Calidad de Atencion de la Salud

Capacitacion en Atencion a Usuarios
Programa de Mejora de la Atencién a la Comunidad en
Hospitales P blicos de la Provincia de Buenos Aires

A fines del afo 2009, la licenciada Tere-
sa Poccioni, coordinadora del Programa
de Mejora de la Atencion a la Comunidad
de la Subsecretaria de Planificacion de la
Salud del ministerio provincial de Salud,
dicté el curso del titulo, en el Hospital
Penna. Este curso, tuvo las siguientes ca-
racteristicas:

» Fundamentacion

Los hospitales publicos son instituciones
cuya misién principal se funda en una re-
lacion de servicio con la comunidad. Los
ciudadanos concurren a los mismos con
la expectativa de satisfacer sus necesida-
des de salud, en el ejercicio del derecho a
una atencion digna e integral, y contraen
a su vez una serie de obligaciones.

La satisfaccion de dichas necesidades
depende de las acciones que se realicen
durante todo su recorrido por el interior
del hospital, las cuales pueden influir po-
sitiva 0 negativamente en el modo de
atravesar su padecimiento o malestar, e
inciden en la percepcion de la calidad del
servicio prestado. Dichas acciones son
llevadas a cabo en gran medida por el
personal administrativo de las areas de
atencion al pablico, denominado general-
mente "personal de contacto".

El personal de contacto es la primera
cara visible del hospital, por eso es impor-
tante que tenga aptitudes y reciba capaci-
tacion para llevar adelante su tarea con
idoneidad, proporcionando un trato cor-
dial y amable, y brindando la informacion
solicitada en forma adecuada.

En este marco se presentd una propuesta
de capacitacion para el personal de
contacto de los hospitales publicos de la
provincia de Buenos Aires.

Objetivos
« Fortalecer practicas eficaces en la aten-
cién al usuario.
¢ Reforzar competencias para la
comunicacion oral y escrita con el usuario
externo e interno.
« Introducir y debatir conceptos y pers-

pectivas relacionados con las percepcio-
nes que tienen trabajadores y usuarios
del proceso de atencion de la salud.
¢ Generar criterios homogéneos en la re
solucion de los problemas que puedan
presentarse en el trabajo diario.

« Contribucién esperada:

Se espera que la capacitacion facilite y
ayude a:

« Involucrar y comprometer al personal
en reconocer su rol en la organizacién y la
importancia de las tareas que realizan

e Cumplir con las tareas de atencién al
usuario brindando una atencion integral
que abarque tanto un trato cordial y ama-
ble como una informacién adecuada.

¢ Destinatarios: empleados administrati-
vos que realizan tareas de atencién al
usuario por via telefénica o directa.

» Contenidos
¢ Conceptos y enfoques asociados a la
calidad de atencién; Comunicacion, trato
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y orientacién al usuario; Organizacion y
distribucion de tareas; y Manejo de infor-
macion.

» Metodologia

Se utilizaron diversas técnicas para el
trabajo grupal y participativo para favore-
cer el dialogo, el mutuo conocimiento de
los participantes y la construccién colecti-
va de estrategias para mejorar la tarea
cotidiana y las interrelaciones entre los
trabajadores. Por ejemplo: grupos de dis-
cusion; debate dirigido o discusion guia-
da; estudio de casos (reales o ficticios),
entre otros.
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