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Introduccion

Dr. German Gonzalez Massa, Presidente del Directorio

Pareciera un abrir y cerrar de ojos, cuando un pequefio grupo de oftalmdélogos
decidid unirse para formar una nueva clinica que contribuyera a la
oftalmologia nacional. Todos compartiamos el anhelo de desarrollar una gran
institucion que pudiera proyectarse, de la mejor manera, en nuestro medio e
incluso ir mas alla de las fronteras.

Los 25 aflos ya transcurridos, son solo un parpadeo. En sus fundadores el paso
del tiempo no se detiene, sin embargo, sus impetuosos espiritus que han
contribuido durante ya un cuarto de siglo a la oftalmologia de nuestro pais,
han dejado huellas en lo que nosotros llamamos el “Legado Pasteur”.
Muchos de los anhelos iniciales son realidad y otros se estan materializando.

La infraestructura y proyecto inicial, se han duplicado en capacidad, resolucién
y complejidad. Su importante capital humano, se ha potenciado al maximo
con la incorporacion de nuevas generaciones de oftalmdélogos, que han
encontrado en Pasteur, una gran institucion donde desarrollar su maximo potencial.
Continuamos en proceso de expansion, como una gran red dentro de Santiago y
a lo largo del pais.

El gran anhelo de formar nuevos oftalmologos, del mas alto nivel, ya es una
realidad que enorgullece a sus fundadores y profesionales. Pasteur, de la mano
y con la experiencia de la Universidad de Santiago, contribuyen cada afio, con
dos nuevos oftalmdlogos incorporados al ciclo de destinacidn del Ministerio
de Salud.

El deseo de proyectarse internacionalmente y de mejorar todos sus procesos
de calidad y seguridad en beneficio de nuestros pacientes, encontré la mejor
manera de materializarse, al incorporar las Practicas de Gestion de Moorfields
Eye Hospital de Londres, institucion referente mundial de la especialidad, con
mas de 200 afios de trayectoria.

Hoy celebramos un nuevo acontecimiento de la mayor relevancia.
Luego de un intenso trabajo desarrollado en los ultimos dos afios, en
conjunto con Moorfields Eye Hospital, en que han participado, con
mucho entusiasmo, todos los estamentos y profesionales de nuestra
institucion, presentamos el libro “Modelo de Gestién Clinica Integral”,
que constituye un hito en nuestra historia, ya que reune las practicas
necesarias para mejorar la Oftalmologia Nacional.




Bienvenidos

Ing. Santiago Venegas Diaz, Gerente General

Este documento es el resumen de las practicas avanzadas de gestion
clinica, transferidas desde Moorfields Eye Hospital a Clinica Oftalmoldgica
Pasteur, en materia de gobierno, calidad y seguridad en la atencién,
experiencia del paciente, incorporacion de tecnologias, desarrollo vy
formacion de profesionales.

Nuestro proposito es aportar, significativamente, a la mejora de la oftalmologia
nacional, centrando nuestra accidn en el paciente incrementando
sustancialmente la resolutividad y su oportuna recuperacion, con énfasis
en la aplicacion de altos estandares de calidad y seguridad diagnosticos
terapéuticos.

Una organizacion moderna, exige un solido gobierno corporativo, que
define la estrategia y asegura su exitosa y sustentable implementacion,
incorporando permanentemente practicas avanzadas de “Management” y
procesos que permitan alcanzar el logro de la mision y vision institucional,
en un ambiente dindmico, colaborativo y transversal para sus integrantes.

“Modelo de Gestion Clinica Integral”, responde al acuerdo firmado en el
ano 2017, entre Clinica Oftalmoldgica Pasteur y Moorfields Eye Hospital de
Londres, incorporando las mejores y mas avanzadas practicas de gestion
en la especialidad, en beneficio directo de los pacientes y profesionales
responsables de ejercer la atencion del cuidado de la vision en Chile.




Bienvenidos

Dr. Rodrigo Garcia Castelblanco, Director Médico

La vision, corresponde al sentido mas dominante, especialmente en esta
era tecnoldgica, donde los dispositivos electronicos y el confinamiento,
nos obligan a ver el mundo casi exclusivamente a través de ellos.

La pérdida de este sentido entonces, nos resultaria impensable, generando
desconexién y desmedro de nuestra independencia.

Conscientes entonces, de la relevancia de este sentido y bajo la firme
conviccion de entregar a nuestros pacientes una atencién de excelencia,
es que Clinica Oftalmoldgica Pasteur, presente en la oftalmologia nacional
desde hace mas de 25 afios, se ha impuesto como eje principal de su
mision, la atencién centrada en el paciente con los mas altos estandares en
calidad y seguridad.

En esta busqueda hemos adquirido las mejores practicas internacionales, '
desde un referente de clase mundial en la especialidad como lo es \’
Moorfields Eye Hospital de Inglaterra, con mas de 200 afios de experiencia.

La consolidacion de estos ultimos aflos de trabajo se materializa hoy a
través del lanzamiento del libro digital “Modelo de Gestion Clinica
Integral”, cuyos contenidos son especificos de la especialidad de
oftalmologia y se desarrollan a través de una estructura de gobernanza en
red, protocolos, guias clinicas, indicadores, trazabilidad, en definitiva, la
instalacion de una cultura de gestion clinica que permite asegurar los mas
altos estandares en calidad y seguridad




¢Como Utilizar el Libro
Modelo de Gestion Clinica Integral?

e Contenidos del libro

Este libro esta formado por 5 capitulos, cada capitulo contiene subcategorias y archivos adjuntos que te permiten entender,
de mejor manera, nuestro Modelo de Gestion Clinica Integral.

Gobernanza @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

* Nuestras herramientas:

* Mejores practicas: * Protocolos, guias y * Aprendizaje basado

‘ En los dmbitos clinicos y de OQQ'O practica clinica: I\ enevidencias:
gestion, que tengan impacto Que validen y establezcan Que nos ayuden en la toma de las
en nuestros médicos, circuitos de mejora continua. mejores decisiones, con el fin de

colaboradores, pacientes ser una organizacion sustentable.
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Nuestra Historia

Clinica Oftalmoldgica Pasteur nace en el afio 1995 con médicos oftalmdlogos
provenientes, en su mayoria, del Hospital del Salvador, quienes se fijaron como
objetivo, ofrecer una atencién integral en salud visual de la mejor calidad,
abarcando todas las subespecialidades y sus respectivos niveles de complejidad.

Durante el aflo 2004, comenzaron a expandir sus servicios buscando ademas,
ser accesibles a la mayor cantidad de pacientes, con especial énfasis en aquellos
de regiones.

Es asi como Clinica Pasteur, originalmente situada en Vitacura comenzd su
ampliacion en infraestructura y en staff profesional.

Actualmente, en la Regidn Metropolitana, la Red Pasteur incluye centros de
atencidn en las comunas de Vitacura, Providencia, Las Condes y Santiago Centro,
correspondientes a Clinica Indisa, Centro Médico Medicien, Centro Médico y
Dental Fundacidn, Pasteur Vitacura y Pasteur Providencia, con mas de 150
oftalmdélogos acreditados.

En Regiones, Pasteur cuenta con alianzas en distintas ciudades del pais como
Arica, Serena y Magallanes, ademas de contar con importantes convenios
asociados como el Instituto Oncoldgico Fundacion Arturo Lopez Pérez y La World
Association of Eyes Hospital.

Nuestros proximos pasos en la Regidn Metropolitana nos permitirdn estar
presentes en las comunas de Maipu vy la Florida, junto a la incorporacion de
nuevas alianzas y asociaciones con centros oftalmoldgicos en diferentes
regiones, transfiriendo nuestro Modelo de Gestion Clinica Integral a todo el Pais.

