
Programa Salud Responde
Jornadas de satisfacción usuaria.

Departamento de Asistencia Remota en Salud



¿Quiénes somos?

• “SALUD RESPONDE” es una
plataforma de orientación en salud
vía remota.

• Creado en el año 2005 por
Ministerio de Salud .

• Está compuesto por un equipo
multidisciplinario de más de 60
profesionales, tales como

– Médicos

– Enfermeras

– Matronas

– Kinesiólogos

– Psicólogos

– Odontólogos

– Administrativos
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Características

• Costo de una llamada 
local para los usuarios 
(SLM).

• IVR Simple y acotado.

• Cobertura nacional 
(incluye territorio 
marítimo).



Características

Nivel de servicio

• Atendemos el 89% de las
llamadas recibidas antes de los
15 seg.

IVR

– OPCIÓN 1: Para información de 
establecimientos de salud o 
farmacias de turno.

– OPCIÓN 2: Para realizar una 
denuncia, reclamos, felicitación o 
información sobre postnatal 
parental 

– OPCIÓN 3: Para recibir 
orientación o asistencia en salud



Líneas de atención

Línea 1 y 2:
Orientación 

administrativa y 
Solicitud de 
información 

avanzada en salud

Línea 3
Profesionales de 

salud no 
médico: 

Orientación en 
salud

Línea 4
Profesionales 

médicos: 
Orientación 

especializada 
(médicos y 

odontólogos)

Línea 5
Profesionales de 

salud mental: 
Orientación y 

contención 
sicológica

Fono Sida:

Consejería y 
orientación en 
VIH-SIDA e ITS



Usuarios

Usuario externo Usuario Interno



Plataforma tecnológica

L1 L3 L4 L5

Usuario Externo



Plataforma tecnológica

L1 L3 L4 L5

Usuario Interno

224•339•482



Video Salud Responde



Consultas más frecuentes

Líneas administrativas

• Reclamos OIRS.

• Información general

• Lugares y horarios

• Información de normas y leyes, 
para uso personal y trabajos.

• Restricción de uso de chimeneas.

Líneas profesionales

• Consultas por Enfermedades 
agudas ( tratamientos, cuando 
consultar en SAPU) Manejo de 
urgencias .

• Manejo de personas postradas, GES 
canastas, tiempos.

• Dudas de personas con 
enfermedades crónicas  
(descompensaciones, cambios en 
los tratamientos, etc).

• Confirmación de dosis y uso de 
medicamentos.

• Orientación en resultados de 
exámenes



Imagen 

Referencial

Indicadores generales

INBOUND



Llamadas recibidas vs atendidas
2008 - 2016
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Calidad de atención



Indicadores L3: profesionales de la salud.
EPA 1: diferida-muestral.
2012-2016

Año Recibidas N. A. TMO % Sat.

2012 221.482 82% 3,9 72%

2013 150.230 90% 3,9 74%

2014 144.957 94% 4,2 80%

2015 224.222 91% 4,0 82%

2016 225.515 96% 3,8 83%
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Fuente: Registros DARS



Indicadores L3: profesionales de la salud.
EPA 2: inmediata.
2016
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Fuente: Encuesta post atención profesional

¿Qué tan satisfecho se siente
con la atención que recibió?
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Fuente: Encuesta post atención profesional

¿Le fue útil la información
recibida?

Indicadores L3: profesionales de la salud.
EPA 2: inmediata.
2016



Conclusiones

• Tanto los programas Salud Responde como FONOSIDA son instancias
validadas por la población, lo que se evidencia en el incremento de las
llamadas y las buenas calificaciones obtenidas.
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Gracias.


