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Ficha Técnica

OBIJETIVO GENERAL Conocer las percepciones, experiencias, grado de satisfaccion, expectativas y valoracion
que tienen los usuarios del sistema de salud respecto de la Ley de derechos y deberes
de los pacientes con relacion a la atencién de salud.

GRUPO OBJETIVO Hombres y mujeres mayores de 18 afios, pertenecientes a FONASA e ISAPRES abiertas,
que se hayan atendido en los ultimos 12 meses en centros de salud, residentes en las
siguientes ciudades y conurbaciones: Gran Santiago, Antofagasta, Gran Coquimbo, Gran
Valparaiso, Gran Concepcion, Temuco, Puerto Montt y Coyhaique.

M ETODOLOGl’A Entrevistas presenciales en hogares a una muestra probabilistica y estratificada de 1180
casos, con asignacion no proporcional de casos por region, sistema de salud y tipo de
atencion.

Se aplico seleccidn trietapica: aleatoria de manzanas, sistematica de hogares y aleatoria
de individuos al interior del hogar.

El error muestral maximo, considerando el efecto del disefio, se estima en +4.42% (95%
de confianza).
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Objetivos Generales
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 Conocer las percepciones, experiencias, grado de satisfaccion, expectativas vy
valoracion que tienen los usuarios del sistema de salud respecto de la Ley de
derechos y deberes de los pacientes con relaciéon a la atencion de salud. Lo
anterior, con el fin de establecer estrategias de mejoramiento y a su vez, propiciar
el empoderamiento de las personas en este ambito.

e Construir un conjunto de indicadores para elaborar la linea basal respecto de las
dimensiones consideradas en la ley de derechos y deberes del paciente, tales
como: trato digno, seguridad, informacién de eventos adversos, informacion sobre
su estado de salud, consentimiento informado y privacidad en la atencion de
salud.
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Poblacion objetivo

e Hombres y mujeres mayores de 18 anos, pertenecientes a FONASA e ISAPRES
abiertas, que se hayan atendido en los ultimos 12 meses en centros de
salud, residentes en las siguientes ciudades y conurbaciones:

— Gran Santiago
— Antofagasta

— Gran Coquimbo
— Gran Valparaiso
— Gran Concepcion
— Temuco

— Puerto Montt

— Coyhaique.
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Metodologia
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* Serealizaron 1180 entrevistas en hogares.

La muestra fue probabilistica y estratificada con asignacion no proporcional de casos por
region, sistema de salud y tipo de atencidn.

Se aplicé seleccion trietapica: aleatoria de manzanas, sistematica de hogares y aleatoria
de individuos al interior del hogar.

El error muestral maximo, considerando el efecto del disefio, se estima en +4.42% (95%
de confianza).

FONASA ISAPRE TOTAL
Hospitalario Ambulatorio Hospitalario Ambulatorio
Gran Santiago 100 100 60 60 320
Antofagasta, Temuco 40 40 20 20 120
La Serena / Coquimbo, Puerto Montt, Coyhaique 50 50 10 10 120
Valparaiso / Viiia del Mar, Concepcién 60 60 5 5 130
TOTAL 450 450 140 140 1180
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A. Derechos y deberes de los pacientes




El sentido comun acerca de derechos y deberes ¥

En este modulo indagamos:

 Enlos derechos y deberes que los usuarios sienten que tienen, ya que el sentido
comun sobre lo que se debe hacer o no, suele ser mucho mas elaborado que el
conocimiento “instructivo” de la ley, que es comparativamente débil.

* Enlas experiencias de vulneracion de derechos, ya que este sentido comun se
activa también frente a quiebres en la experiencia de los usuarios, en que éstos
sienten vulnerados sus derechos.

* Enlacreencia de que los derechos de los pacientes son respetados o no,
especificando cudles lo son mas o menos.

A partir de estas preguntas, determinamos en qué medida los usuarios conocen sus
derechos y deberes, y cudles tematicas se desconocen o juzgan erroneamente y, por
tanto, requieren campanas educativas. Todo esto sin haber entrado todavia en el
conocimiento “instructivo” de la LDD.
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Derechos que cree tener como paciente

Al. ¢Qué derechos cree que deberia tener usted
cuando busca atencién en salud?

A2.Y de estos derechos que me menciond,
écudles son los que mds se respetan?

A3. ¢Cuadles son los que menos se respetan?

A4. En los ultimos 2 afios, ¢ha sentido vulnerado
alguno de estos derechos al buscar atencion en
salud? ¢Cudl o cudles?

La conciencia de los derechos
aparece estrechamente ligada al
quiebre en su cumplimiento.

Destaca el respeto a las horas
de atenciéon como el principal
derecho que se vulnera vy, por
ende, mdas presente para los
usuarios de salud.

En segundo lugar, estd el trato
amable, que sobre todo los
usuarios de FONASA perciben
que se respeta menos.
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RESPUESTAS ESPONTANEAS

% TOTAL
(1180)

Derechos que cree tener

Respeto a las horas / atencion puntual / oportuna I

Atencidn de calidad /amable / respetuosa [
Buenos médicos / profesionales / especialistas -
Diagndstico / informacion clara / que el médico explique bien [ |
Acceso a medicamentos y examenes [ |
Se respetan mas
Respeto a las horas / atencion puntual / oportuna [ |
Atencidn de calidad /amable / respetuosa [ |
Buenos médicos / profesionales / especialistas I
Diagndstico / informacion clara / que el médico explique bien |
Acceso a medicamentos y examenes |
Se respetan menos
Respeto a las horas / atencién puntual / oportuna [N
Atencion de calidad /amable / respetuosa I
Buenos médicos / profesionales / especialistas [ |
Diagndstico / informacion clara / que el médico explique bien [ |
Acceso a medicamentos y exdmenes [ |
Ha sentido vulnerados
Respeto a las horas / atencién puntual / oportuna I
Buenos médicos / profesionales / especialistas [ |
Atencion de calidad /amable / respetuosa [ |
Diagndstico / informacion clara / que el médico explique bien |
Acceso a medicamentos y exdmenes |

70
56
30
20
15

26
21

50
39
22

26
14
14

Usuarios FONASA
(897)

68

58

29

19

17

21
21
7
3
2

49
43
21

9
10

24
14
15

(283)

54
26
25
11

31
17




Deberes que cree tener como paciente critéria

Al1.¢Qué deberes cree que tiene usted cuando busca atencion en salud?
A12.Y de estos deberes que menciond, écuales son los que mas respetan los pacientes?
A13. ¢Cudles son los que menos respetan los pacientes?

% TOTAL Usuarios FONASA Usuarios ISAPRE El respeto al personal y médicos
Deberes que cree tener (1180) (897) (283) . .
Respetar al personalymédicos_ 50 - 48 _ 59 es el prmC|paI debe.r SR e
Respetar horas de atencién e 35 [ 35 [ 35| €N mente los usuarios de salud.
Entregar informacin [l 11 [ ] 11 [ 11| Se complementa con el derecho a
Asistir a controles y exdmenes il 8 [ | 8 [ | 8| recibir un trato amable, formando
Pagar [l 8 [ 8 [ 10l una expectativa reciproca de
Seguir indicaciones, tratamiento I 7 I 7 I 8 buen trato
Deberes que se respetan mas -
Respetar al personal y médicos - 34 - 33 - 41| En segundo Iugar, aparece el
Respetar horas de atencion - 27 - 28 - 25 deber de respetar las horas de
Entregar informacion || 6 i 6 i 4 atencion, que también se
Asistir a controles y exdmenes | 5 i 5 [ | 7
pagar | i i . i ; complementa con el derecho a
Seguirindicaciones, tratamientol 4 | 3 | 4| S€r atendido oportunamente, en
Deberes que se respetan menos una expectativa reciproca de
Respetar al personal y médicos [ 23 [ 22 [ 29| puntualidad.
Respetar horas de atencion - 20 - 19 - 23
Asistir a controles y exdmenes | 3 | 4 | 3
Entregarinformacion | 3 | 3 | 2
Seguir indicaciones, tratamiento | 3 | 2 l 5
Pagar | 2 | 2 | 3
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Percepcion de respeto a los derechos critar

AS5. ¢En qué medida diria usted que se respetan estos derechos?

Usuarios de FONASA y de ISAPRE concuerdan en la percepcion de que es frecuente la vulneracion de derechos en el
sistema de salud chileno. Los usuarios de ISAPRE son levemente menos criticos.

& TOTAL
45% - (1180) m Usuarios FONASA M Usuarios ISAPRE
(897) (283)
0, -
40% Para el 37% , lo habitual no _
359, -| eselrespeto de los derechos 289% considera que lo habitual ~ 38% entre usuar 10s de FONASA 26% entre usuarios de FONASA
es el respeto a los derechos 36% entre usuarios de ISAPRE 36 31% entre usuarios de ISAPRE
30% - 27
31 31
0, -
25% 22 26 24
20% - 21
15% -
10% - 9
5% -
0% -
Generalmente Se respetan Se respetan Se reSpetan, En general, se Generalmente Se respetan Se respetan Se respetan, En general' se
excepciones respetan excepciones

www.criteria.cl




Percepcion de respeto a los derechos S
DIFERENCIAS POR SEGMENTQOS

AS5. ¢En qué medida diria usted que se respetan estos derechos?

TIPO DE ATENCION CIUDAD
HotAL Hospitalizacié Consulta Gran Santi Antof + Gran Gran Gran GranT Puerto Montt Covhai
ospitalizacion Ambulatoria ran >antiago Antoragasta Coquimbo Valparaiso Concepcién ran lemuco Fuerto ivion oyhaique
Bases | 1180 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
Generalmente no se respetan 10 18 8 9 6 15 18 19 6 22 21
Se respetan poco 27 25 27 28 19 32 25 12 20 33 27
Se respetan solo en parte 35 31 36 37 38 40 22 27 41 21 25
Se respetan, con algunas excepciones 22 20 23 23 36 11 16 22 28 17 11
En general, se respetan 6 7 5 4 2 1 20 21 6 8 16
SE RESPETAN EN GENERAL / CON
ALGUNAS EXCEPCIONES 28 27 28 26 38 12 35 43 34 24 27
SE RESPETAN POCO / NO SE
RESPETAN 37 43 36 37 25 47 42 31 26 55 48
Valores estadisticamente Valores estadisticamente
superiores a la media de los inferiores a la media de los
segmentos segmentos
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Percepcion de la contribucion de instituciones criteria
al respeto de los derechos de los pacientes

A6. De las siguientes instituciones, ¢écudles contribuyen positivamente a que se respeten los derechos de los pacientes?
A7. Y cudles no estan contribuyendo a que se respeten los derechos de los usuarios de salud?