GLB:I Nuestros Asociados
¥

Asociados Pasteur
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Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

World Association of Eyes Hospital (WAEH)

WAEH es la Asociacion Mundial de Hospitales Oftalmoldgicos.

Todos los hospitales miembros son "Centros de Excelencia”
en oftalmologia. Esto significa que estan enfocados en brindar
la mejor y mas segura atencion oftalmoldgica.

La WAEH fue establecida en 2007 en los Paises Bajos por los
siguientes ocho hospitales oftalmoldgicos:

* Centro Nacional de Ojos de Singapur (Singapur)

* Moorfields Eye Hospital (Londres, Reino Unido)

* The Rotterdam Eye Hospital (Rotterdam, Paises Bajos)

* Tun Hussein en el Hospital Nacional de Ojos
(Kuala Lumpur, Malasia)

* Royal Victorian Eye and Ear Hospital (Melbourne, Australia)

* El Departamento de Oftalmologia de la Universidad Hospital
Leuven (Lovaina, Bélgica)

* Hospital Oftalmoldgico de Rutnin (Bangkok, Tailandia)

* St. Erik Eye Hospital (Estocolmo, Suecia)

A esta importante Red se integra el afio 2016 Clinica
Oftalmoldgica Pasteur, convirtiéndose de esta manera junto
a Brasil en los unicos paises de LATAM en integrar esta
asociacion que permite la interacciéon constante con
referentes de todo el mundo. Al dia de hoy la conforman 57
centros de los 5 continentes, entre los que destacan Wilmer
Eye Institute at Johns Hopkins (USA) y Bascom Palmer Eye
Institute (USA).

The Voice of The Patient in times of COVID-19
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Linea de Tiempo

* Lasik Magallanes.

«Se realizan los primeros « Convenio de Docencia de * Nuevo Centro de Cirugia * Apertura Sucursal en
*9 de abril primera Cursos de Especializacion Pregrado con Universidad Refractiva “Pasteur IV-Region” Clinica Indisa y Clinica
Cirugia de Chalazion. organizados por Pasteur. Mayor. en la ciudad de La Serena. Arauco Salud.
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« Se unen las voluntades de un * Comienzan a funcionar » Se Inaugura la primera + Se adquiere propiedad en la « Nuevo Centro de Cirugia Refractiva « Se inicia Lasik Valdivia
grupo de Oftalmdélogos areas administrativas y de filial Pasteur Providencia calle Soto Il Monte para “Lasik del Sur” en la ciudad de en Clinica Alemana.
para dar forma al “Proyecto apoyo. con el ingreso de 2 nuevos ampliacién de dependencias, Temuco. « Se adquiere propiedad
Pasteur”. accionistas: con la implementacién de « Pasteur se incorpora en el GES. en la calle Moctezuma

+ Se construye el edificio de - Dr. Ivén Alcorta nuevo equipo. « Ingreso nuevos accionistas: 1980.

Pasteur en Vitacura. - Dr. Juan José Mura + Ingreso nuevo accionista: - Dr. Andrés Dukes + Nuevos socios.
- Dr. Jaime Zacharias - Dr. Guillermo Merino

- Dr. Carlos Araya
- Dra. Clara Park

@ I Linea de tiempo
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Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente

Linea de Tiempo

@ Tecnologia Digital en Oftalmologia

* Firma acuerdo de transferencia de
Buenas Practicas de Gestion Clinica,
Calidad y Seguridad asistencial de
Moorfields Eye Hospital a Clinica Pasteur.
« Realizacién Curso Internacional de
Oftalmologia y Oculoplastica con Moorfields
Eye Hospital en Casapiedra.

» Adquision de Angiografo Retinal de campo

« Se incorporan 7 nuevos oftalmdlogos
a las sucursales de Providencia y
Clinica Indisa.

» Se adquiere nuevo equipamiento
para Tecnologia Médica.

« Inicio Procesos de Acreditacion.
* Incorporacién de Santiago Salud
para atencion de pacientes
internacionales.

» Remodelacién completa Pabellones Pasteur,
compra equipamiento Ultima generacion.

.

« Adquisicion
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amplio y incorporacion equipo Optovue OCT.
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* Confeccién e implementacion protocolos COVID-19.

* Inicio de Telemedicina.

« Webinar Pasteur-Moorfields (Alcon).

« Pasteur cumplié 25 afios.

* Convenio Fundacion Arturo Lopez Pérez (FALP).

* Creacion de Protocolos e Indicadores Oftalmologia.

* Participacion en Congreso de la Sociedad Chilena de
Calidad SOCCAS.

],

021
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* Directores
Independientes.
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» Acreditacion  ante
Superintendencia de
Salud.
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« Inicio de Proyecto Moorfields. « Acreditacion  de

* Se integra Centro Médico Isapre
Fundaciéon a la Red Pasteur.

« Ampliacion de dependencias de
consultas y examenes en Sede
Providencia.

« Pasteur ingresa a la WAEH.

* Migracion a Ficha Clinica Electrénica
Oftalmoldgica.

« Inicio de Programa
Médicos
Pasteur en asociacio

en WAEH.

@ I Linea de tiempo
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procesos de atencion de Salud de la
Superintendencia de Salud con 97%
de aprobacion. Mejor puntaje obtenido
por Clinicas Oftalmoldgicas.

Oftalmélogos

de Santiago y Hospital
* Presentacion y premio poster Pasteur
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Calidad en

los * Presentacion experiencia Pasteur

COVID-19 WAEH.

Lanzamiento Libro Modelo de Gestion
Clinica Integral.

XI Curso y Congreso Internacional
Pasteur.

Mds de 5.000 consultas ambulatorias
mensuales en Casa Matriz.

* Incorporacion de 15 nuevos médicos de
las especialidades: Glaucoma, Retina,
Oftalmopediatria, Oculopldstica y
Neuroftalmologia.

de Formacion de
de Clinica
n con Universidad
San José.




Gobernanza Calidad y Seguridad

Directorio 2021

@ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

Presidente:
Dr. German Gonzalez Massa

Directores Titulares:

* Sra. Magdalena Venezian Arrieta

* Sr. Luis Eduardo Bravo Irigoyen

* Sr. José Luis Honorato San Roman
* Dr. Carlos Araya Muioz

Comités:
Comité de Estrategia:
Preside: Sra. Magdalena Venezian Arrieta

Comité de Administracién y Finanzas:
Preside: Sr. Luis Eduardo Bravo Irigoyen

Comité de Calidad y Seguridad del Paciente:
Preside: Sr. Luis Eduardo Bravo Irigoyen

Comité de Etica:

Preside: Dr. Ivan Villaseca Calvo
Dr. Nicolas Berthet Edwards

Dr. Francisco Guerrero Castex

Administracion:

Gerente General: Ing. Santiago Venegas Diaz

Director Médico: Dr. Rodrigo Garcia Castelblanco

Gerente de Administracion y Finanzas: Ing. Hugo Redard Pereira
Directora de Calidad: TM. Denisse Contreras Silva

Jefa de Operaciones: Sra. Sylvia Gdmez Venegas

Jefa de Enfermeria: EU. Carolina Rojas Villalobos

Jefa de Comercial: Ing. Natalia Sepulveda Yanez

Coordinadores Médicos:

Polo Anterior: Dr. Andrés Dukes Cohen

Retina: Dr. German Gonzalez Massa

Oftalmopediatria: Dr. Juan Eugenio Sdnchez Tenhamm
Oculoplastica: Dr. Patricio Santidrian Ramirez
Glaucoma: Dra. Macarena Sat Torres

Atencidn en horario inhabil: Dr. Eduardo Hering Rojas
Pabelldn: Dr. Jorge Redondo Magallanes

Coordinador Providencia: Dr. Andrés Torres Gomez
Coordinador Fundacion: Dra. Solange Espech Lépez
Coordinador Medicien: Dr. Marcelo Reyes Silva
Coordinador Indisa: Dr. Gonzalo Taborga Clerfeuille
Formacién Continua: Dr. Nicolas Berthet Edwards
Coordinador Docencia: Dr. Herndn Valenzuela Haag
Ficha Clinica y Telemedicina: Dr. Jaime Zacharias Aguilera

GLB=| Organigrama
¥




Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

Sentido de Propdsito, Vision, Mision, Valores y Pilares

Nuestro Sentido de Propdsito es Mejorar la Oftalmologia Nacional en Calidad y Seguridad en Salud Visual

e Vision  Valores

Ser reconocidos como una institucion de Humanidad y Respeto
referencia en Chile y Latinoamérica en el « Trabajo en Equipo

cuidado de la salud visual, aportando en los
campos de la educacion, investigacion e
innovacion para el avance de la oftalmologia.

