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Contexto

= Proyecto de Facilitadores/Orientadores

m Se disend e implementd un Proyecto de Voluntariado, con el fin de
abordar la baja calidad percibida por los usuarios mediante un servicio de
apoyo y de orientacién a los usuarios que estan en la sala de espera, con
roles y funciones de facilitadores y orientadores para los pacientes,
familiares y la comunidad.

m Este proyecto involucra a estudiantes de 4to y 5to afo de la carrera de
enfermeria.

m El objetivo principal del proyecto es permitir a los estudiantes
experimentar un aprendizaje directo y reflexivo respecto a elementos
asociados a la calidad de la atencién proporcionada en la sala de espera
de un hospital de alta complejidad, especificamente al proporcionar
orientacion a pacientes y sus acompanantes en un entorno que a menudo
resulta critico y estresante. Desarrollar competencias de humanizacion.

Konig, S., Beltran, A. L., Espinoza, D., Barria, P., & Chacén, R. (2025). Development of humanization competencies in facilitators-orientators project in the waiting room of a high complexity emergency
hospital. Proceedings of the 3rd International Online Conference of Health Workforce Education. International Network for Health Workforce Education (INHWE). — Ayspician
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Contexto: Aprendizajes complejos, integrados

3° ENCUENTRO INTEGRANTES

R e | y situados en contexto auténtico

e Abarca dimensiones del saber: saber hacer, saber ser y saber convivir, en un ciclo completo de
aprendizaje experiencial: vivencia concreta — observacién reflexiva — conceptualizacion abstracta —
experimentacion activa.

" Mejorar integralmente la calidad de la informacion y orientaciones que se entrega a las personas, reforzando
una gestion eficiente, digna y oportuna en el proceso de recepcion y primera acogida de pacientes y familiares
en la sala de espera (rol facilitador), vy ...

» Dar seguimiento y acompanamiento de las acciones y tiempos asociados a la espera en la sala de atencion,
como al alta (rol orientador).
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Esquema de Rotacion de estudiantes en 2 grupos simultaneos por semana durante el proyecto. 4 Estudiantes por TURNO 2 Nuevos y 2 "Veteranos"
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w5  Contexto: Conclusiones del
Proyecto de Facilitadores/Orientadores

D. Relacional | Antes

m El aprendizaje situado favorecié la formacion = ¥. ¥ I .
ética, relacional y reflexiva del estudiante, I I
generando una experiencia transformadora que II m. I l, II
activa dimensiones clave para una atencion _ 1™ Naemeeas |

C] Relacignal | Despues

humanizada.

B El 94 % ajustd a la baja su percepcion inicial - II §. ll . I.

sobre sus competencias relacionales y kel S

emocionales, lo que refleja una toma de — S
conciencia critica frente a sus habilidades
reales. II Il

m Permitié una mejora tangible en la calidad de 1IN i
la atencién brindada.

m Genero un entendimiento y valoracion de las ll . ll : II
funciones administrativas preclinicas. S \J o i —==sieest

Konig, S., Beltran, A. L., Espinoza, D., Barria, P., & Chacén, R. (2025). Development of humanization competencies in facilitators-orientators project in the waiting room of a high complexity emergency
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Impacto de Proyecto de Humanizacion en

3° ENCUENTRO INTEGRANTES

RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE : e Sala de espera’ jus tificaCién

m Tras la culminacion de la primera etapa, se identifico la
importancia de profundizar en los efectos e impacto del

proyecto

linea, quienes interactuan directamente con los estudiantes
en su desempeno cotidiano.

m Estos funcionarios representan un eslabén fundamental en
el proceso de recepcion y atencion inicial, y su perspectiva
sobre el proyecto resulta clave para evaluar sus efectos.

m Ademas,

contribuyo al desarrollo de aprendizajes significativos en los
estudiantes, orientados a una mejor comprension de los
roles administrativos y al fortalecimiento de practicas
colaborativas entre estamentos clinicos y no clinicos.

RED DE HUMANIZACION CHILE

sobre los funcionarios administrativos de primera

o i
Bl |
2

su valoracion permite conocer si el programa
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2°CONGRESODE
HUMANIZACION EN SALUD

DE LA RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE.
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RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE
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m Analizar como la experiencia educativa impacto la predisposicion, el desempeno y
el clima laboral de los funcionarios no clinicos, actores esenciales en la experiencia
de atencion inicial.

Objetivos especificos

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacion de la salud . Contenidos y materiales docentes del Dr. Sergio A. Kénig © 2022-2023

Evaluar, desde la perspectiva de los funcionarios de primera linea, si los estudiantes adquirieron
habilidades y destrezas necesarias para una atencién humanizada, como la escucha activa, la empatia
y la capacidad de respuesta efectiva.

