Humanidades Médicas. ISSN 1727-8120  2021;21(2):363-384

Articulo

Fundamentos tedricos sobre competencia comunicativa en el

profesional de los departamentos de Atencion a la Poblacién en Salud

Theoretical foundations on communicative competence in the professional

of the Health Population Attention departments

lvis Odalys Garcia Marti * https://orcid.org/0000-0003-3985-7071

Lourdes de la Caridad Cabrera Reyes ? https://orcid.org/0000-0002-9103-1683

lleana Aguilar Garcia * https://orcid.org/0000-0002-8106-9557

1. Hospital Provincial Docente Manuel Ascunce Domenech. Camaguey. Cuba.

2. Centro para el Desarrollo de las Ciencias Sociales y Humanisticas en Salud.

Universidad de Ciencias Médicas de Camaguey. Camagley. Cuba.

* Autora para la correspondencia:lcabrera.cmw@infomed.sld.cu

RESUMEN

El presente texto tiene como objetivo exponer los fundamentos tedricos que sustentan
un estudio sobre el desarrollo de la competencia comunicativa en el contexto del
desemperio profesional de los funcionarios encargados del proceso de la atencion a la
poblacion en Salud. Deriva del proyecto de investigacion Estrategia metodologica para
el desarrollo de la competencia comunicativa en el contexto de la relacion personal de

salud-paciente, en la atencion primaria; asociado al Programa Nacional de Salud
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Organizacion, eficiencia y calidad en los servicios que gestiona el Centro de Desarrollo
de las Ciencias Sociales y Humanisticas en Salud. El estudio tuvo un caracter de
investigacion-accion y se desarroll6 durante el periodo comprendido entre marzo de
2018 y febrero de 2020. El andlisis documental permiti6 el establecimiento de los
presupuestos que se asumen para incidir en el proceso del desarrollo de los
conocimientos sobre las subcompetencias comunicativas como competencia
profesional en funcion de la atencion en Salud. Se revisaron las bases de datos SciELO
Cuba, SciELO Regional, Clinicalkey, Cumed, Lilacs, asi como los sitios web
Organizacion Panamericana de la Salud y Organizacion Mundial de la Salud.

Palabras clave: competencia comunicativa; atencion a la poblacién; salud.

ABSTRACT

The objective of this text is to present the theoretical foundations that support a study on
the development of communicative competence in the context of the professional
performance of the officials in charge of the process of caring for the population in
Health. It derives from the research project Methodological strategy for the development
of communicative competence in the context of the health personal-patient relationship,
in primary care; associated with the National Health Program Organization, efficiency
and quality in the services managed by the Center for the Development of Social and
Humanistic Sciences in Health. The study had an action-research nature and was
developed during the period between March 2018 and February 2020. The documentary
analysis allowed the establishment of the assumptions that are assumed to influence the
process of developing knowledge about communicative subcompetencies as
professional competence in terms of health care. The databases SciELO Cuba, SciELO
Regional, Clinicalkey, Cumed, Lilacs, as well as the websites of the Pan American
Health Organization and the World Health Organization were reviewed.

Keywords: communicative competence; attention to the population; Health.
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INTRODUCCION

En el campo de la comunicacion, se incursiona en el modo en que los intercambios
verbales y no verbales participan en el logro del desempefio exitoso del profesional.
Especial atencion cuando se deben fortalecer las buenas practicas a partir del
desarrollo de la competencia comunicativa en sectores priorizados como lo es el de la
Salud.

El estudio de la comunicacion, segin Rios Hernandez®™ y Tobén,® ha sido objeto de
multiples interpretacionestedricas y metodologicas. Durante las ultimas dos décadas se
ha producido un incremento sustancial en el desarrollo de teorias, modelos, paradigmas
de investigaciones relacionadas con la comunicacion en salud. Constructos o
metodologias que tratan de explicar de diversas formas la realidad yuxtapuesta dentro

de un proceso de comunicacion.

