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INntfroduccion.

La Gestion Centrada en las Personas, es poner a la persona en el centro de la atencion, su

participacion, sus inquietudes, la posibilidad de preguntar, de ofrecer esquemas de
atencion sin inferrupciones, seguras, de calidad, de confianza y con longitudinalidad.
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NECESIDADES E INTERESES DE
LOS CHILENOS EN SALUD




EVALUACION DE LA ULTIMA ATENCION RECIBIDA EN
SALUD
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Médicos que le Enfermeras, auxiliares  El trato del personal La calidad de la Tiempo que le dio el La forma de solicitar La comodidad de las  El monto que tuvo que  Tiempo que tuvo que
atendieron administrativo, infraestructura médica médico en la atencion hora médica por salas de espera cancelar por esa Ultima esperar para recibir la
incluyendo recepcionista teléfono atencioén atencion médica

P5. Usando una escalaade 1 a7, donde 1 es "Muy malo"y 7 es "Muy buena”, j con qué nota califica usted los siguientes aspectos de la ultima atencion recibida en salud? (B: 1200, total
encuestados)
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EVALUACION DE LA ULTIMA ATENCION RECIBIDA EN
SALUD
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Médicos que le Enfermeras, El trato del personal Lacalidaddela Tiempo que le dio el Laforma de solicitar La comodidad de las El monto que tuvo Tiempo que tuvo que
atendieron auxiliares administrativo,  infraestructura médicamédico en la atencion  hora médica por salas de espera  que cancelar por esa esperar para recibir la
incluyendo teléfono tltima atencion atencion médica
recepcionista

P5. Usando una escalaade 1 a7, donde 1 es "Muy malo”y 7 es “Muy bueno®, ; con qué nota califica usted los siguientes aspectos de la ultima atencion recibida en salud?
(B: 824, entrevistados con Fonasa, 309, entrevistados con Isapre)
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EVALUACION DE LA ULTIMA ATENCION RECIBIDA EN
SALUD - EVOLUTIVO 2019 / 2020 / 2021
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La calidad de la infraestructura médica
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El trato del personal Administrativo, incluyendo recepcionista

El monto que tuvo que cancelar por esa ultima atencién
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Tiempo que le dio el médico en la atencién

N
»
N
N

La comodidad de las salas de espera
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Tiempo que tuvo que esperar para recibir la atencién médica
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La forma de solicitar hora médica por teléfono

PS5. Usando una escalaade 1 a7, donde 1 es "Muy malo” y 7 es "Muy bueno”, ; con qué nota califica usted los siguientes aspectos de |la dltima atencion recibida en salud? (B: 1200, total
encuestados)
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ATRIBUTOS MAS RELEVANTES PARA LA DIGNIDAD EN SALUD

Tener un servicio ptblico y privado de la misma calidad || GGG 132 N 50%
Acceso ala salud igual para todos, Sin IMpOrtar Ia - | |70/ I 48%

condicion socioecondémica

Que todas las personas podamos sentimos tranquilas _ 16% — 42%

econdmicamente si nos enfermamos

Acceso oportuno y eliminacion de las esperas para _ 13% _ 37%

atenciones importantes

Tener acceso asegurado a un sistema publico y privado _ 1% _ 41%

segun mis necesidades e independiente de mis ingresos
Un tiempo de atencion adecuado al tipo de problema de 0
L ¢ i I oo N 33%
salud y procedimiento médico

Un trato respetuoso hacia todas |las personas de parte del
personal médico (privacidad, respeto, lenguaje _ 8% _ 24%

respetuoso)

Que no exista discriminacion (por nacionalidad, étnica, _ 7% — 26%

orientacion sexual, género, condicion de discapacidad)

D1. Segtin su opinién, ordene la siguiente lista de atributos del sistema de salud, desde la mas importante a |la menos importante para construir un sistema de salud digno
(B: 1200, total encuestados)
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OTROS ATRIBUTOS

Acceso oportuno y eliminacion de las esperas
en general

Un trato respetuoso hacia todas las personas
Acceso a la salud igual para todos

Mejor calidad de la atencién en salud
Mejores profesionales / con mayor vocacion
Salud gratuita

Mejor infraestructura y limpieza

Tener un servicio de calidad

Que existan mayor cantidad de especialistas

Mayor cantidad de profesionales

¢ Existe algun otro atributo que usted considere importante para una salud digna?

(B: 1200, total encuestados)
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Bajar el precio de medicamentos

Menos tiempo de espera para intervencion u
operacion

Menos costo en la salud en general

Aumentar la cantidad de centros de salud

Que no exista discriminacion (por nacionalidad,
étnia, género, otro)

Un tiempo de atencién adecuado

Mayor cobertura

Tener acceso asegurado a un sistema publico o
privado
Atencion respetuosa para adultos mayores y
discapacitado

lgualdad/ Equidad sin especificar

I 2 6%
I, 2.5%
I, 2.4 %
I, 2.2%
I 2. 1%
. 1.7 %
Co———— R
I 1.4%
I 1.2

I 1.2%

Otro
No, ninguno mas

No sabe, no responde




Aspectos a valorar en las prestaciones de salud @ uph R &

En relacion a la atencion en establecimientos de Salud,
¢Qué es lo que mas valora? | Resultados generales

39%

® El trato del personal administrativo y de salud = Por las horas y exdmenes disponibles
Por las horas y especialistas disponibles Por la dedicacion al paciente en las consultas

m Otro




Aspectos a valorar en las prestaciones de salud @ uph R &

En relacion a la atencion en establecimientos de Salud,
¢ Qué es lo que mas valora? | Resultados por prevision

60%
56%

9%

El trato del personal Por las horas y examenes Por las horas y especialistas  Por la dedicacion al paciente en Otrasrazones
administrativo y de salud disponibles disponibles las consultas

m Fonasa Isapre Otros




Aspectos a valorar en las prestaciones de salud @ uph )

En relacion a la atencion en establecimientos de Salud,
¢Qué es lo que mas valora? | Resultados por grupo socioeconémico

100%

90% n “ “

80%
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m Por las horas y especialistas disponibles

El trato del personal administrativo y de salud
m Otro

70%
60%

50%

Por la dedicacion al paciente en las consultas
Por las horas y examenes disponibles




Ambitos de gestion y
desarrollo para el buen
trato.