Analizar cambios en el desempeno, la calidad del trabajo de los funcionarios y clima laboral como
resultado de la incorporacion de estudiantes en sus tareas cotidianas.

Determinar si la experiencia promovio aprendizajes en los estudiantes relacionados con las
presiones y desafios de las areas no clinicas.

Identificar si se fomentd la valoracion del trabajo de los estamentos no clinicos y la colaboracion
interareas desde la perspectiva de ambos grupos.

Proponer recomendaciones para optimizar el programa de voluntariado, garantizando su impacto

positivo en los estudiantes, los funcionarios y la calidad de atenciéon entregada alos usuarios.
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3° ENCUENTRO INTEGRANTES
RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

Enfoque de la Investigacion

e Investigacion accion en proceso inserta en un marco
investigacion educativa

e El estudio utiliza un enfoque metodoldgico mixto,
combinando elementos cualitativos y cuantitativos para
abordar de manera integral los objetivos planteados.

Tipo de Estudio

e Se realiza un estudio de tipo descriptivo y evaluativo,

Metodologia

e Instrumento de recoleccion de datos: Se aplicd una
entrevista semiestructurada de audio grabadas de forma
presencial. Las entrevistas transcritas fueron analizadas
individualmente utilizando el programa Atlas.ti para
establecer categorias y agrupaciones,

» Las preguntas cualitativas exploran percepciones sobre el
impacto del proyecto en el clima laboral, desempefio, y utilidad
de las funciones desempenadas por los estudiantes.

= Las preguntas cuantitativas incluyen escalas de valoracion (del 1
al 7) y opciones cerradas (Si/No) para medir la utilidad y los
cambios percibidos en el servicio.

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y proponer

nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacién de la salud.

Diseiio Metodolégico

m Poblacion y muestra

e La poblacién objetivo incluye funcionarios
administrativos de primera linea que trabajan en la sala
de espera (admisién, oficina de informacion y reclamos
(OIRS), personal de seguridad y personal que realizo la
categorizacion de pacientes que debian esperar en dentro
de la sala de urgencias.

e Se realizaron entrevistas a todos los funcionarios de la
OIRS de todos los turnos que interactuaron con los
estudiantes, y selecciond una muestra intencional de
funcionarios de las otras areas que tuvieron interaccion
directa con los estudiantes voluntarios.

e Criterio de Inclusién: haber interactuado con un
minimo de 4 estudiantes distintos en el proyecto.

m  Aspectos Eticos

e Investigacion-accion educativa para marco de aprendizaje
en servicio por lo que se aplicod procedimientos de

consentimiento informado, con estricto apego a la Ley de

proteccion de la vida privada y demas marcos normativos

vigentes.
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RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

T e | 1 : Resultados

m Se realizaron un total de 22 entrevistas que tuvieron una duracion media de 36 minutos,
(entre 22 - 45 minutos) considerando a funcionarios de OIRS, Admision, Seguridad,
coordinadores estas dreas y enfermeras responsables de categorizacion de pacientes.

Categoria de funcionarios Cantidad Observaciones

Coordinadores de Areas 4 Personal de Calidad Percivida
Funcionarios de OIRS 10 100% Todos los Turnos
Funcionarios de Admision 2

Funcionarios de Seguridad 4 1 por turno

Enfermeras de Triage 4 1 porturno

m Valoraciéon altamente positiva por parte de los funcionarios, destacando mejoras en el
servicio, el reconocimiento del rol de los estudiantes como agentes de humanizacion,
ademas de una alta valoracion del trabajo entre estamentos.

m Destacaron mejoras en el clima laboral, ademas aprendizajes mutuos.
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2° CONGRESO DE
HUMANIZACION EN SALUD

DE LA RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

Resultados: Siete categorias principales y
agrupaciones (subcategorias - codigos)

Categorl'as Sigla  Subcategorias (Codigo)
Conocimiento previo CAP-1
1. Conocimiento y Actitud frente al Proyecto| CAP Expectativas sobre el rol CAP-2
Actitud inicial (interés, escepticismo) CAP-3
Frecuencia de contactos DIl-1
- s - - . 7 Claridad en la explicacion de funciones DII-2
2. Dinamica de Interaccion e Integracion DII Apoyo/supervision DIl-3
Observacion de tareas Dll-4
Percepcion de apoyo vs. molestia ICS-1
3. Impacto en la Calidad del Servicio ICS Cambios en tiempos de espera ICS-2
Efectos en la satisfaccion de usuarios ICS-3
Modificaciones en clima laboral EPCN-1
4. Efectos en el Personal No Clinico EPCN Cambios en la ejecucién de tareas administrativas EPCN-2
Valoracion de roles no clinicos EPCN-3
Desarrollo de escucha activa ACE-1
5. Aprendizajes y Competencias de los ACE Incremento de respuestas empaticas ACE-2
Estudiantes Habilidades de confrontacion/persuasion ACE-3
Comprension de presiones administrativas ACE-4
Reconocimiento mutuo de competencias Cl-1
6. Colaboracion Interprofesional Cl Practicas colaborativas Cl-2
Internalizacién de la red asistencial CI-3
Disposicion a continuar SR-1
7. Sostenibilidad y Recomendaciones SR Propuestas de horario, nimero y dreas SR-2
Sugerencias éticas SR-3