Para el trabajo con la comunicacion en salud, es fundamental la comprension de los
comportamientos y de las teorias que los explican. Segun lo expresado por la
Organizacion Panamericana de la Salud, desde una perspectiva ecolégica los
comportamientos relativos a la comunicacioén tienen dos caracteristicas fundamentales:
son influenciables en mudltiples niveles (por factores individuales, interpersonales,
institucionales u organizativos, comunitarios y de politicas publicas) y son de causalidad

reciproca con su entorno.®

Por lo tanto, se constituye en un area fecunda de trabajo y de investigacion aplicada e

interdisciplinaria. Representa un modelo de como la ciencia de las comunicaciones
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adquiere relevancia social aportando a otras areas del quehacer humano, en la medida
en que busca y brinda teorias, conceptos y técnicas para mejorar el bienestar de la

poblacion.

En la década de los afios setenta del siglo pasado, los primeros etnografos de la
comunicacién, Ortego Maté, Lépez Gonzélez, Alvarez Trigueros,® y Hymes,®
postularon la existencia de una competencia para la comunicacibn o competencia
comunicativa, que comprende lo que un hablante oyente real, dotado de ciertos roles
sociales y miembro de una determinada comunidad linglistica, debe saber para
establecer una efectiva comunicacion en situaciones culturalmente significantes y para
emitir mensajes verbales congruentes con la situacion. Para estos tedricos, la
competencia comunicativa es un conjunto de normas que se va adquiriendo a lo largo

del proceso de socializacion y, por lo tanto, esta socioculturalmente condicionada.

Para Tobén,®la competencia tiende a ser conceptualizada de una manera
reduccionista y fragmentada, motivo por el cual prima en su abordaje la busqueda de la
eficacia y la eficiencia al servicio de intereses variados, sin tenerse en cuenta su
integralidad e interdependencia con el proyecto ético de vida y la construccion del tejido
social.Este autor afirma que existe inconsistencia y falta de claridad en la estructura
conceptual del término competencia, por lo cual se confunde con otros conceptos
similares tales como inteligencia, funciones, capacidades, calificaciones, habilidades,

actitudes, destrezas, indicadores de logro y estandares.

Asi pues, referenciando a Rincén Castellanos,® esa competencia comunicativa exige
no solo la habilidad para manejar una lengua sino ademas saber situarse en el contexto
comunicativo de cada comunidad especifica, en sus diversas formaciones sociales,
culturales e ideoldgicas. En esa busqueda para mejorar e incrementar las formas de
comunicacion, la ciencia y la tecnologia han creado complejos y elaborados medios y
redes cada vez mas sofisticados. Sin embargo, todos esos avances cientificos poco han
contribuido a mejorar la relacion entre las personas y, en muchos casos, han creado
una brecha que ha llevado a formas de aislamiento personal que naturalmente se

trasladan a los grupos y organizaciones.

Ronquillo Hernandez y Goenaga Conde,® junto a Soler Herrera,” resaltan que en la
comunicacién extraverbal, junto con los signos verbales, el principal recurso de
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apoyatura en el camino de la significacién son los gestos e incluso, hasta el silencio se
convierte en un acto extraverbal. Los significados son constituyentes importantes de la
conciencia humana; de este modo se renuevan de forma continua en el mundo
consciente; en ellos se ocultan modos de accién socialmente elaborados, en cuyo

proceso los hombres conocen y modifican la realidad objetiva.

Viscardi,® expone que la unién de cada componente comunicativo verbal, no verbal -
gestual y artefactual, definido este ultimo como los componentes integrados en el lugar
donde ocurre la comunicacion, implican la amplia codificacion de este complejo
proceso: la comunicacion. Comprender las multiples manifestaciones de forma Unica e
irrepetible no es una tarea sencilla, pero resulta imprescindible y obligada para todos,
en especial si el resultado del desempefio profesional depende de la competencia que

el individuo posea para lograr un acto discursivo efectivo.

En el mundo impera una tendencia hacia la formacion por competencias y Cuba no se
encuentra ajena a estos propositos. El término competencia profesional, desde la
perspectiva de los servicios de Salud, engloba los aspectos cognoscitivos de la clinica y
otros necesarios para el adecuado desempenfio profesional; entre ellos se encuentran la
relacion médico-paciente y la estrecha relacion que debe existir entre asistencia-

investigacién-docencia y administracion.

Furgado,(g) considera que "[...] las competencias son las que permiten al individuo
solucionar los problemas inherentes al objeto de su profesion en un contexto laboral
especifico, en correspondencia con las funciones, tareas y cualidades que responden a
las demandas del desarrollo social'. Afirma que la competencia constituye una
configuracion didactica de la formacion de funcionarios y agrega que un individuo es
competente cuando actta valiéndose de un saber, no cuando se ha apropiado de uno
determinado. Se evidencia asi otro punto de contacto con la actual direccién del
proceso de desarrollo de la competencia comunicativa y su orientacion hacia la lengua

en uso.

