O < > >

Q
i
|

Manual de buenas practicas




| 4

Indice

N

Terminologia 3
1. Introduccion 4
2. Imagen personal, uniformes, identificacion y espacio de trabajo 5
3. Comunicacion 7
3.1 Interpersonal 7
3.2 Escrita 8
3.3 Telefonica 9
3.4 No verbal 9
3.5 Situaciones dificiles 10
4. Relaciones interpersonales y trabajo en equipo 11
5. Participacion y reconocimiento 12
6. Confidencialidad e intimidad 13
7. Gestion del conflicto con la persona atendida 14
7.1 Como gestionarlas 14
7.2 Quejas, reclamaciones y sugerencias 15
7.3 Peticiones no razonables 15
7.4 Situaciones de agresividad 16
8. Habitos saludables y respeto al medio ambiente 17

Manual de Buenas Practicas. Orden Hospitalaria de San Juan de Dios. Provincia de Aragén — San Rafael




Terminologia

Persona atendida hace referencia a “paciente, usuario, cliente, alumno... ”.

Familiar engloba a “familiar, amigo, acompanante o
persona significativa de la persona atendida”.

Profesional se refiere a “trabajadores”.

Colaboradores serian “voluntarios, benefactores,
personal en practicas, amigos...”.

Historial engloba “historia clinica, historia social e informe académico”.
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1. Introduccion

La misién de la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios (OHSJD) de atender
a los colectivos mas vulnerables sigue creciendo gracias al compromiso de
todas las personas que formamos la Familia Hospitalaria. La Orden valora

y agradece este esfuerzo y motivacion promoviendo la innovacion, las
buenas practicas, la participacién y el trabajo en equipo de sus profesionales.
Toda Institucion tiene su manera caracteristica de hacer las cosas, lo que
denominamos “estilo”, que acaba constituyendo su cultura. Este estilo de
hacer las cosas, el estilo “juandediano” de atencién, debe ser compartido
por todos los componentes de la Organizacidén para seguir manteniendo y
reforzando la imagen positiva que la ciudadania tiene de nuestra Institucion.

Mejorar la identidad corporativa de nuestros centros es el objetivo de este
Manual de buenas practicas asi como aumentar el grado de satisfaccion
de profesionales, colaboradores y personas atendidas en el marco del
respeto y en la compatibilidad de los derechos y deberes. Mediante esta
identidad corporativa podemos conseguir que nuestros Centros tengan su
propia especificidad. Esta esencia sera la que los identificara y diferenciara.
La imagen de una Institucion la construimos cada uno de nosotros con
nuestro quehacer diario y con el trato que ofrecemos a la persona atendida
y familiares. Se trata de que los profesionales sintamos que formamos
parte de un “nosotros” para alcanzar este sentido de pertenencia.

El presente documento es un glosario de buenas practicas intimamente ligado
con los valores y principios de la Orden. Un compendio, que presentamos bajo
la forma de Manual, de principios éticos y formales que sustentan el modelo
de atencién de los centros de San Juan de Dios para avanzar en la cohesion y
coherencia de nuestras actuaciones y asi buscar la confianza de los colectivos
a los que atendemos.

Este Manual ha sido elaborado por profesionales de San Juan de Dios
para profesionales y colaboradores de los centros de nuestra Provincia vy,
por ello, esta abierto a aportaciones que puedan ayudar a mejorarlo y debe
ser la base para incrementar la calidad de los servicios que ofrecemos a la
persona atendida.
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Normativas y protocolos

Este Manual de buenas practicas es
complementario a las normativas y
protocolos internos de cada centro.
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2. Imagen personal, uniformes, identificacion y espacio de trabajo

La imagen que ofrecemos en nuestros centros va mas alla de lo personal y se

enmarca dentro de las instituciones donde trabajamos o colaboramos.

¢La imagen personal es también la imagen de la Institucion?

La imagen personal que ofrecemos a las personas que atendemos forma
parte de nuestro propio estilo, de nuestra identidad como OHSJD; facilitando
la cercania y la comunicacién con el otro. La imagen individual y de nuestros
espacios de trabajo también es la imagen de toda la Organizacion:

Eﬂ""\
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Imagen personal
¢ |os profesionales y colaboradores acudiremos a los centros con aspecto

adecuado a nuestro desempeno. Si se viste ropa de calle debera hacerse
con correccion. Se ha de ofrecer una imagen limpia, cuidar el aspecto fisico
y la higiene personal.

e También evitaremos complementos y accesorios personales que puedan

interferir en el desarrollo de nuestra actividad, en nuestra seguridad e higiene
y en la de las personas atendidas.

