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RESUMEN

Introduccion: Se parte del concepto de calidad, como la capacidad de producir un
servicio con un sentido definido: saber hacer bien las cosas. Y la mejor forma de hacer
bien las cosas es hacer todo centrado en las personas.

Objetivo: Caracterizar las actitudes y valores éticos de los profesionales de salud para
alcanzar la seguridad y satisfaccion de las personas que atienden.

Desarrollo: En el caso de los servicios de salud, las acciones deben estar dirigidas a
contribuir a una elevacion gradual del estado de salud de la poblacion y de sus niveles de
satisfaccion con los servicios. Por su parte, la seguridad del paciente es un componente
esencial de la calidad de la atencién, e incluye a usuarios del sistema, personal de salud,
tecnologias y medio ambiente. Pero para garantizar todo ello, es imprescindible tener en
cuenta los valores éticos de los profesionales de salud.

Conclusiones: Si se quiere lograr una real calidad de la atencidén, que impacte
favorablemente en el estado de salud de los usuarios, es preciso tener en cuenta, los
valores éticos que deben caracterizar a los profesionales del sector: dignidad, humanismo,
empatia, solidaridad, responsabilidad, compromiso social y profesional, recordando
siempre que la satisfaccion de las personas depende mas de los elementos de

comunicacion afectiva que de los puramente técnicos. Con razén, el Dr. Ernesto Guevara
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de la Serna, recordaba que calidad es un derecho de los usuarios de los servicios y es un
deber moral de todos los profesionales, técnicos, trabajadores y directivos.
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ABSTRACT

Introduction: It is based on the concept of quality, such as the ability to produce a service
with a definite meaning: knowing how to do things well. And the best way to do things
right is to do everything centered on people.

Objective: To characterize the ethical attitudes and values of health professionals to
achieve the safety and satisfaction of the people they serve.

Development: In the case of health services, the actions should be aimed at contributing
to a gradual elevation of the population's health status and of their levels of satisfaction
with the services. For its part, patient safety is an essential component of the quality of
care, and includes users of the system, health personnel, technologies and the
environment. But to guarantee all this, it is essential to take into account the ethical values
of health professionals.

Conclusions: If you want to achieve a real quality of care, which has a favorable impact
on the state of health of the users, it is necessary to take into account the ethical values that
should characterize the professionals of the sector: dignity, humanism, empathy,
solidarity, responsibility, social and professional commitment, always remembering that
people's satisfaction depends more on the elements of affective communication than on
purely technical ones. Rightly, Dr. Ernesto Guevara de la Serna recalled that quality is a
right of the users of the services and is a moral duty of all professionals, technicians,
workers and managers.
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Introduccion

Calidad de los servicios es un concepto que deriva de la propia definicion de calidad,

entendida como la totalidad de funciones, caracteristicas 0 comportamientos de un bien o
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servicio que produce satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus usuarios, tanto
internos como externos.

La calidad de los servicios consiste en que los prestadores cumplan las funciones que
constituyen su mision, con el correcto comportamiento, de modo que satisfaga las
expectativas de los usuarios.®

Calidad de los servicios en cualquier institucion es la capacidad de producir un servicio
con un sentido definido: saber hacer bien las cosas. Y la mejor forma de hacer bien las
cosas es hacer todo centrado en las personas. Por ello, para evaluar la calidad es preciso
tener en cuenta la efectividad (cantidad de usuarios satisfechos), la oportunidad (cantidad
de usuarios atendidos y negados) y la eficiencia (cantidad de usuarios bien y mal
atendidos).

El concepto de calidad abarca, entre otras, las siguientes dimensiones:

Accesibilidad a los servicios: posibilidad de acceder a un servicio de salud en

términos geograficos y econémicos, de acuerdo con las necesidades del usuario.

— Ambiente fisico de la institucién: instalaciones limpias y en buen estado.

— Seguridad: de los usuarios y los prestadores de servicios.

— Respeto a la dignidad de las personas: de usuarios y trabajadores.