Base total (1180)

La percepcion de la contribucion de las instituciones se segmenta principalmente por el tipo de prestador de salud, donde clinicas y
centros médicos (privados) tienen la percepciéon mas positiva, mientras hospitales y consultorios (publicos) tienen la mas negativa.

Esta diferencia se reproduce, atenuada, para el seguro de salud (ISAPRE vs. FONASA).

Superintendencia y Ministerio de Salud figuran con un rol débil, tendiendo a no contribuir.

_ Clinicas
= Contribuyen .
Centros médicos
ISAPRES

Superintendencia de Salud

® No contribuyen

Ministerio de Salud
FONASA
Consultorios

Hospitales

-100%  -80% -60%  -40%  -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Percepcion de la contribucién de instituciones C"t@
SEGUN SISTEMA DE SALUD

A6. De las siguientes instituciones, écudles contribuyen positivamente a que se respeten los derechos de los pacientes?
A7.¢Y cudles no estan contribuyendo a que se respeten los derechos de los usuarios de salud?

Usuarios de FONASA w Contribuyen  m No contribuyen Usuarios de ISAPRE
(897) (283)

Clinicas

Centros médicos

ISAPRES

Superintendencia de Salud
FONASA

Ministerio de Salud

Consultorios

Hospitales

-100% 0% 100% -100% -50% 0% 50% 100%

La percepcion de las instituciones es similar entre usuarios de FONASA e ISAPRE.

Los usuarios de ISAPRE califican mejor que los de FONASA a las clinicas, centros médicos, Superintendencia y
Ministerio de Salud, y peor a los consultorios y hospitales, lo que sugiere un prejuicio negativo hacia el sistema
publico, del que no son usuarios.
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Percepcién de la contribucién de instituciones ~ criteria
DIFERENCIAS POR SEGMENTOS %

Ab. De las siguientes instituciones, écuales contribuyen positivamente a que se respeten los derechos de los pacientes?
A7. ¢Y cudles no estan contribuyendo a que se respeten los derechos de los usuarios de salud?

TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL e e Consulta Gran At Gran Gran Gran Gran Puerto Tt
Ambulatoria | Santiago Coquimbo  Valparaiso Concepciéon  Temuco Montt

Bases | 1180 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120

CONTRIBUYEN MAS
Clinicas | 76 79 76 83 58 71 49 68 43 70 53
Centros médicos | 61 59 62 69 24 56 44 46 37 51 40
ISAPRES | 37 42 35 40 21 38 26 29 24 19 24
Superintendencia de Salud | 31 33 30 33 26 33 15 27 45 14 12
Ministerio de Salud 28 30 28 30 24 25 19 26 46 11 14
FONASA | 26 28 26 26 18 31 29 29 31 13 29
Consultorios | 26 15 29 25 19 29 34 40 26 22 36
Hospitales | 24 24 24 23 22 31 35 32 17 4 30

NO CONTRIBUYEN
Consultorios 65 76 62 71 51 62 53 32 52 44 45
Hospitales | 64 64 64 69 46 59 43 49 57 76 48
Ministerio de Salud 39 41 39 49 14 42 6 7 13 3 20
FONASA | 38 35 39 46 30 35 5 2 27 4 14
Superintendencia de Salud | 35 32 35 43 13 32 6 4 14 1 18
ISAPRES | 28 24 29 32 28 29 7 12 17 8 14
Centros médicos 12 13 11 12 15 12 6 3 19 2 8

Clinicas 8 6 8 6 11 12 7 6 20 8 10

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Expectativa de cumplimiento de derechos Sl

=
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A8. Ahora voy a leer algunas situaciones que podrian cumplirse cuando usted busca atencién en salud. Para cada Base total (1180) ]
una de ellas, digame cual es su actitud de acuerdo a la siguiente escala:

B No espera que se cumpla

O Espera que se cumpla, pero si no se cumple, lo pasa por alto
W Espera que se cumpla y estd dispuesto a exigir ) )
M Esta dispuesto a elevar un reclamo si no se cumple su exigencia instancia de reclamo formal.

La mayoria de los usuarios esta dispuesto a exigir el
cumplimiento de sus derechos, pero no a pasar a la

) 11 Que reciba una atencién segura y de calidad

Que el médico le entregue un informe con su diagndstico, examenes
realizados y medicamentos que tomd, si es el caso

= (i
& J
=

1 Que respeten su privacidad al atenderle

Que el médico le explique claramente su diagnéstico, alternativas de
tratamiento y riesgos

1 Que el médico le trate con amabilidad y de manera digna
14 Que el personal de enfermeriay auxiliares le dé un trato digno y amable

3 Que la atencion sea oportuna, respetando la hora acordada

Que el personal administrativo le explique claramente y con buena
disposicion qué hacer

Que el personal administrativo le responda con amabilidad y respeto cuando
requiera informacion

1

> Que al momento de ingresar al centro de salud le informen si es que debe
pagar, cuanto debe pagar y cémo puede hacerlo
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Disposicion a exigir derechos 0

DIFERENCIAS POR SEGMENTOS

A8. Ahora voy a leer algunas situaciones que podrian cumplirse cuando usted busca atencién en salud. Para cada
una de ellas, digame cual es su actitud de acuerdo a la siguiente escala:

0
-
- o
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SISTEMA DE SALUD| TIPO DE ATENCION CIUDAD
% QUE ESPERA QUE SE CUMPLA Y ESTA DISPUESTO A TOTAL e lsapre Hospitali-  Consulta Gran A —— Gran Gran Gran Gran Puerto Covhaique
EXIGIR + ELEVAR UN RECLAMO P zacion Ambulatoria [Santiago s Coquimbo Valparaiso Concepciéon Temuco Montt yhalq
1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120

Que al momento de ingresar al centro de salud le
informen si debe pagar, cuanto y cdmo puede 75 73 82 73 76 82 50 69 56 45 56 76 41
hacerlo
Que el personal administrativo le responda con

i Lo L, 79 77 85 76 80 82 49 84 73 73 65 78 47
amabilidad y respeto cuando requiera informacién
Que el personal administrativo le explique 81 | 79 87 77 82 84 57 90 69 75 71 83 54
claramente y con buena disposicion qué hacer
Que la atencidn sea oportuna, respetando la hora 85 33 92 82 36 39 65 79 77 73 77 30 50
acordada
Que respeten su privacidad al atenderle 88 87 92 85 89 91 74 90 78 82 81 86 65
Que reciba una atencién segura y de calidad 89 87 94 85 90 91 85 88 77 88 87 79 58
Que el .personal de enfermeria y auxiliares le dé un 85 84 90 83 85 87 74 81 76 83 78 89 55
trato digno y amable
glgu;:l médico le trate con amabilidad y de manera 87 85 93 82 89 90 73 87 82 78 79 91 55
Que el médico le explique claramente su 91 90 97 88 92 93 86 94 79 89 89 97 60
diagndstico, alternativas de tratamiento y riesgos
Que el médico le entregue un informe con su 91 | 90 97 87 92 93 84 95 83 87 86 94 59
diagndstico, examenes realizados y medicamentos

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Disposicion a elevar un reclamo &

DIFERENCIAS POR SEGMENTOS

A8. Ahora voy a leer algunas situaciones que podrian cumplirse cuando usted busca atencién en salud. Para cada
una de ellas, digame cual es su actitud de acuerdo a la siguiente escala:
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SISTEMA DE SALUD| TIPO DE ATENCION CIUDAD
% QUE ESPERA QUE SE CUMPLA Y ESTA DISPUESTO A TOTAL Fonasa  lsapre | HOSPitali-  Consulta Gran \  fooasta 7N Gran Gran Gran Puerto e
ELEVAR UN RECLAMO P zacion  Ambulatoria| Santiago g Coquimbo Valparaiso Concepciéon Temuco Montt yhaiq
1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120

Que al momento de ingresar al centro de salud le
informen si debe pagar, cuanto y cdémo puede 13 8 31 16 13 16 10 12 6 11 4 2 8
hacerlo
Que el personal administrativo le responda con

I o - 62 65 52 55 64 62 40 68 66 59 57 76 44
amabilidad y respeto cuando requiera informacién
Que el personal administrativo le explique 59 | 64 41 53 60 57 49 71 65 56 63 78 42
claramente y con buena disposicién qué hacer
Que la atencién sea oportuna, respetando la hora 63 67 48 59 64 63 50 59 72 57 63 66 0
acordada
Que respeten su privacidad al atenderle 26 21 44 27 25 30 21 19 6 18 17 15 13
Que reciba una atencidn segura y de calidad 57 60 47 58 57 53 55 71 71 67 76 70 46
Que el _personal de enfermeria y auxiliares le dé un 2 16 39 23 20 23 15 19 12 2 7 16 13
trato digno y amable
Que el me_zdlco le trate con amabilidad y de 20 16 37 21 20 2 15 21 3 25 7 2 10
manera digna
Que el médico e explique claramente su 2 | 17 40 22 22 23 33 23 7 36 6 30 6
diagnéstico, alternativas de tratamiento y riesgos
Q_ue e! m_edlco I,e entregue un informe cgn su 23 17 1 20 23 23 38 23 6 a1 5 30 9
diagnéstico, examenes realizados y medicamentos

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Analisis de redes semanticas
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La técnica de redes semanticas es un método para estudiar cuantitativamente el significado de
los conceptos, a partir de su conexion con otros conceptos.

Su principal ventaja metodoldgica es que permiten conocer los atributos que estructuran la
percepcion social:

a) empiricamente, a diferencia de los métodos cuantitativos tradicionales en que los
atributos se determinan a priori, sin saber si son importantes o siquiera considerados por
el consumidor; y

b) estadisticamente, determinando probabilidades de asociacidn, a diferencia de los métodos
cualitativos que no prejuzgan los atributos, pero tampoco arrojan resultados
representativos.

En el contexto de este estudio, se aplicd la técnica de redes semadnticas para estudiar el
significado de “trato digno”. El objetivo fue determinar en qué piensan espontanea vy
automaticamente las personas cuando se habla de “trato digno”.
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Significado de “trato digno” n

RED SEMANTICA (asociaciones espontaneas y multiples) gue toral (1180)

A9. Hablemos de lo que significa para usted recibir un TRATO DIGNO EN LA ATENCION EN SALUD. ¢ Qué ideas vienen a su mente cuando piensa en TRATO DIGNO EN LA ATENCION EN SALUD?
A10.¢Y qué ideas representa [MENCIONAR IDEA] para usted?
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Paciencia

Calidad Experiencia

El trato digno se asocia a dos
familias de significados:

*  Una articulada por el respeto, Amabilidad

gue se refiere a la amabilidad
en el trato, pero también al
manejo del tiempo.

