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ACTITUD Y SERVICIO

INTRODUCCION

Todo el mundo posee una serie de actitudes que son las encargadas de dirigir y controlar sus tendencias a
reaccionar positiva o negativamente ante personas, cosas y situaciones.

Las actitudes son las predisposiciones del individuo a valorar ciertos simbolos, objetos o aspectos de su mundo
de un modo favorable o desfavorable.

Una actitud es la consecuencia de los valores y normas que la preceden, a su vez es una tendencia evaluadora (ya
sea positiva o negativa) con respecto a personas, hechos o cosas. Las actitudes reflejan cémo nos sentimos

con respecto a algo o a alguien y predicen nuestra tendencia a actuar de una manera determinada.

Vander Zanden determina que una actitud es la tendencia o predisposicion adquirida y relativamente duraderaa
evaluar de determinado modo a una persona, suceso o situacion y actuar en consonancia con dicha evaluacion.
Constituye una orientacion social, una inclinacion subyacente a responder a algo de manera favorable o
desfavorable, en tal sentido una actitud es un estado de animo.

Las actitudes son determinantes sobre la conducta, ya que estan ligadas a la percepcion, a la personalidad y
a la motivacion. Una actitud es un sentimiento o estado mental positivo o negativo de buena disposicion,
conseguido y organizado a través de la experiencia que ejerce una influencia especifica sobre la respuesta de la
persona a los demas, a los objetos y a las situaciones.

Las actitudes también definen nuestra predisposicion hacia determinados aspectos del mundo. Por otro lado,
nos proporcionan las bases emocionales de nuestras relaciones interpersonales y de identificacion con los

demas. Se organizan muy proximas al nticleo de la personalidad. Algunas actitudes son persistentes y duraderas,
otras, sin embargo, como es el caso de las variables psicoldgicas, estan sujetas a ciertos cambios. Es decir, las

actitudes son parte intrinseca de la personalidad del individuo.
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OBJETIVO GENERAL

Identificar y reconocer la importancia que tienen nuestras actitudes
en el servicio que brindamos dentro de nuestro trabajo, con nuestros

companeros o nuestra familia.
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ORIGEN DE LAS ACTITUDES

Dificilmente la herencia de nuestros ancestros determina lo que hoy en dia hacemos a nuestra voluntad, como
un fatalismo sin remedio; aunque no dudamos que ésta resulta ser una cdmoda posicion y definitiva respuesta,
por lo tanto las actitudes se aprenden de distintos origenes como son:

MAMA
PAPA ABUELOS
AMIGOS o HERMANOS
PRIMOS Y MI ACTITUD TiOS
MEDIOS VECINOS
EXPERIENCIAS

Nacemos con cierta predisposicion y, a medida que vamos creciendo, tomamos lo que vemos de las personas
que respetamos y admiramos. Moldeamos nuestras actitudes al observar a los demas. Se dice también que las
actitudes son mas inestables pues son moldeables ante la conveniencia de personas o empresas, obteniendo
de ellas un comportamiento deseable.

Muchas personas piensan que ante un estimulo negativo irremediablemente hay que responder con uno de
igual condicion porque el ser humano esta condicionado para ello; sin embargo, es notorio ver como ante una
misma situacion varias personas responden de manera distinta.
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CONCEPTO DE ACTITUD

Esto nos lleva a pensar que: la actitud es algo personal.

Una vez que ya tenemos claro por qué reaccionamos con distintas actitudes ante cada suceso, definamos que

es una “actitud”.

{QUE ES UNA ACTITUD?

Mi definicion de Actitud:

AcTiTUD ES:
Actuar o reaccionar de manera especifica ante situaciones, personas y objetos del mundo social, de acuerdo a

nuestras experiencias vividas.
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MoODOS DE EXPRESION DE LAS ACTITUDES

Toda actitud puede expresarse de manera distinta, pues como hemos estudiado hasta el momento, una actitud
depende del sentir de cada persona, de sus gustos y su percepcion.

Algunas de las formas en las que expresamos la actitud frente a un suceso son:

* Pensamientos hacia personas, hechos, objetos, decisiones.
* Gestos y posturas.

* Lenguajes y sonidos.

* Muestra de afectos y desafectos.

+ Concentracion, dispersion o despiste.

* Relajacion o tension.

* Firmeza, titubeo o debilidad.

* Alegria o tristeza.

» Ambigiiedad o claridad.

* Seguridad o duda.
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FUNCION DE LAS ACTITUDES

Las actitudes tienen tres funciones principales:

FUNCION DE ADAPTACION

FunciOn DE DEFENSA DEL YO

FUNCION DE EXPRESION DE VALORES
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DINAMICA DE LAS ACTITUDES

La actitud no es estatica, lleva en si una constante dinamica, movimiento y transformacion, esta dinamica esta
delimitada por los estimulos externos, lo que nos lleva a hacer una eleccién y brindar una respuesta favorable
o no. El control de sus manifestaciones depende de nosotros mismos y de la voluntad de llevar a cabo los
cambios para mejorarla.

EstimuLo q LiBERTAD

INTERIOR

(+)v/o () —} DE ELEGIR

Somos seres conscientes, capaces de elegir y manejar nuestras actitudes, pues tenemos:

» Autoconciencia

* Voluntad independiente

Estos dos privilegios, propios del ser humano, nos permiten tomar decisiones respecto a nuestro comportamiento

y a la posibilidad de mejorar cada dia.
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DinAamica “RomPECABEZAS"

INSTRUCCIONES PARA EL GRUPO

En el sobre que se te entregd hay diversas piezas de carton para formar cuadrados.

Cuando el instructor dé la senal para comenzar, el trabajo de su equipo sera formar cinco cuadrados de igual
tamano. El trabajo no sera concluido hasta que cada participante tenga delante de si un cuadrado perfecto de
igual tamanio al que deberan tener los otros.

Limitaciones que se imponen al grupo durante este ejercicio:

* Ningun participante debera hablar.

* Ninguin participante podra pedir a otro alguna pieza o hacer cualquier sefial para que otra persona
le dé una pieza.

* Los participantes podran, sin embargo, dar las piezas a los demas.

* NingUin participante puede dejar las piezas en el centro para que otros las tomen.
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TIPOS DE ACTITUDES

/

ProacTiva

determina

genera
Ver los problemas con

Actitudes abiertas y CEoRu ook

constructivas —> reto. Ser tolerante.
) Se encuentran
razones para todo.
genera produce
; Buen humor.
Emociones —> Cordialidad.
saludables. L.
Optimismo.
genera produce
Busqueda de
. innovaciones.
Ideas creativas. _ f oa
Experimentacion.
Atencion al entorno.
genera produce
Dinamismo.
Entusiasmo. —_— Alegn’a.
Energia.
Disposicion.
genera se dice
Se habla en 3 “Hago...”
presente. “Estoy trabajando en...

~.

determina

genera

Actitudes cerradas y

] e
negativas.
genera produce
Emociqnes >
enfermizas.
genera produce
Ideas estaticas. _—
genera produce
Apatia. b
genera se dice
Se habla en 3
pasado.

Ver los problemas como

desgracia con molestia.

Intolerancia. Se buscan
excusas para todo.

Mal humor.
Pesimismo.

Se utiliza la misma
informacion.
Se pierden detalles.

Fatiga cronica.
Falta de voluntad.
Indiferencia.

“;Porqué no lo hice...?
“Lo hubiera hecho...”
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ACTITUD REACTIVA O NEGATIVA
Las personas con actitudes reactivas o negativas se caracterizan por:

* Tener una baja autoestima.

* Mostrar pesimismo, conformismo y falta de voluntad.

* Perder mucha de su energia, asi que se muestran inactivas.

* Todo les parece mal y realizan sus actividades con enojo.

* Al relacionarse con los demas se dirigen en forma defensiva y con predisposicion negativa.

* Actuan por convencionalismos.

* Se centran en el problema y no en la solucion.

* Estan determinados por el ambiente fisico: si el tiempo es bueno se sienten bien y de lo contrario no.

* No les gusta responsabilizarse por sus decisiones.

A\’
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ACTITUD PROACTIVA O POSITIVA

Las personas con una actitud proactiva o positiva se caracterizan por:

Creer EN si mismas: Herb True dijo: “Muchas personas tienen éxito cuando otros no creen en ellas. Pero
muy rara vez una persona que no cree en si misma alcanza el éxito". La primera caracteristica de una persona
con una buena actitud es que piensa positivamente en su valor personal.

ESTAN DISPUESTAS A VER LO MEJOR EN LOs DEMAs: Constantemente esperan ver cosas buenas en otros. Si
tratan a los demas positivamente, la tendencia es que los traten de la misma manera.

PUEDEN VER OPORTUNIDADES DONDE QUIERA: Las personas positivas ven oportunidades en todo lugar.
Entienden que son el resultado de una actitud positiva.

SE ENFOCAN EN LAS SOLUCIONES: La persona positiva tiene su mente puesta en las soluciones, ve una solucion
ante cada problema y una posibilidad en cada imposibilidad.

Desean par: Dar es el mas elevado nivel de vida. Mientras mas da la persona, mejor es su actitud.

PersiSTENCIA: La persona que tiene una actitud positiva, es mas facil ser persistente. Si piensa que el éxito
esta a la vuelta de la esquina, sigue adelante. Cuando cree que todo obra para bien, no le importara una
pequena incomodidad.

REsPONSABILIDAD POR sus ViDAs: Una persona de éxito entiende que nada positivo ocurre si no esta
dispuesto a dar un paso adelante y asumir plena responsabilidad por sus pensamientos y acciones. Sélo cuando
usted es responsable por usted mismo puede mirarse con honestidad, evaluar sus puntos fuertes y sus puntos
débiles, y comenzar a cambiar.

SE RELACIONAN EN FORMA CORDIAL, AMABLE Y CORTES.
CREAN UN AMBIENTE FAVORABLE.

SON CAPACES DE ELEGIR SUS RESPUESTAS SIN CULPAR A LAS CIRCUNSTANCIAS Y SE RESPONSABILIZAN CON
SUS DECISIONES.

SE MUEVEN CON VALORES PROPIOS, INTERPRETAN LA REALIDAD, TOMAN EL CONTROL DE SUS VIDAS Y
SABEN LO QUE NECESITAN.
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BENEFICIOS DE LA ACTITUD
PROACTIVA O POSITIVA

* Mejora las relaciones interpersonales en los diferentes ambitos de la vida.

* Acerca a la satisfaccion de necesidades.

* Busca solucion a los problemas y aprende de ellos, convirtiendo los errores en experiencias.
* Ayuda a pensar libremente.

* Alcanza las metas propuestas.

* Trabajar junto a una persona positiva es agradable, nos levanta el animo.

* Contribuye a crear un ambiente de trabajo saludable.

» Convierte a una persona insipida en una persona atractiva.

* Los rasgos positivos de la persona destacarian por encima de los negativos.

* Se es mas atractivo ante los demas.

* Es el rasgo de personalidad que mas valor y poder da a una persona.
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ComMoO PODEMOS LOGRAR CAMBIAR NUESTRA
ACTITUD REACTIVA A UNA ACTITUD PROACTIVA

SANA LAS HERIDAS DEL PAsADO. No podemos cambiar nuestro pasado. jLo pasado ya pasd! Sdlo podemos
cambiar lo que sentimos respecto a él y la forma en que nos afecta en este momento.

PracTicA EL PERDON. LIénate de amor y del deseo de ser libre de ese recuerdo, perdona a esa persona que te
hizo dano. Esta es la forma mas sencilla para dejar el pasado atras.

CREE EN TI, MEJORA TU AUTOESTIMA. Recupera la seguridad y la confianza en ti mismo y en la vida. Repite
constantemente a lo largo del dia frases positivas como: “Yo soy capaz”, “Yo soy exitoso”, “jYo me merezco
una vida mejor!". Estas afirmaciones dichas con certeza te ayudaran poco a poco a mejorar tu estado de animo,

tu actitud, y lo mas importante es que comenzaras a crear mentalmente una nueva realidad para ti.

Cameia Tu vision. Deja de fijar tu atencion sdlo en las cosas negativas que ocurren en el trabajo, en tu casa,
en tu pais... y comienza a reconocer todo lo positivo, bueno e importante que también sucede a tu alrededor,
no veas el vaso medio vacio, mira un vaso medio lleno. De esta manera, mejorara tu animo, recuperaras las
ganas de trabajar, de continuar poniendo lo mejor de ti con la confianza de una vida mejor. Recuerda, ningtin
esfuerzo positivo se pierde.