— Clima organizacional: orden, disciplina, comunicacion con los trabajadores para
conocer a tiempo las necesidades, inquietudes e insatisfacciones y sus causas, que
faciliten una respuesta oportuna, asi como el reconocimiento a quienes se destacan
en el cumplimiento de sus tareas.

— Competencia de los profesionales: no solo los conocimientos y habilidades tedricas
y préacticas, sino también las actitudes y valores que deben caracterizar a los
prestadores de servicios.

— Satisfaccion del usuario y atencion humanizada: tener en cuenta también las

necesidades de indole cultural y religiosa.®

Por tal motivo, el objetivo de este articulo es caracterizar las actitudes y valores éticos de
los profesionales de salud para alcanzar la seguridad y satisfaccion de las personas que

atienden.

@) ev-rc |

Esta obra esta bajo una licencia https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es ES 3




Revista de Informacion para la Direccién en Salud (INFODIR).2019;29(3):e615

Desarrollo

Entre las principales estrategias para lograr calidad de los servicios se encuentran:

— Investigar y entender las necesidades y expectativas de los usuarios: La
informacion se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos
estadisticos y encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los usuarios.

— Comunicar las necesidades y expectativas de los usuarios en las reuniones de los
directivos y prestadores: La comunicacion, debe ser fluida y sin tapujos, para
identificar las deficiencias y mejorar servicio.

— Medir la satisfaccion de los usuarios y prestadores y actuar segun los resultados:
Los usuarios y prestadores deben sentirse satisfechos, incluso cuando efectian
quejas. Ha de hacerse todo lo posible para eliminar todo elemento de
insatisfaccion.

— Motivar al personal de la organizacién: Si hay motivacion entre los miembros de la
organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados. Este compromiso acercara
al personal a los objetivos de la organizacion y por lo tanto, la calidad del servicio
mejorara.

— Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados: Los miembros de la
organizacion deben poner todo lo que puedan de su parte para que la tarea se
realice con éxito y se consiga los resultados deseados.®

Calidad de los servicios de salud. VVarios conceptos
En el caso de la atencién de salud la gestion requiere de una racionalidad y eficiencia de
los servicios, de manera que contribuyan a una elevacion gradual del estado de salud de la
poblacion y de sus niveles de satisfaccion con los servicios. Sobre el término de calidad de
los servicios de salud, existen varios conceptos. Varios de ellos, se exponen a

continuacion:

“Cuando se habla de calidad en los servicios de salud es importante tener en cuenta que la
seguridad del paciente es un componente esencial de la calidad de la atencion y que
incluye a usuarios del sistema, personal de salud, tecnologias y medio ambiente”.*)

(Gilmore, 1997)
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"Desempefio adecuado (de acuerdo con las normas) en las intervenciones consideradas

seguras, que estan al alcance de las sociedades en cuestion y que tiene la capacidad de

producir un impacto en la mortalidad, morbilidad, discapacidad y malnutricion™.®®
(Ipinza, 2007. Céspedes, 2011)

"La calidad de la atencion técnica consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia
médica de manera tal, que maximice sus beneficios a la salud sin aumentar al mismo
tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el punto en el cual se espera que la
atencion provista logre el balance mas favorable de riesgos y beneficios".®®)

(Ipinza, 2007. Céspedes, 2011)

"La calidad es hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez, y hacerlo mejor la
vez siguiente, con las limitaciones de los recursos existentes y con la satisfaccion de la
comunidad”.®6)

(Ipinza, 2007. Céspedes, 2011)

“En nuestro contexto, calidad, significa dar una respuesta efectiva a los problemas o
situaciones sanitarias que inciden sobre una poblacion y sus individuos e implica la
satisfaccion de los pacientes, la familia y la comunidad para con estos servicios”.(")

(Mejias, 2013)

Pero ademas, de todo lo anterior, no debemos olvidar que el usuario/paciente es la persona
mas importante de la institucion de salud. No es un frio dato estadistico, ni el nimero de
historia clinica o de salud familiar, de una cama hospitalaria o de un turno de consulta
externa, sino una persona humana, con sentimientos, aspiraciones y preocupaciones,
exactamente como nosotros mismos. ES una persona que viene en busca de apoyo
solidario para sus preocupaciones, y nosotros tenemos el deber de ayudarle, en beneficio
de ambos y porque de nuestra excelencia profesional depende el éxito de esta accion.

