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1.- INTRODUCCION

Los prestadores institucionales deben proveer una atencion que respeta la dignidad del paciente
y resguarde los principios éticos esenciales y el trato que se le otorga. Para esto el CESFAM
Nueva Imperial posee un sistema que evalia el efectivo respeto de los pacientes, incluyendo
mediciones de la precepcion de éstos y demas usuarios que asisten al CESFAM.

2.- OBJETIVO

Evaluar el efectivo respeto de los derechos de los pacientes, a través de mediciones de la
percepeion de los pacientes y demas usuarios.

3.- ALCANCE

Aplica a pacicntes y demas usuarios que acuden al CESFAM Nueva Imperial.
4- RESPONSABLES

Director:

- Proveer las condiciones para el cumplimiento del presente documento.
- Velar por el cumplimiento del presente documento.

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 percepcion de
¢stos.

- Velar por el cumplimiento del presente documento.

- Realizar las actualizaciones cuando corresponda.

- Realizar analisis de los resultados de las encuestas aplicadas e informe trimestral.
- Difundir, supervisar, aplicar el presente documento.

Funcionarios:
- Conocer el sistema de evaluacion de derechos de los pacientes.

Unidad de calidad:
- Colaborar en la formulacion de planes de mejora.

Unidad de estadistica:

- Apoyar a encargado OIRS en la tabulacién y analisis de los resultados de las encuestas
aplicadas e informe trimestral.

- Apoyar a encargada a OIRS en la actualizacion el presente documento.
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5.- DEFINICIONES:
OIRS: oficina de Informaciones, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

Encuesta: Es una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,
describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.

Percepcién: Proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno 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 simbolizacion.

Respeto: El respeto es un valor que permite al ser humano reconocer, aceptar, apreciar y
valorar las cualidades del préjimo 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 las personas en su atencion de salud: Corresponde a los derechos y deberes que
tienen las personas en relacién con acciones vinculadas a su atencién en salud. Aplica a
pacientes del Sistema Publico y Privado de acuerdo a lo establecido en el Titulo 1T de la Ley

N°20.584.

6.- ACTIVIDADES A REALIZAR

6.1.- Metodologia.

Investigacion: Cuantitativa.

Tipo de estudio: Descriptivo.

Variables de anilisis: Se consideraran 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 han
respetado sus derechos.

Universo: Considerara a todas las personas atendidas presencialmente en el CESFAM de
Nueva Imperial durante el Gltimo trimestre.
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Muestra: Para la obtencion de la muestra se accedera al siguiente link en el cual se procedera a

incorporar los datos que permitan obtenerla:
https://www.supersalud.gob.cl/observatorio/671/w3-article-7652.html

Criterios de inclusién:
- Ser adulto.
- 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 percepcion se procedera a consultar a su acompaiiante.
Criterios de exclusion:
- Personas que acuden al CESFAM por otro motivo.

Instrumento

La encuesta sera foliada manualmente con nimeros en orden correlativos asignados por
Encargada de OIRS. Constara de 5 preguntas cerradas (Ver Anexo 1) con respuestas
dicotomicas: SI y NO, incorporara algunas exigencias que establece la Ley de deberes y
derechos de los pacientes, permitira cuantificar y medir la percepcién de los pacientes y/o
acompaiiantes respecto a:

Escalas de medicion:

a) Ser llamado por su nombre.

b) Sin discriminacion.

¢) Con respeto a su privacidad.

d) Con la posibilidad de rechazar o aceptacion algan procedimiento o tratamiento
e) Acceso a formular su/s solicitud/es ciudadana/as.

La medicion se realizard 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 puntuacion obtenida:

Puntuacion: 0 a 4 = no cumple.

Puntuacion: 5 = cumple.

Aspectos éticos:
- Laencuesta que se aplicard es confidencial y voluntaria.
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6.2.- Desarrollo del procedimiento

a.- Recoleccion de informacion: Para evaluar el respeto de los derechos de los usuarios se
aplicara una encuesta de percepcion usuaria.

b.- Definicion de muestra significativa: Para obtener el nimero de encuestas a aplicar se
determinara con la calculadora de tamafio muestral. El margen de error a utilizar es de un 5%y
un nivel de confianza de 90%.

¢.- Aplicacion de la encuesta de percepcion usuaria: Trimestralmente la encargada de la OIRS
del CESFAM Nueva Imperial aplica una encuesta de percepcion usuaria (ver anexo 1), a una
muestra representativa de usuarios que hayan recibido atencion presencial por algin
profesional clinico.

d.- Seleccion de encuestadores: Para la aplicacion de las encuestas la encargada de la OIRS
solicitara trimestralmente la colaboracion a los alumnos de pregrado de las carreras de la salud
de instituciones en convenio docente-asistencial para que apliquen la encuesta a pacientes y/o
acompafiantes que esten dispuestos a acceder en forma voluntaria y anénima.

e.- Induccion a encuestadores: La encargada de la OIRS realizara una jornada de induccién o

preparacion para los encuestadores, con al menos | semana de anticipacion a la fecha de la
aplicacion.

