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1.- INTRODUccldN

Los prestadores institucionales deben proveer rna atenci6n que respeta la dignidad del paciente
y resguarde los principios edcos esenciales y el trato que  se le otorga.  Para esto el CESFAM
Nueva Imperial  posee  un sistema que evalba el  efectivo respeto de  los pacientes,  incluyendo
mediciones de la precepci6n de 6stos y demds usuarios que asisten al CESFAM.

2.- OBJETIVO

Evaluar  el  efectivo  respeto  de  los  derechos  de  los  pacientes,  a  trav5s  de  mediciones  de  la
percepei6n de los pacientes y demds usuarios.

3.- ALCANCE

Aplica a pacientes y demds usunrios que acuden al CESFAM Nueva Imperial.

4- RESPONSABLES

Director:
-     Proveer las condiciones para el cumplimiento del presente docunento.
-     Velar por el cumplimiento del presente docunento.

Subdirector:
-     Velar por el cumplimiento del presente documento en los dispositivos a su cargo.

Profesional Encargada OIRS:
-     Evaluar el efectivo respeto de los derechos del paciente que incorpora la percepci6n de

6stos.
-     Velar por el cumplimiento del presente docunento
-     Realizar las actualizaciones cuando corresponda.
-     Realizar analisis de los resultados de las encuestas aplicadas e infome trimestraL
-     Difundir, supervisar, aplicar el presente documento.

Funcionarios:
•     Conocer el sistema de evaluaci6n de derechos de los pacientes.

Unidad de calidad:
-     Colaborar en la folmulaci6n de planes de mejoraL

Unidad de estadistica:
-     Apoyar a encargado OIRS en la tabulaci6n y analisis de los resultados de las encuestas

aplicadas e infomie trimestral.
-    Apoyar a encargada a oIRs en la actualizacich el presente docunento.
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5.- DEFINICIONES :

OIRS: oficina de lnfomaciones, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

Encuesta:   Es  rna  tednica  que  utiliza  un  conjunto  de  procedimientos  estandarizados  de
investigaci6n mediante  los  cunles  se  recoge  y  analiza  rna  serie  de  dates  de  rna muestra  de
casos  representativa  de  rna poblaci6n  o  uulverso  mds  anplio,  del  que  se  pretende  explorar,
describir, predecir y/o explicar rna serie de caracteristicas.

Percepci6n:   Proceso   cognitivo   de   la   conciencia   que   cousiste   en   el   reconocimiento,
interpretaci6n y significaci6n para la elaboraci6n de juicios en tomo a las sensaciones obtenidas
del  ambiente  fisico  y  social,  en el  que  intervienen otros  procesos psiquicos entre  los  que  se
encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizaci6n.

Respeto:  El  respeto  es  un valor  que  pemite  al  ser  humano  reconocer,  aceptar,  apreciar  y
valorar las cuaLidades del pr6jimo y sus derechos.

Derecho:  Es  un conjunto  de  normas que regulan  la conducta externa de  las personas  y  para
cuyo cumplimiento el Estado puede emplear la fuerza.

Derecho de [as personas en su atenci6n de salud: Corresponds a los derechos y deberes que
tienen  las  personas  en  relaci6n  con  acciones  vinculadas  a  su  atenci6n  en  salud.  Aplica  a
pacientes del  Sistema Ptiblico y Privado de acuerdo a lo establecido en el Ti'tulo 11 de la Ley
No2o.584.

6.- ACTIVIDADES A REALIZAR

6.I.- Metodologia.

Investigaci6n : Cunnthativa.

Tipo de estudio: Descriptivo.

Variables de an£Iisis: Se considerafan dos.
-     Respeto  a  los  derechos  de  los  pacientes:  Paciente  percibe  y  manifiesta  que  se  han

respetado sus derechos.
-     No Respeta los derechos de los pacientes: Paciente percibe y manifiesta que no se ham

respetado sus derechos.

Universo:  Considerara  a  todas  las  personas  atendidas  presencialmente  en  el  CESFAM  de
Nueva Imperial durante el tlltimo trimestre.



Muestra: Para la obtenci6n de la muestra se accederi al siguiente link en el cual se proceded a
incorporar los datos que pemitan obtenerla:
https://www.supersalud.gob.cl/observatorio/671/w3-article-7652.html

Criterios de inclusion:
-      Seradulto.
-     Haber sido atendido presencialmente por un profesional clinico el  dia que se aplica la

encuesta.
-     Cuando  el   usuario  es  menor  de  edad  o  tiene  alguna  discapacidad  que   le  impide

manifestar su percepci6n se procedefa a consultar a su acompahante.
Criterios de exclusion:

-     Personas que acuden al CESFAM por otro motivo.