Infraestructura:

« Una infraestructura humanizada es aqguella que proporciona bienestar fisico y ambiental
Optimo para pacientes, profesionales y familias, con espacios funcionales, eficientes,
ergonomicos, confortables, cdlidos y amables.




Figura 7y 2. Hospital Universitario de
Salamanca. Servicio de Urgencias Pediatricas
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* Figura 4: Despacho medico
del Consultorio de Pediatria
de Cabrerizos (Salamanca)

Figura 3: Acceso a las
Instalaciones del
Consultorio de Pediatria
de Cabrerizos
(Salamanca)







Gestion de Procesos :

Gestion de listas de espera. Actualizacion , informacion , espera digna.

Actualizacion de base de datos de los personas que se atienden en los centros.

Gestion permanente de canales de atencion.

Acompanamiento de los pacientes en todo el proceso. Derivacion, tfratamiento y retorno.
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Educacion y prevencion:

« Revalorizacion del trabajo multisectorial

« Curriculum de la formacion de pre grado en Humanizacion.

» Prevencion del bienestar emocional de los nifios , jovenes y adolescentes.
« Formar y acompafar a los cuidadores.

» Promover las actividades preventivas.
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Comunicaciones:

« La comunicacion constitfuye un componente clave en la relacion entre los profesionales
sanitarios y los pacientes ya que disminuye la brecha entre ambos y crea lazos de
confianza. La comunicacion es una “habilidad humana que nos permite relacionarnos”
(OMS).

» Redes sociales
« Recursos audio visuales
« Tripticos explicativos Boletines informativos

« De manera oportuna y escuchando a la comunidad y actores internos.







Buen clima
laboral

 Humanizar la clima laboral significa
utilizar un modelo que situa a la
persona en el centro, es decir, una
mirada diferente del lugar donde
trabajas, es cultivar un ambiente en
el que se cuide la salud emocional,
social, laboral, fisica, espiritual,
individual, colectiva...

» Fortalecer al equipo de bienestar
» Estilos Directivos

» Valores colectivos

» Estabilidad laboral

« Eleccion de buenos dirigentes




Innovacion
oAra un Buen
Servicio de
atencion .

Seguridad del paciente
Manejo del dolor
Informacion

Calidez

Comunicacion acertiva

Mejoramiento de procesos



Crear de incentivos:

« La motivacion es aguel impulso emocional
que mueve a las personas a ejecutar
actividades o proyectos. Puede
ser infrinseca, cuando la voluntad de
realizarlas procede del propio individuo,

o extrinseca, cuando los motivos que incitan
al individuo a realizar la tarea son causados
por factores externos.




Incentivos No Economicos.

* Flexibilidad horaria.

« Aportar valor a la formacioén profesional
« Reconocer los méritos y darle importancia a sus logros.
 Priorizar el bienestar de las personas

« Fomenta la cultura corporativa e invitalos a participar en momentos de
OcCio.

« Ofdrgales beneficios segun sus intereses personales.
« Premia sus éxitos
« Promueve la sinergia entre los equipos

« Brindales la oportunidad de tomar parte en actividades alfruistas:
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« Crea un entorno laboral desafiante y dindmico



Parficipacon
ciudadana:
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En el reclutamiento

En la atencidon a las personas y en la relacion
con nuestros companeros y companeras,

En la definicion de los equipos

No dejar a nadie atrds.










Buen Trato en |a
atencion de las
personas.

Condiciones
Confianza
Apertura
ldentificacion
Compromiso
Ejemplo

Discurso
coherente

Valores

Honestidad

Humildad

Compromiso
Perseverancia y flexibilidad
Responsabilidad personal

Profesionalismo



Gestion de reclamos

Potenciando a la Oirs

Mejorando los proceso
Transparentando la gestion del reclamo.
Los mejores o los mas capacitados.
innovando. Nuevas tecnologias.
Revizando los procedimientos.

Capacitar al personal en atencion de
calidad, con enfasis en trato usuario.

Formacion en revalorizacion de la vida
comunitaria



Ley de derechos y
deberes:

Importancia de difundirlos
Importancia de tomar medidas

De generar conversaciones en
torno a ellos




Calidad y oportunidad:

o laequidad en salud es un componente fundamental de |a justicia social que indica |a ausencia de diferencias evitables, injustas o remediables
entre grupos de personas debido a sus circunstancias sociales, econdmicas, demograficas o geograficas.

o La OPS apoya a los Estados Miembraos en sus esfuerzos por lograr |a equidad en salud a través del trabajo sobre equidad de género; etnicidad
y salud; garantizar el derecho a |a salud; los determinantes sociales y ambientales de |a salud; medir, analizar y monitorear |as desigualdades
en salud; fortalecimiento de |os sistemas de salud; y gestian y difusian del conocimiento, entre otras areas de enfoque.
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Transparencia:




