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Desde hace més de un cuarto de siglo, la Humanizacion de los Servicios de Saud
viene sendo uno de los problemas mas importantes en los Sstemas sanitarios de Europay
Norte de América ESte planteamiento en ocasones muy fuerte, no responde
excdlusvamente a motivaciones humanistas, Sno que tiene connotaciones politicas y

econdmicas.

En Espafia, desde hace afios ya no es materia de disputa ideol6gica € temade los
derechos que assten a todos los ciudadanos, asi o afirma la Congtitucion Espaiola, los
derechos fundamentaes son elementos basicos del sstema democrético que € Estado
cumple a través de politicas y programas socides que no tienen solamente objetivos

cuantitetivos crecientes, Sno meoramiento de la calidad de los servicios.

Hoy la aencién sanitaria se tiene en Espafia no solo como un derecho, sSno
como una responsabilidad de todos. Asi se especifica en € documento del partido del
gobierno sobre la materia “ El Sistema Nacional de Salud basado en los principios
de universalidad, gratuidad y solidaridad debe orientarse a la maxima calidad y
trato humano en la asistencia sanitaria, a la eficiencia y racionalidad ddl gasto, a
una financiacién publica que garantice € acceso a las generaciones futurasy a la

solidaridad entre los espafioles.”

En los dltimos tiempos tanto la sociedad como & sistema sanitario, estén sufriendo
cambios cuditativa y cuantitativamente fundamentaes. En € primer caso la poblacion a
mejorado su expectativa de vida, aumentando las personas mayores de 65 afios, en €
segundo de los casos € aumento del gasto sanitario es superior d incremento economico,
ademas |os procesos que padece la poblacion se han cronificado, y la tecnologia sanitaria

ha invadido nuestros hospitaes'y centros de salud.



Enla Comunidad Vaenciana, nuestro sstema de salud es probablemente uno de
los mejor prestigiados del Estado, con profesionaes de una buena cdidad cientifica, buena
dotacion tecnol dgica en los centros sanitarios, confort mas que aceptable en los mismoas, y
la aencion primaria posee una accesibilidad envidiable con un nimero de centros de salud

adecuado aladispersidn y/o concentracidn de la poblacion.

Hecha edta resumida introduccion de la Stuacion sanitaria de nuestra comunidad,
entendemos que desde @ punto de vidta de las infraestructuras, nuestro nivel es dto,
producto de una gestion adecuada, en nuestras empresas de saud (centros de saud),
trabgan hombres y mujeres que proporcionan atencion sanitaria integrad a hombres y
mujeres de la poblacion generd y que indudablemente dan viday rentabilidad socid aestas
empresas de sadlud. Pues un conjunto de paredes, instrumenta y capitd, Sn @ ser humano,

Nno es nada, resulta un conjunto muerto.

Definitivamente humanizar, no es otra cosa que poner los medios
suficientes, lo que eslo mismo, gestionar, para que los recur sos humanos, mejoren
su competencia, serealicen y desarrollen personalmente, alcanzando los obj etivos,
gue no son otros que dar calidad al servicio sanitario, mejorando la salud de la

poblacién, y aumentando la satisfaccién del trabajador y del usuario.

Por lo tanto, las indituciones sanitarias, como empresas de sdud, deben ser
protagonistas adquiriendo nuevos disefios, y este nuevo disefio debe redizarse con las
personas, s decir la organizacion deja de ser un eemento funciona para convertirse en un
edemento basicamente humano. Solamente son flexibles los hombres, no las maguinas; la
motivacion solo es posible con  hombre y nunca lo es con la maguina, por dlo solo
pueden lograrse éxitos de singular importancia con € aumento de la productividad logrado
con € hombre.

Es por |o que debemos conseguir que € hombre, se vincule con laingitucién'y con
e proyecto empresarid, de una forma flexible e integra, evitando en lo posible la sola
relacion adminigrativa Es decir “Las personas no son lo mas importante de la

empresa, Sino que, son la propia empresa”.



La sociedad esté sufriendo una serie de transformaciones como consecuencia de
los cambios de valores los cua es deben también transformar nuestras empresas.
Los nuevos valores sobrelos que construir nuestras empresas deben ser:

Confianza, Vision, Pasion, Etica, Energia, Postivismo, Comunicacion, Estrategia,

Flexibilidad, Innovacion, Moativacion o Agradecimiento.




