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MANUAL DE TRATO Y TRATAMIENTO
A PACIENTE Y USUARIOS.

El crecimiento y la evolucién de la atencién centrada en el paciente
y la familia, es la mayor de las prioridades de nuestro hospital y de
todos los que en el prestamos servicio.

La responsabilidad con la salud de las personas nos hace evolucionar
a trabajar “con” los pacientes en lugar de “para” los pacientes,
reconociendo el importante papel que ellos desempefan, no solo en
su propio cuidado sino también en la mejora de la atencion médica.

En la actualidad, la institucion que nos ha acreditado

internacionalmente, Acreditacion Canada también estd ampliando

su enfoque, a un enfoque de atencidn centrada en las personas,

por ello hemos querido trasladar a este manual la voz de nuestros
pacientes y familiares

Y es que lo que esperan nuestros pacientes y familiares va mas alla
de la atencidon. Nuestros pacientes merecen excelencia tanto en
el tratamiento como en el trato y para cumplir sus expectativas le
presentamos este manual para mejorar nuestra relacién con ellos.

Como colaborador del hospital encontrard en este Manual lo que le

gustaria experimentar y qué preferiria evitar, asi como breves tips

para conseguirlo. En definitiva, este manual serd una ayuda para
nuestro dia a dia.

Sabemos que para todos nuestros colaboradores, médicos,

enfermeras y personal de apoyo, es prioridad que el paciente tenga

una buena experiencia al ser tratado, y este manual nos da las

herramientas que nos ayudaran a hacerlo mejor y con mas empatia
con el paciente y su familia.

Dr. Rafael Sanchez Espaiiol
Presidente HOMS



RELACION DIFERENCIAL

Como paciente, implica que...

“Quiero sentirme a gusto con el trato de
todas y cada una de las personas mas alla
del tratamiento”.

No se queda en un simple discurso, sino que
saben comunicarse y ponerse en mi situacion.

Al atenderme, ponen su foco en mi y no dejan
que otras tareas les distraigan.

Valoran que, como paciente, elija su hospital,
y no dudan en agradecérmelo.

éCémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Tratamos con muchas personas a lo largo del dia y puede que terminemos
estandarizando ciertas acciones o conversaciones. Por eso, debemos esfor-
zarnos en PERSONALIZAR nuestras interacciones, transmitiendo cercania,
empatia, respeto y calidez. Entender la situacion de cada paciente es clave
para llegar a ellos y comunicarnos.

Cuando atendemos a un paciente, debemos demostrarle que ES NUESTRA
PRIORIDAD en ese momento y que tenemos los cinco sentidos puestos en
él, sin atender nuestro teléfono o mantener una conversaciéon con otras per-
sonas

AGRADECER a |los pacientes el haber confiado en nosotros. Es un gesto que
no cuesta ningun esfuerzo y es valorado por todos. Esta es la mejor forma de
comenzar a crear una relacion con cada uno de ellos y convertirnos asi en su
centro de referencia
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INFORMACION MEDICA

Como paciente, implica que...

“Entiendo lo que me dicen. Quiero
comprender qué consecuencias tiene
para mi vida y qué debo hacer para
recuperarme”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Me llaman por mi nombre, preguntan, indagan
y se preocupan por entender mi caso a la
perfeccion. En definitiva, me escuchan.

No me explican solo temas relacionados
con mi enfermedad, sino que tienen en
cuenta todo lo que rodea mi situacion.

Se aseguran de que comprenda por qué y
conozca cada documento que firmo.

éCoémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Ayudemos al paciente a contar su problema. Tomemos nosotros la iniciativa,
indaguemos y hagamos preguntas abiertas que nos ayuden a conocer a fon-
do su historia. Motivemos a que tengan confianza, en algunos casos incluso
a que supere la timidez. Llamarle por su nombre siempre serd una ganancia
para empatizar con él.

Al paciente no solo le preocupa la enfermedad, sino todo lo que ella engloba.
Por eso toda la informacion que podamos facilitarle sera bienvenida. Pregun-
temos siempre si necesita cualquier aclaracion.