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca ref flexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacion de la salud
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2° CONGRESO DE
HUMANIZACION EN SALUD

DE LA RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

Creo que los usuarios estaban mas tranquilos, no tan agresivos,
porque igual los chicos iban a hablar con la enfermera les traian
mas respuesta, que eso se puede hacer esta perfecto. Pero si,

creo que sirvid bastante.
N d J
4 Yo pienso que primera vez que yo veo que hagan esto. Este A
proyecto, y todo esto va a dar pie a que nosotros tengamos otra
relacion con la enfermera, que la que no tenemos hoy dia, porque
los enfermeros y doctores a nosotros nos miran en menos, claro,

Resultados | Relatos Significativos

Geo que las relaciones con los usuarig
y darse cuenta del nivel de caracter de
cada persona les ayuda, porque es muy
diferente estudiar estar con tu grupo de
companeros que tener que sociabilizar
con gente que uno nunca ha visto y que

\_ nunca nos toman en cuenta, ... Y,

Por ejemplo, ..., nosotros tenemos un lapso donde quedamos
solas, cuando la compariera va a colacion, entonces igual los
chicos nos apoyaban y la carga laboral ya no era tanta. Entonces
k uno tiende a ser mas tolerancia con la gente,.... )
N

Ellos nos dan tranquilidad a nosotros cuando estan ya que
nosotros, los de seguridad no podemos tocar a los pacientes

que vemos mal y no podemos hacer nada )

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca ref flexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacion de la salud
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uNOS SON MUy amorosos Yy otros son

K muy amorosos. /

... estar con ellos al lado, ensenandoles
me hizo hacerlo mejor, cuidar lo que
decia a los pacientes, senti que lo hacia

mejor con ellos al lado,...
N ) Y,

... confié que esto los va a cambiar y que
no se olvidaran,... les digo que no
cambien cuando estén adentro,...
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RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

El 100% de los entrevistados considero que
los estudiantes fueron un apoyo para el
desarrollo de sus funciones, con una nota
promedio de 6,4.

El 100% considero que hubo un cambio
significativo en el servicio que se entregd a los
usuarios.

Destacaron el cambio positivo en la forma en
que ellos desarrollaron el servicio

El 96% considero que el voluntario le
permitié aprendizajes importantes para su
futuro profesional.

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacién de la salud .
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2° CONGRESO DE
HUMANIZACION EN SALUD

DE LA RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

m Funcionarios que completaron las encuestas
participaron en la validacion de la estructura
evaluativa que se definio para el proyecto con
un caracter multidimensional y sensible al
contexto, capaz de evidenciar avances en
comunicacion, empatia, pensamiento critico,
ética y gestion emocional.

m Los Funcionarios realizan evaluaciones de los
estudiantes que participan del proyecto, pero
por sobre todo estan profundamente
involucrados en procesos de retroalimentacion
y reflexion formativa.

Dimension Evaluada Instrumento
Principal

Inducciény Ribrica de

Tipo de
Evaluacion

Formativa +

Etapade
Aplicacion
Semana 1

. Funcionarios como actores claves para
(/ . * s
estrategias de reflexion y coevaluadores

Enfoque Didactico

Desempefio + Apropiacion del

familiarizacion evaluacion de Diagndstica entorno + Interaccién con
induccion funcionarios. Compromiso con
el aprendizaje, apego a
instrucciones y registro.
Ejerciciode roles Rubrica de Formativa + Semana2 |Evaluacion auténticay situada
Facilitador/Orientador | desempefio como Sumativa del desempenio en los roles con

Facilitador/
Orientador

autonomia, manejo de
informacion y la calidad del
servicio.