Médicos

* Otra centrada en los médicos,
gue apunta a su calidad
profesional, a su vez vinculada
a experiencia y a especialidad.

Especialistas Chilenos

Respeto
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Asociaciones primarias a “trato digno” <tz
DIFERENCIAS POR SEGMENTOS

A9. Hablemos de lo que significa para usted recibir un TRATO DIGNO EN LA ATENCION EN SALUD. ¢ Qué ideas vienen a su mente cuando piensa en TRATO DIGNO EN LA ATENCION EN SALUD?

SISTEMA DE .
SALUD TIPO DE ATENCION CIUDAD
ToTt Fonasa Isapre H.osp.i'fa- Consulta. Grz.an Antofagasta Grfan Granl Gran. . Gran Puerto Coyhaique
lizacion Ambulatoria| Santiago Coquimbo Valparaiso Concepcién Temuco Montt

1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
Respeto 32 34 23 30 32 26 33 44 52 38 59 65 35
Rapidez 28 24 42 34 27 35 1 12 7 19 5 25 2
Amabilidad 26 26 25 31 25 29 19 18 19 9 31 6 8
Médicos 24 22 28 26 23 30 11 8 6 12 4 6 18
Calidad 20 19 26 22 20 24 9 8 3 29 18 2 2
Horas 14 17 4 14 14 15 8 8 12 8 17 1 18

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos

www.criteria.cl



B. Conocimiento de la Ley




Il. Conocimiento de la LDD

Indagamos:

= En la creencia o expectativa de que los derechos y deberes que las personas se
atribuyen intuitivamente, estan recogidos en una ley.

= En el conocimiento de la existencia de la LDD, como marco que garantiza
derechos y deberes, para lo cual abordamos el hito de su promulgacién para
determinar si el saber es especifico o difuso y presuntivo.

= Conocimiento de los principales aspectos recogidos en la LDD.

= Creencia o expectativa de que la LDD tenga un impacto en la proteccion de los
derechos de los usuarios y en el ejercicio de los deberes.

www.criteria.cl



éSabe usted si los derechos de los pacientes estan definidos Crit@
por alguna ley que sirva para protegerlos?

B1. ¢Sabe usted si los derechos de los pacientes estan definidos por alguna ley que sirva para protegerlos?
B2. En efecto, esta ley se llama “Ley de Derechos y Deberes de los Pacientes”. ¢Sabe de qué afio es esta ley o al menos de qué gobierno?

é¢Sabe de qué aio o gobierno es esta Ley?
Base total (1180)

No sabe cudndo es la Ley _ 32,5

Primer gobierno de Michelle Bachelet - 6,2

Gobierno de Sebastian Pinera I 2,3

Actual gobierno de Michelle Bachelet I 1,7

No, no Gobierno de Ricardo Lagos | 0,3

estan una NOCONOCELALEY [ 57,0

ley

5%
En 2013, un 47% declard conocer la Ley de Derechos y Deberes, si bien la pregunta inducia sobre la
existencia de dicha Ley, aumentando la probabilidad de una respuesta afirmativa.
Actualmente hay un conocimiento restringido (43%), pero ademas presuntivo de la existencia de la
Ley: se supone que debe existir una, pero el hito especifico de su promulgacién es recordado apenas
por el 2% (5% del 43% que declara que existe).
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¢Tendra esta Ley algun impacto significativo en la proteccion crite’ia
de los derechos del paciente?

B3. éCree usted que esta ley tendrd algin impacto significativo en la proteccion de los derechos de los pacientes?
B4. ¢Cémo supo de la existencia de la Ley?

Base: quienes saben o suponen que hay una ley (583) éCémo supo de esta Ley?

Base: quienes saben o suponen que hay una ley (583)
Por los afiches en los 56
centros de salud
Por las noticias - 36

Se lo dijo su médico I 4

Otros I 5

Entre quienes dicen conocer la Ley (43%), la mayoria (55%) considera que tendra un impacto
significativo en la proteccion de derechos. Esto cifra la expectativa positiva sobre la Ley en un 24% de
la muestra total, por lo que es necesario potenciar su conocimiento.

Se reconoce a los afiches como la principal fuente de informacién sobre la Ley.
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Conocimiento de |a Ley
DIFERENCIAS POR SEGMENTO

B1. ¢Sabe usted si los derechos de los pacientes estan definidos por algu

na ley que sirva para protegerlos?

critéria
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B2. En efecto, esta ley se llama “Ley de Derechos y Deberes de los Pacientes”. ¢Sabe de qué afio es esta ley o al menos Valores estadisticamente Valores estadisticamente
5 i >
g:.qéﬁeg:ﬁﬁ::ioéue esta ley tendra algln impacto significativo en la protecciéon de los derechos de los pacientes? superiores a la media de los inferiores a la media de los
B4. ¢Coémo supo de la existencia de la Ley? segmentos segmentos
SISTEMA DE TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTALSALUD
Fonasa Isapre | Hospitalizacion An(;\?)rllsl:tl:'ia Sa?]:?ango Antofagasta Co¢(:|5|:ianr']1bo VaI?J;arziso Con?:::;)r::ién Gran Temuco Puerto Montt Coyhaique
1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
¢SABE SI LOS DERECHOS DE LOS PACIENTES ESTAN DEFINIDOS POR UNA LEY QUE LOS PROTEJA?
e Si, estan en una ley 43 40 54 47 42 41 35 36 59 72 58 22 48
¢ No, no estan unaley 5 6 4 4 6 4 7 15 4 3 10 9 8
¢ No sabe 52 54 42 49 52 55 58 49 37 25 31 69 45
¢SABE DE QUE ANO O GOBIERNO ES ESTA LEY?
¢ Nosabe 75 76 74 68 78 81 63 73 79 38 64 57 87
e 1° gobierno de M. Bachelet 14 15 13 20 13 11 25 12 13 30 36 30 7
e Gobierno de S. Pifiera 5 5 7 6 5 2 8 13 7 28 1 6 6
e Actual gobierno de M. 4 4 5 6 3 5 4 ) ) 3 0 0 0
Bachelet
* Gobierno de R. Lagos 1 0 2 0 1 1 0 0 0 2 0 6 0
¢CREE QUE ESTA LEY TENDRA ALGUN IMPACTO SIGNIFICATIVO EN LA PROTECCION DE LOS DERECHOS ?
e Si 55 55 55 52 56 46 52 68 76 77 82 78 82
* No 29 30 25 28 29 37 22 15 14 8 10 4 15
* No sabe 16 14 20 20 14 17 26 17 10 15 8 18 3
¢COMO SUPO DE LA EXISTENCIA DE LA LEY?
* Afiches en los centros de salud | 56 56 55 51 57 61 29 66 42 51 36 32 33
* Noticias 36 36 36 36 36 31 61 23 47 40 59 62 51
» Se lo dijo su médico 4 3 6 10 1 5 0 0 0 2 1 6 7
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Exposicion de los entrevistados a la Carta de Derechos y Deberes 3

Su médico debe
informarle en
lenguaje
comprensible los
alcances de su
enfermedad, las
alternativas de
tratamiento y los
riesgos que puede
enfrentar.

Debe ser atendido
oportunamente
respetando su hora
de consultay de
cirugia.

%, &

%, o

7, !
e g ¥

Debe ser atendido
con dignidad y
respetando su
privacidad.

No puede ser
grabado ni
fotografiado si
usted no lo ha
autorizado por
escrito.

No pueden
entregarse
antecedentes
médicos suyos a
otras personas sin
su autorizacion.

Usted puede
aceptar o rechazar
un tratamiento o
cualquier
procedimiento
médico. Pero en
ningdn caso, eso
podra significar
provocarle la
muerte.

El médico o
funcionario que lo
atiende debe
identificarsey
portar una
credencial con su
nombre y cargo.

Elpersonal de
salud debe
responderle con
amabilidad y
respeto cuando
requiera
informacién.

Puede inscribir el
nacimiento de su
hijo en el lugar
donde vive y no
sélo en la ciudad
donde nacid.

Debe recibir una
atencidn seguray
de calidad, en
cumplimiento a las
normas establecidas.

i

Almomento de
ingresaral
establecimiento
de salud deben
informarle
cudnto debe
pagary como
puede cancelar.

Usted puede
recibir visitas y
asistencia
espiritual
mientras esta
hospitalizado.

El médico tratante
debe entregarle un
informe que contenga
su diagnostico,
exdmenes realizados
y qué medicamentos
tomo.

No puede ser
incluido en
estudios de
investigacién
cientifica sin que
usted lo apruebe
informadamente.

En lugares de alta
concentracion
indigena, los
centros de salud
deben contar con
sefalizacion y
facilitadores en la
lengua del pueblo
originario.

www.criteria.cl

Tiene que
entregar
informacion
veraz acerca de
su identidad,
direcciony
enfermedad.

Respetar el
reglamento del
establecimiento y
resguardar su
informacién
médica.

Cuidar las
instalaciones y
equipamiento del
recinto de salud.

Informarse
acerca de los
horarios de
funcionamiento,
modalidades de
atencién y
formas de pago.

Tratar
respetuosamente
al personal de
salud.

Informarse
acerca de los
procedimientos
de reclamos y
consultas
establecidos.

TODA PERSONA PODRA RECLAMAR SUS DERECHOS ANTE EL CONSULTORIO,
HOSPITAL O CENTRO MEDICO PRIVADO QUE LO ATIENDE. SI LA RESPUESTANO
ES SATISFACTORIA PODRA RECURRIR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD.

% chilecumple




¢ Ha visto esta Carta de Derechos y Deberes de los
Pacientes en los centros de salud?

B5. ¢Ha visto esta Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes que estd publicada como afiche en los
centros de salud?

Base total (1180)
B6. éLa ha leido antes en detalle?

0
-
-
-+
research @

éLa ha leido en detalle?
Base: quienes han visto la Carta (581)

Cerca de la mitad (47%) de los usuarios reconoce haber visto la Carta, de los cuales una
proporcion similar (45%) declara haberla leido detalladamente.

Esto arroja, a nivel total, sélo un 21% que declara haber leido la Carta.
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¢ Qué recuerda especificamente de la Carta?
(DESPUI—fS DE MOSTRARSELA BREVEMENTE PARA QUE LA RECONOZCA)

Base: quienes han visto la Carta (581)

0
-
-
-+
esearch @

B7. ¢Qué recuerda especificamente de la Carta?

