de salud.

En cuanto a la informacién sustantiva que es lo que los usuarios necesitan saber, la importancia no sélo radica
en que sea transmitida con oportunidad, veracidad, y amplitud, sino también la forma en que es comunicada ya
que los enfermos son personas que padecen trastornos que alteran su estado fisico, emocional y social, lo que
los hace particularmente vulnerables, y hay informacién que pudiera producir inquietud o algin dafio
psicologico, por lo que esta debe ser proporcionada con prudencia, por el médico tratante calificado y
autorizado y con mucha prudencia.

El médico tratante tiene la responsabilidad de dar esta informacion con sentido humano, sobre su enfermedad y
las alternativas para su tratamiento, asi como las probables indicaciones y como tratarlas. Habra usuarios
sagaces y claros en sus preguntas cuando reciben la noticia, para ir obteniendo la informaciéon que necesitan
acerca de su tratamiento, sin embargo la gran mayoria ignora por completo la precisién de su proceso para
modificar su estado de salud, por lo que el prestador de servicios es responsable de ser preciso en la
informacion que proporciona.

La informacion adjetiva generalmente la recibe el usuario cuando tiene el primer contacto con el prestador de
servicios de salud y es tan importante como la sustantiva, ya que le proporciona orientacién en cuanto al
proceso administrativo que tiene que seguir para recibir atencién de primera vez y subsecuente. La forma en
que el prestador de servicios transmite esta informacion ocasiona por lo general la sensacién de agrado o
desagrado, confianza o desconfianza, angustia o tranquilidad en los usuarios, por lo que los elementos de
comunicacion, que son la palabra, tono de voz, postura corporal, y escuchar eficazmente cobran relevante
importancia en este proceso.

PALABRA

D
\\\\
EFECTIVA
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Comunicacién verbal

Las palabras pueden ser engafosas, por lo que se deben elegir aquellas cuyo matiz y significado sea el mas
apropiado. Es necesario tener un vocabulario claro y preciso que permita que el usuario comprenda la
informacion que se le da.

Para perfeccionar sus destrezas verbales y lograr un mayor entendimiento con sus usuarios debe:
Tener Claridad al hablar

- Hablar despacio
- Enfatizar cada palabra
- Adecuar el tono
- Proyectar la voz

Demostrar Confianza al hablar

- Mensajes en primera persona proyectan sentido de responsabilidad (puedo ayudarle, permitame en
seguida le atiendo, qué puedo hacer por usted, etc. )

- Repetir sus puntos de vista para convencer, (a ver si comprendi, usted necesita.)

- Evitar términos calificadores y palabras superfluas (es usted prepotente, me entiende?, etc. ).

Eliminar el lenguaje esquivo

- Palabras esquivas (no esta, no lo sé, no me toca, no es mi culpa,)

- Frases irritantes (nunca nos equivocamos, que quiere que haga, hagale como quiera)
- Hacer preguntas, evite dar su propia opinién

- Evita culpar o usar sarcasmos

- Evita emplear el sentido de amenaza (¢ Qué quiere que haga al respecto?).

Comunicacion no verbal

Esta comunicacién, también es conocida como lenguaje corporal. A menudo expresa actitudes y
sentimientos de una manera mas clara que las propias palabras. Las sefales no verbales a considerar para
el adecuado servicio al cliente son:

Apariencia fisica

- Recuerda que " Nunca tendras una segunda oportunidad para causar una primera impresiéon ~ La primera
impresion que se forma un usuario de ti, depende de tu apariencia fisica, lo conveniente es ir vestido
adecuadamente y con una apariencia pulcra.

Contacto visual

- El contacto visual con el usuario es muy importante, ya que constituye una expresion natural de nuestro
interés. Por lo general, existe una tendencia a desviar la mirada mientras entablamos comunicacién con
alguien, sin embargo debemos intentar resistirla, ya que mantener la mirada cuando nos comunicamos con
el usuario, crea un ambiente de confianza y de respeto.
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Los Ademanes:

Cuando los pensamientos y las palabras son congruentes la postura del cuerpo emite mensajes claros que
refuerzan los mensajes emitidos por la voz y la mirada, durante la comunicaciéon con el usuario, es
conveniente que los ademanes sean naturales y espontaneos.