Desarrollo reflexivo Bitacora diaria de Formativa + Todo el Metacognicion + Humanizacion
progresivo reflexion critica | Autorregulacion proceso
Evaluacién entre pares y Ruabricas de Formativa + Inicioy Conciencia éticay relacional
autorregulacion autoevaluacion y Criterial término del

coevaluacién ciclo
Integracién de Rubrica de Sumativa + Cierre del | Conexion teoria-practica + Etica
experiencia y formacion | reflexion disciplinar Integradora proceso profesional
profesional final
Evaluacion de Evaluacidn ética Criterial Ante eventos |Responsabilidad profesional
principios ético-clinicos | criterial por faltas (rectora) criticos

graves

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacion de la salud Contenidos y materiales docentes del Dr. Sergio A. Kénig © 2022-2023
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3° ENCUENTRO INTEGRANTES
RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

Conclusiones

Alto convencimiento de los funcionarios entrevistados respecto a que el proyecto ayudo a los
estudiantes a:

Cambiar la forma de entender el trabajo que desarrolla un 4area no clinica;

Entender las presiones y condiciones en las que se realizan las actividades en areas administrativas o no
clinica;

Entender e internalizar las relaciones entre las dreas clinicas y administrativas;

A valorar el trabajo de estas areas de apoyo, destacando que vivir esta experiencia ayudo a los estudiantes
a desarrollar habilidades de escuchar activa, respuestas empaticas

Saber como y cuando confrontar o como persuadir a un usuario, todos elementos criticos del dominio
relacional de competencias de humanizacion.

m E] analisis cualitativo destaca la mejora en el clima laboral, en la calidad y eficiencia del
desempeno de los funcionarios con la presencia de los facilitadores y orientadores.
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2°CONGRESODE
HUMANIZACION EN SALUD

DE LA RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE.

RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y pr

oponer

Impacto y competencias humanizadoras
futuros clinicos y No Clinicos

nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacion de la salu

er mencion a la fuente © Copyright 2019

Prohibida la reproduccion total o parcial de este material sin hac



Agradecimientos

3° ENCUENTRO INTEGRANTES
RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

A la Escuela de Enfermeria, su direccion, a la Facultad de Ciencias de Salud que nos permiten buscar y
concretar espacios / oportunidades de investigacion educativa con sentido

A la universidad cuyo sello hace consecuente el que trabajemos en Humanizacion

A nuestros estudiantes “voluntarios” que se embarcan en los desafios y hacen camino. A todos los
estudiantes que se preparan para ser lideres en transformadores de la salud de Chile.

A nuestro socios comunitarios, en lo particular al Hospital de Urgencias Asistencia Publica que nos permitio
avanzar en esta investigacion educativa.

A las autoridades de la HUAP, Dr. Patricio Barria Aillef
A cada uno de los integrantes de la unidad de Calidad Percibida de HUAP: Evelyn, Rodrigo, Matias,

Constanza, Catalina

A todos y cada uno de los funcionarios que recibio, acogio y formo a nuestros estudiantes

SANTO
SANTO'  SOCHI Hs m

XTI D8 MOMMACHN THCNICA M“Q‘A‘NL;U:;“H’
RED DE HUMANIZACION CHILE Red que busca reflexionar y proponer nuevas posibilidades y oportunidades de desarrollo en la humanizacién de la salud. Contenidos y materiales docentes del Gorgergiclas konmat@ iates2dzxentes del Dr. Sergio A. Konig preparados y adaptados para el uso de sus

AUSPICIAN

a la fuente © Copyright 2019

er mencion

cion total o parcial de este material sin haci

Prohibida la reproduc



Muchas Gracias
Dr. Sergio A..Konig

Contacto: @
ORCID

El viaje
Humanizador

Referencias Bibliograficas:

3° ENCUENTRO INTEGRANTES
RED DE HUMANIZACION EN SALUD - CHILE

AUSPICIAN

AR SANTO' ‘ S
@) SANTQ  socHI Hs m 4 ,
i s o conne ; » ‘4 AGOSTO C O P | A PO = 2 O 2 5



https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065
https://orcid.org/0000-0002-9145-9065

	Default Section
	Diapositiva 1
	Diapositiva 2: Contexto   Proyecto de Facilitadores/Orientadores
	Diapositiva 3: Contexto: Aprendizajes complejos, integrados y situados en contexto auténtico
	Diapositiva 4: Contexto: Conclusiones del    Proyecto de Facilitadores/Orientadores
	Diapositiva 5: Impacto de Proyecto de Humanización en sala de espera, justificación
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8: Objetivo
	Diapositiva 9: Diseño Metodológico
	Diapositiva 10: Resultados
	Diapositiva 11: Resultados: Siete categorías principales y agrupaciones (subcategorías - códigos)
	Diapositiva 12: Resultados | Relatos Significativos
	Diapositiva 13: Resultados
	Diapositiva 14: Funcionarios como actores claves para estrategias de reflexión y coevaluadores
	Diapositiva 15: Conclusiones 
	Diapositiva 16: Impacto y competencias humanizadoras en futuros clínicos y No Clínicos
	Diapositiva 17: Agradecimientos
	Diapositiva 18: Muchas Gracias Dr. Sergio A. König