La mayoria de los pacientes estan acostumbrados a firmar aquello que su
meédico le propone, pero realmente esta confianza hace que, en ocasiones, no
sepan lo que es. Si dedicamos unos minutos a explicarles a qué estan dando
su consentimiento, cumpliremos con nuestra responsabilidad y les daremos
una grata sorpresa.
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INTIMIDAD EN EL SERVICIO

Como paciente, implica que...

“Antes que un paciente, soy una persona.

Por eso necesito mi espacio”.

Elijo El Hospital Metropolitano de
Santiago porque...

Dispongo de espacio fisico suficiente para dejar
mis cosas durante mi ingreso.

Antes de cualquier accioén, piden permiso y
esperan a que dé mi consentimiento. Incluso
al entrar, llaman antes a la puerta.

Previenen el paso a terceras personas o, si
es necesario, siempre me preguntan si me
importa o incomoda.

éCémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Informemos al paciente que no venga al hospital con objetos de valor y que
en ningun caso los deje en su habitacién. Tratemos de que el paciente se sien-
ta lo mas comodo posible y asegurémonos de que tiene suficiente espacio
para sentarse o cambiarse en el caso que tenga alguna prueba o se le vaya a
hospitalizar. Antes de dejarlo solo, preguntemos si le parece bien el lugar y si
necesita alguna ayuda.

Las acciones que llevamos a cabo son las necesarias para hacer bien nues-
tro trabajo, pero algunas pueden no parecerlo para el paciente. Para evitarlo,
ademas de explicarle por qué hacemos cada cosa, pidamos su autorizacion
y esperemos su consentimiento. Ademas, con las prisas, algo tan basico pero
importante como llamar a la puerta se nos puede olvidar.

Aungue entre nosotros nos conocemos y sabemos qué papel tenemos, con
el paciente no ocurre lo mismo. Recordemos que, si una tercera persona va a
tener contacto con él, debemos presentarla, indicar su rol y pedirle permiso.
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CONFIDENCIALIDAD

Como paciente, implica que...

“Mi caso es personal, y por eso soy yo quien Q {
decide las personas que lo conoceran”.

Elijo El Hospital Metropolitano de
Santiago porque...

Demuestran responsabilidad con mi
informacion, protegiéndola y restringiendo
su acceso. Si se van, bloguean su pantalla.

Sé a quién tienen que contar mi caso y
porqué, antes de que lo hagan.

Entiendo el porqué de cada pregunta y
porqué se interesan por mi respuesta.

éCémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Todos somos conscientes que la informacion clinica del paciente debe estar fuera
del alcance de las personas ajenas al caso y, siempre con la custodia adecuada.
Pero, a veces, las prisas o un despiste hacen que cualquiera tenga acceso a ellas.
Aseguremos que los pacientes no vean papeles de otros sobre la mesa, ni vean las
pantallas de nuestras computadoras, ni escuchen de ello. Puede generar dudas
acerca de la confidencialidad de sus casos.

Hay momentos en los que, por un motivo u otro, podemos tener la necesidad de
comentar los casos de nuestros pacientes con otros profesionales. Hagamoslo
siempre con discrecion, sin exponer la identidad del paciente o dar datos irrele-
vantes que no tengan que ver con su enfermedad. Y en la medida de lo posible
vamos a advertir antes que nos gustaria intercambiar opiniones de su caso con
un colega.

Nosotros somos los profesionales y sabemos cuadl es el sentido o el significado
de cada pregunta, pero los pacientes no tienen por qué saberlo. Incluso a veces,
pueden sentirse incdmodos o son reacios a contestarnos. Convirtdmonos en sus
aliados poniéndoles en contexto y explicdndoles para qué necesitamos esta in-
formacion.
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MALAS NOTICIAS

Como paciente, implica que...

“Me siento acompaiado. No necesi-

to entrar al porqué en detalle, pero si
saber qué supondra y cémo puedo ha-
cerlo mas llevadero”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Me aconsejan y guian en temas que aun no me
habia planteado.

Se ponen en mi lugar a la hora de darme
noticias y me informan los resultados con

delicadeza, respeto y empatia.

Buscan acordar una cita en persona para
contar los resultados de las pruebas.

éCoémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Muchos pacientes, aunque las malas noticias no les tome por sorpresa, no
son conscientes de ciertas consecuencias que puede tener en su dia a dia.
Tratemos de prepararlos y ayudarle con el duelo

Somos los responsables de dar una noticia que muchas veces el paciente no
espera, asi que busgquemos un sitio con la intimidad y reserva apropiada para
ello. Aunque estemos familiarizados con el tema, tenemos que demostrarle
gue no estd solo y que cuenta con un gran equipo de profesionales apoyan-
dole.

Para el paciente conocer los resultados de las pruebas es un momento clave,
y no podemos dar malas noticias en cualquier lugar. En persona, empatizar es
mucho mas sencillo y es mas facil explicar cualquier situacion.
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FACILITAR PROXIMOS PASOS

Como paciente, implica que...

“No me siento perdido, sé qué tengo que
hacer, a donde tengo que ir y qué va a
pasar en cada momento”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Guian mi visita desde el primer momento y
explican con detalle qué viene a continuacion.

Me explican el porqué de mi situacion y me

ofrecen consejos.

Sé cuanto tendré que esperar durante mi
visita, todos se preocupan por mantenerme
informado y actualizado.

éComo podemos hacer que el paciente lo viva?

Informar sobre cuestiones tan sencillas como a ddnde se tiene que dirigir el pa-
ciente, donde se encuentra una sala o servicio del hospital o en qué consiste una
prueba, nos ayuda a mejorar su experiencia sin mayor esfuerzo. Es una forma de
hacer que se sienta acompafnado en todo momento. En caso de que venga con
acompanante, informémosle también a él.

Informar, guiar, diagnosticar y tratar a los pacientes son tareas sobresalientes, y
en el hospital podemos ir un paso mas alla si tratamos también de ensefar. Expli-
guemos el motivo del problema o enfermedad, qué cuidados va a necesitar o qué
hacer para evitar que se repita.

Todos conocemos lo importante que es percibir avances en cuestiones de espera.
No consiste en disminuir el tiempo de espera, sino en eliminar la incertidumbre
e informar sobre la atencion que esta por recibir. Serd mucho mas facil si cada
uno de nosotros contribuye a la hora de hacer saber al paciente en qué punto del
proceso se encuentra y cuanto tardara en ir avanzando.
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CUIDADO DE DETALLES
Como paciente, implica que...

“Todo es importante, y lo mas pequeiio

puede convertirse en lo mas grande”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Me muestran una sonrisa en su rostro haciéndome
sentir comodo.

Me explican o me guian como puedo llegar a los
diferentes lugares del hospital.

Demuestran tener responsabilidad con mi tiempo
y si sucede algun cambio o cancelacion me
informan a tiempo.

éCémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Sonreir puede parecer una accion basica y poco trascendental, pero no olvi-
demos que los pacientes son personas y con una sonrisa, les demostraremos
gue sabemos que estan ahi y lograremos transmitirles cercania, apoyo y op-
timismo.

Por los pasillos, solemos ir con un objetivo y destino en mente si nos cruza-
mos con un paciente desorientado, pararnos 1 minuto a preguntar y guiarle
serd un gesto que recordara durante toda su visita a nuestro hospital.

Si surge algo con lo que no contadbamos, asegurémonos de avisar a todas las
personas afectadas y, en caso de que hayamos tenido que cancelar alguna
cita tratemos de reagendar lo antes posible.
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PREOCUPACION POR EL RUIDO

Como paciente, implica que...

“Puedo descansar cmodamente.
Me encuentro en un entorno tranquilo”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Me informan y hablan conmigo desde
cerca de la cama, asi evitan hablar alto.

Evitan tener el celular en sonido o lo

mantienen a un volumen bajo.

No dejan mi puerta abierta sino lo
pido o si es necesario por mi condicion
hablando, cierran la suya.

éCoémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Si cuando le estamos dando la informacién no nos acercamos, lo mas probable
es que no sea el Unico que se entere. Acercarse, ademas de evitarlo, ayudard a
empatizar con nuestro paciente.