Instrumento
La  encuesta  sera  foliada  manualmente  con  ndmeros  en  orden  correlativos  asignados  por
Encargada  de   OIRS.   Constari   de   5   preguntas   cerradas   (Vcr  Anexo   1)   con  respuestas
dicot6micas:   SI  y  NO,  incolporara  algunas  exigencias  que  establece  la  Ley  de  deberes  y
derechos  de  los  pacientes,  permitifa  cuantificar  y  medir  la  percepci6n  de  los  pacientes  y/o
acompafiantes respecto a:

EscaLas de medici6n:

Ser llamado por su nombre.
discriminaci6n.

Con respeto a su privacidad.
Con la posibilidad de rechazar o aceptaci6n algdn procedimiento o tratamiento
Acceso a formular su/s solicitud/es ciudadana/as.

La medici6n se rcalizarf de acuerdo a dos criterios:
(1) Cumple con el respeto a los derechos de los pacientes y usuarios
(2) No cumple.

Indicadores de respeto de los derechos de los pacientes y usuarios:
Se considera de acuerdo a puntuaci6n obtenida:
Puntuaci6n: 0 a 4 = no cumple.
Puntuaci6n: 5 = cunple.

Aspectos eticos :
-     La encuesta que se aplicari es confidencial y voluntaria.
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6.2.- Desarrollo de] procedimiento

a.-  Recolecci6n  de  informaci6n:  Para  evaluar  el  respeto  de  los  derechos  de  los  usuarios  se
aplicard una encuesta de percepci6n usuaria.

b.-  Definici6n  de  muestra  significativa:  Para  obtener  el  ninero  de  encuestas  a  aplicar  se
determinari con la calculadora de tanafro muestral. El margen de error a utilizar es de un 5% y
un nivel de confianza de 90%.
c.- Aplicaci6n de la encuesta de percepei6n usuaria:  Trimestralmente la encargada de la OIRS
del CESFAM Nueva Imperial aplica una encuesta de percepci6n usuaria (vcr anexo  1), a rna
muestra   representativa   de   usunrios   que   hayan   recibido   atenci6n   presencial   por   algiin
profesional cl inico.

d.-  Selecci6n  de  encuestadores:  Para la aplicaci6n de las  encuestas  la encargada de  la OIRS
solicitafa trimestralmente la colaboraci6n a los alumnos de pregrado de las carreras de la salud
de iustituciones en convehio dcoente-asistencial para que apliquen la encuesta a pacientes y/o
acompahantes que est6n dispuestos a acceder en foma voluntaria y an6nima.

e.- Inducci6n a encuestadores:  La encargada de la OIRS realizari una jomada de inducci6n o
preparaci6n para los encuestadores,  con al  memos  1  semana de anticipaci6n a la fecha de  la
aplicacidn.

f.-  Aplicacidn  de  la  encuesta:   La  encuesta  se  aplicafa  trimestralmente.  Para  completar  el
tamafio muestral  estimado se pretends que  sea aplicada durante  10 dias habiles entre lures y
viemes,  entre  las  9  y  las  16:00  hrs`  El  encuestador aplicara el cuestionario a los  usunrios  al
momento de finalizar su atenci6n en alguno de los policlinicos del CESFAM en los pasillos, o
salas  de  espera,  registrars  las  respuestas  y  al  final  de  la  jomada  entregafa  las  encuestas
aplicadas a la encargada de OIRS.

9.-Tabulaci6n de los datos: Las encuestas serin proporcionadas por la encargada de la OIRS al
soci6logo de apoyo de la unidad de estadistica. Para la tabulaci6n de las encuestas, estas serfu
ingresadas en archivo Excel con ninero correlativo (Ver Anexo 2). Para la tabulaci6n solo se
considerarin las encuestas que esten contestadas en su totalidad.

h.- Analisis de lus datos: La evaluaci6n, analisis e informes de los resultados serfu realizados
por encargado  OIRS  en  conjunto  con  el  soci6logo  de  la uhidad  de  estadistica dentro  de  los
primeros 10 dias habiles posteriores a la finalizaci6n del trimestre.



