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¢Qué es la Experiencia de Pacientes en Clinica

, . Alemana
Clinica Alemana?
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¢Qué es |la Experiencia de Pacientes en Clinica

Clinica

Alemana? Alemana
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Pilares de Experiencia

Clinica

Alemana

Diferenciar
Cercania @)

Las experiencias que disefemos tienen que
ﬂ superar las expectativas de nuestros pacientes, y

generar Experiencias diferenciadoras

Facilidad

I/

Queremos que los pacientes nos sientan cercanos, que sus

% experiencias con nosotros demuestren la Syl ELER ALl il ]11]{e]

gue tenemos con ellos.

Nuestras experiencias deben

en todos nuestros puntos de contacto.

La persona debe estar empoderada en el manejo de su salud y ser el principal actor de su tratamiento



Clinica

Nuestro Proposito Alemana

Experiencia de Pacientes

Ser la voz de los pacientes, asequrando su rol
central, entregando la mejor experiencia y que
eso promueva siempre la mejor salud, juntos.




Modelo de Experiencia de Pacientes

Clinica

Diseno e implementacion centrados en la Persona Alemana

Cercania

Atencion

Conocer en
profundidad

Funcionamiento

Sorprender

Experiencia Clinica

ea1ul|D ou EpUaIRAX]

Facilidad




¢ COmo conocemos a nuestros pacientes? Clinica
Alemana

Observacion de Entrevistas y Reclamos y Encuestas
campo Focus Atenciones post-atencion




¢ CoOmo conocemos a nuestros pacientes? Clinica

Alemana
Observacion de Resultados de trabajo sobre los levantamientos
Campo Andlisis en base a pacientes Unicos
Detractores 2022 » 25% respondieron encuestas 2023

Entrevistas y
Focus
Composicion NPS

Transformamos un 55% de los I

Reclamosy pacientes detractores 2022 en @
= Detractores

Atenciones promotores al 2023

En base a los 2.081 pacientes Unicos

Encuestas
post-atencion

*Periodos evaluados: entre 1 enero 2022 al 31 de diciembre 2022 vs 01 enero y 13 noviembre 2023



Ley de Derechos y Deberes de los Pacientes

Clinica

Alemana

Nuestro objetivo es entregar una atencion centrada en las personas cumpliendo los
derechos de nuestros pacientes y facilitando el cumplimiento de sus deberes.

Tener informacion Oportuna y comprensible de
su estado de salud

Ley de Derechos y Deberes Consultar o reclamar respecto de la atencién de
de los Pacientes salud recibida

Exige tus derechos

Tener informacién oportuna y Recibir un trato digno, Ser llamado por su nombre Recibir una atencin de salud de
comprensible de su estado de salud. respetando su privacidad. y atendido con amabilidad. calidad y segura, segun protocolos

establecidos.
® S

R A el

Consultar o reclamar respecto de la atencion de T EE i [ETS e [ —

atencion de salud. fine: difusidn sin su permiso. entr a nas tratamiento y pedir el alta
aci il i

Ley No 20584 salud recibida .M’. o “‘““"""Iﬁ

RECibir una atenCién de SaIUd de Recibir visitas, compaiiia y Consultar o reclamar respecto de A ser incluido en estudios de Dande sea pertinente, se cuente con

asistencia espiritual. la atencidn de salud recibida. iwesp'ga:lﬁn cientifica sélo silo sefialética y facilitadores en lengua
i . originaria.
1° de octubre de 2012 calidad ) .@J (3 : Em)

A

Que el personal de salud Inscribir el nacimiento de su hijo ‘Que su médico le entregue un Toda persona mayor de 60 afios /o
porte una identificacion en el lugar de su residencia. informe de la atencién recibida con discapacidad tendra derecho a
durante su hospitalizacién. Atencidn Preferente.

R

Incorporamos preguntas en nuestras encuestas como forma de monitoreo y cumple tus deberes

Recibir un trato digno respetando su privacidad

ymm, \mh :vs“':jr-'t Josamente lm |:mrr-'1in‘ir-mrx \D o nas JaJriam'hr-
acind yfor persanal de sal uu de reclamo 1 Preferente
* En relacién a sus derechos como paciente, se respetd su derecho a: ® q = . .
o Sw, Des s 0 e .8
Si No l"gfa M - . NA Y | ﬁ &

Recibir un trato digno, respetando su O Q TODA PERSONA PODRA RECLAMAR SUS DERECHOS ANTE EL CONSULTORIO, HOSPITAL, CLINICA © CENTRO MEDICO PRIVADO QUE L ATIENDE. 51 LA RESPUESTA
i d d NO ES SATISFACTORIA PODRA RECURRIR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD. (Extracto de la Ley N°20.584 de Dereches y Deberes de los Pacientes).

privacida

Tener informacion oportuna y

comprensible de su estado de salud O O



¢é....Y como hacemos visible |a
implementacion de derechos vinculados a

Calidad y Atencion Centrada en las
Personas (ACP)?
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Acciones de Diferenciacion
Comunidad: Operativos Médicos

Estamos comprometidos con la disminucion de listas de espera del sistema publico de salud.