Aunque creamos que nuestro tono de llamada es suave y no molesta, cualquier
ruido repentino puede incomodar a ciertos pacientes. Mantengamos nuestro ce-
lular en silencio vy, en caso de gque esperemos una notificacion, pongdmoslo en
modo vibracién.

Estamos en un ambiente de cuidados, cerremos las puertas de las habitaciones
siempre que se pueda por su condicion.

Las conversaciones de trabajo en pasillos y estacién de enfermeria que sean lo
mas controladas y respetuosas. Y sobre todo nunca delante de pacientes y fami-
liares.
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DIFERENTES VIAS DE
COMUNICACION

Como paciente, implica que...

“Tengo opciones de interactuar
con el hospital”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...
Saben comunicarse y me tratan con respeto.

Tengo la posibilidad de interactuar en diferentes
medios de comunicacion, Redes sociales, pagina
web, entre otros

Me informan y me entregan herramientas de
comunicacion.

éCémo podemos hacer que el paciente lo viva?

Tengamos presente la forma de comunicarnos con los pacientes. Tratemos
de hablar despacio y con tono de voz adecuado por teléfono, escribir sin
abreviaturas, y no parecer distantes. Cuidemos también la monotonia y pre-
guntemos, asi lograremos que no consista en un mondlogo.

Expliquemos al paciente todas las posibilidades que ofrecemos para con-
tactar con nosotros, y en qué consiste cada una. Con esto, nos ahorraremos
tiempo y evitaremos posibles dudas en un futuro.

Cuando sepamos cual es la forma favorita del paciente contactar con no-
sotros, ayudémosle a sacarle el madximo provecho. Invitemos a interactuar
en la pagina web, publiguemos los nimeros telefénicos necesarios y como
comunicar una emergencia.
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IMAGEN PERSONAL

Como paciente, implica que...

“Las personas que veo me transmiten
confianza y seguridad”.

Me demuestran que prestan atencioén a lo
que les informo. Tienen una actitud activa
cuando tratan conmigo.

Todos mantienen un aspecto organizado
y limpio, aun siendo la ultima hora del dia.

Cuidan su aspecto y van debidamente
identificados con su nombre y nivel
profesional.

éComo podemos hacer que el paciente lo viva?

Es importante prestar atenciéon a los pacientes, pero es igual de importante que
el paciente sienta que le estamos escuchando y que lo que nos dice es importan-
te. Asentir y hacerle alguna pregunta sobre lo que nos cuenta es suficiente para
conseguirlo, ademas de asegurarnos de que nos ha entendido.

Una presentacion personal adecuada en cualquier momento del dia demuestra a
nuestros pacientes que sabemos cuidar tan bien de ellos como de nosotros, asi
gue tratemos de tenerlo siempre presente el protocolo de higiene y lavado de
manos.

Nuestra imagen es lo primero que ven nuestros pacientes y por lo primero que se
guian, asi que mostremos coherencia con ella. Si le prestamos suficiente atencién
con acciones basicas como recogernos el pelo o llevar las gafas limpias, consegui-
remos que aumente su confianza en nosotros. Evitemos accesorios extravagantes.
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CUIDADO DE LAS
INSTALACIONES

Como paciente, implica que...

“Todo esta limpio, ordenado y en
funcionamiento”.

Elijo El Hospital Metropolitano de Santiago porque...

Me ayudan y dan instrucciones para sacar el
maximo de los servicios del hospital.

Sé que utilizan todos los recursos, materiales y
herramientas a su disposicién para resolver mi
caso.

Promueven y orientan hacia el uso de los
accesos adaptados a las capacidades de cada
paciente.

éComo podemos hacer que el paciente lo viva?

El dia a dia del paciente no es en el hospital, por lo que lo mas seguro es que
no tenga claro como aprovecharlo al maximo. Seamos nosotros quienes le
indiguemos posibles servicios y lugares de interés.

El paciente visita nuestro hospital esperando todo tipo de exdmenes para su
diagnostico. Expliquémosle e informémosle todos nuestros servicios que le
puedan ser Utiles para responder sus inquietudes.

El paciente espera que, tratdndose del hospital, este totalmente adaptado a
sus necesidades. Guiemos y ayudemos al paciente que lo necesita para que
no encuentre obstaculos por el camino.
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