CONSULTA CIUDADANA

JUNIO 2021

I Introduccion

La Direccidn de Servicio de Salud Coquimbo a través del Sub-departamento de Participacion
Ciudadana y Satisfacciéon Usuaria realiza un trabajo permanente con la comunidad en diversos
aspectos, bajo lineamientos Ministeriales que propenden acercar los establecimientos de salud
hacia la comunidad y mejorar permanentemente el trato hacia los usuarios.

La Red Asistencial es evaluada constantemente por quienes acceden a los Centros de Salud
en diversas dreas, utilizando para ello distintos instrumentos entre los cuales destacan las
encuestas, grupos focales, conversatorios, entre otros.

Ante la permanente evaluacidn existen aspectos que se repiten constantemente como es
mejorar aspectos de infraestructura, trato, informacién y especialistas en la Red de Salud. Para ello
se establecen lineamientos de trabajo en forma continua desde el nivel central que involucran
acciones de trabajo en la Atencién Primaria y Secundaria, y se ajustan al avance y percepcion de las
personas que asisten a dichos establecimientos.

Una linea de trabajo continua y permanente son los Compromisos de Gestidon con
lineamientos relacionados con incentivar la Participacion de la comunidad en diversos aspectos de
la gestiéon de salud y la mejora constante en aspectos que permitan mejorar la percepcién del
usuario durante su atencién de salud a nivel nacional.

1. Desarrollo

Durante los afios 2020 y 2021 nos encontramos en periodo de pandemia por COVID-19, lo
cual ha modificado la forma de relacionarnos, de comunicarnos y de interactuar entre pares. Esto
ha exigido mantenernos alerta y adoptar medidas de autocuidado y cuidado hacia los demas, sobre
todo hacia los grupos de riesgo.

Por lo anterior, la manera de evaluar aspectos de atencidn y trato se ha visto modificada en
relacién a lo vivido en tiempos de normalidad, debiendo ajustar metodologias y estrategias para
lograr los objetivos propuestos, recoger informacidon y mantener una atencién adecuada a la
realidad actual.

A nivel regional se han realizado acciones de seguimiento con los equipos de salud segun
lineamientos Ministeriales, y se han realizado acciones de trabajo en paralelo para levantar
informacidn sobre algunos aspectos generales de atencidn.

Por la dinamica establecida por pandemia, los usuarios y usuarias de la Red Asistencial

publica han visto disminuidas sus posibilidades de ingresar a los establecimientos de salud como
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Ministerio de

Salud

estaban acostumbrados, lo cual ha generado diversas reacciones, ya sean positivas o
negativas a la hora de requerir atencion.

Por lo anterior, durante el segundo semestre 2020 se realizd una consulta regional para
conocer aspectos relacionados con la informacién entregada por los centros de salud hacia su
poblacién objetivo, canales de comunicacién utilizados y respuesta a sus demandas. La consulta se
enmarco en el Plan estratégico de Participacién Ciudadana regional, en conjunto con las areas de
Satisfaccién Usuaria y OIRS. Del mismo modo, en junio de 2021 se repite la aplicacion del
instrumento para andlisis y comparacién.

1. Resultados

La Consulta Ciudadana fue realizada a través de formulario google, siendo enviada a los
contactos de los representantes e integrantes de las agrupaciones, consejos consultivos,
voluntariados, etc., ademas de enviar a través de los y las encargadas de Participacion, OIRS y
Satisfaccién Usuaria a nivel regional, para ser bajada a las agrupaciones y comunidades locales.

En la aplicacidon junio 2021 se logré un total de 123 encuestas respondidas. El instrumento
consta de 10 preguntas y 3 antecedentes de identificacidon. Para evitar duplicidad de repuestas se
asocio el correo electrénico de la persona como filtro.

Respecto a la primera pregunta, sobre la posibilidad de contar con informacién sobre horarios y
formas de acceso a su centro de salud, el 70,7% de los encuestados sefiala que si lo ha obtenido.

Durante la pandemia, ; Ha obtenido informacion respecto a horarios y formas de acceso ala
atencion de su centro de salud?

123 respuestas

® Si
@® No
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Servicio de
Salud
. Coquimbo

Reghén de Coquimbo

A traves de que medios pudo obtener informacion sobre la atencion de su centro de salud?

123 respuestas

Redes Sociales 68 (553 %)
Me contactaron por teléfono 19 (15,4 %)
Me enviaron mail
Me informaron en el centro d._.
Me llegd informacion via wh...
MNada
Propia
Fui personalmente
yo he llamado al consulterio
Presencial
Amigas
fui a preguntar
Yo fui a buscar infotmacion a...
Mo e obtenido ninguna infor...
Mi mama trabaja en el hospi...
Junta de vecinos
Radio
MNINGUNA
Yo fui a atenderme de urgen...
Por agrupacién contra la deli...
Fui a preguntar yo en persona
Mo me ha llegado informacion
&0 a0

Los medios de informacion reconocidos por los usuarios/as que, mayoritariamente les permitieron
acceder a la informacion han sido; las redes sociales (55,3%), via WhatsApp (26,8%) y un 22,8% que
fue informado en el centro de salud.