La escala de clasificaci6n se presenta en el siguiente cuadro:

Pregunta SI NO TOTAL
1 1 0 1

2 0 I I

3 I 0 1

4 1 0 1

5 I 0 1

TOTAL 4 I 5

Para  definir el  indicador  se  ha establecido  un  puntaje  ideal  que  corresponde  a  5  puntos  por
encuesta, por lo tanto, se da por cumplido el respcto a los derechos de los pacientes cundo su
valor es 5. Si el valor obtenido es menor a 5, entonces no se da por cumplido. La pregunta N° 2
tiene puntuaci6n inversa respecto de las otras preguntas por lo que el puntaje  I  sera asignado
cuando el enouestado o encuestada conteste con un NO a esta pregunta

Se registrars con 0 cuando la respuesta a la pregunta sea NO excepto en la ninero 2 que  se
registrara 1 cunndo la respuesta sea SI.

Se  ingresarin  la  totalidad  de  ]as  encuestas  respondidas  completamente  a  rna  plani]la Excel
(Vcr anexo 2) y por cada trimestre se realizara un informe con los resultados con cada una de
las preguntas a fin de identificar las areas de mejora e implementar las soluciones respectivas.

i.- Presentaci6n y analisis de los resultados: La encargada OIRS en conjunto al soci6logo de la
unidad  de   estadistica  elaborarin   informe  trimestral   de   los   resultados   de  la  encuesta  de
percepci6n  del  respeto  de  los  derechos  de  los  usuarios,  el  cual  se  presentara  por  escrito  al
director  y  unidad  de  calidad  dentro  de  los  10  dias  habiles  siguientes  a  la  finalizaci6n  del
periodo de evalunci6n. Considerara un formato descriptivo de los resultados.

i.-  Elaboraci6n  de  plan  de  mejora:  Trimestralmente  se  elaborat  plan  de  mejora,  el  cud
considerat  las  propuestas  realizadas  por  el  equipo  directivo,  unidad  de  calidad,  y  equipo
techico asesor.

7.- DISTRIBUC16N

- Direcci6n CESFAM.
- Oficina OIRS.
- Unidad de calidad.
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8.- REGISTRO DE CAMBIOS

Version Fecha del Descripci6n de la Responsable Publicado en
que Semodifica cambio modificaci6n del canbio

9.- REFERENCIAS

-  Manual  del  Esfandar General  de Acreditaci6n  para Prestadores lnstrfucionales  de Atenci6n
Abierta.
-Ley N° 20.584 sobre "Derechos y Deberes que tienen las personas en relaci6n con acciones
vinculadas a su Atencidn en Salud"
- Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes.

10.-AUTORES

- Millaray Camllo Huniquilaf, Asistente social. Encargada OIRS.
- Jorge Hinrichsen Cdrdenas, Socidlogo. Unidad de Estadistica.

11.-ANEXOS



Anexo I
Encuesta de percepci6n

"Respeto de los Derechos del paciente"

Estimado usuari o(a)
La  presente  encuesta  nos  pemite  contar  con  su  opini6n  acerca  del  debido  respeto  de  los
derechos de los pacientes durante su atenci6n. La infomaci6n que usted nos aporta es de gran
inportancia y sera cousiderada como voluntaria, an6nima y confidencial. Marque con urn X
la opci6n que mss 1o representa.

I.- &USTED FUE LLAMADO POR SU NOMBRE DURANTE SU ATENC16N?

sll            No r-
2.- 6SE SINT16 DISCRIMINADO DURANTE SU ATENC16N?

sl:         1                                  Nor

3.- 3SE RESPET6 SU PRIVACIDAD DURANTE SU ATENCI0N?

sl :i                NO T|
4.- 6sE LE INFORMb DE LA roslBILIDAD DE ACEPTAR 0 RECHAZAR uN
PROCEDIMIENT0 0 TRATANIENTO?

sl[          -                                       No,r          1

5.- 6ESTA CONFORME CoN EL Accnso A MANIFESTAR sos SUGRENCIAS y
FELICITACIONES 0 RECLAMOS U OTRO TIP0 DE SOLICITUDES POR ESCRTO?
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Anexo 2

Tabu]acf6n de encuestas

Pregunta
4Usted fue 4Se sinti6 4Se respct6 su

4Se le infom6delaposibilidaddeaceptaroreehazarunprocedihientootratamiento? 4I-te suatenci6nfueinfomadodel

llndo por su discrinndo privacided acceso a dejar
nombre durante durante su d-te su fe]icitaciones,

su atencich? atencich? atenci6n? sugerencias oreeLanoporescrito?
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-     Se completa con un 1 cuando la respuesta es sI

-     Se completa con un ocuando la respuesfa es NO