Uniformes
¢ A todos los profesionales que lo requieran por el puesto de trabajo se nos

facilitara el uniforme adecuado para el desempefo de nuestras funciones.

¢ Asimismo, nos proporcionaran equipos de proteccion individual

homologados que se utilizaran obligatoriamente de forma adecuada y
responsable en los puestos y tareas que lo requieran.

En los centros asistenciales, durante el horario laboral, es obligatorio el uso
del uniforme. Este no puede ser utilizado fuera del recinto de trabajo.

El uniforme lo mantendremos limpio y en caso de salpicaduras o contacto
con sustancias o fluidos corporales lo cambiaremos lo antes posible. La
limpieza de éste se realizara en las lavanderias de los centros de trabajo y se
guardara en los espacios dispuestos a tal efecto.

IMAGEN PERSONAL, UNIFORMES, IDENTIFICACION Y ESPACIO DE TRABAJO




Identificacién personal

e Segun la normativa legal vigente y/o normativa interna del centro es de
obligado cumplimiento llevar la tarjeta identificativa en un sitio bien visible
con el fin de ser identificado como personal de la Institucion. Esta normativa
es de aplicacion para el personal con relacién laboral contractual, voluntario,
personal de empresas subcontratadas y estudiante en practicas. Ademas del
aspecto legal es una muestra de respeto hacia la persona que atendemos.

¢ | atarjeta es de uso personal e intransferible.

e Para el desarrollo de las funciones y tareas es necesario que, ademas
de llevar la tarjeta identificativa en un lugar visible, los profesionales y
colaboradores comuniquemos verbalmente a las personas atendidas
nuestro nombre y responsabilidad para establecer un clima de confianza y
facilitar una buena relacion.

Espacios de trabajo
¢ |as zonas de trabajo individual cara al publico como mostradores o0 mesas
ofreceran un aspecto ordenado, libre de objetos personales o que no tengan

relacién con nuestra actividad.
¢ |as zonas de trabajo comunes para los trabajadores también deben ofrecer
un aspecto limpio y ordenado.
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3. Comunicacion

Es el proceso mas importante de la vida social. Comunicandonos 3.1 Interpersonal

construimos nuestra realidad, compartimos con otros lo que nos

sucede, conseguimos entendimiento y logramos consenso. ¢ Qué acciones y comportamientos nos ayudan a comunicarnos?
El objetivo es ponernos en el lugar de la persona atendida y/o familiar
para despertar el interés y la confianza hacia nosotros implicaAndola para
compartir la toma de decisiones:

e Saludar y presentarnos por el nombre en el primer encuentro,
dando a conocer también nuestra responsabilidad en
el proceso asistencial, social o académico.

e Mostrar consideracién y amabilidad. Evitar atender llamadas de
movil durante la conversacidn con la persona atendida y/o familiar.

¢ Dirigirnos a la persona atendida por su nombre.

¢ |nicialmente tratar a la persona atendida de “usted”,
utilizar el “tu” si la situacién lo permite.

e Mirar a los ojos: mantener el contacto visual en la conversacion.

¢ Adecuar el tono, volumen y ritmo de la voz.

e Practicar la escucha activa: empatizar y mostrar interés
por las necesidades de la persona atendida y/o familiar
sin caer ni en el servilismo ni en la prepotencia.

¢ Respetar los valores y creencias de la persona atendida y/o
familiar en el marco de los derechos humanos sin discriminar por
razén de sexo, credo, raza, ideologia o extraccion social.

¢ |ntentar no interrumpir la explicacién de la persona atendida y/o
familiar. Promover su participacién, preguntarle, pedirle opinién
y que exprese sus dudas antes de prescribir u orientar.
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e Asentir con la cabeza y hacer algun murmullo o signo de aprobacién forman 3.2 Escrita
parte del feed-back que necesita quien nos habla.
¢ Afianzar el entendimiento del mensaje: asegurarnos que la persona atendida ¢Como debe ser la

y/o familiar entienden las explicaciones que les damos. Utilizar un lenguaje comunicacion escrita?
accesible. Es aconsejable hacer un pequefio resumen de lo que se ha La informacidn escrita que
acordado antes de la despedida. se proporciona a la persona

atendida y/o familiar para su
uso es clave para propiciar una
buena comunicacion y esencial
para que se sienta satisfecho
con la atencién recibida:

e Debe ser legible y facil de entender.

e Minimizar la jerga técnica, abreviaturas y acrénimos.

e Utilizar frases y parrafos cortos. Un solo parrafo para desarrollar una idea y
separar los parrafos con punto y aparte.

