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Opinion

Juan Mouras Castro

Coordinador Kinesiologia Hospital Regional Coyhaique

El Buen Trato en los Hospitales:
Mas que un Gesto de

Cortesia

Acercarse a un hospital nunca es facil. Muchas
veces se llega con temor, dolor e incertidumbre.
En este contexto, el buen trato por parte del
personal de salud no es simplemente una muestra
de cortesia, sino un elemento fundamental en la
calidad de la atencién que se entrega.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
ha sefialado que mejorar la experiencia del usuario
puede aumentar significativamente la adherencia
a los tratamientos, reducir hospitalizaciones
innecesarias y fortalecer la confianza en los
sistemas de salud. En otras palabras, una persona
que se siente escuchada y comprendida tiene
mas probabilidades de seguir adecuadamente sus
indicaciones médicas y de lograr una recuperacion
mas rapida y efectiva.

Lo interesante es que brindar una atencién
basada en el buen trato al usuario no requiere
necesariamente grandes inversiones economicas.
A veces, un saludo amable, una sonrisa, una
explicacion clara o una mirada empatica pueden
marcar una gran diferencia en la experiencia de
éste.

Ademas, en un entorno laboral donde se
fomenta el buen trato, el respeto y la empatia, se
beneficia también al mismo personal de salud.
Esta demostrado que los equipos que fomentan
un clima organizacional positivo presentan menor
desgaste emocional, cometen menos errores y
muestran mayor compromiso.

Desde el ambito académico, el buen trato se
vincula estrechamente con el concepto de calidez
en la atencién y ha comenzado a incorporarse
en la formacion de las distintas dreas de la salud.
De hecho, cada vez es mds comin encontrar
programas de formacién orientados al desarrollo
de habilidades comunicativas, empatia clinica
y trato humanizado, reconociendo que el
conocimiento técnico, por si solo, no basta para
ofrecer una atencion integral.

Pero, ¢de quién es la responsabilidad de
fomentar el buen trato? La respuesta es colectiva.
El personal de salud debe ser formado no sélo en
competencias técnicas, sino también en habilidades
blandas como la comunicacion efectiva, la
inteligencia emocional y el manejo del estrés.
A su vez, los sistemas de salud deben procurar
condiciones laborales adecuadas que les permitan
a los trabajadores de la salud ejercer su labor sin
verse sobrepasados fisica o emocionalmente. Y
finalmente, desde la ciudadania también debemos
promover una cultura de respeto mutuo en donde
se entienda que los usuarios de la red de salud
tienen derechos, pero también deberes.

En este sentido, el Hospital Regional Coyhaique
ha demostrado un compromiso activo conlamejora
continua de la atencion y experiencia del usuario.
Una de sus iniciativas destacadas es la difusion
de un instructivo de trato al usuario, dirigido a
todos los funcionarios que desecen integrarse,
desarrollarse y aportar al establecimiento. Este
documento busca estandatizar un trato cordial,
respetuoso y empatico tanto hacia los pacientes
como entre los propios equipos de trabajo.

Acciones como esta fortalecen la vision
institucional que se desea proyectar a la comunidad,
y reflejan una cultura organizacional centrada en
las personas. Porque hablar de salud es también
hablar de dignidad. Y esa dignidad empieza con el
buen trato.