Desarrollar la competencia comunicativa en los recursos humanos potencia su

interaccion en situaciones comunicativas que contribuyan a la transformacion de la
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realidad y a su mejoramiento profesional y humano; por ello es necesaria la continua
preparacion del sujeto para que sea portador de los conocimientos, las habilidades y los
valores requeridos que le permitan influir en aquellos sobre los que actla e intervenir

adecuadamente en el intercambio con otros funcionarios del equipo de Salud.

Se asume el criterio de la multiplicidad de subcompetencias que en su integraciéon
componen la competencia comunicativa como parte de la destreza profesional y
personal, las que convergen en una unidad indivisible y dinAmica abierta a las vivencias

laborales y cotidianas.

Por ello, el presente estudio esta dirigido a exponer los presupuestos tedricos que
sustentan el tratamiento de la competencia comunicativa en el contexto del desempefio
del profesional encargado de la atencidbn a la poblacibn en Salud. La revision
bibliografica se efectia siguiendo los diferentes criterios de lectura documental y
atendiendo al nivel de actualizacion y pertinencia de las fuentes al andlisis de la
tematica desarrollo de la competencia comunicativa en el ambito profesional en Salud.
Se examinaron las bases de datos de reconocido prestigio internacional; entre otras,
SciELO Cuba, SciELO Regional, Clinicalkey, Cumed, Lilacs, a las que se sumantextos
que constituyen documentos imprescindibles, desde las perspectivas de las
investigaciones en las ciencias linglisticas, sicolégicas, sociologicas, médicas y de

direccion.

Los términos utilizados fueron: competencia, competencia comunicativa,
subcompetencias, proceso de Atencién a la Poblacion en Salud; cada uno indexados
por el Descriptor en Ciencias de la Salud (DeCS) que permitid la concrecién de una

estrategia de busqueda y el alcance de resultados.

DESARROLLO

La complejidad del proceso comunicativo se amplia en el juego de roles comunicativos,

entre al menos dos personas en un contexto determinado, en lo que influyen multiples
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factores mediatos e inmediatos, pues se realizan interpretaciones reciprocas de
mensajes verbales y no verbales. Se describe mas alla de su conceptualizacion inicial
como proceso lineal que incluye un emisor y un receptor codificando mensajes a través

de un canal especifico.

El empleo de las herramientas comunicativas para el desarrollo de la competencia
personal en un primer momento de la vida y su posterior perfeccionamiento en el ambito

profesional, mediatizan la personalidad y el contexto en el cual se esté interactuando.

El propio intercambio supone que la comunicacion genere una influencia entre los
interlocutores, que da lugar a respuestas, transformacion de actitudes, formacion de
pensamientos, de vivencias afectivas, valores, en general; la génesis de nuevos
contenidos psicoldgicos en los que participan en la situaciébn comunicativa. El verdadero
dialogo debe dejar huella en la personalidad, de mayor o menor envergadura en funcién

de su significacion y alcance.

Las barreras de la comunicacién pueden interferir, a partir de elementos internos y
externos, en emisores y receptores; complementos de la situacidbn que en ocasiones
son imperceptibles condicionan de manera considerable en el proceso comunicativo.
Los elementos orales son determinantes, pero no poseen el protagonismo de la

comunicacién no oral y gestual que los reafirma.

La comunicacién como componente inherente a la actividad humana logra un alcance
peculiar cuando se encuentra comprometido el estado de salud tanto individual como
colectivo. La necesidad de recobrar el equilibrio biopsicosocial amenazado por las
enfermedades y la complejidad de sus tratamientos médicos incorpora inconvenientes y

barreras comunicativas que solo se resuelven con un ejercicio de competencia.

El desarrollo de la competencia comunicativa esta determinado por componentes
historico culturales con los cuales interactian los protagonistas del proceso
comunicativo. De igual manera, el desempefio Optimo de las subcompetencias influye
favorablemente en las situaciones que enfrentan los funcionarios y en la calidad del
servicio que brindan; por lo que las condicionantes comunicativas guardan relacién
directa con el nivel de competencia profesional y, por tanto, con la imagen social
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proyectada y percibida; elementos que se resumen en el grado de satisfaccion de la

poblacion.

