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1. INTRODUCCION

Con la finalidad de evaluar la percepcion de los pacientes frente al respeto de sus
derechos, en el Hospital Clinico San Francisco de Pucén, se ha desarrollado una encuesta
de evaluacion para su aplicacion en los diferentes servicios de hospitalizacion.

Mediante esta encuesta se podra evaluar la opinién de los pacientes, observar si se estan
vulnerando sus derechos como pacientes y permitira establecer puntos de mejora con la

finalidad de otorgarles siempre una atencién de Salud segura y de Calidad.

2. OBJETIVO
Evaluar el efectivo respeto de los derechos de los pacientes en el Hospital Clinico San

Francisco de Pucon.

3. ALCANCE
A pacientes hospitalizados en los diferentes servicios clinicos y funcionarios que

participan del proceso de evaluacion de la percepcion del respeto de los derechos del

paciente del hospital Clinico San Francisco de Pucén.

4. RESPONSABLES
4.1 DE LA EJECUCION:

Profesionales de la Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente o a quien se delegue

esta funcion.

4.2 RESPONSABLES DE LA SUPERVISION:

e Direccidon General

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes, Ministerio de Salud, Chile.

e Ley n° 20.584 “Regula los Derechos y Deberes que tienen las personas en relacion

con acciones vinculadas a su atencion en salud”, Diario Oficial, Santiago, Chile, 2012.
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6. DEFINICIONES
Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas a una muestra representativa de grupos

sociales, para averiguar estados de opinidon o conocer cuestiones que les afecten.

HCSFP: Hospital Clinico San Francisco de Pucon

Ley 20.584: Ley promulgada el afio 2012 que busca regular los derechos y deberes que

las personas tienen en relacion con acciones vinculadas a su atencion en salud.

Satisfaccion usuario: Grado de cumplimiento por parte del sistema de salud respecto de

las expectativas del usuario, en relacion a los servicios que éste les ofrece.

7. DESARROLLO

7.1 DIFUSION DE LA CARTA DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES
— Con la finalidad de lograr la difusion de la Carta de Derechos y Deberes de los

Pacientes y conocer su conocimiento por parte de los usuarios internos y externos, se
publicd este instrumento en los lugares de mayor acceso de publico en el Establecimiento:
la sala de espera del servicio de urgencia y en la sala de espera del Centro Médico.

— Igualmente se entregan tripticos informativos a pacientes, familiares o acompafiantes
al momento que los pacientes ingresan a los servicios de hospitalizacion para

complementar esta difusion (anexo 3).

7.2 SISTEMA DE EVALUACION
— Se aplicara una encuesta de evaluacién de la percepcion del Respeto a los Derechos

de los pacientes (anexo 1), un dia al mes, randomizado mediante sistema
(www.randomizer.org), a todos los pacientes hospitalizados, con excepcion de:

¢ Pacientes con compromiso de conciencia que se encuentren sin acompanante.

¢ Pacientes post-operados, que estén bajo efecto de anestesia.

e Pacientes solos o que, dado su contexto clinico, no estén en condiciones de

contestar.
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— EIl objetivo de la actividad como se menciond sera evaluar la percepcion de los

usuarios respecto al conocimiento de sus derechos.

— Esta encuesta aborda los siguientes derechos establecidos en la carta de derechos y

deberes de los pacientes (anexo 2):
e Tener informacion oportuna y comprensible de su estado de salud (pregunta 1).
¢ Recibir un trato digno, respetando su privacidad (pregunta 2).
¢ Ser llamado por su nombre y atendido con amabilidad (pregunta 3).
* Que el personal porte una identificacion (pregunta 4).
¢ Aceptar o rechazar cualquier tratamiento y pedir alta voluntaria (pregunta 5).
¢ Recibir visitas, compafriia y asistencia espiritual (preguntas 6 y 8).
e Conocer la existencia de una oficina de informaciones, reclamos, felicitaciones o
sugerencias (pregunta 7).

7.3 ANALISIS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA
— Luego de aplicar la encuesta mensualmente, se procede a su tabulacion.

— Los resultados seran clasificados segun sector de Hospitalizacion y tipo de paciente:

pediatrico, cirugia (hombres y mujeres), medicina (sector hombres, sector mujeres, sector

rehabilitacion y sector indiferenciado), gineco - obstetricia, Neonatologia).
— Los resultados son compartidos trimestralmente en reuniones de Comité de Calidad.

— Anualmente se realiza un informe y los resultados son difundidos en reunion

informativa de Oficina de Calidad con la Comunidad Hospitalaria.

8. DISTRIBUCION
e Direccion General

¢ Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente

9. REGISTROS
e Encuesta evaluacién de la percepcion del respeto a los derechos de los pacientes

(anexo 1).
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10. CONTROL DE CAMBIOS

Documento que
Correccion Fecha Descripcién de la modificacion se deja sin
efecto
- Cambio de logo institucional _
1 04/2020 - Cambio de Director General Primera
2 01/2021 - Se actualiza encuesta Segunda
11. ANEXOS

11.1 Anexo 1: Encuesta evaluacion de la percepcion del respeto a los derechos de los
pacientes
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ENCUESTA DE EVALUACION DEL RESPETO DE LOS DERECHOS
DE LOS PACIENTES

Servicio:
RUN: Fecha aplicacion:
Evaluador
Sexo encuestado: Masculino | | Femenino | |
N° | Pregunta: Sl | NO
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Exige tus derechos

Ser Uamado por sunombrey [l Recibic una stencion de salud
atendico con amabiidad. «mm,mnm

ISPITAL CLINICO
FRAN CISCO - P LICTY R

INFORMATIVO

PARA EL PACIENTE Y
SUS FAMILIARES

SR B Rl e DURANTE SU

HOSPITALIZACION

wwww.hospitalsanfranciscodepucon.cl
. | Uruguay 325, Pucén
Mesa Central: 45-2290400
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