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1. INTEGRIDAD: coherencia entre lo gque se dice y lo que se hace;
2. CREDIBILIDAD: fiabilidad de las expectativas depositadas en la organizacion;
3. JUSTICIA: distribucion equitativa de cargas y heneficios;

4. DIALOGO: posibilidad de participacién y mecanismos de consenso entre los diferentes
grupos implicados y/o afectados;

9. TRANSPARENCIA: veracidad, inteligibilidad y accesibilidad en las estructuras
comunicativas internas y externas;

6. DIGNIDAD: respeto y fomento de los Derechos Humanos y de los valores implicados en
el reconocimiento reciproco de las personas;

1. LEGALIDAD: cumplimiento de las leyes y disposiciones legales;

8. COMPROMISO CiVICO: contribucion al desarrollo local y regional, corresponsabilidad
por el orden social;

9. ECOLOGIA: posicion ante el mantenimiento y mejora del medio ambiente;

10. RESPONSABILIDAD: capacidad de anticipacion y respuesta ante las expectativas y
demandas sociales
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Las organizaciones sanitarias actuales deben ser
empresas excelentes, basadas en Ila gestion del
conocimiento. Organizaciones donde la calidad ha de ser
un elemento clave para su buen gobierno.

En un mundo cada vez mas complejo, cambiante, plural y
globalizado, el camino hacia la denominada Calidad Total
exige un solido armazon estructural, técnico y conceptual,
inteligente y flexible a la vez. La @tica de la organizacion,
entendida como un conjunto de procesos que transmiten
valores a todas las partes de su estructura, puede aportar
ese tipo de armazon capaz de contribuir a la mejora
continua de la calidad.
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En las organizaciones profesionales el reto de la calidad y de la
excelencia radica en la capacidad de alinear visiones e intereses
entre la organizacion y sus agentes, y articular modelos muy
descentralizados donde sean compatibles una gran autonomia
de funcionamiento de las unidades, y una informacion y
rendicion de cuentas a la institucion en la que se trabaja.
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Cualquier empresa u organizacion se entiende desde la cultura
que asumen, desde el conjunto de valores por los que se
orientan y que les confiere su identidad, generando seguridad y

confianza a todos los agentes implicados. La CONFIANZA s
una parte importante del capital ético de cualquier
organizacion: aumenta su ‘eficiencia productiva’ al potenciar el
espiritu de equipo y la colaboracion en el trabajo, cohesiona a
sus miembros desde valores compartidos, confirma el liderazgo
auténtico y promueve el compromiso con la mision.



Confianza
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Las personas, los profesionales, empleados vy
trabajadores de las organizaciones sanitarias son su
principal activo y el corazon del Sistema Sanitario. son
ellos quienes, mediante su trabajo en equipos, redes,
grupos o comunidades de interés, dan forma y hacen
posible la base cultural de una organizacion compleja,
basada en el conocimiento y que debe crecer mediante
la innovacion y el aprendizaje continuos...
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Humanizar la sanidad para mejorar la calidad de sus
servicios

Humanizing health to improve healthcare quality

J.C. March Rev Calid Asist. 2017;32(5):245-247

Revista de
Calidad Asistencial

SOCIEDAD ESPANOLA DE
CALIDAD ASISTENCIAL www.elsevier.es/calasis

«En el contexto sanitario, el concepto de humanizacion suele hacer
referencia al abordaje integral de la persona, es decir su extension
holistica, donde interactuan las dimensiones bioldgica, psicoldgica,
social y conductual. Desde esta perspectiva se debe otorgar igual
importancia a las necesidades sociales, emocionales y psicolégicas
que a las fisicas, y ello significa hacer referencia a la persona en
todo lo que se realiza para promover y proteger la salud, curar las
enfermedades, garantizar un ambiente que favorezca una vida
sana y armoniosa a nivel fisico, emocional, social y espiritual.» |



wl." GOBIERNO MINISTERIO
| DE SANIDAD, CONSUMO
‘ Y BIENESTAR SOCIAL

DE ESPANA

- -
o e 8




GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE SANIDAD, CONSUMO
Y BIENESTAR SOCIAL

El itinerario de la incertidumbre

The pathway of uncertainty

Albert Jovell
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Ese amplio marco que ultimamente se viene denominando

como «humanizacion de la asistencia sanitaria»
incluiria tanto practicas clinico-asistenciales como un
conjunto de diversas actuaciones que tienen mucho que ver
con el trato personal, el respeto de los valores y de la
autonomia de los/las pacientes. Por ello, resulta mas que
evidente que la actitud de todos/as los/las profesionales, la
informacidén y la comunicacion, y el modo en que se prestan
la atencion y los cuidados son extremadamente
importantes.
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Atencion centrada en la persona