Desde una vision integral, se resume como componentes claves en el proceso
comunicativo los elementos histéricos culturales que lo originan y le potencian su
contenido desde una unidad dialéctica, su disposicion personoldgica individual, la
predisposicion axiolégica de los funcionarios y las condiciones objetivas circundantes.
Elementos sujetos a modificaciones y a su oportuno perfeccionamiento segun las

necesidades percibidas.

Comunicar resulta imprescindible para el desarrollo individual y colectivo, apropiarse del
legado historico cultural y perfeccionarlo para las proximas generaciones es una mision
implicita de los seres humanos. Lo cual implica que la comunicacion debe resultar
efectiva y a su vez competente. La competencia comunicativa se ha definido desde
multiples puntos de vista, pero en esencia existen puntos convergentes en su

conceptualizacion.

Por lo tanto, se asume que, en el ambito comunicativo con la competencia se logra
aprender, conocer, dominar y perfeccionar los saberes lo que repercute en la calidad de
las relaciones interpersonales, en la medida en que estas se adecuan a las exigencias
externas (las condicionantes institucionales, organizacionales, ambientales) e internas
(actitudes, rasgos del caracter, las motivaciones, etc.) de sus protagonistas. Segun
referencia Chomsky,"® con sus aportes durante los afios 60 del pasado siglo en la
basqueda de profundizar en el objeto de estudio de la linglistica; el concepto de
competencia linglistica se define como la aptitud del hablante de una lengua para

producir y comprender frases de forma ilimitada.

Al decir de Cuevas Unamuno,*V la competencia es un concepto enunciado en el
contexto de la linglistica y desde alli se ha venido ampliando y ha ido adquiriendo
nuevos significados en la medida que se incorpora a contextos mas generales. Es el
resultado conceptual de tres términos: logro, proficencia y dominio de un campo del
saber especifico; pero es claro que emerge en una accién contextualizada como unidad

a partir de estos tres enunciados.
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Fue entonces Hymes,™ treinta afios después, quien estuvo mas interesado en las
propiedades del contexto comunicativo, criticando el hecho de que, en los usos del
lenguaje, se hace mayor referencia a los subproductos sicologicos del analisis
gramatical que a la interaccion social. Hymes, realiz6 en 1980 una diferenciacién entre
competencia linguistica y competencia comunicativa en tanto comprende a esta Ultima
como conocimiento sobre las formas de lenguaje que permite a una persona
comunicarse de forma interactiva y funcional. Para él, su esencia esta en el dominio de

las reglas de apropiacion contextual de los enunciados producidos.

Se asume los postulados de Fernandez Gonzalez, Capiro Reinoso, Alvarez Echevarria
y Dominguez Garcia,*? junto a los de Dominguez Garcia,**¥ cuando expresan que, el
dominio de la competencia permite, a la vez, la adquisicién y la transferencia del
conocimiento a situaciones nuevas, con miras a resolver problemas o crear
conocimientos nuevos, comprometiendo las dimensiones ética, emocional, estética y
técnica, lo cual involucra la capacidad de construir modelos mentales de situaciones

problema y de combinar de forma coherente conocimientos pertinentes.

En su trabajo sobre la competencia comunicativa Cuéllar,Gonzalez y Molina,*® la

definen como:

[...] la configuracién sicolégica que comprende las capacidades cognitivas y
metacognitivas para comprender y producir significados, los conocimientos acerca de
las estructuras linguisticas discursivas, las habilidades y capacidades para
interactuar en diversos contextos socioculturales, con diferentes fines y propdsitos,
es condicién indispensable que debe lograr todo profesional en la actualidad.