Pero cuando se habla de excelencia profesional, no estd referida solo al nivel de
conocimientos y habilidades intelectuales y préacticas, sino también a las actitudes y
valores que deben caracterizar a los profesionales de salud para alcanzar la seguridad y
eficiencia de la practica clinica; y, por supuesto, para alcanzar este propdsito se requiere
una especial atencidn a los profesionales para que generen su satisfaccion con la labor que

realizan y les estimulen su vocacion de servicio.
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El clima organizacional de la institucion de salud determina la forma en que una persona
percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad, el reconocimiento a sus aportes, su
satisfaccion ¢puede un trabajador insatisfecho brindar una buena atencion?

Otro aspecto importante para lograr la calidad de la atencion de salud es el uso eficiente de
los recursos materiales, incluye, equipos, medicamentos y otros. Dafia tanto, a la calidad
de la atencion sus carencias como, el abuso de ellos.

“La calidad de la atencion de salud exige un minimo de riesgo para el paciente y, en este
sentido, es preciso disminuir los riesgos ambientales para controlar las infecciones, por lo
que es necesario velar por la higiene de los locales, tanto, de consultas como, de
hospitalizacién, los bafios, los espacios donde se manipulan alimentos y, muy
especialmente, las areas quirtrgicas”.®

(Ramos Dominguez BN, 2004)

Pero ello, es insuficiente si los profesionales, técnicos y trabajadores en general, no
realizan correctamente el lavado de manos cuando van a realizar cualquier accion con los
pacientes, tanto la administracion de medicamentos, como el uso del instrumental y
equipos, la manipulacion de los alimentos y la higienizacion del entorno en el que se

presta la atencidn sanitaria.

Es preciso recordar, que en 1847, el médico hangaro-aleman, Ignaz Phillipp Semmelweis,
descubri6 que una de las causas de la infeccion de las heridas era la suciedad de las manos
de los médicos, por lo que promovié el lavado de ellas antes y después de realizar

cualquier procedimiento con los pacientes.®

Cambios necesarios en funcién de mejorar la calidad
de los servicios de salud

Para producir los cambios necesarios en funcion de mejorar la calidad de los servicios de

salud, es necesario tener en cuenta:

— La calidad con enfoque en el paciente: Debe estar integramente centrada en las

necesidades del paciente y su familia.
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Enfoque en la mejora de procesos: Como los procesos son atendidos por mas de
una persona, hay que comprometer al equipo que participa en cada uno de ellos.

La mejora continua, siempre como meta: Establecer metas a corto, mediano y largo
plazos, de forma constante y continua, revisando indicadores, que nos permitan
visualizar una mejora continua en calidad.

Reconocimiento de los éxitos para consolidar: Incentivar, reconocer los éxitos,

cuando se realice una tarea de forma exitosa, dar a conocer y distinguir a quien lo
hizo.1011)

Mediciones e indicadores del grado de satisfaccion de los usuarios

Las mediciones e indicadores permiten al usuario tener informacion, poder elegir

y aumentar el grado de satisfaccion. En este sentido, el desempefio con calidad se

sustenta en:

Medicion de resultados: Al medir los resultados se pudo mejorar los procesos
(revisando indicadores como mortalidad, morbilidad, natalidad, envejecimiento,
entre otros).

Mediciones de procesos: Cumplimiento de los protocolos.

Mediciones de satisfaccion de los prestadores de servicios: Medir, mediante
indicadores, cuan satisfechos estan los prestadores de servicios con la atencion que
les brindan los directivos y el reconocimiento a sus aportes a los éxitos de la
institucion y la satisfaccion de los usuarios y sus familias.

