Escena 1: La Escalada de la Emergencia

De un atragantamiento en via publica a una situacion vital critica.

23:05 h - Via Pablica (Restaurante)

iNo respira!
jEsta en
parada!

Escena 2: Cortocircuito en la Comunicacion

Cuando el protocolo técnico choca con la percepcion humana del estrés vital.

Ese aviso ya estd dado |
y los recursos van en
camino. ¢Me puede

23:14 h - Re-llamada iNecesitamos un DEA
1
Clia o kight con urgencia, por favor!
: iMi amiga esta en
parada
cardiorrespiratoria!

confirmar los datos que
faltan de la direccidon?

El Malentendido

La operadora busca completar
datos de filiacién vitales para la
logistica; la alertante percibe
frialdad y un "regaiio” institucional
ante un asunto de vida o muerte.

Epilogo: El Valor de la Humanizacion

Analisis de la valoracion final y lecciones para la mejora continua.

g, . . : : Recomendacion del
y radiofisica hospitalaria... eché mucho en falta la humanizacion en la servicio: 10/10
atencion telefonica. Si me faltaban datos de la direccion se pregunta

sin mas, sobraron ciertos comentarios y el tono no fue el adecuado.

Me regaiié porque el aviso ya estaba dado, pero estabamos pidiendo con

urgencia un DEA. Mi amiga estaba en parada. Era un asunto vital. Satleta clon

telefonica: 2/10

s A

{{0 El Sistema

Lo que funcioné

Eficiencia Técnica Intachable. El despliegue de recursos
fue rdpido y masivo. Se enviaron simultdneamente Policia

-
M El Contacto Humano

Lo que debemos mejorar

El tono es tan importante como el dato. Solicitar
informacidn administrativa durante una maniobra de RCP

Local (con DEA), Soporte Vital Basico y el Equipo de
Emergencias. El sistema salvé la vida; por ello, la
usuaria otorga un 10 en recomendacion global.

sin empatizar previamente genera una percepcion de

desconexion sistémica. En emergencias vitales, la

humanizacion telefénica es la primera intervencién médica.
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