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CONCEPTOS PRIMORDIALES
SOBRE CALIDAD

Refiriéndonos a servicios, calidad
no significa lujo, ni el mayor
refinamiento para prestarlos, ni
suministrar la mejor apariencia
externa, ni ofrecer la maxima
comodidad

El hecho real es que el usuario mira
el punto critico, el eslabén mas
débil de la cadena de calidad para
juzgar todo el engranaje. Una sola
ficha que no encaja es suficiente
para d quilibrar el junto y por
consiguiente para proyectar la
imagen negativa del servicio de la

institucion

Gestion de las

relaciones e

Principios de los

Toma de estandares de
decisiones ) Compromiso de
basadaen calidad las personas
evidencia

Enfoque.
Mejoras basado en
procesos

La satisfaccion de
usuarios es indicador
importante en cual servicio
publico y en concreto de
los servicios de salud. Los
criterios sobre la calidad
de los servicios ofrecidos
vienen determinados en
gran medida por las
percepciones de quienes
los usufructuan

Todos los profesionales del servicio
ofrecidos vienen de salud debemos ser
consientes de que por lo general los
usuarios sentiran satisfaccién cuando:

. Creen que el personal se ha
preocupado para que no tengan que
esperar mucho tiempo por la
atencion requerida
. Siente que el personal es honesto y
sincero
+ Se les informa con palabras sencillas
y comprensibles
. El personal que los atiende les
inspira confianza
« Tener orientacion adecuada sobre
como actuare y que hacerle para
solucionar su problema
+ Consideran que ha dedicado tiempo
que requiere su caso
« Notan que el tiempo que han tenido
que esperar para su atencion merece
la pena
5 Ven que les brinda un trato con
respeto y consideracion
+ Estiman que se les explica toso lo
que debe de ser
. Entienden que se les da un trato
igualitario
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