* Transparencia
* Responsabilidad y Compromiso

e Misidn e Pilares

Trabajar juntos al servicio de la comunidad, Calidad y Seguridad Clinica
acogiendo a las personas con necesidades « Experiencia del Paciente
de Salud Visual, en forma humana, ética y .
transparente, a través de la busqueda
permanente de los mas altos estandares de
calidad y seguridad en la atencion.

Investigacion y Docencia
* Tecnologia e Innovacion




Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

Prestaciones

Cirugias y Procedimientos de Oftalmologia

Listado de Prestaciones
¥
1. Cirugias Refractivas 3. Cirugia General
* Lente Intraocular Monofocal * Transplante de Cornea
* Lente Intraocular Multifocal/Presbicie * Glaucoma
* LASIK * Estrabismo
* LASEK
* PRK
* Laser Wavefront Personalizado 4. Cirugia de Parpados,
* Anillos Intracorneales Orbita y Conjuntiva
« Cross Linking / Queratocono

* Cirugia Menor - Entropion- Ectropion
* Blefaroplastia (Bolsas), Parpado Superior
* Blefaroplastia (Bolsas), Parpado Inferior
* Ptosis Palpebral
* Evisceracion - Enucleacion

- Cuerpo Extrafio Orbita

* PTK

* Retoques

* Lente Faquica ICL Esférica
* Lente Faquica ICL Torica

2. Cirugia de Retina

« Vitrectomia / Membrana /
Agujero Macular / Hemorragia

* Reintervencion de Vitrectomia

* Catarata + Vitrectomia

* Inyeccion Intrevitrea \

* Antiangiogénicos \ w |

* Terapia Fotodinamica




Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

Examenes Oftalmoldgicos

. , . . . , Gg_lj Listado de Examenes
* Angiografia de Retina de Campo Amplio o de Iris con Fluoresceina L:
* Angiografia de Retina o Iris con Indocianina
* Campimetria Computarizada 4
* Chequeo Preventivo
* Cicloplegia
 Cuantificaciéon de Lagrimas (Test de Schirmer) \
* Curva de Tensiéon Aplanatica
* Diploscopia Cuantitativa

* Ecobiometria con Calculo de Lente Intraocular ‘
* Ecografia Ocular UBM ‘ -
* Exploracion Sensoriomotora: Estrabismo, Estudio Completo \ y

* |OL Master \

* Microscopia Especular e

« Tomografia Optica de Coherencia OCT J B o ¢
* Paquimetria Corneal

* Pentacam

* Perimetria de Goldman o Perimetria Cinética

* Pruebas de Provocacion para Glaucoma (Prueba de Oscuridad)
* Recuento de Células Endoteliales

* Retinografia

¢ Test de Colores (Farnsworth)

* Test de Lea

* Test de Sensibilidad al Contraste

* Test de Mirada Preferencial

* Tonometria Aplanatica

» Topografia Corneal Computarizada

* Topolyzer

* Tratamiento Ortdptico y/ o Pledptico
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Formacion de Médicos Oftalmodlogos

[ VIDA SOCIAL Al

Programa de Especialidad en Oftalmologia

* Durante el afio 2019 en dependencias del Ministerio de Salud de Chile, se formalizé el lanzamiento

{ e del Programa de Formacion de Médicos Oftalmdélogos que ofrece la Universidad de Santiago de
Alianza Clinica Pasteur v

Moorfields Eye Hospital SEiE | | Chile en conjunto con Clinica Pasteur y el Hospital San José.

* El programa tiene una duracion de tres afios y cuenta con el respaldo de la Sociedad Chilena de
Oftalmologia. Anualmente se incorporan dos alumnos de las ultimas generaciones de distintas
escuelas de medicina del pais, quienes se forman en Clinica Pasteur y Hospital San José
principalmente, ademas de otros importantes campos clinicos. Incluye nuestra malla académica,
en el ultimo afio de formacidn, un observership en Moorfields Eye Hospital durante un mes, donde
pueden vivir de manera presencial la metodologia de trabajo de un hospital publico con los mas
altos estandares de calidad y seguridad; lo anterior cobra especial relevancia dado que cada
médico oftalmdélogo egresado del programa de formacién, debe retornar la beca con una
destinacion por 6 afos en alguno de los hospitales publicos con mayor brecha en atenciéon de
nuestro pais. Esta trascendental iniciativa nos permite aportar, concretamente, en la mejora de la
atencion oftalmoldgica de aquellos que mas lo necesitan.

?(m Ministerio de
LY sawd

o

H fl.J SAN JOSE SOCIEDAD CHILEMA

DE OFTALMOLOGLA
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Formacion de Tecndélogos Médicos en Oftalmologia

* Desde el afio 2007 contamos con una alianza estratégica con la Escuela de Tecnologia Médica de la Universidad de Chile para la formacion practica
de tecndlogos médicos de oftalmologia, centrada en la calidad y seguridad de los procesos, asi como en una atencion de excelencia, centrada en el
paciente con el sello Pasteur.

* Durante el aflo 2012 se incorporan, ademas, internos de la Escuela de Tecnologia Médica especialidad de oftalmologia de la Universidad del Desarrollo.

UNIVERSIDAD um

A OF CLILLE Universidad del Desarrollo

Universidad de Excelenda
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Moorfields Eye Hospital un Modelo a Seguir

En el afio 2017, Clinica Oftalmoldgica Pasteur firmd un acuerdo con
Moorfields Eye Hospital de Londres, para transferir las buenas practicas
de gestidon y gobernanza clinica, que incluyen las areas de calidad vy
seguridad, asistenciales, académica y de investigacion, que sustenta
nuestro actual “Modelo de Gestion Clinica Integral”.

Moorfields Eye Hospital es un hospital oftalmolégico del NHS en
Londres, Inglaterra, dirigido por Moorfields Eye Hospital NHS (National
Health Service) Foundation Trust, junto con el Instituto de Oftalmologia
de la UCL (University College London), es el centro mas grande y antiguo
de tratamiento, docencia e investigacion oftalmica de Europa con mas
de 200 afos. En Inglaterra cuenta con mas de 30 puntos de atencidn y
sucursales en el extranjero.

Moorfields Eye Hospital es un centro importante para la formacion de
posgrados de Oftalmologos, Ortoptistas, Optometristas y Enfermeras.

Anualmente forma 100 fellows de las distintas especialidades oftalmoldgicas
provenientes de todo el mundo.

Sz, Moorfields

ql ,-

EN ‘.g Eye Hospital

i NHS Foundation Trust

NHS

* Dr. German Gonzalez * Ing.Santiago Venegas
* Dr Declan Flanagan

* Ing. Santiago Venegas » EU. Anita Aubrey Nurse Head Moorfields
« Dr Declan Flanagan, CEO Moorfields

» Mark Maynard Quality Head Moorfields

+ Catherine Cook - Infection Head Moorfields

« Dra. Melanie Hingorani, Medical Director moorfields

 Dr German Gonzalez
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¢Por qué ser parte de la Red Pasteur?

