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“… Todos debemos exigir ser tratados como 
adultos competentes y tomar parte activa en 
nuestra curación ... debemos insistir en que 
los hospitales reconozcan nuestra necesidad 
de tener control y recibir respeto, una 
atención cálida y apoyo …” 

Angelica Thieriot, 1978 
Fundadora Planetree
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Planetree
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Definir la Atención Centrada en la Persona
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Para mejorar la Experiencia del Paciente 
la Atención debe ser Centrada en la Persona

Definición: 

“Un cuidado planificado, manejado, entregado y mejorado de forma 
continua con la activa participación de los pacientes y sus familias (o 
socios cuidadores definidos por los mismos pacientes), de tal manera 
que integre sus preferencias, valores y resultados clínicos deseados”. 

(Instituto de Medicina de la Academia Nacional y Planetree 2017)
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Conocer las preferencias de los pacientes

40%

Sólo 41% de los pacientes piensa que su tratamiento 
reflejó efectivamente su preferencia entre cuidado 
paliativo e intervenciones más agresivas. 

La mayoría de médicos cree que 71% de las pacientes con 
cáncer de mama tienen como prioridad la preservación de su 
pecho. Según encuestas a pacientes, esta cifra es solo 7%.  

Una vez que los pacientes están informados sobre el riesgo de 
disfunción sexual que conlleva una cirugía por afección 
benigna de próstata, 40% de ellos no desea ser intervenido. 

1. Lee CN, Hulsman CS, Sepucha K. Ann Plastic Surg2010;64:563-6 
2. Wagner E, et al. Med Care1995;33:765-70 
3. Covinsky KE, et al. J Am Geriatr Soc 2000;48:Suppl:S187-S193.
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Involucrar al paciente en su propio cuidado: DIALOGO

Médico Paciente
Diagnosis Experiencia en enfermedad

Prognosis Circunstancias sociales

Opciones de tratamiento Valores

Probabilidad de resultados Preferencias

Involucrar al paciente y tomar decisiones juntos -> adoptan mejores decisiones 

“¿Qué le pasa?”      !        “¿Qué es importante para usted?”
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Practicar la Atención Centrada en la Persona 
(pacientes, familiares y personal de salud)

.

Elementos esenciales: 

• identificar y satisfacer las necesidades y preferencias de los pacientes y sus familiares 
• entregar un servicio personalizado y humanizado a los pacientes y sus familiares 
 trato a personas, no enfermedades 

• proveer un clima de satisfacción y armonía entre el personal de salud 
• centrarse en apoyar las aspiraciones profesionales y personales de sus colaboradores 
 cuidar a los cuidadores 

Involucrar a pacientes/familiares y personal de salud en los procesos de mejora

              EXCELENCIA EN ATENCIÓN CENTRADA EN LA PERSONA www.planetreeamericalatina.org



www.planetree.org

Los Guiadores y Criterios Planetree

Como está organizada la entidad y como 
funciona.

Conexión entre lo 
que hacemos y por 
qué lo hacemos.

Reorientar la entrega de 
atención, facilitando que los 
pacientes se conviertan de 
receptores pasivos a 
participantes activos.

Cuidado personalizado. 
Determinar objetivos en 
conjunto.

La capacidad de la 
organización para 
generar cambios 
medibles.

Crear 
estructuras 

organizacionale
s que 

promuevan el 
compromiso

Conectar 
valores, 

estrategias y 
acciones

Implementar 
prácticas que 
promuevan la 
participación

Saber lo que 
importa

Usar la 
evidencia para 

impulsar la 
mejora
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Los Criterios
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Manual

Criterios

Ejemplos

Aclaraciones

Elementos 
medibles y 
puntos 
asociados

Intención

Preguntas que 
requieren una 
respuesta narrativa

Evidencia requerida



       DIAGNOSTICAR 
Evaluar el desempeño de las organizaciones en la 
participación tanto de los pacientes como la de las 
familias y del personal, explorando sus experiencias a 
través de grupos focales, observaciones y análisis de 
calidad y datos sobre la experiencia del paciente. 50k 
voces en 10 años.

Camino estructurado para la participación de pacientes y sus familias

         ENTRENAR/EDUCAR 
Entrenamos y educamos a equipos de salud para 
mejorar las estructuras, prácticas y cultura y para 
impulsar la participación del paciente, la familia y el 
personal.