El término competencia comunicativa denota también la posibilidad plena del ser
humano de entender e interpretar cualquier situacion comunicativa, lo que implica ir
mas alla del significado explicito de la palabra, valorando a la vez la intencionalidad,
motivacion, expresion implicita en el acto comunicativo, no obstante, estan ampliamente
mediadas por el contexto donde tiene lugar la comunicacion, en tanto los referentes
sociales, culturales y sicologicos determinan el uso particular del lenguaje segun la

situacion.®V
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Plantea Dominguez Garcia,™” que a la suma de posibilidades linguisticas, al espectro
completo de lo susceptible de producir y de interpretar, se le afaden otras
paralinguiisticas que se refieren a la mimica o a los gestos que acompafan los
enunciados verbales en la comunicacion oral y otras no linguisticas que devienen del
conjunto de conocimientos que el sujeto posee sobre el mundo (competencia cultural),
los que ponen en funcionamiento el sistema de interpretacion y evaluacion del universo
referencial que se manifiesta en toda clase de comportamiento (competencia

ideoldgica).

A lo anterior esta autora suma los elementos abarcadores de los datos situacionales, la
naturaleza escrita u oral del canal de transmision, la organizacion del espacio
comunicacional entre el emisor y el receptor integran la competencia comunicativa; y de
aquellos que se refieren a las restricciones teméatico-retéricas del texto de acuerdo con
su tipologia se concretan como competencia discursiva. Otra de las subcompetencias
gue se describe por su valor implicito es la competencia estratégica, la cual regula y

planifica el accionar comunicativo en funcién de su 6ptimo empleo.(lz’“)

La competencia comunicativa resulta, en fin, la integracién potencial del medio
sociocultural y de la internalizacion personoldgica que cada individuo realice a lo largo
de su vida, las que se erigen sobre la base de sus necesidades individuales, los
propésitos y expectativas, los rasgos de la personalidad; porque, aunque competencia
comunicativa es un concepto abstracto y general, solo se materializa en hechos
concretos y particulares del individuo. Si el hombre se comunica como personalidad,
todos los aspectos de indole subjetiva resultan decisivos para su eficiencia

comunicativa.>¥

Al decir de NinatantaCastillo,"® la competencia comunicativa es una capacidad que
comprende no solo la habilidad linglistica, gramatical, de producir frases bien
construidas y de saber interpretar y emitir juicios sobre frases producidas por el
hablante oyente o por otros, sino que, necesariamente, constara, por un lado, de una
serie de habilidades extralinguisticas interrelacionadas, sociales y semiéticas, y por el
otro, de una habilidad linguistica polifacética y multiforme. Por tanto, el despliegue de tal

competencia presupone un aprendizaje metacognitivo, mediante el cual, se construye
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un grupo de estrategias de aprendizaje basadas en el conocimiento que cada quien

posee sobre su propio proceso de aprender.

Steyners, Casamayor Chacén, Acosta Utria, SaménLaffita y Guilarte Acosta,*” asi
como Pompa Montes de Oca y Pérez Lépez,*® coinciden en que la competencia
comunicativa, como fenémeno, supera la eficacia de los conocimientos, habitos y
habilidades que intervienen en la actuacion personal en situaciones de comunicacion,
por lo cual resulta imprescindible encarar el problema a partir de un enfoque
personoldgico; esto es, el hombre interviene y se expresa en la relacion interpersonal
como personalidad y por ello, en su actuaciéon en contextos comunicativos, median
tanto los elementos que permiten una ejecucién pertinente desde el punto de vista
cognitivo-instrumental (sus conocimientos, habilidades, etc.) como aquellos que se
refieren a la esfera motivacional-afectiva, tales como sus necesidades y motivos, sus

propdsitos y expectativas, sus vivencias.

Entonces, la competencia comunicativa integra los conocimientos y habilidades que
permiten a un hablante o emisor, entregar un mensaje contextualmente adecuado y
obtener los resultados esperados.Que se reciba el mensaje de forma provechosa, con
la intencién que se desea para que la reciprocidad comunicativa y su intencionalidad
sean efectivas, incluye el dominio de otras habilidades como la empatia, asertividad y la

facilitacion.”

Existe la necesidad de mejorar la calidad y la pertinencia de la formacion de recursos
humanos en la salud ante la revolucién cientifica técnica contemporanea y los graves
problemas globales que amenazan la salud y la vida de la humanidad que como
respuesta exigen nuevos sistemas de trabajo con elevada competencia comunicativa
por parte de los funcionarios. Esto es una regularidad para toda la sociedad moderna
que ha dado respuesta con la promocion del aprendizaje desarrollador a lo largo de la

vida y el desarrollo de competencias cada vez méas especificas.®®
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Atencién ala Poblacion en los servicios de Salud

Inmersa en profundos cambios y proyecciones revolucionarias la sociedad cubana,
transita por un largo y complejo camino en la medida en que enfrenta retos y obstaculos
externos e internos, para lo cual se recontextualizan proyectos, esferas, sectores, desde
las exigencias sociales e histéricas.*® Transformaciones en las que esté involucrado el
sector de la Salud como uno de los pilares que se ha priorizado como conquista y

derecho del pueblo.