REFUERZATE CON PEQUENOS LOGROS. Empieza por tener metas pequenas y cotidianas, como: levantarte
temprano, hacer ejercicio, cumplir con excelencia en tu trabajo, ser amable con las personas que rodean tu
vida. Cumplir con tus propositos cada dia te hara sentir mas seguro y motivado a lograr metas mayores.

PracTica LA sonrisA. ;Te has fijado en la expresion de la cara que tienen las personas a tu alrededor? ;En
el trafico? ;O en una sala de espera? ;O la que tienen las personas en un ascensor? Generalmente ponemos
mala cara, reflejamos en nuestro rostro con mucha claridad las preocupaciones vy la tension de la vida diaria
sin darnos cuenta. Comienza por iluminar tu rostro con una sonrisa, recuerda el viejo dicho: “Al mal tiempo,
buena cara”.

No TE DEJES AFECTAR POR LA NEGATIVIDAD EXTERNA. Toma la decision de no permitir que los comentarios
y las experiencias negativas de otros bajen tu entusiasmo y debiliten tu confianza. Cada uno de nosotros tiene
una vivencia personal e individual; la tuya tiene que ser positiva. No seas participe de difundir o escuchar
rumores negativos de los cuales no eres testigo, convierte tu casa en un lugar a salvo donde puedas descansar
junto a tus seres queridos, para recuperar el optimismo y las ganas de vivir.

Una actitud positiva, activa y esperanzada de la vida hara que veamos las cosas en su aspecto mas favorable,
para estar mas abiertos y dispuestos a las propuestas y oportunidades que nos ofrece la vida.



EJERCICIO INDIVIDUAL

ACTITUD Y SERVICIO

ESCALA DE ACTITUD

Lee los siguientes enunciados y encierra en un circulo el nimero al que crees que perteneces, en donde 10 es
la calificacion maxima y 1 la minima.

1.

Yo opino que mi jefe evaluaria mi actitud actual
como:

2.Yodiria que mis companeros de trabajo evaluarian

3.

mi actitud como:

Yo evaluaria mi actitud actual con los

companeros:

. Yo evaluaria mi actitud actual en forma objetiva

como:

5. Mi nivel de creatividad actual es de un:

10.

. Si existiera un medidor que pudiera estimar mi

sentido de humor, me marcaria:

. Mi disposicion actual, la paciencia y comprension

que demuestra a otros, merece una puntuacion:

. Con base en la cantidad de cumplidos o halagos

que he recibido tltimamente, merezco:

. Cuando se trata de no permitir molestarme por

pequenieces, merezco un:

Yo evaluaria mi entusiasmo de las ultimas
semanas con respecto a mi trabajo como:

ToTAaL

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Una puntuacion de 90 o mas es senal de que tu actitud esta “bien” y no parece necesitar ajuste alguno: un

resultado entre 70 y 89 que podria ayudarte ciertos ajustes menores; si obtuviste entre 50 y 69 sugiero un
ajuste mayor y si tu puntuacion fue menor de 50, definitivamente requieres un ajuste general.
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DiIEZ SUGERENCIAS PARA MEJORAR NUESTRAS
ACTITUDES PERSONALES

1. No sea cortante al dirigirse a otra persona. No hay nada mas agradable que una palabra
amable a manera de saludo al iniciar una conversacion.

2. Por favor sonria. Para fruncir el cefio se necesita mover alrededor de 72 musculos y solo
14 para sonreir.

3. Llame a las personas por su nombre. Lo mas agradable al Yo de cualquier ser humano es
el sonido de su propio nombre.

4. Sea amigable y servicial. Es un compromiso personal que nos hara sentirnos felices y
satisfechos.

5. Sea cordial. Hable y sonria con placer por lo que usted hace en su trabajo. Si no lo ha
hecho empiece con un cambio de actitud.

6. Interésese profunda y sinceramente por los demas. Si nos lo proponemos podemos llegar
a sentir simpatia por casi todos nuestros semejantes.

7. Sea siempre generoso en el elogio y medido en la critica.

8. No desestime las opiniones ajenas, por que todo problema tiene tres puntos de vista: el
suyo, el otro y el correcto.

9. Aunque usted no lo comparta, sea considerado con los sentimientos, expresiones y
creencias de los demas. Férmese el respeto para ser respetado.