Indica los Derechos y Deberes de los pacientes 24
Color y ubicacion del letrero
Debe ser atendido oportunamente

Debe ser atendido con dignidad

[uny
.‘
=
w
[uny
(%)

Debe tratar respetuosamente al personaldesalud 7 5
El personal de salud debe responderle con amabilidad s 4
Su médico debe informarle en lenguaje comprensible [ 4 ..
E e I Los principales elementos recordados de la Carta
No pueden entregarse antecedentes médicos suyos [ 3 son, en primer lugar, dos elementos de
Consultar o reclamar respecto de la atenciénn de salud... 0 3 identificacion o reconocimiento:
Debe recibir una atencion seguray de calidad [ 2 .
Se debe esperar por la atencion / porsuturno [ 2 * Lloquees (un listado de derechos y deberes)
El médico o funcionario que lo atiende debe |den'f|f|.carse I ° e Caracteristicas visuales que la hacen
Respetar el reglamento del establecimiento [0 2 . nocibl
Debo identificarme / llevar documentacion de identidad [ 2 OITOLIoE
No puede ser grabado ni fotografiado NIl 1 En segundo lugar, aquellos contenidos que
e e e oS coinciden con los derechos que los usuarios
Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento [ 1 . , .
Dehe it ieneden veen || i tienen mas presentes: la oportunidad en la
No corresponde a la realidad [ 1 atencién y el buen trato reciproco.
Usted puede recibir visitas y asistencia [1] 1
0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Reconocimiento de |la Carta de Derechos y Deberes™™?

DIFERENCIAS POR SEGMENTO

BS5. éHa visto esta Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes que esta publicada como afiche en los Valores estadisticamente Valores estadisticamente
centros de salud?

research

B6. ¢La ha leido antes en detalle? superiores a la media de los inferiores a la media de los
B7. éQué recuerda especificamente de la Carta? segmentos segmentos
SIS-SI-EITJABDE TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL
Fonasa Isapre | Hospitalizacién Consulta' Grén Antofagasta Gr?n Gran, Gran” Gran Temuco Puerto Montt Coyhaique
Ambulatoria | Santiago Coquimbo Valparaiso Concepcion

1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
¢HA VISTO ESTA CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES QUE ESTA PUBLICADA COMO AFICHE EN LOS CENTROS DE SALUD?
« Si 47 46 50 46 47 45 31 38 62 71 59 34 44
* No 53 54 50 54 53 55 69 62 38 29 41 66 56
éLA HA LEIDO ANTES EN DETALLE?
o Si 45 48 35 49 45 45 29 61 53 43 38 41 36
* No 55 52 65 51 55 55 71 39 47 57 62 59 64
¢QUE RECUERDA ESPECIFICAMENTE DE LA CARTA?
* Indica los Derechos y Deberes de los pacientes 24 21 34 22 24 27 14 16 9 18 26 27 20
* Describe el letrero 15 15 14 4 18 19 36 2 0 3 12 0
* Debe ser atendido oportunamente... 13 13 13 20 11 14 8 7 11 10 15 5
e Debe ser atendido con dignidad... 10 10 10 10 10 8 18 16 16 13 19 1 15
» Tratar respetuosamente al personal de salud 5 6 3 4 6 5 3 1 12 5 3 0 13
* El médico tratante debe entregarle un informe... 3 2 7 4 3 3 2 11 1
* No corresponde a la realidad 1 1 1 1 0 0 2 0 2 1 0 15 0
* Nada 32 32 32 33 32 30 26 39 39 44 30 48 35
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criteria

Exposicion de los entrevistados a |la Carta de Derechos

research

El médico o
funcionario que lo
atiende debe
identificarse y

El médico tratante
debe entregarle un
de calidad, en informe que contenga
cumplimiento a las su diagnostico,

portar una normas establecidas. f§ examenes realizados
credencial con su v qué medicamentos
nombre y cargo. tomo.

Debe recibir una
atencidn seguray

Su médico debe
informarle en
lenguaje
comprensible los
alcances de su
enfermedad, las
alternativas de
tratamiento y los
riesgos que puede
enfrentar.

No puede ser
grabado ni
fotografiado si
usted no lo ha
autorizado por
escrito.

Debe ser atendido
oportunamente
respetando su hora
de consulta y de
cirugia.

No pueden
entregarse
antecedentes
médicos suyos a
otras personas sin
su autorizacion.

Debe ser atendido
con dignidad y
respetando su
privacidad.

Usted puede
aceptar o rechazar
un tratamiento o
cualquier
procedimiento
médico. Pero en
ningln caso, eso
podra significar
provocarle la
muerte.

El personal de
salud debe
responderle con
amabilidad y
respeto cuando
requiera
informacion.

Puede inscribir el
nacimiento de su
hijo en el lugar
donde vive y no
solo en la ciudad
donde nacid.

N

Al momento de
ingresar al
establecimiento
de salud deben
informarle
cuanto debe
pagary como
puede cancelar.

Usted puede
recibir visitas y
asistencia
espiritual
mientras esta
hospitalizado.

No puede ser
incluido en
estudios de
investigacion
cientifica sin que
usted lo apruebe
informadamente.

En lugares de alta
concentracion
indigena, los
centros de salud
deben contar con
senalizacion y
facilitadores en la
lengua del pueblo
originario.
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: . _,  critéria
Notoriedad de derechos y facilidad de comprension

B8. ¢ Cudles de los derechos que aparecen en esta Carta llaman mas la atencidn al mirarla?
B9. ¢ Cudles de estos derechos le parecen dificiles de entender o que deberian estar mejor explicados?

research

Base total (1180)

Le llaman mas la atencion 2 | 47 Debe ser atendido con dignidad...
~ Bficles ce anEndar / cebertan 55 6 1 41 Su médico debe informarle en lenguaje comprensible...
mejor explicados 1| 41 Debe ser atendido oportunamente...
2| 34 Debe recibir una atencion segura y de calidad...
Los derechos mas llamativos para 2 | 29 El personal de salud debe responderle con amabilidad...
los usuarios tienden a coincidir 6 1 29 No puede ser grabado ni fotografiado...
con los que ya estan instalados 30 27 El médico o funcionario que lo atiende debe identificarse...
en el sentido comun. 6 1 27 Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento...
Aunque el 33% de los usuarios 30 20 No pueden entregarse antecedentes médicos suyos...
considera que hay algun derecho 8 18 No puede ser incluido en estudios de investigacion...
dificil de entender en la Carta, 5 1 15 El médico tratante debe entregarle un informe...
esta dificultad no se concentra : : . .
6 I 14 Deben informarle al ingresar cuanto debe pagar y cdmo...
claramente en alguno de ellos en S o .
. a4l o9 Puede inscribir el nacimiento de su hijo...
particular.
60 8 En lugares de alta concentracion indigena...
2| 7 Usted puede recibir visitas y asistencia....
67 I 4 NINGUNO
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Notoriedad de derechos i

DIFERENCIAS POR SEGMENTO

B8. ¢ Cudles de los derechos que aparecen en esta Carta llaman mas la atencion al mirarla?

0
-
- o
-+
‘i
research

SIS;E&%DE TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL

1180 897 283 | 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
LE LLAMAN MAS LA ATENCION
> Su médico debe informarle en lenguaje comprensible... 41 41 43 40 42 47 18 20 31 36 33 2 32
* Debe ser atendido oportunamente... 41 41 41 39 42 45 29 14 37 57 33 5 25
* Debe ser atendido con dignidad... 47 48 44 42 49 53 22 13 43 53 40 1 24
> No puede ser grabado ni fotografiado... 29 30 25 27 29 29 30 20 26 31 26 42 33
* No pueden entregarse antecedentes médicos suyos... 20 20 19 19 20 19 12 21 28 22 25 0 27
* Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento... 27 25 34 29 26 28 25 22 19 37 22 2 32
- El médico o funcionario que lo atiende debe identificarse... 27 26 32 | 26 28 30 19 14 21 32 28 7 33
+ Debe recibir una atencidn segura y de calidad... 34 32 38 31 34 39 14 9 29 20 31 1 24
* El médico tratante debe entregarle un informe... 15 14 16 17 14 14 18 21 8 22 24 2 12
* El personal de salud debe responderle con amabilidad... 29 26 37 30 28 34 12 8 26 17 23 0 19
* Al momento de ingresar al establecimiento.... 14 14 14 11 14 16 9 9 13 5 6 0 14
* No puede ser incluido en estudios de investigacion... 18 17 20 20 17 18 18 13 11 38 17 12 11
* Puede inscribir el nacimiento de su hijo... 9 10 6 7 10 10 12 3 5 14 8 5 8
*  Usted puede recibir visitas y asistencia.... 7 7 8 9 7 7 15 9 7 3 16 6 11
* Enlugares de alta concentracién indigena... 8 8 10 9 8 7 27 14 12 9 4 4 13
> NINGUNO 4 5 4 6 4 3 3 13 4 2 14 16 5

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Dificultad de comprension de derechos
DIFERENCIAS POR SEGMENTO

B9. ¢Cuales de estos derechos le parecen dificiles de entender o que deberian estar mejor explicados?

0
-
=
-+
research @

SIS;AEITJ';DE TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL
Fonasa Isapre H.OSp.i'fa- Consulta. Gr?m Antofagasta Grfxn Gran’ Gran” Gran Temuco AU Coyhaique
lizacion ~ Ambulatoria| Santiago Coquimbo  Valparaiso Concepcidn Montt
Bases| 1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120

DIFICILES DE ENTENDER
* No puede ser incluido en estudios de investigacion... 8 8 9 10 8 6 15 19 9 21 13 16 12
* Enlugares de alta concentracién indigena... 6 7 2 6 6 5 14 12 2 19 17 0 18
* No puede ser grabado ni fotografiado... 6 7 3 9 5 4 14 7 5 14 12 4 9
* Su medlcq debe informarle en lenguaje 6 7 ) 3 5 5 7 6 7 5 10 ) 7

comprensible...
* Al momento de ingresar al establecimiento.... 6 6 6 7 5 4 13 22 8 3 11 1 3
* Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento... 6 6 3 8 5 4 10 14 6 16 8 2 8
e El médico tratante debe entregarle un informe... 5 5 3 4 5 4 11 2 6 7 7 0 8
* Puede inscribir el nacimiento de su hijo... 4 3 5 4 4 3 7 18 1 1 12 0 10
* No pueden entregarse antecedentes médicos suyos... 3 4 3 6 3 1 21 8 7 9 15 0 4
. !EI me.d'lco o funcionario que lo atiende debe 3 3 3 5 3 ) 5 10 7 3 3 0 4

identificarse...
» Usted puede recibir visitas y asistencia.... 2 2 3 3 2 2 8 7 0 0 2 3 1
* Debe recibir una atencion segura y de calidad... 2 2 1 4 2 1 13 6 4 0 3 1 6
e El per§9nal de salud debe responderle con 2 ) ) 3 ) 1 9 5 4 0 3 0 3

amabilidad...
* Debe ser atendido con dignidad... 2 2 1 3 1 9 5 7 1 4 0 4
* Debe ser atendido oportunamente... 1 1 1 3 1 0 4 1 10 0 3 1 5
»  NINGUNO 67 65 74 64 68 74 21 38 75 40 45 71 45

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos

Pregunta B9
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¢ Cudles de estos derechos le parecen mas/menos ~ crit€ria

importantes?