No obstante, restan metas y dificultades que superar, asperezas subjetivas y objetivas
qgque mejorar a favor de optimizar los procesos, los protocolos e indicaciones de
procedimientos ministeriales que se implementan. ElI Ministerio de Salud Publica de
Cuba,®® érgano rector del Sistema Nacional de Salud Publica, tiene como misién

declarada:

Dirigir y ejecutar su transformacion para alcanzar un desempefo de excelencia en la
atencion integral a la salud para todos los ciudadanos, con un mayor enfoque de
promocion y prevencion, priorizando la satisfaccion de la poblacion y sus
trabajadores, la formacion, gestion y desempefio de su capital humano, el progreso
permanente de las Ciencias Médicas y la eficiencia en la utilizacion de los

recursos.®

La calidad de la Atencién a la Poblacion esta regulada y estipulada para la totalidad de
los sectores y ministerios que forman parte de la estructura social; en el caso especifico
del Ministerio de Salud Publica, es una tarea de primer orden velar por la plena
satisfaccion, justeza y garantia de la calificacion de las relaciones de los funcionarios
dentro de su sistema de trabajo. Puesto que la salud es considerada una categoria de
inigualable valor individual y colectivo, se convierten las investigaciones que vislumbren
las causales y describan las consecuencias de las probleméticas dentro de las
relaciones entre los funcionarios, los pacientes y familiares en un estudio social de gran

importancia.
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El ReglamentoOrganico® mencionado, en su articulo 5 dedicado a las Funciones
Comunes del Organismo, establece que “[...] prestar atencion y dar respuesta a las
quejas y peticiones que les dirijan los ciudadanos”, para lo que se crea el Departamento

Independiente de Atencion a la Poblacién, desde 2011.

La Atencién a la Poblacién, no es solo un derecho constitucional del ciudadano,® sino
gue se convierte en un suceso de extraordinaria significacion politica, por constituir una
valiosa fuente de informacion que sefiala los problemas, dificultades y errores. Por
acuerdo del Consejo de Estado en la fecha del 22 de julio del afio 2010, fue designada
que la actividad de Atencién a la Poblacion es responsabilidad directa al directivo
central del nivel que se trate, el que puede designar un asesor para el control de la

actividad.®

La Atencién a la Poblacibn es tarea de cuadros y trabajadores del sector,
independientemente de que para facilitar organizativamente tal atencion y para la
fiscalizacion y control de los términos, el logro de la calidad de las respuestas y otros
elementos, se crea una estructura, que estara determinada en cada territorio en
dependencia del alcance de la unidad organizativa y/o el volumen del trabajo, aunque
en la practica todas las unidades organizativas, los dirigentes, cuadros, funcionarios y
demas personal del Sistema Nacional de Salud Publica, quedan obligados a atender a
las personas que acudan a las sedes, mediante la realizacion de las acciones
pertinentes para la solucién de lo planteado, brindar la respuesta a los interesados y

adoptar las medidas para corregir los errores que dan origen a las insatisfacciones.

Como resultado de los estudios de caracter critico, disciplinar y multifactorial es posible
constatar fendmenos sociales, tales como las brechas comunicativas dentro del proceso
de Atencion a la Poblacion. Proceso que incluye a cada trabajador y personal
asistencial o no, donde sus maximos responsables son los directivos y los
departamentos de Atencion a la Poblacion de todas las instituciones del sector
nacionales, provinciales, municipales y locales en los diferentes niveles de atencion:
nivel primario (policlinicos y consultorios del médico de la familia), nivel secundario

(hospitales) y nivel terciario (centros especializados y de rehabilitacion). En estos
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niveles y dependencias se desdobla la atencién a la poblacion. Como se representa en
la figura 1.%?

Fuente: Estrategia de superacion sobre competencia comunicativa para funcionarios de los departamentos de Atencién a la

Paoblacion en Salud.