La voz

- La voz afiade energia e interés a los que se esta diciendo, ya que proporciona una gran cantidad de
informacion sobre el estado emocional de las personas, asi es que si ponemos atencion al tono de voz de
nuestros usuarios podremos identificar la frecuencia con la que necesitamos trasmitir nuestra respuesta
para satisfacer su necesidad.

Capacidad de escucha

Mientras proporcionamos el servicio debemos estar atentos a las respuestas que recibimos. Si no se escucha
con atencién, pueden suceder tres cosas:

- Escuchar lo que quiero escuchar.
- Escuchar lo que espero escuchar.
- No diferenciar entre:

Una declaracion

Una objecion

Una pregunta.

II.2.3.AMABILIDAD.

El tercero y ultimo elemento de trato digno, dentro de la imagen visual de la Cruzada, tiene relacién directa con,
la entrega eficiente del servicio, para lograrlo es necesario tomar en cuenta la vulnerabilidad en que se
encuentran los usuarios, por lo que es responsabilidad del prestador de servicios proporcionar un trato
considerable y con respeto.

La amabilidad como tal, permite mantener e incrementar la confianza del equipo de trabajo y por ende se ve
reflejado en la confianza que adquieren los usuarios externos, y para que esto se logre es importante incorporar

actitudes positivas de servicio al usuario, conversar con los usuarios insatisfechos asi como utilizar técnicas de
recuperacion para resolver situaciones dificiles.

Incorporar Actitudes Positivas de Servicio Al Usuario

Las actitudes que distinguen un enfoque de servicio al usuario son a menudo bastante diferentes de las
actitudes que muestra generalmente el personal de una organizacion que no maneja este enfoque.

Considere que una actitud es un estado mental influido por sentimientos, tendencias del pensamiento y de la
accion, por lo que la actitud que usted transmite es por lo general la actitud que recibe.

e Sea cortés.

Se refiere a la educacion, respeto, amabilidad y consideracion que debe mostrar hacia las demas personas.
(Buenos dias, tardes o noches, hola).

e Muestre responsabilidad.
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Tenga el compromiso personal de ayudar al usuario y brindarle un servicio eficiente (en qué puedo ayudarle,
qué necesita?, etc. )

e Demuestre respeto.

" Lo que usted dice es importante, lo que el usuario dice no es menos importante ™.

Conversar con los Usuarios Insatisfechos

A fin de dar mayor confianza y ayudar a los usuarios insatisfechos usted necesitara saber qué opciones les
puede ofrecer cuando trata de calmar su disgusto. Para tal efecto se sugiere lo siguiente:

- Mantenga la calma, recuerde que el usuario esta insatisfecho con la situaciéon y no con usted

- Deje que el usuario exprese su enojo o disgusto. Mantenga la calma y escuche atentamente para
determinar cual es la causa del enojo.

- Poéngase en la situacion del usuario. Trate de entender sus sentimientos y de comprender la situacion
desde la perspectiva del usuario.

- Evite las justificaciones negativas, tales como: ‘Lo siento pero no puedo ayudarle’.

- Digale al usuario que usted desea ayudarlo, pero que debe calmarse.

- Cuando el usuario se calme, hagale preguntas para llegar a la causa de su problema.
- Adopte una actitud positiva en lo que concierne a la resolucién del problema.

- Identifique la mejor solucion viable en conjuncion con el usuario.

Técnicas de Recuperacion para Resolver Situaciones Dificiles
Lo principal es utilizar su capacidad de recuperacion, ésta se define de la siguiente manera:
- Reconozca el problema del servicio
- Ofrezca sus disculpas sinceras
- Formule una solucion apropiada
La puesta en practica de dichas habilidades de recuperacion, requieren de tres ingredientes importantes:
- Madurez

- Honestidad
- Confianza en si mismo
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