Respeto por las preferencias de la persona

Coordinacion e integracion de cuidados

Informacion y educacion

Confort fisico

Apoyo emocional, empatia y respeto

\

Implicacion y apoyo (para) familia y amigos/as

7

Continuidad en la transicion de niveles

Accesibilidad

& Picker

http://www.pickereurope.org/about-us/principles-of-patient-centred-care/ 13




Person-centred care

Broad concept of person-centred,
patient-centred, family-centred,
client-centred, whole person, individualised,
personalised care or practice

Subcomponent themes Behaviours
Activation Advocating
Choice Assessing needs
Assessing family needs
ontinuity Communicating
Control Coordinated care
Dignity Enablement
Engagement
Cpowerent Goal planning
Health literacy Individual budgets
Holism Individual care plans
Independence Information provision
Individuality Listening
Integration Participation
[nvolvement Physical environment
Partnership Recognising values
Privac Self-care support
Shared decisions
Rights Support
Trust Transitions

The Health Foundation. Person-centred care made simple. London:
The Health Foundation, 2014,

m SEAUS
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Respeto

Del latin respectus (re-specere):
re: hacia atras, de nuevo, intensamente
specere: mirar, contemplar, observar

Volver a mirar, no quedarse con la primera mirada
que hacemos sobre algo o alguien, revisar la primera
idea que nos hacemos de algo y volver a mirarlo de
manera atenta. Respetar: tener miramiento vy
consideracion...




Compasion

Del latin compassio, del vocablo griego cuunadcia :

Acompanar en el dolor y en el sufrimiento.
Compadecer. Sentimiento de tristeza que se siente al
ver padecer a otro y que impulsa a aliviar su dolor o
sufrimiento, a remediarlo o a evitarlo...




Empatia

Del griego £unadnc¢, «emocionado»:

Participacion afectiva de una persona en una realidad
ajena a ella, genralmente en los sentimientos de otra
persona

Capacidad de percibir, compartir y comprender (en
un contexto comun) lo que otra persona puede sentir
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«Nunca entiendes realmente a_una persona hasta que
consideras las cosas desde su punto de vista... hasta que
e metes en el interior.de'su piel'y caminas con ella.»

/ _ ’/ _ \ “To Kill a Mockingbird” (Harper Lee)
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High quality services that respect people’s dignity should:  https://www.dignityincare.org.uk/

1) Have a zero tolerance of all forms of abuse

2) Support people with the same respect you would want for yourself or a member of your family
3) Treat each person as an individual by offering a personalised service

4) Enable people to maintain the maximum possible level of independence, choice and control

5) Listen and support people to express their needs and wants

6) Respect peoples right to privacy

7) Ensure people feel able to complain without fear of retribution

8) Engage with family members and carers as care partners

9) Assist people to maintain confidence and a positive self esteem

10) Act to alleviate peoples loneliness and isolation

While 'dignity” may be difficult to define, what is clear is that people know when they have
not been treated with dignity and respect.
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«El primer acto del tratdmiento es el acto de dar la
mano al enfermo.»

Ernest von Leyden
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«Los gestos mds pequenos y triviales son los que llegan mas al fondo
de un amable y agradecido corazon.»

Henry Clay, estadista norteamericano (1777-1852)
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Aprender a mirar (ver) las cosas

desde una perspectlva dlferente
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¢ Donde estan los dromedarios ?
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| «..La diferencia entre ¢ ' llo que hécembs*
| habitualmente y empe ue abla‘m?ps
hecho nunca antes ées e. la qt
apenas una N

Jules et Jim. Francois Truffaut (1962)
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1. Mirame a los ojos. Acércate cortésmente. Técame, tu contacto es importante para mi, dame la mano al entrar...al salir... Sé curios@ e
interésate por mi, soy una persona que piensa, siente y actia. Necesito que me acompafes y saber de mi facilitara que lo hagas. Tengo una
cultura con ungs valores y expectativas vitales que vale la pena explorar, tanto como mi cuerpo. Preguntame por mis circunstancias, mis intereses,
mi familia y mi entorno. Trata de percibir mi sentir y solidarizarte profundamente con él. Mi historia es Gnica, todos somos distintos, en la alegria y
en el sufrimiento, por favor, no lo olvides.

2. No soy un namero, una cama, un 6rgano o un diagnoéstico aislado. No soy "principe/princesa", ni "guapo/guapa" ni "corazon". Soy persona, no
una cosa, ni siquiera anestesiada.

