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CATALOGO DE COMPETENCIAS DEL SERVICIO MADRILENO DE SALUD - Roles Asistenciales

Identificacion y compromiso con la misién, los valores y los objetivos de la organizaciéon

Muestra interés por la organizaciéon en conjunto, e incorpora sus valores y objetivos
como retos personales.

Actla de forma consecuente con las exigencias y compromisos que se derivan de la
misién, la visidn, los valores y los objetivos del SERMAS y en especial en lo que se refiere
al trabajo en equipo y a la atencion al paciente.

Mentalidad de servicio

Adopta una actitud de aprendizaje y mejora cuando se detectan errores o incidencias
en la prestacidn del servicio al paciente.

Analiza las dificultades y las reclamaciones de los pacientes que tienen que ver con su
ambito de actuacién y propone alternativas que puedan darles solucién efectiva.

Actia como referente respecto a los valores y las actitudes que son ejemplo de
mentalidad de servicio

Trabajo en equipo

Sabe cudndo anteponer las necesidades del grupo sobre las propias.

Concibe la misidn de su puesto de trabajo desde una perspectiva conjunta, asumiendo
que los resultados se consiguen individualmente y a través de los equipos de los que
forma parte.

Es proactivo en la respuesta a las peticiones de colaboracion que recibe tanto en su
propio equipo como de otras dreas y organizaciones.

Liderazgo

Identifica nuevas areas de desarrollo profesional en los que utilizar sus capacidades y
conocimientos.

Proporciona estimulo, apoyo y orientacion a los companieros a la hora de afrontar las
dificultades de su trabajo.

Toma la iniciativa para superar obstdculos y resolver conflictos.

Integridad y respeto

Actua de forma coherente con lo que demanda para si mismo y con lo que es correcto
desde el punto de vista ético.

Contribuye con su actitud y su comportamiento a crear un entorno de trabajo basado
en el respeto y la integridad.

Mantiene una actitud vigilante y transparente a la hora de detectar y comunicar errores
e incidencias que ponen en riesgo la seguridad del paciente.

Comunicarse con eficacia

Adecua su forma de comunicarse a las caracteristicas del interlocutor y al feedback
recibido.

Transmite de forma proactiva sus inquietudes, percepciones y sugerencias, al tiempo
gue se muestra receptivo a las que plantean los compafieros u otras areas de la
organizacion.

Intenta eliminar los prejuicios a la hora de valorar la informacion que le llega de los
companieros y del resto de la organizacion.
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Responsabilidad social

Asume la naturaleza publica de los recursos y los gestiona y actla en aras de la
sostenibilidad y la eficiencia.

Contribuye a mejorar la transparencia y la sostenibilidad del sistema desde su ambito
especifico de actuacién y responsabilidad.

Integra la perspectiva y las demandas de la Sociedad en la identificacion de las
prioridades de su cometido y de las personas con las que trabaja.

Concibe el conocimiento como un patrimonio colectivo a preservar y compartir tanto
internamente como con otros servicios de Salud u organizaciones de servicio publico.

Escuchar, conocer y entender al paciente y a su entorno

Identifica formulas y alternativas para obtener la informacién relevante sobre el
paciente y su entorno.

Hace un uso eficaz y eficiente de la informacidn obtenida que redunda en beneficio del
paciente.

Solicita feedback al paciente para mejorar la calidad percibida de los servicios y la
atencién prestados.

Humanizar la atencién y el cuidado

Concibe al paciente desde una éptica integral y no sélo sanitaria, considerando todos
aquellos aspectos que como persona son relevantes a la hora de su atencion y cuidados.
Lidera y participa en las iniciativas que contribuyen a mejorar la experiencia del
paciente.

Identifica oportunidades de mejora que ayuden a dignificar y humanizar la atencidny la
asistencia al paciente, las traslada y colabora en su implantacidn.

Facilitar la participacién y respetar la autonomia del paciente

Lidera y colabora en iniciativas internas y/o institucionales que canalizan la demanda
social de una mayor participacién y autonomia del paciente

Participa en la creacién o redefinicion de protocolos y procesos que aseguren,
promuevan o poténcienla participacion y la autonomia del paciente.

Informa al paciente de los errores o incidencias que se han producido en su atencién y
tratamiento y las implicaciones y consecuencias para su salud.

Mejorar en beneficio de la sociedad

Establece objetivos realistas de desarrollo profesional que permitan una evolucidn
continuada de su capacidad de respuesta a las necesidades presentes y futuras de los
pacientes y de la sociedad en materia de salud.

Entiende que los cambios sociales o tecnoldgicos son consustanciales, no sdlo
sobrevenidos, en su labor y adopta una actitud de colaboracién y participacion en su
implantacion.

Se preocupa por conocer buenas practicas y buscar alternativas para hacer mas eficiente
su tarea y la de su equipo.

Autocontrol y Resistencia al estrés

Mantiene un desempeno estable de su actividad en situaciones que en general, se
caracterizan por una gravedad o complejidad muy alta, frecuencia cotidiana y por
proceder de multiples fuentes de presion, tanto internas como externas.

