M edicentr o 2007;11(3)

HOSPITAL GENERAL DOCENTE
“MARTIRESDEL 9 DE ABRIL”
SAGUA LA GRANDE, VILLA CLARA

COMUNICACION

REFLEXIONES SOBRE LIDERAZGO, SERVICIO Y CALIDAD EN SALUD

Por:

Dr. Lazaro M. Martinez Estupifian' y Dra. Diana Romero Campos®

1. Especialista de Il Grado en Ortopedia y Traumatologia. Profesor Auxiliar. ISCM- VC.
Hospital General Docente “Martires del 9 de Abril”. Sagua La Grande, Villa Clara.

2. Especialista de | Grado en Estomatologia General Integral. Policlinico Docente “José R. Le6n
Acosta”. Santa Clara, Villa Clara.

Descriptores DeCS: Subject headings:

LIDERAZGO LEADERSHIP

COMPETENCIA PROFESIONAL PROFESSIONAL COMPETENCE
EMPATIA EMPATHY

CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD QUALITY OF HEALTH CARE

¢, Qué vias deben utilizar los gerentes de salud para llevar sus organizaciones al estado deseado?
Primero, es necesario conocer qué tienen en la actualidad, como esta su organizacioén y definir qué
objetivos se quieren alcanzar. Al responder esta pregunta, se lograra una guia para el trabajo y la
direccién encontrard la vision de nuestras organizaciones; su desarrollo se encauzara segun la
actividad y personalidad de cada directivo®.

Con el objetivo de elevar la competencia profesional y el desempefio de nuestros cuadros en sus
tareas, el sistema de salud ha trazado estrategias de capacitacion; valorarlas, entenderlas y
aplicarlas, diferenciara un antes y un después en el trabajo de los directivos del sistema.
Pretendemos valorar otras caracteristicas interesantes que los dirigentes jévenes en salud deben
interiorizar: primero que todo el liderazgo, el servicio y la calidad de este en los distintos niveles de
atencion a la salud.

Existen varios conceptos sobre el liderazgo, pero uno de los que consideramos mas abarcador y
acertado es aquel que postula que es un grado relativamente elevado de influencia ejercida por
una persona sobre otras en una situacion especifica, es esencialmente personal y va mas alla de lo
gue la estructura organizativa normalmente puede dar.

Los dirigentes de salud deben demostrar con su trabajo cotidiano los mismos resultados que
exigen a sus subordinados en su especialidad respectiva. Un jefe de servicio o de departamento
debe ser ejemplo en su labor, pero a ello debe agregar: prestigio cientifico, calidad docente y
resultados en el trabajo diario. Para este lider, no basta con su nombramiento como cuadro
mediante resolucion; eso implicaria crisis en su organizacion. La actividad de los jefes se impone;
la de los lideres se conquista psicolégicamente y depende del sentido personal que cada uno dé a
Su actividad.

Es imprescindible desligarse del modelo autocratico de liderazgo, ya que las conductas de ordeno
y mando han perdido valor, pues los modelos empatico-participativos han ganado espacio, y han
demostrado mayor eficacia y efectividad en el trabajo.
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Varios atributos deben distinguir a un lider, mucho més en los servicios de salud: correcta
apariencia y pulcritud, salud, resistencia ante el trabajo, soportar la tensiéon en el cotidiano
guehacer y mantenerse vital ante los subordinados; su personalidad es otro atributo basado en el
carisma, la voluntad, la decisién la confianza ante las tareas, la madurez y, ante todo, el sentido del
humor y la justicia.

La inteligencia es un aspecto que debe distinguir a un dirigente: su capacidad intelectual, sus
conocimientos para cumplir su funcion, la habilidad para aprender y ensefiar en el proceso de
cambio constante en las organizaciones de salud, siempre con una premisa: la sensibilidad,
ademas de establecer una adecuada comunicacién con los subordinados, otros jefes y los
pacientes.

¢Por qué ese liderazgo es tan importante? Para ofrecer un producto final mas acabado, integral y
con la calidad que el paciente necesita, debe tenerlo como filosofia de actuacion para orientar la
actividad de toda la organizacion, y se basa en que este debe satisfacer las necesidades y deseos
del consumidor (paciente y familia), lo cual constituye su razén de ser, y todas las decisiones de la
entidad se han de tomar pensando en este consumidor; es un proceso integral visto desde la 6ptica
del resultado final, segun plantea Peter Drucke.

La poblacion espera cada dia un servicio mejor, y debemos analizar qué es servicio, qué
caracteristicas tiene, como hacerlo mas competitivo en la rama de la salud, qué determina su
calidad. Definimos como servicio la actividad o beneficio que una parte le ofrece a otra,
esencialmente son intangibles y no culminan en la propiedad de algo; su produccién no esta
necesariamente ligada a un producto fisico®. Se caracteriza por ser inseparable de su fuente; es
variable, ya que depende de las condiciones del suministrador, el momento y lugar; es perecedero,
es decir, no lo podemos almacenar y, como se dijo en el concepto, es “intangible”.

Un lider debe trabajar para hacer su organizacion mas eficiente, insistiendo en su actividad y
optimizando sus caracteristicas, informando al consumidor, potenciando sus recursos humanos
para crear confianza en el servicio que se ofrece, mejorando la correspondencia entre oferta y
demanda con productos diferenciados, sin picos de trabajo, con servicios complementarios dentro
de la misma estructura organizacional, propiciando la participacion de los clientes, en fin,
garantizando la calidad con dos acciones fundamentales: capacitar mejor el recurso humano que
posee y vigilar constantemente la satisfaccion del paciente y sus familiares.

No debe descuidarse el medio ambiente del servicio, ya que influye en la impresion y
comportamiento del consumidor; su personal (disponibilidad, competencia, cortesia, credibilidad,
sensibilidad), el lugar (accesibilidad, seguridad, facilidades, aspecto) y, por ultimo, el proceso
(fiabilidad y comunicacion entre las partes).

Son determinantes entonces en la calidad de los servicios, la confiabilidad, la competencia, la
responsabilidad, credibilidad, entender y conocer el entorno, valorar el aspecto tangible del
servicio, como la privacidad, los instrumentales, las herramientas y condiciones del lugar, su
confort e higiene.

Los lideres deben trabajar por una calidad total, ya que esta es una obligacion social. La
Organizacion Mundial de la Salud postula algunos criterios béasicos sobre la calidad en los
servicios de salud*:

- Alto nivel de excelencia profesional

- Uso eficiente de los recursos

- Minimo riesgo para el paciente

- Impacto en la salud

- Empatiay alto grado de satisfaccion del paciente y su familia

Esta calidad total debe ofrecer un producto o servicio ya definido por la entidad, sobre normas y
estandares altamente competitivos y sujetos a disposiciones y normativas; es un enfoque
humanista para dar al paciente lo que necesita y demanda; por ello, cada organizacion debe
trabajar para satisfacer al paciente; para lograrlo y obtener ventajas, hay que trabajar, fomentar,
cultivar y conservar la confianza de los pacientes, fortalecer la imagen de las instituciones,
promover la ciencia, la creatividad, las producciones cientificas y divulgarlo, hacer que la poblacion
conozca nuestros resultados cientificos en la base, quién obtuvo una categoria docente o
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cientifico-investigativa superior, cudl profesional public6é y dénde, quiénes asistieron a eventos
nacionales o internacionales™.

Lo anterior es una base para reflexionar sobre estos temas, que consideramos de importancia
extrema para los gerentes jévenes en salud; conocerlos, interiorizarlos y aplicarlos los pondra en
mejores condiciones sociopsicologicas para dirigir.
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