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»Plan de Autonomia del Paciente

b Cédigo Etico de Conducta

b Protocolo de Buen Trato

Adaptacion




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

* Invitar a la reflexidon sobre nuestro comportamiento en la
relacion con el profesional

Fomentar la confianza del paciente y su familia hacia la
organizacion.
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..Qué hemos hecho en el Hospital Guadarrama?

% Identificacion de situaciones que generan un trato inadecuado.

»» Colaborar con el grupo “La Voz del Paciente”

>

Elaborar el Protocolo de Buen Trato

L)

>

Realizar sesiones informativas a todo el personal

L)
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1° Respeto y privacidad (LPD).

2° Imagen personal:

Correcta uniformidad, identificacion visible.
Calzado adecuado.
“Decalogo hospital sin ruido”.
Respeto a los companeros y a la institucion.
Fomentar la confianza del paciente hacia los profesionales.
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32 Comunicacién eficaz (proporciona satisfaccion).

42 Comunicacion telefonica:

|dentificarnos como profesional.
Hablar despacio .

Cuidar la comunicacion no verbal.
Escucha activa .
Dar confianza con afirmaciones, frases breves, ...
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52 Coherencia con el trato:

Trabajo coordinado del equipo de forma precisa.

Evitar esperas.
La ayuda

62 Saber escuchar:

La regla mas importante de saber escuchar es
dejar hablar al usuario antes de intervenir
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7° Lenguaje verbal:

Hablaremos en un tono adaptado a cada persona.

Daremos imagen de calma y tranquilidad.
Trataremos al usuario de usted, inicialmente.

8° Lenguaje no verbal:

Un gesto, una mirada, la posicion del cuerpo, el movimiento
de las manos transmiten mas informacion que las palabras.
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2.11. Comparacion de resultados: Hospitales media estancia

Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion
de los Usuarios de los Servicios de Asistencia
Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid:

!

94,5% de satisfaccion

Encuesta a profesionales y usuarios del
Departamento de Control e Informacion
del Hospital Guadarrama:

96% dijeron estar muy satisfechos con el

= Reclamaciones presentadas al Departamento
trato recibido

de Control e Informacion:

0%
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. Qué hemos conseguido?

Informacion completa y comprensible segun las
necesidades del usuario.
Avance en el cambio de nuestros
comportamientos, acercandonos al buen trato de

persona a persona.
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Muchas gracias por su atencion

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