PROPOSITO 
i.e. aprendizaje experiencial, 
capacitación de managers,  

desarrollo de equipos

PROCESO 
i.e. Desarrollo del Comité Directivo, Consejo 

Asesor de Pacientes y Familias, Voz del 
Paciente, Flujos del trabajo, Programas de 

Socios en el Cuidado

PRACTICA 
Transiciones en el cuidado,  

entrenamiento de compasión,  
alineación e integración
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Definir dónde estamos

¿Cómo lo hacemos?

Metas, objetivos Contar con una ruta, 
asesoramiento

INFORME
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next steps

Orientación de Liderazgo 
conexión personal;  
coordinación del plan 
estratégico organizacional; 
próximos pasos operativos

Soporte en Terreno 
Desarrollo Típico, Año 1

Evaluación Cultural 
Grupos focales con las partes 
involucradas; revisión de métricas 
y datos claves; desarrollar en 
conjunto un plan táctico 
integrado para el mejoramiento

Implementación de la practicas adecuadas para pacientes 
Plan, dirección y proceso para implementar y/o mejorar los programas de 
los socios en el cuidado, expediente médico compartido, visitas dirigidas por 
el paciente, consejo asesor de pacientes y familias, informe de turno al lado 
de la cama y análisis general de las rondas 

Habilidades y Estructuras 
Gobernanza y toma de decisiones compartidas, 
entrenamiento de interacciones empáticas, desarrollo de 
equipos de salud, desarrollo y expansión de contenidos de 
educación experimental, etc.

Planetree conecta con Personal 
visión filosófica; reconocer  
“logros” o “mejores prácticas” 
actuales; compartir el impacto 
positivo en el personal; explicar el 
“camino”

Desarrollo de Programa 
Equipos de acción, comités 
directivos, desarrollo de un 
programa de aprendizaje  
para abordar el plan y 
realizar el viaje

Entrenamiento Gerencial 
Desarrollo de nuevos métodos para motivar, 
involucrar y capacitar al personal; establecer 
roles en una “nueva” construcción operativa; 
crear habilidades para una organización que 
practique altos niveles de retroalimentación

3 meses 9 meses6 meses

Orientación de Liderazgo 
conexión personal;  coordinación del 
plan estratégico organizacional; próximos 
pasos operativos

Planetree conecta con Personal 
visión filosófica; reconocer  
“logros” o “mejores prácticas” actuales; 
compartir el impacto positivo en el personal; 
explicar el “camino”

Evaluación Cultural 
Grupos focales con las partes involucradas; 
revisión de métricas y datos claves; 
desarrollar en conjunto un plan táctico 
integrado para el mejoramiento

Desarrollo de Programa 
Equipos de acción, comités 
directivos, desarrollo de un 
programa de aprendizaje  para 
abordar el plan y realizar el viaje

Implementación de la practicas adecuadas para 
pacientes 
Plan, dirección y proceso para implementar y/o mejorar 
los programas de los socios en el cuidado, expediente 
médico compartido, visitas dirigidas por el paciente, 
consejo asesor de pacientes y familias, informe de turno 
al lado de la cama y análisis general de las rondas 

Entrenamiento Gerencial 
Desarrollo de nuevos métodos para 
motivar, involucrar y capacitar al personal; 
establecer roles en una “nueva” 
construcción operativa; crear habilidades 
para una organización que practique altos 
niveles de retroalimentación

Habilidades y Estructuras 
Gobernanza y toma de decisiones 
compartidas, entrenamiento de interacciones 
empáticas, desarrollo de equipos de salud, 
desarrollo y expansión de contenidos de 
educación experimental, etc.
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Planetree - membresíaUna red internacional
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“La atención centrada en la persona llega con conocimiento, 
convencimiento, motivación, pero sobre todo práctica y trabajo” 

                                                                                                     ~ Directivo Hospital 
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Un proceso
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• Cambiar la perspectiva - un cambio cultural 

"Los procesos de atención no están diseñados para los pacientes y familiares sino para el beneficio de 

los centros de atención y sus empleados“.  
Discussion paper, 2015,  Instituto de la Medicina, EE.UU 

