A EXPERIENCIA DEL PACIENTE

en la atencion en Salud Publica

i CUAL ES LA EXPERIENCIA
ACTUAL DEL PACIENTE?

Se regista a través del servicio la repeticion de 4 momentos
basicos, no importando el nivel de complejidad que tenga
la atencidn, por esto es Gtil comparar en paraleloy a la vez

Los sistemas o servicios tienen de 2 a 3 capas de profundidad.
La primera capa es donde se sitQa la interfaz de las personas o
usuarios. En la segunda capa se da lugar a la logistica del

sistema con la que se interactda con las personas. La terceray

mas profunda es el centro del sistema donde se dirige el sistema.

Generalmente los grandes servicios se piensan o disenan desde

estos momentos en cada nivel de atencién. aC‘ua\ del paciente en
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Ademas entendimos que la experiencia del paciente en el Q;\~Q

C . : > RELACION EXTERNA DEL
servicio tiene una tiempo externo e interno. NV

SERVICIO CON EL PACIENTE

PREVENCION

Recibe informacién externa
desde el sistema focalizada
en la prevencion

FORMA DE

ESTADO DE BIENESTAR

El paciente es informado
y acogido por el servicio
para mantener su salud

INTERCONSULTA INTERCONSULTA
0 EMERGENCIA
FICHA Hora asignada o por interconsulta

Pide Hora de porelsistema 4o At Secundaria
NenetEn desde At. Primaria

EXPERIENCIA EXTERNA

' Gestion
Atencion Atencion Interna

EXPERIENCIA INTERNA primaria e, Operaciones,
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~ Hospitalizado R intensivos

SEGUIMIENTO

el sistema acoge al paciente
en un control permante para
mantener el estado de salud

INTERCONSULTA

FICHA Hora asignada

. por el sistema
P"}_\?{;‘i‘{gfe desde At. Primaria

Atencion Atencion
Primaria Secundaria

Examenes
rutinarios

Z - Tiempos de espera
else Interconsulta Examenes .
. p\enSa I'Vicig . % . en lista de edici simples rc_% extensos, problematicas
Y a/,b 531 dtr::l(e)l?er?cién espera traetalr(;:illzar\ibs o 53] de informacién y poca
@/7’ VQ' por orden de periédico 5 va' trans;.)ar.enua en
: Q - Receta N - las prioridades de
PACIENTE Y ACOMPANANTE TealeTES NS _%‘(\ atencion &
El sistema determina como es el servicio l X Z
y categoriza a los pacientes eves /% %

sctica del Sj
LO%\SU ’Sfema

Director del

R

LA EXPERIENCIA en sns.qob.c

Plataforma web para el Servicio
Nacional de Salud de Chile

LA EXPERIENCIA?

Al modelo de la experiencia actual sobreponemos la
propuesta de disefio de un servicio web que albergue la

ficha digital que permite acceder a solicitar horas de manera
rapida y que permita informar a las personas acerca de los
centros de atencion, especialistas, informacion de prevencidn,
beneficios, etc.
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(,'0«\ nterfaz del pacienge e,-,,/. SERVICIOS  Encontrar: L
C/b Centros Médicos Calificaciéon médica
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Consultorios
Preventivos
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Datos personales
entregados por

PERSONAS Calificacion Servicio:

PRIORITARIO
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(} Protocolos
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RELACION EXTERNA DEL
SERVICIO CON EL PACIENTE

Cualquier persona
puede acceder a los
contenidos del servicio.

ESTADO

Pacientes
Médicos y Funcionarios

Interaccion Interna

~

PERSONAS

Todas las personas
tienen perfil de
Pacientes
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Ficha Médica
Historial de Atenciones
Calendario de Atencidn

Protocolos de Diagnéstico

PREVENCION

Las campanas de
prevencion tienen poca
influencia y difusion

Escases de médicos
lo que produce que la
atencién sea mas corta

La presencia del servicio es
completa en el ambito externo

del paciente, generando campanas
de prevencion y programas de
seguimiento en el restablecimiento
de la salud a través del servicio WEB

el centro hacia fuera, esto impide ver las necesidades insertas en
a interfaz de las personas, porque quienes dirigen el servicio no
son necesariamente usuarios. Al disenar un sistema sélo con
criterios internos y sin la vision de las personas se produce una
disociacion en la experiencia del servicio. Por esto queremos
incorporar a través del disefio la experiencia de los pacientes
para influir en el gestion de los servicios de salud.

RELACION EXTERNA DEL
SERVICIO CON EL PACIENTE

| seguimiento para el
éste sale de los servicios
abe donde buscar ayuda e

EXPERIENCIA EXTERNA
Gestion

Atencion Interna 3

Terciaria El sistema no cubre a

todas las enfermedades,

& 0 el paciente no sabe

& que puede ingresar a

R ~ciertos programasy

& - beneficios

EXPERIENCIA INTERNA

Largas esperas y dificil
acceso para recibir los
resultados de los estudios
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Intersectamos los 4smomentos basicos con los distintos
niveles de Complejidad en la atencidon que son dados por la
gravedad de los pacientes que se atienden en el sistemay
segln el grado de especificidad de la atencion.

» Atencion Primaria: Menor complejidad,

por ej Consultorios primarios.

» Atencién Secundaria: Complejidad intermedia,
Consultorios adosados de Especialidades.

»Atencion Terciara: Alta complejidad, Hospitales.
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> EXPERIENCIA EXTERNA
Interaccion Externa

EXPERIENCIA INTERNA

Informacion
preventiva
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