B10. ¢ Cudles de estos derechos le parecen MAS IMPORTANTES para usted como paciente?
B11. ¢Cudles de estos derechos le parecen MENOS IMPORTANTES?

Base total (1180)

1 Mas importantes

1 e
ol el
o 53
1 48

B Menos importantes

Debe ser atendido con dignidad...

Debe ser atendido oportunamente...

Su médico debe informarle en lenguaje comprensible...
Debe recibir una atencidn segura y de calidad...

il 25 El personal de salud debe responderle con amabilidad...
i1}l 25 Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento...
20 24 El médico o funcionario que lo atiende debe identificarse...
1 19 El médico tratante debe entregarle un informe...
10 18 No pueden entregarse antecedentes médicos suyos...
e 12 No puede ser grabado ni fotografiado...
3f 6 Deben informarle al ingresar cuanto debe pagar y como...
410 2 No puede ser incluido en estudios de investigacion...
6 M 3 Usted puede recibir visitas y asistencia....
11 B 2 Puede inscribir el nacimiento de su hijo...
12 B 1 En lugares de alta concentracion indigena...

69 I 2

NINGUNO

Preguntas B10 y B11
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Jerarquia de derechos, segun importancia &

DIFERENCIAS POR SEGMENTO

B10. ¢ Cudles de estos derechos le parecen MAS IMPORTANTES para usted como paciente?
B11. ¢Cudles de estos derechos le parecen MENOS IMPORTANTES?

0
-
- o
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‘i
research

0, . “u Lt ” 2
% de menciones como” mas |mportante - SISTEMADE | o) 0 ATENCION AU
% de menciones como “menos importante TOTAL |_SALUD — — - - - - - —
ospita- onsulta ran ran ran ran ran uerto .
Fonasa lIsapre lizacion ~ Ambulatoria| Santiago AT ELE R Coquimbo Valparaiso Concepcion Temuco Montt SFER NG
Bases| 1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
Debe ser atendido con dignidad... 61 60 65 65 60 64 43 62 58 49 58 58 34
Debe ser atendido oportunamente... 60 59 65 66 59 64 36 63 51 51 50 62 41
Su médico debe informarle en lenguaje comprensible... 52 52 52 56 51 53 33 52 67 28 51 70 49
Debe recibir una atencién segura y de calidad... 48 47 51 46 48 54 13 59 25 31 50 23 15
El personal de salud debe responderle con amabilidad... 24 24 24 20 25 27 8 20 15 14 24 5 13
Usted puede aceptar o rechazar un tratamiento... 24 22 31 28 23 27 16 27 14 1 17 4 20
El médico o funcionario que lo atiende debe identificarse... 22 20 29 24 21 27 4 6 19 -6 23 7 21
El médico tratante debe entregarle un informe... 18 17 21 20 18 19 18 25 17 3 24 13 20
No pueden entregarse antecedentes médicos suyos... 17 16 21 20 16 19 7 11 29 1 16 4 18
No puede ser grabado ni fotografiado... 6 6 8 9 6 5 18 1 29 1 -1 7 2
Al momento de ingresar al establecimiento.... 3 3 2 0 4 4 1 9 -1 0 -2 2 7
No puede ser incluido en estudios de investigacion... 0 0 1 1 0 0 13 2 5 -3 -14 -6 -5
Usted puede recibir visitas y asistencia.... -3 -4 0 -4 -3 -3 -6 1 -2 0 -18 -7 -6
Puede inscribir el nacimiento de su hijo... -9 -9 -7 -9 -9 -6 -7 -25 -11 -25 -17 -20 1
En lugares de alta concentracion indigena... -11 -12 -8 -10 -11 -11 -5 -8 -12 -15 -20 -3 -1

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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C. Cumplimiento de derechos en ultima
atencion




Reclamos por atencion en salud criteria

(05, AR IO R B B U La declaracién de conducta en la Gltima atencién confirma que: &
C7. ¢Hubo alguna situacion en la que sintié que
se pasaron a llevar sus derechos como paciente? * Hay una proporcidn importante de incidencias (insatisfaccion o violacion a derechos)
C9. ¢Reclamé usted o alguien a nombre suyo, al . . L, . .
centro de salud donde se atendié por esta * Pese a eso, hay una baja disposicién a concretar reclamos y una muy baja probabilidad de
situacion? . g . 5 ..
C10. éRecibié una respuesta satisfactoria al SOIUCIOn' e pOdrIa el e eXpIIcaCIOn'
reclamo o alguna solucién a su problema por
parte del centro de salud donde se atendi6? . , ; AP, 2
C11.éReclamd usted o alguien a nombre suyo, a ¢Reclamo al centro de salud? Siy recibié
otra instancia o institucién de salud o Base: 298 respuesta o
fiscalizacion? ’ 0.2
C13. ¢Recibid una respuesta satisfactoria a su solucién
reclamo o alguna solucidn a su problema? 2%

No . .

Siy no recibid
¢Queda insatisfecho o sintid respuesta ni
pasados a llevar sus derechos? solucién
Base total (1180) 17%
é¢Reclamé a otra institucion de salud o fiscalizacion? Siy recibié
Base: 284 respuesta o
solucion

0,1%
No

97% Siy no recibié
(o]

respuesta ni
solucion
3%




Reclamos por atencion en salud &

DIFERENCIAS POR SEGMENTO
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C6. ¢Quedd satisfecho con su atencién en salud?

C7. éHubo alguna situacion en la que sintié que se pasaron a llevar sus derechos como paciente?

C9. éReclamd usted o alguien a nombre suyo, al centro de salud donde se atendid por esta situacion?

C10. ¢Recibié una respuesta satisfactoria al reclamo o alguna solucidn a su problema por parte del centro de salud donde se atendi6?
C11.¢Reclamé usted o alguien a nombre suyo, a otra instancia o institucién de salud o fiscalizacién?

C13. ¢Recibié una respuesta satisfactoria a su reclamo o alguna solucién a su problema?

SISTEMA DE SALUD TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL Fonasa lsapre | HOSPita- Consulta Gran — pntofagasta Gran Gran Gran Gran PUETLO (. haique
lizacién ~ Ambulatoria | Santiago Coquimbo Valparaiso Concepcién ~ Temuco Montt

Bases| 1180 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
¢QUEDO SATISFECHO CON SU ATENCION EN SALUD?
o Si 84 82 94 85 84 85 92 82 86 87 82 62 76
* No 16 18 6 15 16 15 8 18 14 13 18 38 24
¢HUBO ALGUNA SITUACION EN LA QUE SINTIO QUE SE PASARON A LLEVAR SUS DERECHOS COMO PACIENTE?
e Si 17 20 5 18 16 16 9 15 23 13 25 18 26
* No 82 79 94 81 83 83 86 85 77 79 75 81 71
INCIDENCIAS 19 23 8 20 18 18 10 19 22 14 27 48 33
Reclamé al centro de salud 4 4 3 5 3 3 2 3 8 5 5 1 12
Reclamé a otra instancia 1 0 2 2 0 0 2 0 2 1 0 0 3

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Incidencias en la atencion en salud

C6. ¢Quedd satisfecho con su atencién en salud?

0
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C7. ¢Hubo alguna situacion en la que sintié que se pasaron a llevar sus derechos como paciente?

%

B No quedd satisfecho con su atencion en salud M Pasaron a llevar sus derechos como paciente M Total incidencias

Usuarios FONASA Usuarios ISAPRE
29
27 28
23 22 20
19
15
11
Hospitalizaciéon Urgencia Ambulatoria Hospitalizacién Urgencia Ambulatoria
Bases 446 200 251 138 55 90

* “Total incidencias” se refiere al total de personas que no quedaron satisfechas o sintieron pasados a llevar sus derechos, es
decir, la suma no duplicada de estas dos categorias, que surgen de preguntas independientes.
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Principales situaciones en que sintio critér

pasados a llevar sus derechos
RESPUESTA ESPONTANEA Base total (1180)

% de la muestra total

84
] ] [ ——

No ha sentido Demora en la atencién Explicacion / Respeto a la Trato del personal Otros
vulnerados sus diagndstico poco claro privacidad médico
derechos
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Cumplimiento de derechos en ultima atencion criteria

C4. Hablemos ahora de la Ultima vez que usted estuvo hospitalizado(a) / fue a urgencia / fue a una consulta médica. Le voy a leer algunas situaciones para que usted me diga si se cumplieron o no. ‘E
USUARIOS FONASA USUARIOS ISAPRE PROMEDIO
% CUMPLIMIENTO Hospitalizacion ~ Urgencia  Ambulatoria | Hospitalizacion  Urgencia  Ambulatoria F(Ir:‘f‘
Bases 446 200 251 138 55 90 ponderado)
Respetaron su privacidad al atenderle 83 79 91 98 99 93 91
El médico le dio un trato digno y amable 79 75 91 97 100 93 89
El personal de enfermeriay auxiliares I.e dio un trato 78 31 37 97 100 84 38
digno y amable
El médico le explicd claramente su diagndstico,
. . . 74 80 88 96 95 93 88
alternativas de tratamiento y riesgos
Recibid una atencion segura y de calidad 77 80 85 98 94 88 87
El médico le entregd un informe con su diagndstico,
examenes realizados y medicamentos que tomg, si es 76 79 81 96 98 89 87
el caso
El | administrativo le di trato di
personal administrativo le |o.ur1, .ra o |gn9y 73 76 38 93 91 95 36
amable cuando le pidié informacién
El personal administrativo le expll'co clzfmr‘a,mentfa y con 63 75 79 93 85 91 32
buena disposicién qué hacer
L ion f lah
a atencion fue oportuna o respetando la hora 66 60 71 93 95 82 78
acordada
Ali | centro de salud le inf i
\ ingresar a,cen ro le salud le |r,1 ormaro,n sies qu¢*e 50 16 63 79 74 80 65
debia pagar, cuanto debia pagar y cémo podia hacerlo
PROMEDIO 72 73 82 94 93 89 84