10. Esté siempre dispuesto a ser util. Lo mas importante en la vida es muchas veces lo
que hacemos por los demas.
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METODOS DE AJUSTE O RENOVACION
DE ACTITUDES

METODOS DE AJUSTE O RENOVACION

Existen diversos métodos para reajustar la actitud que muchas personas tienden a practicar, como ejemplo:
el deporte, la meditacion, el descanso, ir al bar con los amigos, pasear, oir musica o simplemente platicar con
alguien.

Pero cuando la actitud se encuentra en un estado negativo, requiere de otros métodos, como los ejercicios que
aqui te ofrecemos:

AsusteE NOUm. 1 “TECNICA DE CAMBIAR DE CARA"

El buen humor ayuda a rechazar las fuerzas negativas y tener un punto de vista balanceado sobre los problemas
de la vida.

AJusTtE NUM. 2 “JUEGUE CON SUS GANADORES"

Ganadores + vs. Perdedores -
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Los factores negativos estan en nuestra vida y hay que hacerles frente, si no estamos alertas, estos podrian
aventajar a los positivos e incidir en nuestras actitudes.

Esta técnica consiste en que, ante cada situacion usted:

* Piense en sus ganadores.
* Hable de sus ganadores.

* Recompénsese a si mismo disfrutando de sus ganadores.

Sus ganadores serian aquellas vivencias o aspectos positivos en su vida que le hacen mantener una actitud
positiva y le causan placer, ejemplo: sus hijos, los paseos, un entretenimiento, entre muchos otros.

AsusTte NUm. 3 jSimpLiIFIQUE! jSiMmPLIFIQUE!

Aqui la frase es: jLibérese de las complicaciones!, no llene su vida de cosas y gentes complicadas, negativas e
innecesarias que solo causan problemas.

¢Qué nos puede complicar?

* Cosas que adquirimos y que mas que disfrutarlas nos dan preocupacion.

* Demasiados compromisos asumidos para sentirnos “buenos y simpaticos”, aunque todos sabemos
que es mejor hacer bien que ser bueno.

* Desequilibrio trabajo - hogar, al descuidar una de las areas de la vida, esto puede convertirse en una
verdadera complicacion.

* Dejar para mas tarde las cosas pequenias, las cuales se convertiran en grande porque se complican
con el tiempo.

* Mantener relaciones ya gastadas que nos mantienen negativos o estaticos.

Asuste NOm. 4 jAisLe! jAisLE!

Nadie esta exento de vivir situaciones negativas y enfrentarlas con dificultad, hasta la persona mas positiva
tiene que esforzarse y superar los problemas diarios.

En esta técnica se sugiere que la persona se esfuerce por aislar de su enfoque los factores negativos y que
busque el modo para reducirlos de tamario y mantenerlos a distancia.
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:{Como?
* Manténgase ocupado.
* Viva un dia cada vez.
* Ejercitese.
* Haga algo por los demas.
* Recompénsese a si mismo.

* Cree metas realistas y busque una direccion para su vida.

AsusTE NUm. 5 “DELE SU ACTITUD POSITIVA A LOS DEMAS"'

Proponemos que intente compartir esa energia y pensamiento positivo con otros, de manera que al relacionarse
con alguien mas, la propia relacion sea satisfactoria.

A través de este ejercicio no sélo puede sentir bien usted mismo, sino también la persona que recibe la energia
positiva, logrando contagiar a los que conviven a su alrededor de una agradable actitud.

AsustE NUm. 6 “VEASE MEJOR ANTE USTED MisSmoO"’

La razoén primordial por la cual mejoramos nuestra apariencia debe ser gustarnos a nosotros mismos, estar
satisfechos con lo que vemos en nosotros, o sea, la autoaceptacion de la imagen que proyectamos.

Cuando una persona tiene una imagen negativa de si mismo, se siente inferior, aun cuando los demas le digan
lo contrario.

Lo importante es buscar aquella imagen que nos haga sentir bien, que nos permita comportarnos con seguridad
y que se refleje en nuestras actitudes de manera positiva.

Recomendaciones:
* Dedique tiempo a su cuidado personal.
* Intente una y otra vez hasta que encuentre la imagen que le parezca perfecta.
* Haga ejercicio periddicamente.

* Sea realista consigo mismo.
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AsusTE NOM. 7 “ACLARE LA MISION DE SU VIDA"

Una persona con propositos en la vida es mas apta para tener un actitud positiva que otra sin direccion.