Modelo de Gestion Clinica Integral éCéomo Nace?

Dado nuestros 25 afios de experiencia en la oftal-
mologia nacional, y asociaciéon con un Centro de
mas de 200 afos de experiencia oftalmoldgica
internacional, como lo es, Moorfields Eye Hospital de
Londres quien nos transfirio las mejores practicas en
oftalmologia con los mas altos estandares de
calidad, seguridad y gobierno clinico, respondiendo
a las necesidades propias de la especialidad, a fin de
brindar la mejor atencion centrada en el paciente.

GLB=| Red Pasteur
¥




Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

¢Por gué ser parte de la Red Pasteur?

Nuestra Oferta de Valor

* Desarrolla una desafiante estrategia a las entidades oftalmoldgicas.
* El modelo incorpora las mas avanzadas practicas en calidad y seguridad en salud oftalmoldgica y de sus subespecialidades.
* Centrada en el paciente, su experiencia, atencion y resolucion de su patologia oftalmoldgica.

e Contamos con las ultimas politicas, guias, protocolos clinicos e indicadores especificos de oftalmologia, destinados a entregar
altos estandares de calidad y seguridad en la atencidn.

¢ Resolvemos todos los niveles de complejidad de la especialidad.

e Compartimos el acceso con todas las subespecialidades oftalmoldgicas.

* Transferimos convenios con todas las Isapres y seguros complementarios (que representan el 70% de los clientes asegurados en el pais)
e Acceso a tarifas preferentes con los principales proveedores del mercado oftalmoldgico.

* Apoyo a la estrategia comercial y marketing, para el incremento sustancial de la actividad.

Los 4 Pilares del Modelo

e Gobernanza
e Calidad y Seguridad

* Experiencia del Paciente

* Tecnologia Digital en Oftalmologia

24)
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Compartiendo Nuestro Modelo de Gestion Clinica

El entorno cambiante demanda modelos de atencion de salud sustentables,
que garanticen la provisidon de los servicios en el largo plazo, sumado al
complejo contexto de envejecimiento de la poblacion, la incorporacion permanente
de nuevas patologias (pandemias), terapias, farmacos y nuevas tecnologias,
presionan fuertemente a las organizaciones de salud a estar al dia en su
quehacer.

Nuestro modelo de gestidn clinica apunta a sostener servicios oftalmoldgicos
en red, que aseguren y estandaricen altos niveles de calidad y seguridad
sostenibles en el tiempo, adquiriendo buenas practicas en la atencion,
aumentando la resolutividad, el acceso, y a la vez, incorporando permanentemente
las ultimas técnicas diagndsticas terapéuticas, en beneficio de todos los
pacientes que lo requieran.

Todos nuestros médicos de la Red Pasteur tienen la posibilidad de participar en
las distintas reuniones de subespecialidad de nuestra institucion, ademas de las
que se realizan junto a Moorfields Eye Hospital y acceder a la experiencia
internacional de los cinco continentes, a través de nuestras reuniones con
WAEH, donde pueden actualizar, consultar e intercambiar experiencias con los
mas grandes exponentes de la oftalmologia internacional, pertenecientes a
centros oftalmoldgicos de indiscutible trayectoria, asi mismo, nuestros médicos
también pueden ser presentadores, obteniendo el espacio para visibilizarse en
Chile y el mundo.
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e Gobernanza Clinica
* Reuniones de Gestidn
e Comunicacion Multilateral
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Gobierno Corporativo

Directorio

Pasteur ha desarrollado y fortalecido su gobierno corporativo con un Directorio externo, altamente calificado, con profesionales especializados en
materias estratégicas, financieras y legales, que velan por la correcta administracion de la organizacion.

Como todo Directorio, su rol corresponde al disefio de la estrategia de la organizacién, su implementacion y velar por la transparencia, probidad y
buen uso de los recursos. En particular, el Directorio Pasteur vela por la adecuada provisidon de crear valor para sus accionistas, junto con proyectar un
sélido crecimiento sustentable e innovador en el tiempo, que vaya en la mejora continua hacia los servicios médicos oftalmoldgicos en los pacientes
publicos y privados de nuestro pais, junto con formar nuevos especialistas y paralelamente, procurar bibliografia rigurosa gracias a la recopilacion y
estudio e investigacion de la valiosa experiencia recogida de 25 afos.

* Dr. German Gonzdlez Massa

« Sr. Luis Eduardo Bravo Irigoyen

* Sra. Magdalena Venezian Arrieta

« Sr. José Luis Honorato San Roman
« Dr. Carlos Araya Mufioz

4|
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Gobierno Corporativo

El Gobierno Corporativo se Estructura y Organiza sobre la base de Tres Comités:

« Comité de Estrategia
Disefia e implementa las iniciativas que permiten dar cumplimiento a la estrategia de la institucion.

Crea y regula la ejecucion del plan de crecimiento dentro y fuera de la Regién Metropolitana de Chile;
define la estrategia comercial; incorpora tecnologias e innovacién en el ambito del diagndstico y de
terapia oftalmoldgica. Ademas, desarrolla el proyecto de educacion y formacion de especialistas y
profesionales de la salud en el campo oftalmoldgico.

e Comité de Calidad y Seguridad

Vela por el cumplimiento y ejecucion de la correcta implementacion de las mejores practicas y estrategias
en calidad y seguridad a nivel nacional e internacional en oftalmologia. Supervisa y apoya en la gestion y
ejecucion de los procesos de acreditacion nacional. Monitoriza y define las estrategias de calidad
transferidas por Moorfields, en relacién a protocolos e indicadores de la especialidad.

 Comité de Finanzas y Operaciones

Vela por la sustentabilidad del negocio, correcta gestion financiera (ingresos, gastos, resultados); la correcta
operacion y logistica de la organizacion, junto con la busqueda permanente de eficiencias y mejoras que
impacten en el resultado en la organizacion.

Se preocupa de la gestidon de personas, en cuanto a la importancia de atraer talento, desarrollar, capacitar,

entrenar, ademas de velar por la higiene y seguridad de las personas, junto a un debido cuidado psicoldgico
del equipo Pasteur.

Gﬁ_lj Protocolo de
L; Gobierno Corporativo

&
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Administracion

La administracion de Clinica Oftalmoldgica Pasteur se organiza con el liderazgo de un Gerente General, apoyado por un Director Médico,
Gerente de Administracion y Finanzas, Directora de Calidad, Coordinadores Médicos y Jefaturas Clinicas-Administrativas.

Subespecialidad: Gestion Clinica: Principios para mantener una buena

+ Polo anterior « Pabelldn Gobernanza Corporativa:

* Polo posterior * Anestesia Velar por una buena comunicacion:

» Oftalmopediatria * Ficha Clinica * Trabajar juntos para que los posibles problemas se mitiguen.
e Glaucoma » Atencion en horario inhabil  Tener responsabilidades definidas y conocidas por todos.

* Oncologia Ocular * Sucursales « Trato respetuoso, abierto y transparente.

* Oculoplastica * Docencia e Investigacion

* Neuroftalmologia

Jefaturas Clinicas-Administrativas:

r'

x ==
Area Clinica: U ' -
» Pabelldn
* Tecnologia Médica 72 é
» Farmacia "iJ

Area Administrativa:
* QOperaciones

e Personas

* Comercial y Marketing

* Control de Gestion
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Gobernanza Clinica
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Gobierno Clinico

Corresponde a una subcategoria del gobierno corporativo que se
preocupa de garantizar la calidad y seguridad de la atencidn clinica.