* No varia estadisticamente al excluir al grupo A de FONASA, que recibe atencién gratuita; . e "
. ., Niveles de cumplimiento criticos (< 70)
probablemente porque la pregunta es sobre informacidn y no sobre pago.
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Cumplimiento de derechos en Gltima atencién criteria

C4. Hablemos ahora de la Gltima vez que usted estuvo hospitalizado(a) / fue a urgencia / fue a una consulta médica. Le voy a leer algunas situaciones para que usted me diga si se cumplieron o no.
C5. éDénde se atendioé?

researcl

DONDE SE ATENDIO
% CUMPLIMIENTO Hospital Clinica Consultorio Centro de Hospital
Publico privada salud Universitario

Bases| 619 232 242 38* 14*
Respetaron su privacidad al atenderle 81 96 87 100 100
El médico le dio un trato digno y amable 80 94 83 100 98
El médico le explicé claramente su diagndstico, alternativas de 79 94 83 95 100
tratamiento y riesgos
Recibié una atencidn segura y de calidad 79 95 82 94 100
El personal de enfermeria y auxiliares le dio un trato digno y amable 79 94 84 97 95
El personal administrativo le dio un trato digno y amable cuando le pidio 73 94 36 96 98
informacion
El médico le entregd un informe con su diagndstico, exdmenes realizados 78 95 76 94 100
y medicamentos que tomdg, si es el caso
El personal administrativo le explicd claramente y con buena disposicion 73 89 75 92 100
qué hacer
La atencion fue oportuna o respetando la hora acordada 62 92 63 87 100
Al momento de ingresar al centro de salud le informaron si es que debia 51 77 49 94 %
pagar, cuanto debia pagar y como podia hacerlo

* Bases pequefias, datos solamente ilustrativos y no concluyentes Niveles de cumplimiento criticos (< 70)
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Cumplimiento de derechos en ultima atencion
DIFERENCIAS POR SEGMENTO

C4. Hablemos ahora de la Gltima vez que usted estuvo hospitalizado(a) / fue a urgencia / fue a una consulta médica. Le voy a leer algunas situaciones para que usted me diga si se cumplieron o no.

0
-
- o
-+
research @

SISTEMA DE SALUD CIUDAD
o ) . TOTAL Gran Gran Gran Gran Gran Puerto .
% que declara que se cumplié cada item Fonasa Isapre Sl Antofagasta Seepinie Vel Conacpdtn o Montt Coyhaique

1180 897 283 320 120 120 130 130 120 120 120

Respetaron su privacidad al atenderle 87 85 97 88 87 87 87 86 86 73 83

El médico le dio un trato digno y amable 86 82 97 84 83 93 86 93 91 84 89

El personal de enfermeria y auxiliares le dio un trato digno 85 33 93 36 69 81 85 91 82 84 82
y amable

El médico le exphgo claramente s'u dlagnc')stlco, 35 82 95 37 82 79 75 92 35 66 81
alternativas de tratamiento y riesgos

Recibié una atencién segura y de calidad 84 81 93 86 82 69 83 86 82 57 78

El personal administrativo le dio un tratq C!I’gl.ﬂo y ama.blle 33 81 93 84 32 82 78 84 30 30 38
cuando le pidié informacién

El med,|c0 le entrego un |nformfe consu dlagnostlco,, 82 79 94 84 93 76 73 90 83 47 90
examenes realizados y medicamentos que tomd

El personal administrativo le explllco cl'far.a,mentt’e y con 78 75 89 80 78 69 76 80 71 68 71
buena disposicidon qué hacer

La atencidn fue oportuna o respetando la hora acordada 71 66 90 74 56 57 71 67 67 59 66

Al momento de |ngre{sar al centrzla de saIL{d le mfo’rmaron si 59 54 77 67 25 56 33 54 37 2 34
es que debia pagar, cuanto y como podia hacerlo

Valores estadisticamente superiores a la

media de los segmentos

Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos
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D. Barreras al ejercicio de derechos




. . . critéria
Diferencia en el trato segun tipo de persona

Base total (1180)

esearch

D1. De acuerdo a su experiencia y la de las personas que conoce, écémo se trata los siguientes tipos de personas cuando buscan atencién en salud?

O Mejor que a los demas  Olgualque alosdemas [ Nosabe M Peorque alosdemas

64 32 |3

Gente acomodada con recursos Trato preferencial

3| 89 |3. Hombres

4| 88 Mujeres Trato estandar

8 | 74 Adolescentes

Adultos mayores

7]
B
s ]
3| 54 | 11 _ Gente de zonas rurales
[ s ]
N

3| 45 | 21

Pueblos originarios Postergacion

3| 46 | 18

“Se percibe una gran discriminacién socioeconémica en la atencién en salud, donde se daria trato preferencial a las
personas de mas recursos y se postergaria a los pobres, adultos mayores, gente de zonas rurales, pueblos
originarios e inmigrantes. Pregunta D1
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Diferencia en el trato segun tipo de persona
DIFERENCIAS POR SEGMENTO

D1. De acuerdo a su experiencia y la de las personas que conoce, ¢como se trata los siguientes tipos de personas cuando buscan atencién en salud?

0
ﬂ
-
-+
research é

% gue declara que hay un trato SEXO SIS-SFEm'T)DE CIUDAD
i:::grp-e?rque declara que hay un TOTAL
EmlalE LS [REERR) - [REe Sa?\:?ango ATITEIELESE Cogl:?r:bo Vali;arziso ConGc;ar;ién TeGr:le::lo Plvlljs:c(t) Gyl
Bases | 1180 388 792 | 897 283 320 120 120 130 130 120 120 120
Gente acomodada con recursos 60 55 62 60 60 61 84 63 45 37 53 55 61
Hombres -3 -3 -2 -3 -2 -3 4 0 -8 -3 -1 -7 -3
Mujeres -3 1 -5 -3 -3 -6 5 0 10 4 4 3 -2
Adolescentes -5 0 -8 -4 -10 -4 -13 1 -9 1 -14 -47 -27
Adultos mayores -12 -5 -15 | -15 -4 -18 -33 5 2 44 1 3 -3
Gente de zonas rurales -29 -27 -30 | -27 -33 -30 -34 -11 -25 -23 -49 -28 -35
Pueblos originarios -29 -26 -30 | -26 -37 -34 -28 -11 -15 -2 -33 -36 -20
Inmigrantes -30 -22 -34 | -28 -34 -35 -39 =9 -8 -13 -18 -29 -30
Gente de escasos recursos -46 -40 -48 | -45 -47 -48 -62 -26 -49 -31 -34 -39 -47

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos

*  Valor cero o cercano a cero: indica trato igualitario o estandar para la categoria (hombres, mujeres y adolescentes)
*  Valor positivo: indica trato preferencial para la categoria (gente acomodada con recursos)
*  Valor negativo: indica postergacion o trato inferior para la categoria (gente de escasos recursos, inmigrantes, etc.)
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Meédicos extranjeros

D2. éLe ha tocado recibir en aqui en Chile atencién de médicos extranjeros, de otros paises latinoamericanos?
D3.Y en su opinidn, éestos médicos extranjeros dan una atenciéon mejor, igual o peor que los médicos chilenos?

Y en su opinidn, ¢estos médicos extranjeros dan una

éLe ha tocado recibir en Chile atencion de o L 1 .
atencion mejor, igual o peor que los médicos chilenos?

médicos extranjeros, de otros paises

latinoamericanos?
O Le ha tocado O No le ha tocado
Base total (1180) 100% -
90% -
No .
70% -
60% - 56
50% - 44 42
40% -
30% 4 24
20% - 7
, - ., - 10% - ° £ 3
La mayoria ha recibido atenciéon de médicos .
de otros paises latinoamericanos y considera ° ) -
Mejor lgual Peor No sabe

su atencion similar o incluso mejor.
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Médicos extranjeros &

DIFERENCIAS POR SEGMENTO

D2. éLe ha tocado recibir en aqui en Chile atencion de médicos extranjeros, de otros paises latinoamericanos?
D3.Y en su opinidn, ¢estos médicos extranjeros dan una atencion mejor, igual o peor que los médicos chilenos?

0
-
- o
-+
‘i
research

SISTEMA DE p
. SEXO SALUD TIPO DE ATENCION CIUDAD
hEmlars ST R (el |I-Iig:f:)iict')?1- Aric;)zsizlc?ria SaGn;?ango AT LR Coc?tz?r:bo VaI?J;?'gl'so Con?::)r::ién TeGr'rrir::o PMU?):; CoyliElla

1180 | 388 792 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
¢LE HA TOCADO RECIBIR EN AQUI EN CHILE ATENCION DE MEDICOS EXTRANJEROS, DE OTROS PAISES LATINOAMERICANOS?
s Si 65 51 71 68 56 65 65 71 55 56 64 18 42 57 71
* No 35 49 29 32 44 35 35 29 45 44 36 82 58 43 29
Y EN SU OPINION, ¢ESTOS MEDICOS EXTRANJEROS DAN UNA ATENCION MEJOR, IGUAL O PEOR QUE LOS MEDICOS CHILENOS?
*  Mejor 19 15 20 20 12 15 20 17 22 30 31 9 20 18 48
* lgual 51 51 52 48 62 55 50 55 51 35 20 58 60 42 32
* Peor 13 9 15 15 6 10 14 15 4 12 22 2 4 9 3
* No sabe 17 25 13 16 19 20 16 13 23 24 27 31 16 30 17

Valores estadisticamente superiores a la | Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos media de los segmentos
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Meédicos extranjeros vs. chilenos

D4. éEn qué aspectos dan una MEJOR ATENCION que los médicos chilenos?
D5. éEn qué aspectos dan una PEOR ATENCION que los médicos chilenos? Base total (1180)
(Estas preguntas se aplican a quienes contestaron que los médicos extranjeros atienden mejor/peor, pero los porcentajes se presentan en base total)

0
-
-
-+
research @

¢En qué aspectos los médicos extranjeros dan una MEJOR ATENCION que los chilenos?

Mejor trato, dedicacién, personalizacion ] 12
Mejores diagndsticos, explican bien [ 10
M4ds amables, cercanos, respetuosos ] 8
Tienen mas experiencia /escuchan a los pacientes [ 2
No discriminan/ no hacen diferencias / son mas humildes [ 1

¢En qué aspectos los médicos extranjeros dan una PEOR ATENCION que los chilenos?

Malos diagnésticos, no explican bien [ 5
No se les entiende lo que hablan [l 2

Atienden mal [l 3

No tienen experiencia / estudios [l 3

No escuchan / No dejan preguntar [l 3
No respetan | 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

www.criteria.cl



E. Consentimiento informado




Consentimiento informado

El.Pensando en el contexto de una operacién o procedimiento médico con algun riesgo, ésabe usted lo que es el consentimiento informado?
E2. En los Ultimos 12 meses, éha firmado un documento autorizando una operacion o procedimiento médico para usted?
E3.En los ultimos 12 meses, ¢ha firmado un documento autorizando una operacién o procedimiento médico para un familiar?