¢ Incluir los datos identificativos y administrativos necesarios, asi como el
logotipo de la Institucidn.

e Evitar la discriminacién por razén de género.
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3.3 Telefonica 3.4 No verbal

¢ Como debe ser la comunicacion ¢ Tiene importancia el lenguaje no verbal?

telefonica? El acto comunicativo va mas alla de las palabras. Los gestos, la mirada o la
El teléfono en muchas ocasiones es q’b distancia entre los interlocutores también comunican. Hemos de evitar que
el primer contacto con el centro y una ,5 nuestro lenguaje no verbal contradiga el discurso verbal:

herramienta primordial en nuestro \
. . .
trabajo, por ello, la forma en que va a Ay m,ﬂ Debemos controlar las expresiones del rostro y los gestos de cuerpo y
—_— manos; asi como la postura corporal y la tensién del cuerpo.

llegar nuestro mensaje dependera de

. : . . . :
cada uno de nosotros: No manipular objetos durante la conversacién ya que distrae al interlocutor

(boligrafo, informe, libreta...).
e Saludar apropiadamente segun la hora del dia: “buenos dias”, “buenas ¢ | a distancia que tomamos respecto a la persona atendida y/o familiar debe
tardes” o “buenas noches”. ser la apropiada, ni muy lejos ni muy cerca.
¢ |dentificar el centro al inicio de la conversacion.
e No continuar con una conversacion previa cuando atendemos el teléfono.
e Utilizar un tono y volumen de voz adecuado y evitar hablar con un
ritmo rapido.
e Escuchar activamente y evitar interrumpir.

- 6\(/
e Mostrar interés y tratar de ser resolutivo. 4
e Controlar las pausas y silencios. /
e Evitar usar palabras técnicas o de uso interno. Q |
¢ Sitenemos que interrumpir la conversacion, explicar el motivo e intentar que — 8 —
\

la espera sea minima.
e Siempre que sea posible, en caso de ausencia, la persona que atiende las

llamadas recogera la peticién para devolver la respuesta.
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3.5 Situaciones diﬁC“GS * Prepararnos adecuadamente para poder prestar la mayor atencion posible
durante el encuentro y asegurarnos de no ser interrumpidos (desconectar

¢ Como comunicar situaciones dificiles, pérdidas o malas noticias? teléfonos, no atender a otras demandas durante ese tiempo, etc.).

Las personas que reciben malas noticias dificilmente olvidan dénde, cuando y ¢ Dar la informacion en un lugar privado, no en salas comunes o pasillos,
como les fueron comunicadas. Es imprescindible que el profesional encargado evitando hacerlo de pie.

de este delicado cometido lo lleve a cabo de manera protocolizada: e Si hay una o mas personas con la persona atendida, preguntar si quiere que

siga la entrevista con todos los presentes.
e Potenciar la escucha activa.
¢ | a persona atendida tiene derecho a aceptar o rechazar cualquier propuesta.
e En el ambito sanitario:

- si la persona atendida nos indica que su preferencia es saber toda la
verdad de su enfermedad, estaremos procediendo de acuerdo con su
voluntad. Si nos indica que prefiere no saber los detalles de su enfermedad,
procederemos entonces a discutir la estrategia terapéutica y los planes que
se han de seguir, desde el maximo respeto a su decision,

- en ocasiones las personas atendidas refieren no haber entendido nada o
no saber nada a pesar de que estamos seguros de que alguien hablé con
ellas sobre el tema con anterioridad. Hay que volver a reiterar la informacién
tantas veces como sea posible.
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4. Relaciones interpersonales y trabajo en equipo

Facilita la creacion de un espacio de trabajo comun, abierto
y diversificado que nos permite acumular experiencia y
crear conocimiento con voluntad de aprendizaje.

¢ Qué actitudes son esenciales para favorecer las relaciones
interpersonales y el trabajo en equipo?

Son muchas las actitudes que favorecen las relaciones interpersonales y el
trabajo en equipo, destacando: amabilidad, respeto, confianza, coordinacion,
compromiso, responsabilidad y visién de grupo:

e Es necesario mantener un trato cordial, educado, respetuoso y considerado
con los comparieros.

e Tan importante es lo que decimos como la forma como lo decimos:
se agradecen expresiones como “por favor,” “gracias”, “buenos dias”,
“cuando puedas’, etc.

e Evitar realizar criticas o0 comentarios que puedan desacreditar a la
Organizacion o dafar la imagen de la Institucion y/o de las personas que
trabajan o colaboran en ella.
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La puntualidad es la primera sefal de respeto hacia los compafieros y las
personas atendidas.