Mediciones de satisfaccion de los usuarios y sus familias: Medir, mediante
indicadores, cuédn satisfechos estan los usuarios y sus familias con nuestro

quehacer, el trato y el resultado final (%2

En los Gltimos tiempos se ha puesto énfasis en la acreditacion de las instituciones de salud,

pero la acreditacion, por si sola, no garantiza la calidad, aunque garantiza que las

instituciones cumplan con estdndares minimos en estructura, procesos internos y

resultados de la atenciéon médica.

Un aspecto que se trata poco, cuando se habla de la filosofia de la calidad total es la ética,

sin tener en cuenta que el factor mas importante en la satisfaccion de los pacientes es la

relacion profesional de salud-paciente. Entre las principales causas de insatisfaccion de los
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usuarios de los servicios de salud, esta el trato inadecuado de los profesionales con los
pacientes y sus familiares (falta de respeto a su dignidad, falta de trato amable, falta de
rapidez en la atencion, informacion. Inadecuada).*®)

Dentro del equipo de salud, los médicos y las enfermeras son los profesionales mas
cercanos al paciente y para alcanzar un alto grado de satisfaccion con los servicios
prestados es necesaria la calidez en la relacion profesional de salud-paciente-familiares.#
Un extraordinario médico social, que quiso apasionadamente ser médico revolucionario, y
bien pronto se percat6é de que para serlo debia tener revolucion, por lo que, de inmediato,
se dispuso a hacerla. Con el triunfo de su revolucion tuvo que asumir funciones de
directivo y —como siempre fue coherente entre lo que pensaba, lo que decia y lo que hacia-
en la clausura de un evento sindical expreso "... calidad es lo que debemos darle al pueblo,
es una obligacion nuestra, una obligacion de cada uno como parte de nuestro deber

social...".d®

Consideraciones finales

Es evidente que, la satisfaccién de las personas depende mas de los elementos de
comunicacion afectiva que de los puramente técnicos, pues los pacientes tienen en cuenta

mas los aspectos referidos:

— Al proceso de interaccion personal que establece con los miembros del equipo
de salud.

— A los valores morales percibidos de los profesionales de salud, que a su
competencia técnica.

— A las condiciones de los lugares donde se les brinda la atencion, especialmente

las referidas al respeto de su privacidad y pudor.

Por tanto, si se quiere lograr una real calidad de la atencion, que impacte favorablemente
en el estado de salud de los usuarios, entonces es preciso tener en cuenta los valores éticos
profesionales que deben caracterizar a los profesionales de la salud: dignidad, humanismo,

empatia, solidaridad, responsabilidad, compromiso profesional y social
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Por ello, un buen prestador de servicios debe tener las siguientes caracteristicas:

« Ser honesto, honrado y solidario.

« Ser respetuoso de la dignidad de las personas.

« Ser educado, cortés y amable.

« Aplicar la habilidad de escucha.

« Ser empatico: saber ponerse en lugar del otro.

« Ser responsable: responder por las consecuencias inmediatas y mediatas de sus

acciones.

Con estas caracteristicas podra demostrar su humanismo y su compromiso profesional y
social. Quizés, la mejor opcion seria la direccion por valores, aunque constituye un reto,
como si fuera un imposible, pues lo posible parece estar ya hecho. En realidad, lo méas
interesante y dificil es construir los valores, consensuarlos, incorporarlos y practicarlos,
aunque es bien reconocido, al nivel universal, que ellos ayudan a los seres humanos a ser
mejores, a alinear sus valores personales y profesionales con los de la organizacién y

proyectarlos en su tarea profesional, social y humana.

El Dr. Ernesto Guevara de la Serna, con razon, recordaba que calidad es un derecho de los
usuarios de los servicios y es un deber moral de todos los profesionales, técnicos,
trabajadores y directivos. Es cierto que ello constituye un reto; pero es preciso enfrentar el
reto y vencerlo. jEse reto es el que se ha propuesto este afio el Ministerio de Salud Publica
de Cuba!
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