Pensando en el contexto de un procedimiento En los ultimos 12 meses, ¢ha firmado un
médico con algun riesgo, é¢sabe qué es el documento autorizando una operacién o
CONSENTIMIENTO INFORMADO? procedimiento médico para usted o un familiar?
Base total (1180) Base total (1180)

No

Contextualizados en una situacion médica
riesgosa, la mayoria de los usuarios declara
saber lo que es el consentimiento informado.
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Consentimiento informado crite 12

ES5. éCon cuanta anticipacion fue firmado este documento?
E6. ¢Y esta operacion o procedimiento fue planificada o de urgencia?
E7.Segun lo que le transmitio el personal médico, esta operacidon o procedimiento era...

¢Con cuanta anticipacion fue firmado el documento? Caracteristicas de la operacidon / procedimiento
Base: quienes firmaron autorizacion (333) Base: quienes firmaron autorizacion (333)
Uno o mas dias antes de la 49 Planificada 78
operacion o procedimiento N
De urgencia
Durante el proceso & 22
.. . 33 1
administrativo
Horas antes de la operacidn ]
. 14 .
o procedimiento Muy riesgosa 11
Camino al pabellén || 2 Riesgosa 20
En el pabelldn o sala de 0 22 FREEDETS e | =
procedimiento .
Poca riesgosa 16
No sabe 1 Nada riesgosa 15
0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Preguntas E5, E6 y E7

www.criteria.cl



Consentimiento informado

criteriz

3
=
DIFERENCIAS POR SEGMENTO 2
g
E1.Pensando en el contexto de una operacién o procedimiento médico con algun riesgo, ésabe usted lo que es el consentimiento informado?
E2. En los Gltimos 12 meses, ¢ha firmado un documento autorizando una operacién o procedimiento médico para usted?
E3.En los ultimos 12 meses, ¢ha firmado un documento autorizando una operacién o procedimiento médico para un familiar?
ES. ¢Con cudnta anticipacion fue firmado este documento?
SEXO SISTEMA DE SALUD| TIPO DE ATENCION CIUDAD
TOTAL Hombre Muier | Fonasa  Isapre | OSPita- Consulta | Gran Antofagasta  ©" Gran Gran Gran Puerto . . ..
L P lizacion Ambulatoria|Santiago & Coquimbo Valparaiso Concepcién Temuco Montt yhalq
1180 388 792 897 283 584 596 320 120 120 130 130 120 120 120
Pensando en el contexto de una operacidn o procedimiento médico con algun riesgo, ¢sabe usted lo que es el consentimiento informado?
e Si 62 65 61 58 78 71 60 64 55 43 58 68 68 47 48
* No 38 35 39 42 22 29 40 36 45 57 42 32 32 53 52
HA FIRMADO EN LOS ULTIMOS 12 MESES
e Si 23 26 22 21 28 54 14 26 9 17 19 12 15 9 22
* No 77 74 78 79 72 46 86 74 91 83 81 88 85 91 78
¢Con cudnta anticipacion fue firmado este documento?
Base: quienes han
firmado en los Ultimos 12| 270 84 186 182 88 216 54
meses
" Unoomésdiasantes | g 54 46 49 47 44 53
del procedimiento
» Durante el proceso 33 25 36 34 29 35 31
administrativo
. Valores estadisticamente Valores estadisticamente
Horas antes del 14 18 13 12 20 18 10 : : inferi i
procedimiento superiores a la media de los | inferiores a la media de los
¢ Camino al pabelléon 2 0 3 3 0 1 4 segmentos segmentos
e Enel pabe.llo.n osala 0 0 1 1 0 1 0
de procedimiento
* Nosabe 1 3 1 1 3 1 2
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Explicacion y solicitud de firma

E8. ¢Quién le explicé el contenido de este documento?
E9. éQuién le pidid la firma del documento?

éQuién explicé el contenido del documento? éQuién le pidio la firma del documento?
Base: quienes firmaron autorizacion (333) Base: quienes firmaron autorizacion (333)
El médico o
El médico 40
Personal administrativo -
Personal administrativo 36
La enfermera
Personal pardmedico
La enfermera 21
No sabe .
Personal pardamedico 2
Nadie lo explicé
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Consentimiento informado

E11. (Tenia usted algin motivo para rechazar la operacién o procedimiento médico?
E12. ¢Cudl o cudles?

¢Entendié el contenido del documento? ¢Tenia algun motivo para rechazar la operacion

Base: quienes firmaron autorizacién (333) o procedimiento médico?
Base: quienes firmaron autorizacién (333)

No
91%

MOTIVO PRINCIPAL %

Los usuarios no declaran problemas significativos de comprensién del : 5
Riesgo de que causara dafios permanentes 6

documento.

Sin embargo, a la luz de otras respuestas, esta comprensién parece
estar limitada al aspecto normativo (dar autorizacién); no implica que
se comprenda el aspecto médico que se describe en el documento.
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Consentimiento informado

E13. Cuando le solicitaron la firma, ¢usted estaba a favor, en contra de la operacidn o procedimiento médico, o estaba indeciso?
E14. Cuando le solicitaron la firma, ésintié usted que le dieron la informacién suficiente para que pudiera tomar una buena decisién?

Base: quienes firmaron autorizacion (333)

Cuando le solicitaron la firma, ¢usted estaba a favor, éSintio que le dieron informacion suficiente
en contra o indeciso respecto del procedimiento? para tomar una buena decision?
Indeciso
10% En contra

2%

No sabe
2%

Predomina la declaracion de confianza en la decision médica.
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Consentimiento informado

E15. Que le pidieran ﬁrmar, lo hizo sentir... Base: qu|enes flrmaron autonzac'én (333)
E16. ¢Sintid que tenia la posibilidad de rechazar la operacién o procedimiento

0 esa decision estaba completamente en manos del personal médico?
éSintio que tenia la posibilidad de rechazar el
procedimiento o esa decision estaba completamente
en manos del personal médico?

Que le pidieran firmar, lo hizo sentir:

Le dio igual
30%

No sabe
3%

Al indagar en el estado emocional asociado a la situacidn, emerge un 26% que reconoce haberse insegurizado y un
34% que sintié que la decision no dependia de ellos, sino enteramente de los médicos.

El cruce de las sensaciones declaradas de seguridad y de control permite identificar cuatro actitudes diferentes hacia
el consentimiento informado, que se ocultaban bajo racionalizaciones en las preguntas anteriores.
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crit
Actitudes hacia el consentimiento informado

E16. ¢Sintid que tenia la posibilidad de rechazar la operacion o procedimiento
o0 esa decision estaba completamente en manos del personal médico?

research

Base: quienes firmaron autorizacion (333)
MAS SENSACION DE CONTROL

Sintié que tenia la posibilidad
Un 31% sintié que no le dieron de rechazar el procedimiento M3s frecuente en
informacion suficiente* ISAPRE (63%) que

Empoderados Skkbukiasiacs

(pueden decidir y
confian en los

Temerosos
(pueden decidir,

pero se sienten

i inseguros)
SENSACION DE

médicos)

SENSACION DE
INSEGURIDAD 15% 48% SEGURIDAD
Se sintid mas o Se sintid ’

inseguro después . indiferente o mas
de firmar Resignados Confiados seguro después de
(inseguros y (seguros en firmar

en manos de
los médicos)

11%

manos de los
médicos)

26%

MENOS SENSACION DE CONTROL

* Diferencia estadisticamente significativa Sinti6 que la deCISIOnl e.Staba €n manos
segln prueba de Mann-Whitney, pese al de los médicos
pequefio tamafio de la submuestra.
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Procedimiento de consentimiento informadd™
DIFERENCIAS POR SEGMENTO

researcl

E8. ¢Quién le explico el contenido de este documento?
E9. ¢Quién le pidid la firma del documento?
E10. éEntendid el contenido del documento?

SEXO SISTEMA DE SALUD TIPO DE ATENCION
TOTAL Hombre Mujer Fonasa Isapre Hospitalizacion ArCr:E)r:JSI:lttoaria

: : 270 84 186 182 88 216 54
¢QUIEN LE EXPLICO EL CONTENIDO DE ESTE DOCUMENTO?
e El médico 66 57 70 63 73 69 63
e Personal administrativo 20 29 15 20 17 21 19
e Laenfermera 9 11 9 11 6 6 13
¢ Personal paramédico 2 2
¢ Nadie lo explico 3 1 4 4 1 2 4
¢QUIEN LE PIDIO LA FIRMA DEL DOCUMENTO?
e El médico 40 36 42 39 42 39 42
e Personal administrativo 36 42 33 37 33 36 36
* Laenfermera 21 19 21 21 20 21 20
¢ Personal paramédico 2 2 2 2 5 3 2
¢ENTENDIO EL CONTENIDO DEL DOCUMENTO?
o Si 92 96 90 91 93 91 93
* No 7 3 8 7 6 6 7
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Valores estadisticamente superiores a la
media de los segmentos

Valores estadisticamente inferiores a la
media de los segmentos




Procedimiento de consentimiento informaddriteia
15
]
DIFERENCIAS POR SEGMENTO 8
E11. ¢ Tenia usted algiin motivo para rechazar la operacion o procedimiento médico? Valores Valores
E13. Cuando le solicitaron la firma, ¢usted estaba a favor, en contra de la operacion o procedimiento médico, o estaba indeciso? estadisticamente estadisticamente
E14. Cuando le solicitaron la firma, ésintié usted que le dieron la informacidn suficiente para que pudiera tomar una buena decisién? . | dial inferi | di
E15. Que le pidieran firmar, lo hizo sentir... superiores a‘fa media (s EITEEE
E16. ¢Sintié que tenia la posibilidad de rechazar la operacién o procedimiento o esa decisién estaba completamente en manos del personal médico? de los segmentos de los segmentos
SEXO SISTEMA DE SALUD TIPO DE ATENCION
TOTAL . T Consulta
Hombre Mujer Fonasa Isapre Hospitalizacion Ambulatoria
270 84 186 182 88 216 54
('_TENllA USTED ALGUN MOTIVO PARA RECHAZAR LA OPERACION O PROCEDIMIENTO MEDICO?
o Si 9 6 10 6 16 6 12
* No 91 94 90 94 84 94 88
CUANDO LE SOLICITARON LA FIRMA, ¢USTED ESTABA A FAVOR, EN CONTRA DE LA OPERACION O PROCEDIMIENTO MEDICO, O ESTABA INDECISO?
* Afavor 88 90 87 89 86 92 83
* Encontra 2 0 3 3 0 0 4
* Indeciso 10 10 10 9 14 8 13
CUANDO LE SOLICITARON LA FIRMA, ¢SINTIO USTED QUE LE DIERON LA INFORMACION SUFICIENTE PARA QUE PUDIERA TOMAR UNA BUENA DECISION?
e Si 88 96 85 86 94 88 89
* No 10 3 13 11 6 9 11
* No sabe 2 2 2 3 0 3 1
QUE LE PIDIERAN FIRMAR, LO HIZO SENTIR...
* Mas seguro 44 43 45 41 54 51 37
* Mas inseguro 26 20 28 27 22 17 35
» Ledioigual 30 37 27 32 25 32 28
¢SINTIO QUE TENIA OPCION?
* Tenia la posibilidad de rechazar la operacidn o procedimiento 63 69 60 58 78 66 60
* La decision estaba completamente en manos de los médicos 34 30 35 38 22 33 34
» No sabe 3 1 5 5 0 1 6




F. Decisiones de salud y donacidn de drganos




¢ Quiénes autorizarian un procedimiento médico si usted C"“@
tuviera un problema grave de salud?
F1.¢Cual es su rol en el hogar?