Otorrinolaringologia, Traumatologia, Dermatologia,

Equipos Operativos en Especialidades médicas oftaimologia,
Aierinli : Santiago, Linares, San Juan de la Costa Castro, Puerto

mu |t|d ISCI pl INario Aysén y Curicé durante el 2023 Cardiologia, Ginecologia, Imagenologia y Cirugia Digestiva

de CAS participando

Prevencién Cancer de Mama, 48px
Plaza Egafia y Chicureo

Reconstruccion Transito Intestinal, 5px

16 operativos durante vitacura
2023: e
8 quirdrgicos
8 ambulatorios

2.000
ersonas

[ ]
soluciones i+, f
de salud | o )

Otorrino Infantil, 17px. Dermatologia, 334px

Hospital de Curico Hospital de Linares

Cardioton, 38px.

Traumaton, 100px



Acciones de Diferenciacion

Comunidad: Voluntariado Corporativo

2 proyectos
realizados

Escuela Santa Marta de Liray .
Hospital Padre Hurtado 1971 H H de voluntariado

2 19 voluntarios participantes

Recuperacion de 111 voluntarios 3 jornadas de trabajo
Jardines Hospital
Padre Hurtado 999 HH

de voluntariado, en horario protegido



Acciones de Diferenciacion

Proyecto Ley Dominga N°21.371 Alemana
21 de septiembre de 2021

Es sabido que la muerte de un hijo o hija es uno de los momentos mas duros en la vida de las personas. Por eso
hemos trabajado en conjunto con la fundacidon Amparos, especialistas en duelo en poder acompafar a los
padres.

Acompafiamiento en Actividades que realizamos:
pérdidas gestacionales
y perinatales

* Entrega de cajitas y saquitos de memoria
 Capacitaciones al personal
* Psicélogos
+30 entregas mensuales 8
» Separacion de habitaciones
e Marca en habitacién

* Entre otras



Acciones de Diferenciacion
Clinica

Proyecto Ley Mila N° 21.372 Alemana
7 de octubre de 2021

Apoyamos a los padres de nuestros menores en su estadia en la clinica entregandoles
espacios dedicados especialmente para ellos, en donde ademas puedan estar tranquilos.

Proyectos especial padres neonatologia:

 Sala especial con sillones de descanso separada de la
sala de espera de maternidad.

* Sala con mesas, sillas e implementos para alimentacion
y refrigeracidn que permiten que los padres puedan
comer con tranquilidad.

Celebracién dia del prematuro con familias
en sala privada neonatologia




Acciones de Diferenciacion

 Visitas de los Dogtores a pacientes pediatricos.
Para el 2024 ampliaremos a personas mayores y

apoyo en algunos servicios ambulatorios

Dogtores

| Pediatria

uci
Pediétrica

Clinica

Alemana




Acciones de Diferenciacion

Clinica

Alemana

“Mas que mejorar es continuar
con un detalle lindo y novedoso
en los pasillos de la clinica, EL
PIANISTA, espectacular escuchar
excelente musica y en vivo,
atenua la congoja de estar
visitando un centro de salud.”

“La musica de acogida en el
primer piso, excelente idea
que lo reciban con un pianista
en vivo tocando melodias que
calman el espiritu y distraen
las preocupaciones y
angustias de salud y otras




_ " Acciones de Diferenciacién © B

Tunel de la esperanza
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Desafios — Evolucionando |la Experiencia Clinica
Alemana

de Pacientes

Mantener y fomentar una atencion humanizada, potenciando el
involucramiento de los pacientes en su salud.

Lograr entregar experiencias excepcionales a cada una de las

generaciones que conviven hoy en Clinica Alemana, logrando equilibrar las
experiencias presenciales y digitales.

Conocer en mayor profundidad a los pacientes y poder entregar experiencias mas
personalizadas, acorde a sus necesidades
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En Clinica Alemana, tod

/ oL A
s llevamos la Experiencia de 5
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iMuchas gracias!

Clinica

Alemana
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