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Objetivo General:  

Facilitar el acceso de la población a una 
atención ciudadana oportuna, de calidad y 
con enfoque de derecho; a través del 
fortalecimiento de las OIRS de los 
establecimientos de salud de la red y el 
mejoramiento del trato, entro otros ámbitos 
vinculados a la satisfacción usuaria.  
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Objetivos Específicos:  

Implementar 
acciones de 

fortalecimiento del 
trato y otros ámbitos 

de la satisfacción 
usuaria, a partir del 
trabajo de CSU para 

áreas críticas.   

Socializar en 
Consejo Técnico u 

otra instancia 
asimilada los 

resultados de la 
evaluación 

diagnóstica en que 
operan las OIRS de 

los establecimientos 
de salud. 

Diseñar e 
implementar 
acciones de 

fortalecimiento de 
las OIRS de los 

establecimientos de 
salud de la red, a 

partir de los 
resultados del 

diagnóstico 
realizado en el año 

2016. 
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Periodo medición: I CORTE Marzo 2017:  

Acción a)  

• Definir 
estrategias de 
fortalecimiento 
del trato y otros 
ámbitos de la 
satisfacción 
usuaria, a partir 
de priorización 
realizada por el 
CSU para áreas 
críticas                 

Verificador anexo 1  

• Matriz de 
registro de 
estrategias 
definidas, 
adjuntando actas 
de reuniones y 
fotografía de 
éstas. 

 

Verificador anexo 2 

• Informe del 
Directivo 
(firmado)del 
establecimiento 
que de cuenta 
del proceso de 
definición de 
estrategias para 
el fortalecimiento 
del trato y otros 
ámbitos de la 
satisfacción 
usuaria. 
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Sobre las estrategias a implementar 

Cada establecimiento debe presentar al menos 3 estrategias 
de mejora: 

 

• Problemas en el trato en el servicio clínico mas reclamado, considerando la situación, el 
estamento,  mas reclamado y opiniones de la comunidad (a través del consejo consultivo 

1)Estrategia para el mejoramiento del trato 

• Problemas de coordinación de información a familiares y pacientes en UEH, 
considerando monitoreo de limpieza de baños y sala de espera (coordinación entre 
OIRS- Orientador de Sala y Voluntariado 

2)Estrategia para la Unidad de Emergencia Hospitalaria 

3)Estrategia priorizada por el comité 

Establecimientos 
Hospitalarios 
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Sobre las estrategias a implementar 

Cada establecimiento debe presentar 3 estrategias de mejora: 

 

• Problemas de trato en la Unidad mas reclamada, considerando la situación 
y el estamento mas reclamado. 

1)Estrategia para el mejoramiento del trato 

2)Estrategia priorizada por el comité 

3)Estrategia priorizada por el comité 

Establecimientos 
APS 
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Resultado I Corte MARZO 2017 

HOSPITALES 

CUMPLIMIENTO  
I Corte COMGES 9 / 2017 

HOSPITAL % Cumplimiento 

LA SERENA 100% 
COQUIMBO 100% 
OVALLE 100% 
ILLAPEL 100% 
COMBARBALA 100% 
SALAMANCA 100% 
LOS VILOS 100% 
VICUÑA 100% 
ANDACOLLO 100% 
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Resultado I Corte MARZO 2017 

 Establecimientos de Atención Primaria de 
Salud- APS 

CUMPLIMIENTO   

I Corte COMGES 9 / 2017 

DESAM       ESTABLECIMIENTO % Cumplimiento 

OVALLE 

CECOSF SAN JOSE DE LA DEHESA 

100% 

CECOSF LOS COPIGUES 

CECOSF LIMARI 
CESFAM C TAMAYA 

CESFAM J JORDAN 
CESFAM M MACUADA 
CESFAM SOTAQUI 

EQUIPO SALUD RURAL 
VICUÑA POSTAS SALUD RURAL 100% 

CANELA 
CESFAM CANELA 

100% POSTAS SALUD RURAL 
LOS VILOS POSTAS SALUD RURAL 100% 

PAIHUANO 
CESFAM 

100% 
POSTAS SALUD RURAL 
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Resultado I Corte MARZO 2017 