F2. En la eventualidad de que usted tuviera un problema grave de salud y hubiera que autorizar una operacién o procedimiento médico, équién o quiénes decidirian?
F3. ¢Y quién tendria la Gltima palabra?

researcl

O Quiénes decidirian % Jefe de hogar lefa ::Ie hogar / Hijo / hija
dueia de casa
. O Decision final Bases 279 667 216
Su pareja | 54 QUIENES DECIDIRIAN
| 38 Usted mismo 61 47 52
| | 51 Su pareja 69 57 18
Usted [ 26 Su madre 8 8 67
] | 27 Su padre 2 3 41
Hijos Hijos 16 34 1
——I 20 Hermanos 3 2 4
Su madre F 16 QUIEN TENDRIA LA DECISION FINAL
i Usted mismo 39 22 21
Su padre ? 8 Su pareja 44 43 11
4 Su madre 4 4 46
| 3 Su padre 0 2 17
Hermanos } 2 Hijos 10 28 1
' ' ' Hermanos 3 2 4
0% 20% 40% 60%

Quienes dependen de sus progenitores, dan mayor poder de decision a la madre. En los adultos, la decisidon
recae en la pareja y secundariamente en los hijos, en el caso de mujeres de mayor edad.
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Donacion de organos

F4. ¢Usted es donante de 6rganos?

F5. ¢Y estaria de acuerdo con ser donante de érganos?
F6. ¢Por qué no?
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éUsted es donante de 6rganos? éEstaria de acuerdo con ser donante de 6rganos?
Base total (1180)

Base: quienes no son donantes o no saben (625)

MOTIVOS PARA NO SER DONANTE
Base: quienes no estan de acuerdo con ser donantes (214)

Sus érganos no estan en buen estado 41

Por su edad / esta muy viejo 22

No le gusta la idea 21

Desconfia del sistema / trafico de érganos / te dejan morir

Por creencias religiosas 9
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Donacion de organos

F7. ¢Hay algun adolescente entre 14y 17 afios en su hogar?
F8. ¢Hay algun adolescente entre 14y 17 afios en su hogar?
F9. ¢Y quién tendria la Ultima palabra?
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Si este adolescente tuviera un problema grave de salud
y hubiera que autorizar una operaciéon o

procedimiento...
Base: hogares donde hay un adolescente (250)

é¢Hay algun adolescente en el hogar?
Base total (1180)

O Quiénes decidirian

O Quién tomaria la decision final

87
Su madre
76
59

Su padre

15

17
El mismo adolescente 3

0% 50% 100%
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Derechos y deberes en el sentido comun

En el sentido comun de los usuarios, hay tres derechos principales en la atencidn en salud:

 La oportunidad de la atencién, que se traduce en el respeto a las horas y en un tiempo de
espera razonable.

* La atencidn de calidad, amable y respetuosa por parte del personal médico y administrativo,
indistintamente.

* Calidad profesional de los médicos, que se refiere al nivel de experiencia y a la disponibilidad
de especialistas.

Estos derechos se entienden como un estandar exigible, pero a la vez se hacen patentes
precisamente porque es frecuente que no se cumplan.

Secundariamente, aparecen como derechos exigibles el recibir diagndsticos e informacién claros
y el tener acceso a medicamentos y examenes.

Los deberes son concebidos como el reciproco de algunos derechos: tener un buen trato con el
personal médico y administrativo, y ser puntual, respetando las horas y los turnos.

www.criteria.cl



. criteria
Respeto a los derechos de los pacientes
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La mayoria de los usuarios considera que el respeto a los derechos de los pacientes no es un
estandar habitual en el sistema de salud: se respetan poco o sélo en parte. Y esta visidon es

compartida por los usuarios de FONASA y los de ISAPRE, aunque estos ultimos son un poco menos
criticos.

El foco de las criticas son los prestadores publicos de salud (hospitales y consultorios), pero también
existe una percepcion negativa de las instituciones estatales (Ministerio y Superintendencia de
Salud) por cuanto no contribuyen positivamente a la protecciéon de los derechos.

Si bien los usuarios de salud se declaran dispuestos a exigir que se cumplan sus derechos, estan mas
reticentes a formalizar un reclamo. Quienes lo han hecho, declaran en su mayoria que no obtuvieron
respuesta satisfactoria o solucion, tanto en el nivel del prestador como de una instancia fiscalizadora.

Desde otro angulo, existe una nitida percepcion de que el sistema de salud es discriminatorio de
acuerdo a la condicidon socioecondmica de los usuarios, postergando a los mas pobres y también a
los adultos mayores, pobladores rurales, inmigrantes y pueblos originarios.

En cambio, no existe discriminacion a los médicos extranjeros. Se considera que atienden igual o
incluso mejor que los médicos chilenos.
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Conocimiento de la Ley de Derechos y Deberes
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El conocimiento de la Ley es muy limitado y mayormente presuntivo: un 43% de los usuarios
supone que existe una ley que sanciona los derechos y deberes de los pacientes, pero sélo el 2%
recuerda en qué gobierno se promulgo, lo cual es una aproximacion al conocimiento de ese hito.

Pese a este conocimiento limitado, entre quienes conocen la Ley, la expectativa sobre ella tiende
a ser positiva. En definitiva, el 24% de usuarios de salud piensa que tendrd un impacto positivo en
la proteccion de los derechos.

Otra aproximacion al conocimiento efectivo de la Ley es el reconocimiento de la Carta de
Derechos y Deberes , que es el principal medio por el cual se han enterado los usuarios. El 47% lo
reconoce, pero solo el 21% lo ha leido en detalle.

Estos resultados evidencian que la Carta es mas conocida que la Ley como hito concreto
(promulgacion) y que, si bien se entiende que se trata de un listado de deberes y derechos, no
necesariamente hay conocimiento de cOdmo ejercerlos. De hecho, la carencia de este
conocimiento se evidencia en la baja disposicion a formalizar reclamos y en la evaluacidn
negativa del Ministerio y la Superintendencia de Salud como instituciones que contribuyen al
respeto a los derechos.
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Consentimiento informado 1

Los usuarios de salud entienden lo que es el consentimiento informado cuando se les situa en el
contexto de un procedimiento médico riesgoso.

Quienes han tenido la experiencia de tener que firmar, racionalizan la situacién cuando se les
pregunta por la comprension del documento, la existencia de motivos para no firmarlo, la
adecuacion del procedimiento y la informacion recibida. Ninguno de estos aspectos es
reconocido como problematico.

En el ambito emocional, en cambio, aparecen algunas distinciones. Un 26% reconoce haberse
sentido inseguro firmando y un 34% reconoce haber sentido que la decision dependia sélo de los
médicos. Al combinar estas situaciones, podemos identificar un 15% que se puede calificar como
“temeroso” (pudiendo decidir, pero inseguros) y un 11% que se puede calificar como “resignado”
(sin capacidad de decisidon y ademas inseguros). Existe también un segmento “confiado” (seguro o
indiferente, y en manos de los médicos) y otro “empoderado” (seguro o indiferente, y pudiendo
decidir).

De estas actitudes quienes hacen algun cuestionamiento al procedimiento de consentimiento

informado son los “temerosos”, que mencionan mas frecuentemente no haber recibido
informacion suficiente.
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Conclusion y recomendaciones

* El sentido comun de los usuarios de salud es un activo importante en materia de derechos y
deberes de los pacientes. A pesar del poco conocimiento de la Ley, algunos de sus puntos
esenciales estan ya instalados en el sentido comun de los usuarios.

* Los aspectos débiles en materia de derechos y deberes son tres:

— La difusidn de la Carta de Derechos y Deberes, que no ha logrado masificarse en reconocimiento, ni
inducir suficientemente una lectura detallada en el publico que la ha visto.

— Elrecuerdo de su contenido es genérico y fragmentario, lo cual de todos modos es esperable, dada la
gran cantidad de puntos que contiene (15 derechos y 6 deberes), que superan ampliamente la
capacidad de retencién del publico.

— Los usuarios intuyen sus derechos y estan dispuestos a exigirlos, pero rara vez materializan esta
disposicién en una accion formal, ya sea con el prestador de salud o con otra instancia. Aqui se hace
patente la ausencia de material publico de facil acceso con indicaciones sobre cdmo ejercer los
derechos.

* Recomendamos, en consecuencia, impulsar la difusion de los derechos y deberes de los
pacientes, mediante campafas complementarias a la Carta, que aborden periodicamente
temas acotados y que incluyan informacidn util para ejercer los derechos en la practica. Esto
crearia una secuencia de aprendizaje que tenderia puentes entre el sentido comun, los
contenidos de la Ley y las capacidades de accidn de los usuarios.

www.criteria.cl




Propuesta de indicadores de linea base <

Proponemos como indicadores de base:
* La percepcion de en gué medida se respetan los derechos de los pacientes

* La percepcion de las instituciones que contribuyen mas y menos a la proteccion de los
derechos en salud

* La presuncion de que existe una Ley de Deberes y Derechos de los Pacientes
* Sirecuerda el hito de su promulgacion

* Expectativa sobre la contribucion de esta Ley a proteger los Derechos

* Reconocimiento de la Carta de Derechos y Deberes

* Declaracién de lectura de la Carta

* Adicionalmente, indicadores de nuevas acciones emprendidas por la Superintendencia de
Salud
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