Conoce y aplica de forma efectiva diversas técnicas de afrontamiento del estrés.

Actla con dominio de la situacidn, pero sin caer en el hermetismo, la despersonalizacion
o el cinismo.



CATALOGO DE COMPETENCIAS DEL SERVICIO MADRILENO DE SALUD - Roles Técnicos

Identificacion y compromiso con la misién, los valores y los objetivos de la organizaciéon

e Muestra interés por la organizacidn en conjunto, e incorpora sus valores y objetivos
como retos personales.

e Actla de forma consecuente con las exigencias y compromisos que se derivan de la
misién, la visidn, los valores y los objetivos del SERMAS y en especial en lo que se refiere
al trabajo en equipo y a la atencidn al paciente.

Mentalidad de servicio

e Se comporta de forma coherente y equilibrada en la relacién con los compafieros y
usuarios de su organizacion.

e Se muestra receptivo y flexible ante las incidencias y los cambios que puedan darse en
la prestacidn del servicio a los pacientes.

e Utiliza la escucha activa para identificar oportunidades de prestar un mejor servicio al
paciente y es capaz de ponerse en su lugar y comprender sus inquietudes y necesidades.

Trabajo en equipo

e Sabe cuando anteponer las necesidades del grupo sobre las propias.

e Concibe la mision de su puesto de trabajo desde una perspectiva conjunta, asumiendo
que los resultados se consiguen individualmente y a través de los equipos de los que
forma parte.

e Es proactivo en la respuesta a las peticiones de colaboracidn que recibe tanto en su
propio equipo como de otras dreas y organizaciones.

Liderazgo

e I|dentifica nuevas dreas de desarrollo profesional en los que utilizar sus capacidades y
conocimientos.

e Proporciona estimulo, apoyo y orientacion a los companieros a la hora de afrontar las
dificultades de su trabajo.

e Toma lainiciativa para superar obstaculos y resolver conflictos.

Integridad y respeto

e Actua de forma coherente con lo que demanda para si mismo y con lo que es correcto
desde el punto de vista ético.

e Contribuye con su actitud y su comportamiento a crear un entorno de trabajo basado
en el respeto y la integridad.

e Mantiene una actitud vigilante y transparente a la hora de detectar y comunicar errores
e incidencias que ponen en riesgo la seguridad del paciente.

Comunicarse con eficacia

e Adecua su forma de comunicarse a las caracteristicas del interlocutor y al feedback
recibido.

e Transmite de forma proactiva sus inquietudes, percepciones y sugerencias, al tiempo
gue se muestra receptivo a las que plantean los compafieros u otras areas de la
organizacion.

e Intenta eliminar los prejuicios a la hora de valorar la informacion que le llega de los
companieros y del resto de la organizacion.
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Responsabilidad social

Es conocedor del papel fundamental que juega el SERMAS en el cuidado de la salud y en
el bienestar de la sociedad y de la trascendencia que tiene en su labor, en la del equipo
y en la organizacién a la que pertenece.

Es consciente del impacto econédmico y medioambiental del uso de los recursos que
utiliza y gestiona.

Contribuye, de acuerdo a su nivel de cualificacién, experiencia y responsabilidad a la
creacion, difusién y mantenimiento del conocimiento en su drea

Escuchar, conocer y entender al paciente y a su entorno. N/A

Humanizar la atencién y el cuidado. N/A

Facilitar la participacidn y respetar la autonomia del paciente. N/A

Mejorar en beneficio de la sociedad

Establece objetivos realistas de desarrollo profesional que permitan una evolucion
continuada de su capacidad de respuesta a las necesidades presentes y futuras de los
pacientes y de la sociedad en materia de salud.

Entiende que los cambios sociales o tecnoldgicos son consustanciales, no sdlo
sobrevenidos, en su labor y adopta una actitud de colaboracién y participacion en su
implantacion.

Se preocupa por conocer buenas practicas y buscar alternativas para hacer mas eficiente
su tarea y la de su equipo.

Autocontrol y Resistencia al estrés

Mantiene un desempeno estable de su actividad en situaciones que, en general se
caracterizan por una gravedad o complejidad alta, frecuencia periddica y por proceder
de varias fuentes de presion, tanto internas como externas.

Identifica en si mismo los sintomas fisicos (dolores, fatiga, mareos, etc.), emocionales
(ansiedad, irritabilidad, tristeza, etc.), cognitivos (dificultad de concentracion, etc.) y
conductuales (insomnio, llanto, incremento del consumo de sustancia psicoactivas. etc.)
que indican una respuesta de estrés y pide ayuda o pone en marcha alguna técnica,
accion o cambio en el estilo de vida para contrarrestarlas.

Conoce o aplica alguna técnica basica de afrontamiento del estrés.

En situaciones de marcada provocacion, oposicion u hostilidad, actia controlando sus
impulsos y emociones negativas.