• Modelo participativo 

. Implementar Atención Centrada en la Persona 

¿Qué se requiere?
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Atención Centrada en la Persona

• Laboratorio/radiología/farmacia 
• Cocina/cafetería 
• Depto. de Finanzas 
• Capelán 
• Voluntarios 
• Aseo 
• Seguridad 
• Estacionamiento etc etc etc 

Cultura - Participación 

• Gerencia 
• Administración 
• Médicos 
• Enfermeras 
• Nutricionistas 
• Fisioterapeutas 
• Trabajadores sociales 
• Psicólogos
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Líderes comprometidos 

Personas entrenadas 

Equipos e individuos en cambio 

y mejora constante 
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Implementar Atención Centrada en la Persona 

¿Qué se requiere?
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Atención Centrada en la Persona 
NO ES 

un proyecto más ni un plan puntual por cumplir 

Es una filosofía para vivir y reflejar 
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La Certificación
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Planetree 
Certificación Internacional

Los criterios / estándares 
• Aplican a todos los tipos de centros de salud 
• Son basados en las necesidades y preferencias de pacientes, familiares y 

personal de salud 
• Son internacionales y desarrollados para atender las diferencias culturales 
• Soportan soluciones innovadoras y personalizadas
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Planetree 
Certificación Internacional

• Filosofía y Alcance del programa: reconocimiento por la excelencia en 
atención centrada en la persona 

• Proceso de evaluación utilizando múltiples métodos 
– Solicitud escrita con documentación de apoyo 
– Visita al sitio para validar la experiencia vivida  

• Medir la cultura de servicio de manera 
– estandarizada 
– objetiva 
– transparente 
– utilizando datos cualitativos y cuantitativos 

• Término de reconocimiento (3 años) 
• Equipo de Certificación
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• Elementos Medibles 

o Una contabilidad explícita de los requisitos necesarios para satisfacer 
plenamente cada criterio 

o Indicadores para precisar cómo, específicamente, un sitio será medido o 
calificado respecto a cada criterio 

• Sistema de Puntaje 

• Nivel de certificación basado en los puntos otorgados 

• Fuerte enfoque en la experiencia vivida

Metodología de Evaluación

Estandarizada Objetiva Transparente

              EXCELENCIA EN ATENCIÓN CENTRADA EN LA PERSONA www.planetreeamericalatina.org



www.planetree.org

• Los puntos otorgados a un sitio basados en la evidencia 
documental presentada: puntaje provisional 

• Los puntos permanecen provisionales hasta que sean validados 
durante el proceso de evaluación sobre la experiencia vivida

Metodología de Evaluación Sistema de Puntaje
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Escuchamos la voz de los pacientes y familias

Grupos de enfoque con pacientes 
y familiares nos indican  cómo los 
usuarios definen lo que es 
excelencia en atención
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Escuchamos la voz de los empleados

• Participación en la búsqueda de soluciones y la toma de 
decisiones; transparencia 

• Reconectar a los empleados con su pasión para la medicina 
• Somos todos cuidadores, cuidamos a los cuidadores
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Validamos en terreno

Evaluación de Excelencia basada en 
la EXPERIENCIA VIVIDA
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Validación basada en la experiencia vivida

VALIDACIÓN 
COMPLETA

La evaluación en terreno valida fuertemente la documentación entregada. 
Múltiples participantes por grupo hablan de sus experiencias personales como 
ejemplos de ACP en acción.  Comentarios o experiencias contradictorias o 

atípicas son, marcadamente, limitadas.

Se aplica 100% de los 
puntos otorgados tras la 
evaluación de la 
documentación.

VALIDACIÓN 

PARCIAL

La evaluación de la experiencia vivida no es concluyente. Se produce una de las 
siguientes situaciones: 
• Los participantes dentro del mismo grupo comparten historias de 

experiencias conflictivas 
• En diferentes grupos se mencionan experiencias, situaciones y evaluaciones 

contradictorias entre sí 
• La discusión exhibe que hay variabilidad de realidades en un tema específico 

(entre turnos, entre unidades o sitios, entre días hábiles / fines de semana, 
etc.) 

• Retroalimentación limitada dificulta la validación de la aplicación.

Se aplica 50% de los 
puntos otorgados tras la 

evaluación de la 
documentación.