Las metas ayudan a la persona a conseguir algo, enfrentando obstaculos que sélo venceran manteniendo una
actitud positiva.

Tener una mision en la vida provee una direccion, ayuda a lograr un mejor enfoque, disipa los temores, brinda
perspectiva y destruye la incertidumbre.
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DEFINICION DE SERVICIO

{QUE ES EL SERVICIO?

Servicio es:

Es observarunaactitud positivay entusiasta en la interaccion personal con
nuestros pacientes, asi como la aplicacion de sistemas y procedimientos

eficientes que nos permitiran identificar sus necesidades y satisfacerlos
plenamente, garantizando la asiduidad de los mismos.

LA ACTITUD ES MUY IMPORTANTE EN EL SERVICIO
Toda interaccion debe ser vista como una oportunidad para servir al paciente, usuario, etcétera.

Un excelente servicio significa ir mas alla de lo esperado. Significa tratar de conocer las necesidades de los
pacientes, crear relaciones, escuchar con atencion y responder en forma adecuada. En toda relacion con un

paciente, debemos preguntarnos:

* ¢(Entendi completamente lo que mi paciente desea?
* ¢Presenté mi respuesta o diagnostico en forma clara?

* ¢Mi paciente consiguié lo que deseaba?
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LAS NECESIDADES DE LOS PACIENTES,
USUARIOS O CLIENTES

Las necesidades de todo ser humano son:

SENTIRSE SENTIRSE
COMPRENDIDO BIEN RECIBIDO

SENTIRSE SENTIRSE

IMPORTANTE COMODO

Para lograr cubrir las necesidades anteriores. Usted debe manejar a la perfeccion las siguientes capacidades:

1. Puntualidad.
2. Conocer al paciente (sus antecedentes).
3. Retroalimentacion positiva.
4. Escuchar al paciente.
5. Entender sus necesidades:
* Sensibilidad.

* Empatia.
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SENSIBILIDAD

Se soporta en los mensajes verbales y no verbales que envian los clientes, que en la mayoria de las veces lo
hacen sin darse cuenta.

SENSIBILIDAD CON LA EDAD
* Paciente joven: este tipo de paciente se caracteriza por querer todo para el momento, no
tienen seguridad en si mismos, hay que aceptarlos como son, explicarles el tratamiento con
mucha claridad, tener mucha paciencia y calma.
* Paciente de edad: ellos necesitan comentarios amistosos, propiciar que hablen de su vida,

de sus experiencias, hacerlos sentir jovenes de nuevo.

iQUé OTRO TIPO DE PACIENTES PODEMOS CLASIFICAR?
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SENSIBILIDAD CON LO MENSAJES VERBALES
* Mucha fluidez: son aquellos pacientes que hablan mas de la cuenta, sin embargo no hay que
interrumpirlos, hay que brindarles la atencion necesaria y repetir el mensaje que entendimos.
* Poca fluidez: son aquellos pacientes timidos, que hablan poco, en estos pacientes tendremos
que ayudarlos para que se sientan en confianza y nos hablen de sus malestares, debemos

confirmar el mensaje corroborando con el paciente para saber si le entendimos.

SENSIBILIDAD CON LA ACTITUD
* Actitud positiva: cuando un paciente tiene este tipo de actitud debemos comportarnos de
manera amable, sonriente, amigable, es decir, contagiarnos de dicha actitud.
* Actitud reactiva: cuando un paciente llega con este tipo de actitud debemos ser muy

comprensivos y escucharlos, sucede a veces que solo necesitan que alguien los escuche.

EmpATIiA

Es colocarse en la posicion de su paciente, preguntese: ;Si yo fuera el paciente como quisiera que se me
atendiera? ;Me gustaria que me recibieran con una sonrisa y con un saludo amable? ;Me gustaria que me
explicaran el tratamiento a recibir? ;Me gustaria que me atendieran a tiempo? y otras situaciones en donde la

empatia se aplica.
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REFLEXION

EJERCICIO
En el siguiente espacio responde la siguiente pregunta:

Con todo lo aprendido en este médulo ;cual seria la forma mas adecuada en que debemos de tratar a nuestros
pacientes, asi como a sus familiares?