Las dreas clinicas claves son:
» Calidad y Seguridad en la atencion
* Experiencia del Paciente

Gestion Clinica

Muchas organizaciones cuentan con Departamentos de Calidad,
pero muy pocas son las que generan un enfoque integral e inclusivo
con el gobierno corporativo, visibilizando, de manera transversal, las
necesidades de la institucion y generando oportunidades de mejora.
En Clinica Pasteur, el trabajo en conjunto entre el Directorio, Gerencia
General, Direccidn Médica y Direccion de Calidad son fundamentales
para lograr el éxito de una atencion con altos estandares de calidad vy
seguridad.

@D ] Protocolo de Gestién
L;I de Pabellén Oftalmoldgico
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Reuniones de Gestion

Dentro de las buenas practicas esta el considerar que todas las opiniones son necesarias.

Valoramos la experiencia de cada persona que trabaja en Pasteur, considerandola experta en su respectiva area.

Es por esto, que propiciamos encuentros que fomentan la comunicacion.

Reuniones de Subespecialidades

Clinica Pasteur cuenta con 4 reuniones de subespecialidad, estas reuniones se
desarrollan de manera virtual y estan abiertas a todos los profesionales clinicos
de la especialidad de oftalmologia

* Reuniones general, todos los viernes

* Reuniones de polo anterior y glaucoma, todos los dias lunes
* Reuniones de retina, todos los dias martes

* Reuniones de oftalmopediatria, una vez al mes

Reuniones Multidisciplinarias

Se realizan de manera trimestral, virtual e incorpora a todos los colaboradores,
médicos, personal clinico y de la administracion. El objetivo es informar,
compartir sus experiencias y discutir los resultados de las distintas
evaluaciones de calidad y seguridad que se aplican en nuestra institucion,
ademas, de que cada colaborador de la Red Pasteur tiene el espacio para
realizar consultas y compartir sus inquietudes con todo el equipo.

Citas presenciales aleatorias de pacientes

O & & O
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Comunicacion Multilateral

El buen funcionamiento de un modelo de gestion en salud contempla,
tanto la participacion activa entre pacientes tratados y los
profesionales que los atienden, como las empresas proveedoras de
insumos y servicios que sustentan el funcionamiento de la clinica.

Procuramos, rigurosamente, que los proveedores de insumos y
servicios sean altamente calificados, de acuerdo con los estandares
de calidad y seguridad requeridos en la atencidn de nuestros
pacientes.



Calidad y Seguridad
en la atencion

Nuestro Sello Diferenciador

dQué es Calidad y Seguridad en Salud?
Cultura de Seguridad

Eventos y Riesgos

Procedimiento de Implante de Lente Intraocular
Gestion de Riesgos de Seguridad
Control de Infecciones

Pabellén y Seguridad Quirurgica

Lista de Chequeo en Oftalmologia
Pausa Quirurgica

Estandarizacion

Protocolos y Politicas de Oftalmologia.
Indicadores Oftalmologia

Pasteur en Tiempos de COVID-19
Auditorias

Equipo Multidisciplinario
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Calidad y Seguridad en Salud Visual, Nuestro Sello Diferenciador

TM Denisse Contreras Silva, Directora de Calidad

Clinica Pasteur, en su preocupacion constante por brindar una atencidon de calidad y segura a sus pacientes, se encuentra acreditada por la
Superintendencia de Salud. Entendemos que este proceso de Acreditacion, a pesar de ser un gran y exitoso paso a nivel pais, corresponde a las exigencias
minimas para los centros de salud en Chile, donde aun no se ha profundizado en la prevencién de eventos adversos o gestionado vigilancias propias de
cada especialidad, es por esto, que hemos ido en busca de las mejores practicas internacionales, donde el desarrollo de normativas especificas en
oftalmologia, protocolos e indicadores, van dirigidos a resolver y resguardar los riesgos y cuidados propios de las cirugias, procedimientos y
examenes de la especialidad de Oftalmologia.

Lo anterior, constituye una gran oportunidad de mejora para nuestra area,
lo que podria incluso, ser fuente de inspiracion, hasta para otras especialidades.

El profundizar en los requerimientos propios de la oftalmologia, a fin de
mejorar los estandares de calidad y seguridad, asi como la incorporacion de
modelos de gestidon clinicos-administrativos que incorporen a pacientes
como el centro de la atencidn, genera una mirada integral que, por si misma,
se transforma en un ciclo de mejora continuo.

Es asi como Clinica Pasteur se presenta hoy, como el primer Centro
Oftalmoldgico de Chile en incorporar, entre otras cosas, a su cultura
institucional de manera proactiva: 32 protocolos clinicos (de las
subespecialidades de Polo Anterior, Retina, Vitreoretina, Oftalmopediatria,
Oculoplastica y Glaucoma), 23 indicadores asociados a la medicion del
cumplimiento de los documentos y sus niveles de exigencia, ademas de
procesos de trazabilidad, propios de nuestra especialidad, cuyo principal
objetivo es otorgar a nuestros pacientes una atencion con los mas altos
estandares internacionales de calidad y seguridad.

e/
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¢Qué es Calidad y Seguridad en Salud?

El Institute of Medicine sefiala que Calidad corresponde al “Grado de aproximacion entre o que un paciente espera, en funcion de sus expectativas y
necesidades, y la atencién que recibe, en funcion del conocimiento, la tecnologia y los recursos disponibles”.

En relacion con la Seguridad, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define Seguridad como “Reduccidén del riesgo de dafio innecesario, asociado
con la atencion médica a un minimo aceptable”

La seguridad del paciente requiere, en las instituciones de salud, una profunda transformacién de paradigmas, del cobmo hacer las cosas y de entender
la complejidad de los procesos asistenciales.

‘ {Q G . -;’;;_.:;. ,
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Cultura de Seguridad

Cuestionario de Cultura de Seguridad

4

La seguridad del paciente ha sido motivo de interés
creciente durante las ultimas décadas. Durante el afo
2000, se publico, en Estados Unidos, el historico informe
“Errar es Humano”, el cual concluyd, entre otras cosas,
que entre 44.000 y 98.000 personas morian al afio en los
hospitales de ese pais como resultado de errores que se
suceden en el proceso de atencion.

Conceptos como los de enfoque no punitivo al errar,
condiciones latentes o errores humanos, se han introducido
en el ambito asistencial, y se aprecia la necesidad de crear
nuevos mecanismos de mejora, incluyendo mayor
formacion de profesionales y gestores, sensibilizacion
de los profesionales asistenciales y de los pacientes,
implementacion de buenas practicas en entornos
especificos, incorporacion de metodologias de analisis y .
de mejora, asi como estructuras organizativas estables Y
que velen por su sostenibilidad y continuidad.
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Eventos vy Riesgos

Es necesario que como institucion contemos con un sistema de notificacion de Eventos Adversos (EA),
los cuales se definen como errores en la atencidon del paciente y que ademas involucran al paciente.

Los principales cambios en medicina que generan actualmente EA corresponden a:
* Avances Tecnoldgicos

* Atencién Sanitaria Fragmentada

Multitud de Tratamientos Diferentes

* Aumento de Procedimientos Invasivos

Tratamientos Sofisticados

s
9

Dentro de la tipologia podemos encontrar los errores graves (Eventos Centinelas, “Never Event”),
Errores Menores (Eventos Adversos) y los “Near Misses” o Incidentes.

Ejemplo de Eventos Centinelas en Oftalmologia:

* Error en el Modelo o Potencia del LIO implantado

* Error del ojo en el que se implanté un LIO

* Error del paciente al que se le implanté un LIO

* Endoftalmitis posterior a algun procedimiento quirdrgico oftalmolégico

Listado de Eventos Adversos

\ 4
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Procedimiento de Lente Intraocular (LIO)

La cirugia oftalmoldgica realizada con mayor frecuencia es la cirugia refractiva, cuyo flujograma nace desde que el paciente es diagnosticado en la
consulta, hasta que acude a su primer control postoperatorio.

Luego, cada uno de estos pasos presenta distintas alternativas de riesgos y posibilidades de incidentes que pueden, eventualmente, interferir con
los optimos resultados refractivos esperados.