Direccion Provincial de Salud
I [

Atencién Primaria | Atencion Secundaria

Direcciones Hospitales Centros Provinciales

Municipales de
Salud —1 Ciencias Médicas ,
H erro
Clinicas _1 Banco de Sangre I
Estomatologi
stomatologicas I PHE

Fig 1. Flujograma del proceso de Atencion a la Poblacion

En Cuba se organiza esta atencion desde el nivel nacional y se gestiona desde el
departamento provincial que es el encargado de dirigir la actividad de los funcionarios
en los departamentos municipales y del resto de las unidades provinciales inmersas en
el proceso de salud publica tales como: la Empresa Provincial de Farmacias y Opticas
(EPFO), el Centro Provincial de Higiene y Epidemiologia (CPHE), la Universidad de
Ciencias Médicas, el Centro Provincial de Electromedicina, el Banco de Sangre

Provincial.
El estudio parte de la necesidad del perfeccionamiento de competencia comunicativa de

los funcionarios y trabajadores del sector de la Salud, la cual esta descrita como estado
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de opinidon recurrente de la poblacion que menoscaba la calidad del proceso salud —

enfermedad desde una Optica subjetiva del tema.

Entre los principales aspectos sefialados por la poblacion estan las actitudes incorrectas
de dirigentes y funcionarios. Al respecto, Diaz-Canel,”®® precisé que: “[...] este fue un
asunto de constante ocupacién para el Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz y también
del General de Ejército Raul Castro Ruz”’. Expres6 ademas que: “[...] Cada uno de
nosotros tiene que incorporar a los sistemas y estilos de trabajo la atencién constante al

pueblo”.®

Para lograr una correcta atencion a las quejas, solicitudes, reclamaciones y sugerencias
de la poblacion, en tanto se erradican en la practica formalismos y explicaciones
insuficientes a los problemas que se someten a la investigacion, analisis y solucion de
cada caso, en los distintos niveles del Sistema Nacional de Salud Publica; es necesario
establecer los procedimientos y estandarizar las acciones de manera que se
homogenice la atencién a todas la provincias, municipios y unidades, ademas de
facilitar los analisis que permitan adoptar medidas para erradicar las deficiencias que

originan los planteamientos.

Los departamentos de Atencion a la Poblacién, sus direcciones y demas unidades
organizativas, estan facultados para:

= Atender diariamente a todas las personas, que se dirijan al organismo para emitir
una queja, solicitud reclamacion o sugerir cualquier asunto, evitando la imposicién
de horarios. Entre las funciones destacan el tramitar las quejas, reclamaciones,
solicitudes y sugerencias de la poblacién que mediante escrito o entrevista frontal
o telefénica se reciben y controlan para su atencion en el término establecido por

la ley.®V

» Fiscalizar y chequear la atencidon que presta a la poblacion el resto de las
direcciones a su nivel, los territorios e instituciones del sector: trasladando al
consejo de direccion correspondiente, los problemas e insatisfacciones

detectadas, poniendo especial interés en el cumplimiento de los términos, la
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calidad y profundidad de las respuestas. En los casos que se requiera, la

correspondencia entre las medidas tomadas y la magnitud de los hechos.®?

= Mantener vinculos de trabajos con los miembros del consejo de direccion, con el
objetivo de profundizar en determinadas quejas que se reciban y que ya han
tenido atencion y otras que lo requieran. Participando en reuniones de los

consejos de direccion de las principales decisiones del territorio.

Otra de las funciones principales consiste en estar debidamente informados sobre los
problemas concretos de su territorio y los planes que al respecto aprueba el consejo de

direccion con vistas a orientar de manera adecuada y oportuna a la poblacion.

Los asuntos expuestos por los ciudadanos por escrito o por la via de entrevistas, se

recepcionan, segun seis grupos establecidos al respecto.®? Estos son:

Quejas: consisten en las reclamaciones o inconformidades relacionadas con la actividad
fundamental que realiza el sector, asi como por violaciones e irregularidades en el
funcionamiento de entidades, instituciones, érganos y organismos 0 por decisiones
tomadas con las que no se esta de acuerdo. Para facilitar el andlisis y su posterior
incorporacion a los diagndsticos, para la confeccion de los programas locales de
mejoria continua de la calidad y la satisfaccion las quejas se clasifican atendiendo a
que sean: por fallecimiento; relacionadas con la atencién médica, o por problemas
higiénicos; por la esfera de medicamentos; relacionadas con la asistencia social;
guejas relacionas con problemas administrativos reclamaciones con el cumplimiento
de misiones y la colaboracion. Se distinguen las reclamaciones con los tramites a
realizar por la poblacion dentro del sector; las originadas por dificultades en el
transporte sanitario y las expuestas por asuntos varios. (Incluye a mas de una

clasificacion de las anteriormente expuestas).