f.- Aplicacién de la encuesta: La encuesta se aplicard trimestralmente. Para completar el
tamaiio muestral estimado se pretende que sea aplicada durante 10 dias habiles entre lunes y
viernes, entre las 9 y las 16:00 hrs. El encuestador aplicara el cuestionario a los usuarios al
momento de finalizar su atencion en alguno de los policlinicos del CESFAM en los pasillos, o
salas de espera, registrara las respuestas y al final de la jornada entregara las encuestas
aplicadas a la encargada de OIRS.

g.- Tabulacion de los datos: Las encuestas seran proporcionadas por la encargada de la OIRS al
socidlogo de apoyo de la unidad de estadistica. Para la tabulacion de las encuestas, estas serdn
ingresadas en archivo Excel con nimero correlativo (Ver Anexo 2). Para la tabulacion solo se
consideraran las encuestas que estén contestadas en su totalidad.

h.- Analisis de los datos: La evaluacion, andlisis ¢ informes de los resultados sern realizados
por encargado OIRS en conjunto con el sociélogo de la unidad de estadistica dentro de los
primeros 10 dias habiles posteriores a la finalizacion del trimestre.
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La escala de clasificacion se presenta en el siguiente cuadro:
Pregunta SI NO | TOTAL
1 1 0 1
2 0 1 1
3 1 0 1
RS | 0 1
5 1 0 1
TOTAL 4 1 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 respeto a los derechos de los pacientes cuando su
valor es 5. Si el valor obtenido es menor a 5, entonces no se da por cumplido. La pregunta N° 2
tiene puntuacién inversa respecto de las otras preguntas por lo que el puntaje 1 sera asignado
cuando el encuestado o encuestada conteste con un NO a esta pregunta.

Se registrara con 0 cuando la respuesta a la pregunta sea NO excepto en la nimero 2 que se
registrara | cuando la respuesta sea SI.

Se ingresaran la totalidad de las encuestas respondidas completamente a una planilla Excel
(Ver anexo 2) y por cada trimestre se realizard un informe con los resultados con cada una de
las preguntas a fin de identificar las 4reas de mejora e implementar las soluciones respectivas.

i.- Presentacion y analisis de los resultados: La encargada OIRS en conjunto al sociélogo de la
unidad de estadistica elaboraran informe trimestral de los resultados de la encuesta de
percepeion 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 finalizacion del
periodo de evaluacion. Considerara un formato descriptivo de los resultados.

i.- Elaboracion de plan de mejora: Trimestralmente se elaborara plan de mejora, el cual

considerard las propuestas realizadas por el equipo directivo, unidad de calidad, vy equipo
técnico asesor.

7.- DISTRIBUCION
- Direccion CESFAM.

- Oficina OIRS.
- Unidad de calidad.
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8.- REGISTRO DE CAMBIOS
Version Fecha del Descripcion de la Responsable | Publicado en
que se cambio modificacion del cambio
modifica

9.- REFERENCIAS

- Manual del Estandar General de Acreditacion para Prestadores Institucionales de Atencion

Abierta.

- Ley N° 20.584 sobre “Derechos y Deberes que tienen las personas en relacién con acciones

vinculadas a su Atencion en Salud”
- Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes.

10.- AUTORES

- Millaray Carrillo Huaiquilaf, Asistente social. Encargada OIRS.
- Jorge Hinrichsen Cardenas, Sociélogo. Unidad de Estadistica.

11.- ANEXOS
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Anexo 1

Encuesta de percepcion
“Respeto de los Derechos del paciente”

Estimado usuario(a)
La presente encuesta nos permite contar con su opinion acerca del debido respeto de los
derechos de los pacientes durante su atencion. La informacion que usted nos aporta es de gran

importancia y sera considerada como voluntaria, anonima y confidencial. Marque con una X
la opcién que mas lo representa.

Unidad:
Fecha:

Usted es: PACIENTE FAMILIAR O ACOMPANANTE

1.- ;USTED FUE LLAMADO POR SU NOMBRE DURANTE SU ATENCION?

SI—] NO [__

2.- ;SE SINTIO DISCRIMINADO DURANTE SU ATENCION?

SIP NO [

3.- ;SE RESPETO SU PRIVACIDAD DURANTE SU ATENCION?

- =

SI. NO ]

4.- ;SE LE INFORMO DE LA POSIBILIDAD DE ACEPTAR O RECHAZAR UN
PROCEDIMIENTO O TRATAMIENTO?

-

st NO .

5.- ;ESTA CONFORME CON EL ACCESO A MANIFESTAR SUS SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES O RECLAMOS U OTRO TIPO DE SOLICITUDES POR ESCRITO?

Slirh NO . ]
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Anexo 2
Tabulacion de encuestas
:Se le informé g{mdmtleﬁs;;
(Usted fue (Se sintio (Se respeto su sil;ii;i:iaad dé informado del
Prequnta | Mamado porsu | discriminado | privacidad po tar o | acceso a dejar
=ga nombre durante durante su durante su reacclf:zar i felicitaciones,
su atencion? atencion? atencion? St sugerencias o
I y reclamo por
o tratamiento? . o
escrito’
5
Encuestado N° SI
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Total

- Se completa con un 1 cuando la respuesta es SI

- Se completa con un 0 cuando la respuesta es NO