Es por esto, que Clinica Pasteur incorpord los protocolos sobre el procedimiento de LIO de la cirugia de cataratas en todas sus etapas, consiguiendo
de esta manera, estandarizar y visibilizar las buenas practicas en beneficio de nuestros pacientes.

| 2

Protocolos LIO

¥
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Gestion de Riesgo de Seguridad

Las evaluaciones de riesgos deben realizarse al menos una vez
al afno, en todos los servicios y areas clinicas.

También se deben evaluar problemas clinicos claves tales
como: control de infecciones, dispositivos, procedimientos
locales de alto riesgo, antecedentes relevantes, practicas clinicas
y tratamientos.

La gestion del riesgo debe tener lugar dia a dia en todas las :
clinicas y no clinicas: .

PASOS A SEGUIR:

« Cada sitio, drea clinica y departamento, debe tener su propio registro
de riesgos que refleje aquellos particulares y el grado de gravedad.

 Los registros seran compartidos o administrados, conjuntamente,
con Direcciéon de Calidad y Jefatura de Prevencion de Riesgos, segun
disponibilidad de recurso humano de cada lugar.

* La revision formal de riesgos significativos debe tener lugar, al
menos, trimestralmente en las reuniones de rendimiento.

* Donde no sea posible gestionar un riesgo localmente, debe ser
escalado a nivel corporativo y registrarse a través del Director Médico.
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Control de Infecciones

De acuerdo con los datos de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
durante el 2019, 14 de cada 100 personas hospitalizadas, en el mundo,
contrajeron una infeccion.

Clinica Pasteur se acoge a las normas nacionales de control de infecciones
en Oftalmologia y realiza prevencion y vigilancia de nuestro mas impor-
tante riesgo de infeccion: “Endoftalmitis posterior a cirugia de cataratas”,
de acuerdo con la circular N2 10 del afio 2015. Sin embargo, incorporamos
también protocolos de prevencidn y vigilancia para endoftalmitis posterior
a otras cirugias y/o procedimientos quirlrgicos, tales como inyecciones
intravitreas.

Ademas, se incorpord la politica de vestimenta internacional en areas
clinicas.

@ 7| protocolo de Prevencién y Control
L* de Infecciones Oftalmoldgicas
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Pabelldn y Seguridad Quirurgica

Contamos con un protocolo de seguridad de pabellén oftalmoldgico que responde a las
necesidades de nuestra especialidad.

El propdsito de este protocolo es explicar las medidas que deben tomarse para proporcionar
y mantener un ambiente seguro y protector para pacientes y personal durante la cirugia.

El documento actia como un punto de referencia para garantizar los principios de las
normas nacionales e internacionales de seguridad.

Dentro de su contenido destacan:

Manejo de Tabla Quirurgica
* Reuniones de Programacion
* Marcaje Quirurgico

Lista de Chequeo

* Técnica Aséptica

Protocolo de Gestion de
L;I Pabellon Oftalmoldgico
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Lista de Chequeo en Oftalmologia

Gg_'j Lista de Chequeo
I_; Oftalmologia
Nuestra institucion, de acuerdo con los lineamientos de Moorfields Eye Hospital,

y realizando prevencién vy vigilancia de las infecciones perioperatorias en

nuestra especialidad, ha trabajado fuertemente en la implementacién de la
primera lista de chequeo en Oftalmologia de nuestro pais.

Para asegurar las buenas practicas en Calidad y Seguridad de la atencion
quirdrgica de nuestros pacientes, se instaurd la Pausa Quirdrgica con chequeo
oftalmoldgico, como el minimo proceso a realizar antes de una cirugia.
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Pausa Quirurgica

1A viva voz y todos juntos
por la seguridad de nuestros
Pacientes Quirurgicos!
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Estandarizacion

El trabajo en las dreas clinicas debe ser meticuloso y ordenado, demostrando costo efectividad.

Los resultados quirdrgicos de nuestros pacientes, dependeran del orden y la toma de conciencia
por parte de nuestros profesionales clinicos y administrativos, sobre la importancia del cumplimiento
de las normas y su alcance.

R -7 4 EXCELERGIAD
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Protocolos y Politicas de Oftalmologia

Protocolos
Acreditacidon

Indicadores
Acreditacion

Protocolos de
Oftalmologia y sus
subespecialidades

Indicadores de
Oftalmologia y sus
subespecialidades

Clinica Pasteur cuenta con 59 protocolos y 21 indicadores, productos de la aplicacion y evaluacion
del proceso de acreditacion nacional. Adicional a lo anterior y producto de la transferencia de las
buenas practicas desde Moorfields Eye Hospital, se agregan 32 protocolos y 23 indicadores especificos
de nuestra especialidad, los cuales norman los flujos y actividades de prevencion, vigilancia y
trazabilidad de las distintas subespecialidades correspondientes a:

* Polo Anterior

Retina-Vitreo y Uvea
Oftalmopediatria - Estrabismo
* Glaucoma

Orbita y Oculopldstica

Es asi como entre nuestros protocolos
mas destacados contamos con:

* Protocolos para el implante seguro
del LIO.

* Protocolos para la aplicacion de
Inyecciones Intravitreas seguras.

Protocolos Clinicos por subespecialidades de Oftalmologia
|.= (Polo Anterior, Retina, Vitreoretina, Oftalmopediatria,
¥~ Glaucoma, Oculoplastica y LASIK)
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Indicadores de Oftalmologia

Producto de la aplicacion de los distintos protocolos, contamos con una serie de indicadores, como por ejemplo, los de resultados quirdrgicos, que nos
permiten conocer y auditar nuestros resultados y aplicar, oportunamente, las distintas medidas de mejora, entre los que destacan:

CATEGORIA NOMBRE DEL INDICADOR

Catarata Ruptura de cdpsula posterior en cirugia de cataratas
Catarata Endoftalmitis post cirugia de cataratas
Catarata Precision en la biometria post cirugia de catarata
Catarata Buena vision posterior a la cirugia de cataratas mayor o igual a 6/12
Glaucoma Fracaso en el drenaje posterior a cirugia de trabeculectomia
Glaucoma Ruptura cdpsula posterior en cirugias de cataratas pacientes con glaucoma
Glaucoma Falla en la insercion de tubo de drenaje pacientes post operados de trabeculectomia
Retina Endoftalmitis posterior a inyecciones antiVEGF
Retina Mejora visual posterior a inyecciones para degeneraciéon macular mayor o igual a 15 letras “Lo que no se mide no se puede mejorar”
Retina Estabilidad visual después de inyecciones para degeneracién macular (pérdida menor a 15 letras) William Thomson Kelvin.
Retina Tiempo desde la derivacion hasta la evaluacion de retinopatia proliferativa
VR Exito de la cirugia de vitrectomia para corregir desprendimiento de retina primario Razon por la cual, nuevamente, somos pioneros en
VR Exito de la cirugia de vitrectomia para corregir agujeros maculares medir y dara conoc_er nuestros re$U|tadOS generando
VR Porcentaje de ruptura de capsula en cirugias de cataratas en vitrectomizados una. cultura de Calidad y S.eg.u,rldad para nue.StrOS
pacientes, lo que les permitird tomar las mejores
Estrabismo Complicaciones graves en cirugia de estrabismo decisiones.
Estrabismo Deteccién precoz de retinopatia del prematuro
Estrabismo Exito de la exploracién del conducto lagrimal congénito bloqueado (Dacrio)
Cérnea Falla del injerto corneal profundo DSAEK
Cérnea Falla del injerto corneal PK penetrante
Cérnea Falla de injerto corneal superficial DALK
Oculoplastica Exito en cirugia de ptosis
Oculoplastica Fracaso de la cirugia de ptosis
e i — - Indicadores Clinicos en Oftalmologia (Polo Anterior,
Oculoplastica Exito de la cirugia de entropion .Ii‘;:j Retina, Vitreoretina, Oftalmopediatria, Glaucoma,

Oculoplastica y LASIK)

o
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Pasteur en Tiempos de COVID-19

Nuestros pacientes en el drea de oftalmologia se vieron fuertemente afectados,
la deteccidn y tratamiento de patologias tales como el glaucoma o la retinopatia
diabética se estaban posponiendo.