3. No des por hecho vinculos ni expulses de forma sistematica a mi acompanante de la habitacion o consulta. Al igual que puede perturbar
nuestra relacion, puede llegar a ser un aliado terapéutico y apoyo imprescindible a la hora de enfrentar mi enfermar. Soy persona, soy familia y soy

comunidad.
Aveces me siento débil y necesito que me acomparien, te lo haré saber. Otras, preferiré que mi familia no se entere de "esto" por el momento.

4. Escuchame. Comprende mi sufrimiento y no lo desprecies con un"Se te ve muy bien” “todo pasa”.
Observa porque es terapéutico mis silencios, mis gestos, las palabras que elijo,....estoy creando mi relato vital. Aprende mi musica para que nuestra
danza siga mi ritmo. Creemos un espacio seguro en el que puedan fluir mi emociones.
Ayudame a clarificar, a encontrar los recursos propios y ajenos. Conéceme a fondo para ofertarme alternativas terapéuticas.

5. Explicame lo que me pasa, los pasos de la exploracion y los resultados de las pruebas adaptando tu lenguaje al mio y respetando mi lenguaje
simbadlico. Necesito entenderlo todo, es dificil seguir la jerga médica. No te enfades ni te irrites si no he comprendido bien. Entiende que quizas no
oigo bien. Ten paciencia con mi lentitud, a veces me cuesta moverme. Necesito tiempo para asimilar todo y poderlo explicar a mis familiares y
amigos.

6. Necesito que entiendas, aceptes y toleres mi querer o no querer saber. Tengo un ritmo propio. Conécelo y adaptate suavemente a €l. Te pido
saber hasta donde puedo, pero no te pido que me mientas. 30
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7. Entiende que mi voluntad tiene prioridad sobre la tuya y ayudame con tu ciencia a tomar mis decisiones. Considéralas. Respétalas aungue no
las compartas, por favor. Todo forma parte de mi proyecto personal. No seas de |@s que me abandonas por no ser una décil y ciega seguidora de
tus prescripciones. No me conviertas, por ello, en indigna de tu atencion. Pregantame si puedo seguir el tratamiento.

Cada cual tiene miedos distintos y horrores que no quiere vivir en ningun caso. Por favor, pregunta cuales son en mi caso. Ayuadame a firmar
consentimientos.
Ten presente mi mayor anhelo, "tu lealtad conmigo".

8. Procura no juzgarme por mi edad, orientacion sexual, etnia, lengua, procedencia, profesion, actividad comercial, peso, nivel educativo,
enfermedad, arreglo, olor, fealdad, consumo de drogas, lugar que habito...y aunque yo te desagrade despliega para mi todo tu talento y habilidad
terapéutica.

No caigas en la tentacion de culparme por mi enfermedad y habitos de vida, es dafiino e innecesario.
Aungue acepto sugerencias, no cometas la torpeza de dictarme los afectos y pensamientos que debo tener.

9. Comparte un poco de tu vida conmigo. Si estas content@ sonrieme. Tu sonrisa me ayuda, me relaja y aligera mi inquietud. Si estas triste no te
preocupes. Tu tristeza me dice que eres tan human@ necesitad@ como yo. Si estas enfadad @, desbordad@ y cansad@ se cuidados@, no me
uses como diana de tu violencia, podrias destruirme.
Necesito conocerte, muéstrame tus dudas y limitaciones. Tus valores y principios. Si tienes algo en ti que hace mucho ruido, y no puedes apartarlo en
este tiempo de relacion conmigo, hazme saber de alguna manera que no say yo quien lo causa.
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10. Cuando te estorbo, cuando supongo una sobrecarga para ti, ofértame mas tiempo para poder decirte todas las cosas que quiero contarte. Soy
consciente de que necesitas paciencia conmigo y yo necesito que la fabriques para mi.
A veces soy exigente sin darme cuenta de que hay cosas que no tienen solucién, ni médica ni de ningun tipo, pero incluso asi me puedes ayudar con tu
simple escucha respetuosa.
Busca y alaba cualidades que encuentres en mi, en mi familia y en mi comunidad.

11. Sé valiente con quienes te mandan y defiende mi bienestar y el de mi familia. Olvida incentivos y guiate por la ciencia y la conciencia.
Si tienes un aprendiz en la consulta, preséntamelo y deja que sea yo quien decida si quiero que esté. {No digamos si tiene que aprender técnicas que
me haran dafio o me expondran a verglienza o afectaran a mi intimidad!.
Acoge, busca, acepta la ayuda, el conocimiento y la colaboracion de otros profesionales.
Soy yo, es mi familia, que os necesitamos a todos.

12. Desearia que me tratases como te gustaria que te tratasen a ti en una situacion similar pero teniendo en cuenta mis valores. Con tus
conocimientos, aconséjame como si fueras yo mism@.

32
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rodrigo.rgf1 @gmail.com
@rogufe
http://regimen-sanitatis.com
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