Por su parte, las estrategias o medios que mas reiteran los consultados para obtener informacion
de su centro de salud, estdn relacionados con las radios y redes sociales. A su vez, refieren que los
medios utilizados son los adecuados y exponen la necesidad de mejorar el trato en la entrega de
informacién.

¢Qué medios o estrategia incorporaria usted para
obtener informacidn sobre su centro de salud?

FACEBOOK
TELEVISION

MENSAJES DE TEXTO
CORREO ELECTRONICO
TELEFONO

CARTELES INFORMATIVOS
REDES SOCIALES
FOLLETOS

RADIO

Medios

0 5 10 15 20 25 30
Cantidad
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Servicio de
Salud
Coquimbo

Rogién de Coquimba

En cuanto a la posibilidad de comunicarse con el establecimiento de salud, se
obtuvieron los siguientes resultados: un 61,8% conoce los nimeros telefdénicos, sin
embargo, un 52,8% no ha logrado tener contacto cuando llama a dichos nimeros.

Ministerio de
Salud

;Conoce los numeros telefonicos de atencién de su centro de salud?

123 respuestas

:Usted se ha podido contactar telefonicamente con el establecimiento?

123 respuestas

® si
@ Mo

En cuanto a la consulta a quienes lograron contactarse con su centro de salud, donde se solicita que
mencione si tuvo dificultad para ello, 27 sefalan no tener problemas al contactarse, mientras que
13 usuarios sefialan que los teléfonos no son contestados y otros 13 que se demoran en responder.

Mencione dificultad para contactarse

NO CONTESTAN SE DEMORAN SIN PROBLEMAS
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Servicio de
Salud
Coquimbo
Regién de Coquimia

Continuando con la consulta, se indaga sobre la necesidad de contactarse con las
oficinas OIRS durante este tiempo de pandemia donde prima la opcidn no.

Ministerio de
Salud

Durante estos Ultimos meses requirio apoyo de la oficina de OIRS de su centro de salud?

123 respuestas

® si
@ Mo

Al considerar la atencidn recibida con nota del 1 al 5, donde 1 es peor evaluado y 5 la mejora
calificacion, se observa el siguiente resultado en las personas que requirieron dicho espacio:

Sien la pregunta anterior respondio si: En una escala de 1a 5 ;Como calificaria la atencion
que recibio en oficina OIRS?

67 respuestas

30

25(37,3 %)

20

16 (23,9 %)

10

9 (13,4 %) 9 (13,4 %)

3 (11,9 %)

Y en cuanto a la resolucion del problema, donde 1 es no resuelto y 5 resuelto, se observa lo
siguiente:
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Servicio de
Salud
Coquimbo

Rogién de Coquimba

Ministerio de
Salud

Si obtuveo ayuda de oficina de OIRS. En una escala de 1a 5 ;lograron resolver su problema?

67 respuestas

30

28 (41,8 %)

20

10 11 (16,4 %)

10 (14,9 %) 10(14.9 %)

TGRS

Finalmente se observan los datos de identificacién de las personas que contestaron la encuesta a
nivel regional donde podemos observar edad, género y comunas.

;Podria indicarnos su edad?

123 respuestas

® 14318
® 19a24
© 25340
® 41360
® G0omas

;Podria indicarnos su género?

123 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
@ Femenino TRAMS
@ WMasculino TRANS
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Servicio de
Salud
. Coquimbo

Reghén de Coquimbo

Ministerio de
Salud

;Podria indicarnos en qué comuna vive?

123 respuesias

@ La Higuera

@ La Serena
Vicufia

@ Faihuano

@ Andacollo

@ Coguimbo

® Cvalle

@ Rio Hurtado

@ Maonte Patria
@ Punitaqui
@ Combarbala
® lliapel

@ Los Vilos
@ Salamanca
@ Canela

Iv. Conclusién:

A través del instrumento aplicado, podemos observar que, durante el tiempo de
pandemia, las personas han logrado mantener contacto con los centros de salud, que las redes
sociales y grupos de WhatsApp han facilitado la difusién de la informacién y que un 28% de los
encuestados sefiala haber obtenido una respuesta satisfactoria en las oficinas OIRS.

De igual forma se considera que en aspectos relacionados con otras formas de entregar
informacién a la comunidad serian las radios locales a fin de lograr mayor cobertura de
poblacion.

En cuanto a la poblacién que responde se mantiene un publico que estd entre los 25y
60 afos y mayoritariamente de sexo femenino.
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