Evidentemente, la humanizacién de la Atencién Primaria de Salud pasa por crear
organizaciones, en donde d equilibrio entre los recursos humanos y 10s recursos técnicos

seinclinen hacialos primeros, disefiando y potenciando todos los valores

anteriormente mencionados de entre los cuales uno de los que mas influye en los medios

humanos eslaM otivacion.

Desde este punto de vista, todas las personas estan dispuestas a efectuar una
accion determinada ( es decir se motivan ), Sempre que su redizacion les permita obtener
un resultado concreto, para e cud la empresa otorga un incentivo mas 0 menos atractivo.
Llegados a eda stuacion, estariamos planteandonos no solamente la recompensa

monetaria sino |o que creo esbasico, € “ salario emocional” .

El enfoque “motivacional” que desde la Direccidn debe predominar se resume

en d sguiente decdogo:

* Loscolaboradoresy empleados son adultos : Respetemos su dignidad.
* Evaluemos objetivamente. Utilicemos &l andlisisy nola critica.

* Convirtamos € trabajo en algo interesante. Celebremos sus éxitos.

*  Comuniguémonos con nuestr os colaboradoresy colegas. Escuchemos.
*  Comprometamos a nuestros colabor ador es con |os obj etivos.

*  Pilotemos @ cambio, estimulando la experimentacion y € aprendizaje.
*  Respetemosla prudencia mas que la astucia.

* Promocionemos las ventajas materiales y sociales relacionandolas
estrechamente con la contribucion a los resultados.

*

Invertir en formacion, aprendiendo a no dejar de aprender.




*

Basarnos en lasleyes dela humanizacion poniendo al paciente como gey
pivote sobre € que girara todo nuestro trabajo.




Después de todo lo planteado, nos debemos preguntar hacia donde ir:

P Hacia una nueva gestion. (Por contraposicion a latradicional.)

P Haciala calidad. En sentido amplio, como un valor en S misma. Hacia un
nuevo concepto de empresa, como un lugar abiertoy deinterrelacién, que nos

hace desarrollarnos personal y profesionalmente.

P Hacialavision de quelos serviciosy productos de calidad, exigen un trabajo
de calidad y éste un empleado excelente, y para ello ademas de formacién, es
necesaria laimplicacién, laresponsabilidad, €l entusiasmo, € compromisoy

(cuando setrata de interrelacionar se con los pacientes) la empatia, cualidades

gue hacen que los trabajador es que las poseen hagan que las cosas funcionen.

Tras |0 expuesto sobre la organizacion de las empresas, y mas concretamente de
la empresa sanitaria, desde criterios de humanizacién, debemos pensar en las expectativas
y deseos de los pacientes y ciudadanos, asi como en su satisfaccion, considerando que la
satisfaccion humana es un concepto complejo que se relaciona con numerosos factores,
que incluyen € edtilo de vida, las experiencias pasadas, las expectativas futuras y los
vaoresindividuaesy socides.

L os consumidores de la sanidad, evalUan la calidad de |os cuidados a través de
atributos considerados dimensiones humanas (humanidad), como la empetia, la confianza,
0 la comunicacion, dgando d mismo nivel 0 incluso a nive inferior los componentes
técnicos.

Entendiendo que la Midon en la Atencidn Primaria es eminentemente
asgencid, preventiva, desde luego docente y puntuamente investigadora y considerando
gue es la puerta de entrada a sstema sanitario, por lo tanto donde la accesibilidad del
paciente y ciudadano es uno de sus principaes valores, estamos en
disposicion, de poder aplicar un Plan Integral para la Humanizacion de la misma,

basado en los siguientes principios de intenciones:






sanitario es capaz de desarrollar en su presenciay delaimagen que per manece en

él en su ausencia.

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES PARA LA HUMANIZACION
DEL SISTEMA SANITARIO.

I ndependientemente de |os recursos humanos y materiales y la capacidad de
resolucion que la Atencion Primaria y € sstema sanitario integramente poses, exigten
acciones y vaores que los profesonaes como seres humanos pueden agportar con su

actitud, con lo que aumentara la satisfaccion del paciente'y sus familias, asi :

Al atender al paciente.............. COMUNICAR E INFORMAR.
Al servir al paciente................. EMPATIZAR.
Al derivar al paciente............... COMPARTIR.

Para findizar, comentar que Danid Goleman padre de la “Inteligencia Emociond”,
concluye en uno de sus capitulos de su famoso libro que, “La medicina del futuro
estara basada en la ternura y la comprension”, es decir que debe volver a ser

tremendamente humana.
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