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go de las Direcciones y Gerencias vy
as Direcciones de Atencion al Usuario

dLa participacion multidisciplinar y el consenso
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e Introduccion y
Definicion

e Fase previa al proceso
e El ejercicio del derecho
e Situaciones especiales

e El papel de la Direccion
de AU vy de los SAU

e Conclusiones
e Bibliografia



SOCIEDAD ESPANOLA DE ATENCION AL USUARIO DE LA SANIDAD

o Reflexion y Legislacion
al respecto

e Definicion en base al
consenso del grupo al
respecto de cada tema
concreto
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Como abordar el
tema desde Ia
organizacion
sanitaria
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en cuenta las necesidades del
iente y sus derechos

dTeniendo en cuenta los aspectos en relacion
al profesional y a la organizacion
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, Tutores y Representantes
acientes con enfermedades mentales
o Otras culturas y/o creencias
o Etc.
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Direcciones
odo el proceso

apel determinante de los SAU, como
punto de informacion personal y
especializada
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El consentimiento informado es un proceso de informacion gradual,
que tiene lugar en el seno de la relacion clinica entre el profesional
sanitario y el paciente.

El CI esta basado en el principio de autonomia de las personas, en
virtud del cual el sujeto atento, competente o capaz recibe del
profesional sanitario, en términos comprensibles, la informacion
necesaria y suficiente que le capacita para participar voluntaria,
consciente y activamente en la adopcion de decisiones respecto al
diagnostico y tratamiento de su enfermedad.

Asi pues, con el ejercicio del CI el paciente es informado, da su
conformidad y acepta someterse a un determinado proced/m/ento o
intervencion.

Este consentimiento es siempre revocable o modificable.
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o El documento

o La informacion
- Quien

- Donde
- Como

o La firma del documento
o Situaciones especiales

0 La necesidad de integrar a los ciudadanos en el
proceso




SOCIEDAD ESPAROLA DE ATENCION AL USUARIO DE LA SANDAD

El DVA, o testamento vital, es un documento dirigido al médico,
y también al equipo aSIStenCIa/ responsable de un paciente.

Mediante este documento una persona mayor de edad, con
capacidad suficiente, de manera libre y en un acto de
responsabilidad persona/ manifiesta anticipadamente y po

escrito, las instrucciones que sobre las actuaciones me /cas se
deben tener en cuenta cuando se encuentre en una situacion en
que las circunstancias que concurran no le permitan expresar
personalmente su voluntad.

El DVA es revocable siempre en las mismas condiciones
expresadas.
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0ceso administrativo de registro
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a las expectativas que tenia el paciente

IpO asistencial
— Representante y familiares
1 CEA
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“Las reclamaciones han de contemplarse en el marco global de las
politicas y estrategias de atencion al cliente. Su atencion y recogida no
puede hacerse de forma voluntarista ni alejada del conjunto de la
organizacion. Cualquier otra forma de enfocar este tema esta, hoy por
hoy, condenada al fracaso. Entenderemos una reclamacion como:

0 Un derecho del ciudadano como tal y como cliente de una determinada
institucion.

Una forma de participacion, legalmente establecida.

Una oportunidad de mejora.

Una estrategia de empresa.

© OO

Guia SEAUS, Lineas Estratégicas basicas en atencion al usuario. Julio 2000
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Se entiende por reclamacion la expresion de una
opinion no satisfactoria de un ciudadano en relacion
con un acto o proceso, asistencial o administrativo.
En este marco asistencial o administrativo, con la
propia asistencia, las relaciones interpersonales, la
informacion, la organizacion que le atiende o le
presta servicio, las condiciones de accesibilidad,
estructura, alojamiento y confort, documentacion u
otros aspectos similares relativos a los servicios,
prestaciones, centros y establecimientos del sistema

de salud.
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Una queja puede ser consecuencia de la atencion
recibida o de una observacion en el curso de la
relacion de un ciudadano con el Sistema Sanitario. Se
produce cuando el resultado obtenido o previsto de
la relacion usuario-organizacion es o puede ser
insatisfactorio en relacion a su demanda y/o a sus
expectativas. En general, pretende hacer llegar a la
organizacion un desencuentro real o posible en un
determinado tema, sin esperar en todos los casos
una solucion o compensacion puntual en su persona.
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o Solucion
» Respuesta
e Proceso administrativo

» Seguimiento y
evaluacion

» Impacto en la
organizacion



SOCIEDAD ESPAROLA DE ATENCION AL USUARIO DE LA SANDAD

Organizacion,

Estructura Normas y
Funcionamiento

General Asistencial

Competencia, | Demoras vy Listas
Fiabilidad y Trato de espera
Instalaciones y

Conc_liciones Alimentacion Limpieza
ambientales
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Disconformidad con la asistencia Desacuerdo con los criterios de diagndstico,
del profesional tratamiento etc.

Pérdida de confianza en el equipo asistencial

Falta de confianza en el equipo por experiencias personales o por
asistencial informacion a través de los medios de
comunicacion
Desacuerdo con el alta o con el Desacuerdo con €l criterio de alta asistencial
proceso de Incapacidad o con los criterios de baja laboral

Temporal (IT)

Errores en el diagndstico o aplicacion de

Error o fallo asistencial tratamiento
Trato o actitud inadecuada del Falta de respeto, actitud prepotente o
profesional inadecuada

Falta de respeto a la intimidad de la

Falta de intimidad persona, sea referida a aspectos fisicos

0 a aspectos de su privacidad como
persona
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