Es por eso que Clinica Pasteur entendiendo la relevancia que tiene el poder
ver, como el sentido que otorga independencia a nuestro pacientes, puso a
disposicién de estos, todos sus conocimientos y trabajo en equipo, mediante
la construccion de los primeros protocolos de prevencion y vigilancia por
COVID-19, especialmente creados para el area de oftalmologia, apoyados en
las buenas practicas internacionales y la transferencia de los cuidados en
calidad y seguridad de Moorfields Eye Hospital. Supimos compartir entonces,
no solo con nuestros pacientes, sino con toda la oftalmologia nacional e
internacional, a fin de poder continuar con la atencion de nuestros pacientes
y el cuidado de su vision, salvando, de esta forma, cientos de ojos y la tan
preciada independencia, que para muchos es su razén de vida.

Actualmente contamos con protocolos COVID-19, para consulta ambulatoria,
pabelldn, docencia, proveedores y plan de accion frente a rebrote, todos
disponibles de manera gratuita a través de nuestra pagina web, lo
anterior sumado a la transferencia de buenas practicas a nivel internacional
mediante nuestras participaciones en WAEH.

Lo anterior refuerza la importancia que tiene el contar con las medidas de
prevencion propias de nuestra especialidad.

Protocolo COVID 19 para Oftalmologia Consulta
L_ Ambulatoria, Exdmenes, Proveedores, Docencia y
¥~ Pabellon

o




@ Pasteur Gobernanza Calidad y Seguridad @ Experiencia del Paciente @ Tecnologia Digital en Oftalmologia

Auditorias

[ eor ] Plantillas de Auditorias
l_f en Oftalmologia
La auditoria clinica es la revision del desempefo institucional, respecto de estandares definidos.

* El progreso y los resultados de las auditorias deben presentarse en las sesiones del Comité de Calidad.
 El aprendizaje debe ser compartido con todas las sucursales.

Las siguientes auditorias deben ser obligatorias al menos anualmente:

* Porcentaje de éxito de cada cirugia
Porcentaje de infecciones postquirurgicas
Porcentaje de complicaciones postratamiento
Porcentaje de adherencia a normativa nacional

Porcentaje de adherencia a los protocolos y
politicas locales.
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Equipo Multidisciplinario

¢En qué casos se requiere un enfoque multidisciplinario?

Frente a la necesidad de:
* Innovacion

La gestion de una clinica oftalmoldgica requiere de una vision
multidisciplinaria para resolver multiples problemas que implican

toma de decisiones y soluciones efectivas de sistemas complejos. ’ MeJorg contmufa

+ Trabajo en equipo

+ Eficiencia de los recursos
Nuevos liderazgos

@
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Atencion Centrada en el Paciente

La atencion brindada a los pacientes dependera de la calidad de la fuerza laboral
que los atienda y la medida en que son verdaderos participantes de su cuidado.

Consideramos un modelo para trabajar en asociacion con los pacientes.
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Participacion del Paciente

Constantemente entrevistamos a nuestros pacientes y les pedimos que
compartan sus experiencias con equipos de las distintas jefaturas, a fin
de generar una escucha activa. Entendemos que trabajamos en una
institucion de salud que entrega servicios oftalmoldgicos.

Nuestros pacientes son personas que “padecen”, que sufren algun tipo
de patologia visual que los obliga a pedir asistencia, dado que de no
ser tratados adecuada y oportunamente, podrian incluso quedar
ciegos, lo que atentaria contra su independencia.

Por lo tanto, nuestra atencion debe ser de calidad y debemos agotar
todos los medios con el fin de lograrlo. Es aqui donde el relato franco y
directo de nuestros pacientes adquiere la mayor de las relevancias,
dado que nuestra atencion es centrada en el paciente.
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5 Pasos para la Participacion del Paciente

De acuerdo con Moorfields:

e Conoce tu marca y aprovecha su potencial.

Paso » Descubre qué tan confiable es tu marca y si hay una brecha entre eso y
la percepcion de tu organizacidn asociada a los que te conocen.

¢ Confia en que tu marca puede generar confianza y orgullo entre los
colaboradores, mejorando resultados.

e Es posible que desees articular claramente tu marca para diferenciar tu servicio.

paso  °* Averigua qué tan bien estas interactuando con tus pacientes.
¢ |dentifica uno 0 mas pacientes e involucralos desde el principio.

e Disefla en conjunto con tus pacientes un nuevo servicio.
Paso
o Habla con ellos individualmente o en grupos; busca sus

historias y conjuntamente generen ideas para el nuevo servicio.

GLB=| Protocolo de Participacion de Paciente
¥

¢/
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5 Pasos para la Participacion del Paciente

De acuerdo con Moorfields:

* Asegurate de que la experiencia que tuvo el paciente sea la

correcta.
Paso . ) » )
* Asegurate de obtener informacion de todos los niveles de
atencidon desde que ingresé hasta que salio, incluso las

interacciones via redes sociales y telefénicas.
* Lainteracciéon importa.

o Compromiso y participacion, genera encuestas de experiencia y
otras oportunidades para comentarios.

e Aprovecha la participacion del paciente tanto como pueda.

paso °® Considera crear estructuras para fomentar ideas como un
fondo de innovacién o un premio.

e Desarrolla iniciativas “con” pacientes, no “para” ellos.

GLEB=| Protocolo de Participacion de Paciente
¥

s7)
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Pacientes y los Centros de Salud

Debemos ver a nuestros pacientes como socios. Un papel clave
es asegurar las voces de los paciente y sus cuidadores, que
estos sean escuchados y comprendidos.

Lideres para una Adecuada Experiencia del Paciente

Se debe alentar a todo el personal a sentirse responsable de
todo lo que sucede en un sitio.

Comunicaciones

Los jefes son responsables de garantizar que su personal
reciba comunicaciones de la gerencia y que comprendan el
papel que juegan.

Es valioso para nuestros colaboradores y pacientes intercambiar
informacién y poner a disposicion via newsletter o métodos
virtuales (red) boletines informativos sobre descubrimientos
de enfermedades, estrategias de prevencion y cuidado.

“Un buen liderazgo es esencial para implementar y estandarizar
exitosamente el Modelo de Gestion Clinica Integral”
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Cultura Institucional para el Cuidado del Paciente

Para entregar un excelente cuidado, el personal debe comprender
su propodsito, estar motivado, abrazar los valores de su
organizacion y hablar un idioma comun. Eso requiere un cuidado
especial en una organizacion para asegurar que todas las partes
se sientan igualmente valoradas.

Los elementos claves incluyen:

¢ Vision inspiradora y narrativa, centrada en la calidad de la
atencion, articulada con frecuencia en el compromiso,
desempefo eficaz y eficiente, basado en metas y objetivos.

e Generar gestion de personas y compromiso de los empleados,
qgue incluya liderazgo compasivo, aprendizaje continuo y
mejora de la calidad, trabajo en equipo, cooperacion, politicas
de capacitacion, entrenamientos, taller de personas, evaluacion
de desempefio, reconocimiento publico y premios, asociacion
e integracion entusiasta, comprension del personal de por
qué algunas decisiones deben tomarse de forma centralizada
y cuando se puede hacer localmente.