Respeto a la diversidad de opiniones y culturas que configuran nuestros
centros.

Confianza en la adecuada actuacién de los miembros del equipo, asi como
corresponsabilidad por parte de cada miembro, para actuar de la mejor
manera posible.

Adecuada definicion de las funciones de trabajo, y una correcta organizacion
en los roles y responsabilidades, nos permitira trabajar de forma
interdisciplinar y coordinada.

Nuestras actuaciones siempre deben estar orientados a motivar y promover
el trabajo conjunto, dejando de lado las actitudes personalistas.

Uso responsable del tiempo, los materiales y los recursos que utilizamos en
el desarrollo de nuestro trabajo.

Compromiso en la actualizacion de los conocimientos y competencias para
desarrollar con excelencia nuestra actividad a lo largo de nuestra trayectoria
profesional o de colaboracion.

RELACIONES INTERPERSONALES Y TRABAJO EN EQUIPO



5. Participacion y reconocimiento

Nuestra Institucion quiere facilitar la participacion activa de sus profesionales ¢ Qué nos aporta participar de los objetivos de nuestra Institucion?
y colaboradores en la consecucién de objetivos, metas y proyectos comunes Nos aporta corresponsabilidad, motivacion, implicacion y en consecuencia
para favorecer la motivacion y la identificacion institucional. incrementamos la satisfaccion de las personas atendidas y la calidad de

nuestra atencion:

e Sentirnos corresponsables con los objetivos de la Institucion.
Potencia nuestra autoestima y motivacion.

Favorece nuestra participacion en la toma de decisiones.

Generar un ambiente donde podamos desplegar al maximo nuestro
potencial, dando lo mejor de nosotros mismos.

Sentirnos escuchados, apoyados y tenidos en cuenta.

Y el resultado de todo ello podria mejorar la satisfaccion de las
personas atendidas.
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6. Confidencialidad e intimidad

En el ambito de atencidn a las personas resulta fundamental la confianza

que éstas depositan en el profesional y colaborador, ya que implica el
reconocimiento a nuestra experiencia y la conviccion de que trabajamos en su
mejor beneficio, respetando su autonomia y la proteccién de su intimidad. Por
ello, hemos de ser especialmente sensibles a proteger la informacidén que se
nos da desde esta confianza y que aun debe ser mas exigente en la atencién a
colectivos vulnerables.

¢ Como garantizar la confidencialidad e intimidad de la persona atendida?
El derecho a la privacidad, confidencialidad e intimidad de la persona atendida
esta perfectamente reconocido y protegido por ley, pero ademas debemos:

e Garantizar que la intimidad de la persona atendida esté salvaguardada
durante todo el proceso asistencial, social 0 académico en el propio centro y
fuera de él.

e Evitar realizar comentarios sobre la persona atendida fuera de las areas
pertinentes como pasillos, cafeteria, ascensores...

e Bloquear el ordenador cuando se esté trabajando con la historia y se tenga
que salir del despacho siendo la clave de acceso personal e intransferible.

¢ No proporcionar informacion telefénica sobre la persona atendida a terceras

personas ni a ningin medio de comunicacién. Esta se facilitara sélo por

personas autorizadas por la gerencia del centro y previo consentimiento de
la persona atendida o representante legal.

Todos aquellos documentos en los que pueda aparecer el nombre de la

persona atendida deberan quedar fuera del alcance de terceras personas.
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e Solo podemos acceder al historial los profesionales que estamos
autorizados para ello y esta informacion sera utilizada unicamente en el
desempefio de nuestro trabajo.

e Excluir comentarios que hagan referencia a aspectos intimos de la persona y
que carezcan de relacidon en su proceso terapéutico, social o académico.

e En el ambito sanitario:

- soélo se informara del estado de salud de la persona atendida a la persona
que ésta determine,

- la informacidn clinica que se deba dar al usuario que ocupa una habitacién
doble, se facilitara haciendo salir previamente a los acompanantes del
usuario contiguo,

- en el transcurso de la exploracion, aseo u otro cuidado a la persona
atendida se respetara al maximo su intimidad corporal. Se le informara
previamente de lo que se le va a hacer, por qué y cdmo se le hara. Nunca
se realizara esta practica con la puerta abierta o sin correr la cortina que
lo separa de la otra cama,

- en cualquier traslado fuera de la habitacidén, el usuario tiene que ir
convenientemente vestido o tapado.

CONFIDENCIALIDAD E INTIMIDAD




7. Gestion del conflicto con la persona atendida

Son aquellas situaciones de divergencia en la que existe una 7.1 Como gestionarlas
contraposicion de intereses, necesidades, percepciones o valores
entre los profesionales/colaboradores y la persona atendida. ¢ Como podemos gestionar las situaciones de conflicto?