Solicitudes: se definen como las demanda o peticiones que se realizan por los
ciudadanos y se clasifican, segun sean: por asistencia médica; solicitud de asistencia
social, relacionadas con la colaboracién; solicitud de medicamentos; o por la solicitud
de salida definitiva del sector; asi como por la integracién de varios asuntos que las
clasifica como por asuntos varios.
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Reclamaciones: se trata de las inconformidades relacionadas fundamentalmente con la
docencia o lo laboral. Se clasifican: docentes; laborales; las relacionadas con el

cumplimiento de misiones y la Colaboracion.

Denuncias: consisten en las acusaciones sobre actuacién de dirigentes, funcionarios,
personal asistencial o cualquier otra persona en general, que se relacione con
actuaciones individuales y presupongan desviaciones de la ética, la moral o que
estén relacionadas con alguna manifestacion de delito o corrupcion. Se clasifican en
denuncias relativas a las actuaciones individuales y presuponen desviaciones de la
ética, la moral). Asi como las denuncias por supuestos hechos de corrupcion

(relacionados con alguna manifestacion de delito o corrupcion).

Reconocimientos: son las manifestaciones agradecimiento por el buen desempefio de
personas, servicios o entidades, cuya divulgacién, no so6lo se convierte en estimulo

para los implicados, sino en ejemplo de conducta a seguir.

Sugerencias: son las propuestas de creacion o para mejorar, suprimir o modificar el
funcionamiento de algo establecido. Estas poseen un valor predictivo para la
basqueda y el manejo adecuado de las funciones asistenciales, administrativas y

directivas en las instituciones del Sistema Nacional de Salud Publica.

Atencion a la Poblacion como actividad de caracter esencial: requiere de funcionarios
preparados y con cualidades, actitudes y competencias especificas. El empleo de la
comunicaciéon efectiva en la labor cotidiana de los profesionales que atienden los
servicios de Salud, en especial cuando ocurren estados de opinion desfavorables,
donde resulta fundamental la solucién de los asuntos. Asi como para la toma de

decisiones y medidas que eviten la continuidad de las deficiencias.

Como se observa, es amplia y compleja la gama de reclamos con los que acuden
pacientes y familiares a los departamentos de Atencion a la Poblacion para lo cual el
profesional de la Salud debe disponer de una sélida competencia comunicativa para
garantizar la efectividad del servicio y la celeridad en la solucion de los conflictos, las

dudas y las situaciones que se presentan en el proceso de atencion en salud.
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Por todo lo anterior y dadas las complejidades de la labor que desempefian estos
profesionales, se defiende la necesidad de incorporar al proceso de Atencion a la
Poblacion en Salud como saberes de sus funcionarios, las condicionantes relativas a la
comunicacién; desde sus origenes historico culturales, las disposiciones
personologicas, las interpretaciones situaciones devenidas en vivencias referenciales,

las cuales estan sujetas al aprendizaje y al perfeccionamiento comportamental.

CONCLUSIONES

La revision documental permitié la constatacion de la necesidad de incorporar al
proceso de Atencidon a la Poblacion en Salud como saberes de sus funcionarios, las
condicionantes relativas a la comunicacion; desde sus origenes histérico culturales; las
disposiciones personolégicas y las interpretaciones situacionales devenidas en
vivencias referenciales, las cuales estan sujetas al aprendizaje y al perfeccionamiento

comportamental.

Resalta la importancia que para los funcionarios representa el conocer las
subcompetencias que integran la competencia comunicativa, atendiendo a las
regularidades de la actividad que desarrollan los departamentos de Atencién a la
Poblacién, segun lo establecido por el Estado y el Sistema Nacional de Salud Publica
cubanos y la metodologia para el ejercicio del servicio en la medida en que se
incorporan vias para mejorar los recursos comunicativos en el ambito laboral y

profesional.
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