SIN 

VALIDACIÓN

La evaluación en terreno contradice fuertemente la documentación. 
• En la visita en terreno, una masa crítica de participantes comenta  rutinaria y 

consistentemente experiencias que están en conflicto con la atención 
centrada en la persona. 

• Existe un juicio generalizado (entre grupos, a través de unidades y 
localizaciones, etc.) de que la práctica real contradice la documentación.

Se aplica 0% de los 
puntos otorgados tras la 

evaluación de la 
documentación.
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• Puntaje provisional 
• Validación en terreno 
• -> puntaje final 

• Nivel de certificación basado en los puntos otorgados 

Metodología de Evaluación Sistema de Puntaje
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Certificación 

Bronce   

96-119 puntos 
(60%-75% del total 

de puntos 
disponibles)

Plata 

120-143 puntos 
(75%-89% del 

total de puntos 
disponibles)

Oro 
  

144 puntos o más 
(90%+ del total de 

puntos disponibles)
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Los afiliados en el mundo que cuentan con una 
Certificación Planetree

85 Afiliados Planetree cuentan con la Certificación Oro 
   

• 47 sitios en Países Bajos 

• 25 sitios en EEUU 

• 4 sitios en Canadá  

• 2 sitios en Brasil 

• 1 sitio en Colombia 

• 2 sitios en Arabia Saudí 

• 1 sitio en Líbano y 2 en Malasia 

• 1 sitio en Turquía

43 sitios con 
Certificación Bronce

7 sitios con 
Certificación Plata
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Proceso de Solicitud en línea, fácil de usar
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Portal en línea

Fase 1 

1. Contacto

2. Autoevaluación

3. Enviar solicitud
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Puntaje provisional

Oportunidad para 
aumentar  puntaje 

provisional

Fase 2 

4. Mejora del proceso

5. Seguimiento

6. Validación en terreno
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Fase 3 

7. Evaluación final

8. Certificación
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¿Por que?
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Resultados
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• Mejores resultados de salud y mejor calidad de vida 4, 7, 24, 28, 29, 34, 37, 45, 48, 52, 

56, 73, 80, 85, 95, 96, 105, 118 

• Mayor participación de pacientes y familias 1, 2, 4, 14, 24, 29, 33, 34, 36, 45, 51, 77, 106, 

119 

• Mayor auto cuidado de los pacientes 4, 34, 53, 60, 68, 82, 90, 102, 105, 114, 118 

• Mejora en las transiciones en el cuidado, mayor seguridad 13, 21, 24, 25, 56, 98, 

104, 119 

• Reducción en readmisiones 23, 37, 56, 109, 113, 114 

• Mejor experiencia del paciente  4, 9, 10, 24, 38, 56, 61, 62, 65, 67, 71, 74, 75, 81, 103, 110, 113, 

117, 119, 120

Resultados – Pacientes y Familia

Implementación prácticas de  
Atención Centrada en el Paciente y la Familia
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Resultados – Personal y Organización

Implementación prácticas de  
Atención Centrada en el Paciente y la Familia

SATISFACCIÓN EN EL TRABAJO 

• Mayor empatía  61, 62, 74, 75, 110 

• Reducción en estrés laboral y burnout del personal 14, 67 

• Mayor satisfacción de los empleados 4, 15, 19, 27, 38, 40, 61, 62, 70, 92, 110, 113 

• Mayor retención de los empleados 27, 61, 62, 70, 110 

REDUCCIÓN EN COSTOS 

• Reducción en los costos hospitalarios 3, 27, 36, 42, 53, 67, 96, 101, 103, 109, 113, 114 
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Atención Centrada en la Persona

• Aumenta el bienestar y la satisfacción de pacientes y familiares, y personal de 
salud 

• Tiene un impacto positivo y medible en la calidad médica, la seguridad del 
paciente y los costos hospitalarios

Identificar y satisfacer las necesidades y preferencias de los pacientes, 
familiares y personal de salud

              EXCELENCIA EN ATENCIÓN CENTRADA EN LA PERSONA www.planetreeamericalatina.org



www.planetree.org              EXCELENCIA EN ATENCIÓN CENTRADA EN LA PERSONA www.planetreeamericalatina.org