En relacion con las personas atendidas puede surgir el conflicto siendo
fundamental actuar con profesionalidad:

e |Larespuesta debe ser en un tono y forma adecuados, evitando la
confrontacidn y entrar en terrenos personales.

e Mostrar en todo momento sensibilidad y respeto por la situacidén que afecta
a las personas atendidas.

¢ Evitar el enfrentamiento directo y/o reaccionar de forma defensiva.
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7.2 Quejas, reclamaciones y sugerencias

¢ Como actuamos cuando hay una queja, reclamacion o sugerencia?
Las quejas y reclamaciones no son mas que la expresion del malestar,
justificado o no, de una persona ante una circunstancia determinada.

La sugerencia puede ser una propuesta de mejora:

e Como profesionales y colaboradores debemos hacer un uso constructivo
de ellas considerandolas una importante fuente de informacién y una
oportunidad de mejora continua.

e Debemos mostrar una actitud activa y positiva. Procuraremos ofrecer
una respuesta al problema, o en su defecto informaremos de los canales
establecidos para hacerlo.

¢ No debemos fomentar la presentaciéon de reclamaciones o quejas formales

sino trataremos de averiguar y recopilar la informacién necesaria para
entender como se ha llegado a esta situacion.

e Hemos de responder de manera adecuada todas las quejas, reclamaciones

0 sugerencias emitidas por una persona atendida y/o por la familia.
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7.3 Peticiones no razonables

¢ Como actuamos ante de una peticion no razonable?

Son peticiones no razonables aquellas demandas que el sistema no puede
0 no debe atender, que van en contra de los valores de la Organizacién, la
responsabilidad profesional, o aquellas que no son posibles legalmente:

¢ En estos casos es prioritario informar a la persona atendida de que no
podamos atender su demanda y explicar los motivos por lo que esto es asi.

¢ |ntentaremos centrarnos en razones de eficiencia, sostenibilidad, caracter
legal o de divergencia con nuestra misién como Institucién.

GESTION DEL CONFLICTO CON LA PERSONA ATENDIDA




7.4 Situaciones de agresividad e Una persona en una situacion de agresividad necesita ser tratada de
forma asertiva.

¢Coémo actuamos en situaciones de agresividad? e Hemos de demostrar seguridad y firmeza.
Consideraremos conductas agresivas aquellas respuestas fisicas o verbales e Debemos dejar que la persona atendida hable y exponga su punto de vista,
destinadas a danar personas o bienes. sus sentimientos, inquietudes, frustraciones y aspiraciones para que libere

su tension interna.

¢ Avisaremos a un companero, siempre que sea posible, y procuraremos no
perder la calma.

e Es importante que conozcamos y cumplamos los protocolos de actuacién
en situaciones de agresion fisica y/o verbal de cada centro.

-?T t’ij
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8. Habitos saludables y respeto al medio ambiente

Nuestros centros no son solo un lugar de trabajo sino también
espacios donde se promueve la salud y el respeto al medio ambiente
ya que es un compromiso indisoluble en nuestra cotidianidad.

¢Como podemos adoptar habitos saludables y fomentar el respeto al
medio ambiente?

Adoptar habitos saludables nos ayuda a tener una calidad de vida 6ptima
y contribuye a mejorar nuestra salud: rendimos mucho mejor en el trabajo,
tenemos mas energia y facilidad de concentracion.

Habitos saludables:

e Esta totalmente prohibido fumar en el interior y en los alrededores del centro
tal como establece la normativa legal.

e Se evitara consumir bebidas alcohdlicas durante la jornada laboral.

e Mas alla del ambito profesional, es aconsejable evitar el consumo de tabaco

y alcohol.

Medio ambiente

¢ Nuestros centros promueven el reciclaje y medidas de ahorro energético.

¢ Una conducta sensible con el medio ambiente y una buena actitud en
nuestras practicas ambientales facilita que nuestra actividad tenga un menor
impacto sobre nuestro planeta.

¢ Podemos contribuir al ahorro de recursos naturales reduciendo, reciclando y

reutilizando.
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Todos los que formamos la Familia Hospitalaria
desde nuestras actitudes contribuimos a sentirnos
orgullosos de nuestra Institucion y al bienestar de

la persona atendida poniendo nuestro granito de

arena desde los centros en los que trabajamos o
colaboramos. Agradecer desde estas lineas vuestra
colaboracioén e implicacion en la misiéon y los

proyectos de los Hermanos de San Juan de Dios.
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