 Establecimientos de Atención Primaria de 
Salud- APS 

DESAM Monte Patria presenta un 
cumplimiento de 75% 

CUMPLIMIENTO   

I Corte COMGES 9 / 2017 

DESAM       ESTABLECIMIENTO % Cumplimiento 

COMBARBALA POSTAS SALUD RURAL 100% 

ILLAPEL CESFAM SAN RAFAEL 100% 

LA HIGUERA 
CESFAM LA HIGUERA 

100% POSTAS SALUD RURAL 

RIO HURTADO 
CESFAM RIO HURTADO 

100% POSTAS SALUD RURAL 

PUNITAQUI CESFAFM PUNITAQUI 100% 

SALAMANCA POSTAS SALUD RURAL 100% 

MONTE PATRIA 

CESFAM MONTE PATRIA 100% 

CESFAM EL PALQUI 33,30% 

CESFAM CHAÑARAL ALTO 

100% CESFAM CAREN 
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Resultado I Corte MARZO 2017 

 Establecimientos de Atención Primaria de 
Salud- APS 

CUMPLIMIENTO   

I Corte COMGES 9 / 2017 

DESAM       ESTABLECIMIENTO % Cumplimiento 

LA SERENA 

EQUIPO SALUD RURAL 

100% 

CESFAM SHAFFHAUSSER 
CESFAM R S HENRIQUEZ 
CESFAM P A CERDA 

CESFAM J PABLO II 
CESFAM LAS COMPAÑIAS 
CESFAM C. CARO 

CECOSF V. LAMBERT 
CECOSF V. EL INDIO  
CECOSF V. ALEMANIA 

COQUIMBO 

CECOSF EL ALBA 

100% 

CECOSF PUNTA MIRA 
CESFAM SAN JUAN 
CESFAM SERGIO AGUILAR 
CESFAM SANTA CECILIA 
CESFAM TIERRAS BLANCAS 
CESFAM TONGOY 
POSTA SALUD RURAL PAN DE AZUCAR 
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Periodo medición: II CORTE Junio 2017:  

Acción b)  

• Implementación de 
una o dos 
estrategias de 
fortalecimiento del 
trato y otros 
ámbitos de la 
satisfacción 
usuaria, a partir de 
lo priorizado por el 
CSU para áreas 
críticas. 

Verificador anexo  5 

•Planilla de registro 
del cumplimiento de 
actividades para la 
implementación de 
estrategias,  para el 
fortalecimiento del 
trato y otros ámbitos 
de la satisfacción 
usuaria,  

•Adjuntar otros 
verificadores 
producto logrado. 

 

Verificador anexo 6 

• Informe  firmado por 
Directivo del 
establecimiento que 
de cuenta de las 
estrategias 
implementadas en 
su establecimiento. 
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Periodo medición: II CORTE Junio 2017  
(Servicio de Salud):  

Acción f)  

• Definir acciones 
de 
fortalecimiento 
de las OIRS de 
los 
establecimiento 
de salud a partir 
del diagnóstico 
realizado el año 
2016 

Verificador anexo  5 

• Matriz de registro 
acciones definidas 
(*). 

Verificador anexo 6 

• Informe del 
Director del SSC 
que de cuenta el 
proceso de 
definición de 
acciones de 
fortalecimiento de 
las OIRS de los 
establecimientos 
de la red. (**). 

(*) (**) Elabora 
Referente SSC 
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CONSIDERACIONES GENERALES COMITÉ 
DE SATIFACCIÓN USUARIA 

• instancia de coordinación, análisis, 
implementación y evaluación de 
medidas ejecutadas para la mejora 
continua del trato y otros ámbitos de 
la satisfacción usuaria. 

Objetivo 
General  

•Analizar antecedentes relacionados 
con la gestión usuaria  (solicitudes 
ciudadanas, encuestas de satisfacción 
usuaria, informes/opiniones que 
llegan a través del consejo de 
desarrollo al respecto, entre otros 

Objetivo 
Específico 

Dificultades: 
02 DESAM No 
consideran la 
participación de los 
Gremios, quiénes 
representan a los 
trabajadores 
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CONSIDERACIONES GENERALES COMITÉ 
DE SATIFACCIÓN USUARIA 

 Integrantes del Comité de Gestión Usuaria: Según Orientaciones 
Técnicas 2016.  

 
Director 

Subdirectores 

Encargado/a OIRS 
(Operador  OIRS según 

defina Director) 

Encargado SOME- SAPU 

Representantes de 
Unidades o Jefes de 

Servicio 

Representantes  
GREMIALES 

Representantes CONSEJO 
CONSULTIVO 

 

Otros Funcionarios 
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• Integrantes 
del Comité de 
Satisfacción 
Usuaria 

1.- 

• Validados por 
resolución 

2.- 

• Ultima 
actualización 
se realiza año 
2016  

3.- 

CONSIDERACIONES GENERALES COMITÉ 
DE SATIFACCIÓN USUARIA 

 




