
LOGOS VARIOS

PROTOCOLO DE BUEN TRATO AL 
USUARIO.

HOSPITAL GUADARRAMA



1. Introducción

�Plan de Autonomía del Paciente

� Código Ético de Conducta

Protocolo de Buen Trato

Adaptación



•Proporcionar al usuario un trato respetuoso y humano, 
cercano e individualizado.

• Invitar a la reflexión sobre nuestro comportamiento en la 
relación con el profesional

•Fomentar la confianza del paciente y su familia hacia la 
organización.

2. Objetivos



3. Material y método

¿Qué hemos hecho en el Hospital Guadarrama?

� Identificación de situaciones que generan un trato inadecuado.

� Colaborar con el grupo “La Voz del Paciente”

� Elaborar el Protocolo de Buen Trato

� Realizar sesiones informativas a todo el personal 



3.1 ¿Qué recoge el Protocolo?

1ºRespeto y privacidad (LPD).

2ºImagen personal:

Correcta uniformidad, identificación visible.
Calzado adecuado.

“Decálogo hospital sin ruido”.
Respeto a los compañeros y a la institución.

Fomentar la confianza del paciente hacia los profesionales.



3.2 ¿Qué recoge el Protocolo?

3ºComunicación eficaz (proporciona satisfacción).

4ºComunicación telefónica:

Identificarnos como profesional.
Hablar despacio .  

Cuidar la comunicación no verbal.
Escucha activa .

Dar confianza con afirmaciones, frases breves, …
.



3.3 ¿Qué recoge el Protocolo?

5ºCoherencia con el trato:

6ºSaber escuchar:

Trabajo coordinado del equipo de forma precisa.
Evitar esperas.

La ayuda

La regla mas importante de saber escuchar es 
dejar hablar al usuario antes de intervenir



3.3 ¿Qué recoge el Protocolo?

7ºLenguaje verbal:

8ºLenguaje no verbal:

Hablaremos en un tono adaptado a cada persona.
Daremos imagen de calma y tranquilidad.

Trataremos al usuario de usted, inicialmente.

Un  gesto, una mirada, la posición del cuerpo, el movimiento 
de las manos transmiten más información que las palabras.



4. Resultados 2013
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Encuesta de Evaluación de la Satisfacción
de los Usuarios de los Servicios de Asistencia 
Sanitaria Pública de la Comunidad de Madrid:

94,5% de satisfacción

Encuesta a profesionales y usuarios del 
Departamento de Control e Información 

del Hospital Guadarrama:

96% dijeron estar muy satisfechos con el 
trato recibido

Reclamaciones presentadas al Departamento 
de Control e Información:

0%



Información completa y comprensible según las 

necesidades del usuario.

Avance en el cambio de nuestros 

comportamientos, acercándonos al buen trato de 

persona a persona.

¿Qué hemos conseguido?



e-mail: raquel.blasco@salud.madrid.org

Carmen Ruiz Piedrahita. Auxiliar de Control e Información