Herramientas para lograr una Cultura Institucional:

o Puede resultar util una serie de compromisos formales en
torno a los comportamientos.

e Laremuneracion es importante para la contratacion y la retencion.

e Los resultados de la encuesta anual al personal deben
analizarse, cuando sea posible, para diferenciar areas de
excelencia y dificultad.
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Nuestra Atencion

Cuando decidimos incorporar en nuestra Cultura Institucional la
atencion centrada en el paciente, lo que buscabamos era generar
conciencia de nuestro diario quehacer y ubicarnos en el lugar donde
estamos desarrollando nuestra labor.

SELLOS DIFERENCIADORES
El trabajo mds duro consiste en satisfacer las expectativas del EN LA ATENClo'N AL PAC'ENTE

paciente y es aqui, donde radica la importancia de perseguir la
excelencia. La atencién tiene que ver con la manera en la que se

presta el servicio, pero no es el servicio en si mismo, se debe poder )
cautivar al paciente. COMPRENSION @

Nuestros pacientes confian en nosotros y nos prefieren en la medida

en que los hagamos sentir importantes, escuchados y satisfechos. AMABILIDAD
PROFESIONALISMO
TRADICION
e
@

CENTRADA EN
EL PACIENTE

SOLIDARIDAD
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Sistema de Evaluacion

Experiencia del Paciente

Nuestro sistema de evaluacidn de experiencia del paciente permite
colocar encuestas en cualquier punto de contacto que el paciente tenga
con la clinica o sus colaboradores, ya sea un Tablet ubicado en lugares
de espera o admisidn, como graficas con codigos QR con la digitalizacion
del Libro de Sugerencias.

Esta herramienta permite capturar la opinion de los pacientes de forma
simple, constante y en tiempo real.

Utilizamos uno de los indices mas conocidos en el mundo para la
medicion de la experiencia del paciente, NPS (Net Promoter Score), o
indice de recomendacion de la marca, con mas de 50 afios de vigencia
y parte del dia a dia de todas las empresas mas grandes del mundo.

En una escala del 0 al 10 LGl a5 b principal razte para NO
£ 0ué tan probable es que rBCOmEndamos?
recomiendes Clinica Pasiewr a
un familiar o amigo?

2 e
. s0000000s00
8 1 2 3 48878 83W
= B recomandattic My recorsendatie

cLa auxiliar de la sala de
medicionas uvo un trato
amable?

Este indice separa a los pacientes en detractores (O a 6), neutros (7-8)
y promotores (9-10).

Los resultados se monitorean peridédicamente en el Directorio, de modo
de obtener informacidn de la calidad de la atencion, identificar mejoras,
innovacion en base a comentarios, y control de cambios en el tiempo.
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Testimonios Pacientes

TESTIMONIO TECNOLOGIA MEDICA

"[a atencion es buena, la gente muy amable. La confianza
esta dada por el equipo médico, mas alla que la
tecnologia aca es buenisima y los tecndlogos que me
han atendido son muy profesionales. Llegué a Pasteur
porque tengo amistades que se han operado aca y han
obtenido excelentes resultados”.

Sonia, paciente Glaucoma.

TESTIMONIO ADMISION

"Me implantaron lentes intraoculares. En la cirugia
me senti segura. En cuanto al proceso de admision
y cobranza, todo fue claro y expedito, sin problemas.
Esta clinica me da confianza, por eso la recomiendo”.

Patricia, paciente Cataratas.
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Testimonios Pacientes

TESTIMONIO TECNOLOGIA MEDICA

"Nunca habia tenido un médico de cabecera hasta TESTIMONIO PABELLON
que llegué a Pasteur. Con mi doctor se cred un vinculo
que me da confianza, pero ademas, me hace ser constante
con mis controles periodicos. Toda mi familia ha venido
a atenderse aca. La unica recomendacion que haria es
que dieran mas tiempo para gestionar la cuenta médica,
ya que a veces la clinica cobra antes de que la Isapre
responda y se produce un desajuste que provoca ansiedad.”
Macarena, paciente Lasik.

"Somos de Calama. Llegamos con toda mi familia
en vacaciones a atendernos en Pasteur. A mi hijo
lo acaban de operar de Cirugia Lasik. Bajé a tomar
un café y me avisaron que ya estaba listo. Y aqui
esta a mi lado conversando recién operado, de lo
mas bien”.

Verédnica, toda su familia se atiende en Pasteur.




@ Tecnologia Digital
en Oftalmologia

* Ficha Clinica Electronica Oftalmoldgica
* Telemedicina
* Redes Sociales
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Ficha Clinica Electréonica Oftalmoldgica
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Contamos con una Ficha Electronica propia, disefiada para dar respuesta :
a los requerimientos de oftalmologia, con una base de datos de mas de o
500 diagndsticos oftalmoldgicos recabados durante los 25 afios de
experiencia de nuestra institucion. Refraccion, presion ocular vy

queratometria son solo algunos de los datos que pueden ser ingresados T recima” .
de manera automatica durante la consulta, a fin de optimizar la atencion L= ] gimm—
de nuestros pacientes. e rove e N

Conectada con el area de Tecnologia Médica, nuestros médicos pueden
ver en tiempo real el examen oftalmoldgico realizado, pudiendo tomar, de
manera oportuna, decisiones en relacion a su diagnostico y tratamiento.

E HAETEEIE IESH0gELE
También se pueden ingresar las refracciones del paciente y emitir las recetas 07 M S K135 @00 K2R
de lentes de acuerdo al tipo de lente que este requiera. L )
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El contar con nuestra propia ficha clihiga, nos entrega Iq libertad de innovar I I D [ —
y adaptarnos a los nuevos requerimientos tecnolégicos, colocandonos ' :
siempre como pioneros en esta materia y especialistas en nuestra area.

GLB=| Manejo de Ficha Clinica Electrénica Oftalmoldgica
¥

e/
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Telemedicina

La Telemedicina como pieza clave en el futuro de la salud, llegd para
quedarse y es asi como a partir de la pandemia, Clinica Pasteur la suma
dentro de sus modalidades de atencidn, a fin de brindar al paciente una
experiencia sin exposicion y de calidad desde la seguridad de su hogar,
colocando a los mejores oftalmologos al cuidado de su salud visual.

La telemedicina es usada en Pasteur no sélo como un medio de
atencion o continuidad de tratamiento, sino como un importante medio
de comunicacién permanente y de educacién con sus pacientes.

Otra oportunidad que nos brinda la telemedicina es la conexion en red,
especialmente para nuestros pacientes de regiones y otros paises,
quienes han podido realizar consultas, apoyados por sus médicos
tratantes, en un ambiente de camaraderia que nos caracteriza.
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Redes Sociales

Clinica Pasteur es una marca conocida y referente en el campo de las prestaciones de salud oftalmoldgica. Es por eso que nuestras iniciativas en materia
de Comunicaciones estan dirigidas a promover la prevencion de enfermedades, la deteccidn precoz y tratamientos oportunos mediante la educacion.

Nuestros médicos -de todas las Subespecialidades Oftalmoldgicas- son voceros en distintas plataformas comunicacionales peridédicas que abarcan:
* Newsletters mensuales distribuidos por mailing a nuestros pacientes

 Sitio WEB en actualizacién permanente
* Redes Sociales (Facebook, Instagram, Linkedin, Youtube)

[EasTEDR
iEn cuarentena estamos contigo!

Miis de 70 directivos
de distintos lugares del
munde que integran la
Asaciacién Mundial de
Haspitales Oftalmoldgicos
WAEH asistieron al webinar
“La voz del paciente an
tiempos de Covid-19,
dictado par ¢ Oftalmaloge
de nuestra clinkca Jaime

Zacharias.
[SERs
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Redes Sociales

00066

www.pasteur.cl

www.linkedin.com/company/clinica-oftalmologica-pasteur/

www.facebook.com/clinicaoftalmologicapasteur

www.instagram.com/clinica.pasteur/

clinicapasteurtv
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