JERRY: UN EJEMPLO DE ACTITUD POSITIVA

Jerry era el tipo de persona que te encantaria odiar. Siempre estaba de buen humor y siempre tenia algo
positivo que decir. Cuando alguien le preguntaba como le iba, él respondia, “Si pudiera estar mejor, tendria un
gemelo”.

El era un gerente Unico porque tenia varias meseras que lo habian seguido de restaurante en restaurante. La
razon por la que las meseras seguian a Jerry era por su actitud: era un motivador natural. Si un empleado tenia
un mal dia, Jerry estaba ahi para decirle al empleado como ver el lado positivo de la situacion.

Este estilo realmente me causo curiosidad, asi que un dia fui a buscar a Jerry y le pregunté: “No lo entiendo!
No es posible ser una persona positiva todo el tiempo. ;Como le haces?” Jerry respondio:

“Cada manana me despierto y me digo a mi mismo, Jerry, tienes dos opciones hoy: Puedes escoger estar de
buen humor o estar de mal humor. Escojo estar de buen humor. Cada vez que sucede algo malo, puedo escoger
entre ser una victima o aprender de ello. Escojo aprender de ello. Cada vez que alguien viene a mi para quejarse,
puedo aceptar su queja o puedo senalar el lado positivo de la vida. Escojo el lado positivo de la vida.”

“Si, claro, pero no es tan facil,” protesté.

“Si lo es” dijo Jerry. Todo en la vida es elegir. Cuando quitas todo lo demas, cada situacion es una eleccion. Tu
eliges como reaccionar a ciertas situaciones. Tt eliges como la gente afectara tu estado de animo. Tu eliges
estar de buen o mal humor. En resumen: tu eliges como vivir la vida.”

Reflexioné en lo que Jerry me dijo. Poco tiempo después, dejé la industria restaurantera para iniciar mi propio
negocio. Perdimos contacto, pero con frecuencia pensaba en él cuando tenia que hacer una eleccién en la vida
en vez de reaccionar ante ella.

Varios afos mas tarde, me enteré que Jerry hizo algo que se supone nunca debe hacerse en un negocio de
restaurante: dejo la puerta de atras abierta una manana y fue asaltado por tres ladrones armados. Mientras
trataba de abrir |a caja fuerte, su mano, temblando por el nerviosismo, resbalé de la combinacion. Los asaltantes
sintieron panico y le dispararon.

Con mucha suerte, Jerry fue encontrado relativamente pronto y llevado de emergencia a una central médica
local. Después de 18 horas de cirugia y semanas de terapia intensiva, Jerry fue dado de alta del hospital, aun
con fragmentos de bala en su cuerpo.
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Me encontré con Jerry seis meses después del accidente. Cuando le pregunté como estaba, el respondio:
“Si pudiera estar mejor, tendria un gemelo. ;Quieres ver mis cicatrices?”

Me rehusé ver sus heridas, pero si le pregunté qué habia pasado por su mente cuando sucedio el asalto.
“Lo primero que vino a mi mente fue que debi cerrar con llave la puerta de atras”-, dijo Jerry.

“Después, cuando estaba tirado en el piso, recordé que tenia dos opciones: podia elegir vivir, o podia elegir
morir. Elegi vivir.

“¢No sentiste miedo? ;Perdiste conciencia?”, le pregunté. Jerry continu6:

“Los paramédicos fueron geniales: no dejaban de decirme que iba a estar bien. Pero cuando me llevaron a la
sala de emergencias y vi las expresiones en las caras de médicos y enfermeras, realmente me asuste. En sus

" ou

ojos podia leer, “Es un hombre muerto”. “Supe que necesitaba tomar accion”.
“;Qué hiciste?” Le pregunté.

“Bueno, habia una robusta enfermera haciéndome preguntas”, dijo Jerry. “Me pregunt¢ si era alérgico a algo,
“Si", respondi. Los doctores y enfermeras dejaron de trabajar y esperaban escuchar mi respuesta..... Tomé un
respiro profundo vy les grité, “iBalas!” Mientras reian les dije, “Estoy escogiendo vivir". Opérenme como si
estuviera vivo, no muerto”.

Jerry vivid gracias a la habilidad de sus doctores, pero también debido a su asombrosa actitud. Aprendi de él
que cada dia tenemos la eleccion de vivir plenamente. La actitud, al final, lo es todo.
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