Ministerio de
Salud

Gobierno de Chile

JORNADA REGIONAL OIRS

oi8 Jol8
LR Vi
all all

Servicio de Salud Coquimbo
28 de Enero de 2021




Orientaciones Generales

ésatisfaccién usuaria, constitLE

una dimension de calidad muy
relevante para el MINSAL siendo

@ 2 2 o O considerada como uno de los
principios orientadores de la actual

Politica de Salud y se le define como:

1 l ‘ "El grado de cumplimiento por parte

del sistema de salud respecto de las
expectativas del usuario, en relacion

{Ios servicios que éste le ofrece". /

Subdepartamento de participacidon ciudadana y satisfaccion usuaria
2




Marco Normativo

La Satisfaccion Usuaria en salud se rige por diversas normativas
legales entre las cuales se encuentran:

-

Ley N° 20.584 sobre los Derechos y Deberes de las personas \
Ley N° 20.609:Establece medidas contra la discriminacion

Ley N° 19.284: De integracion social de las personas con
discapacidad

Estrategia Hospital Amigo

Ley N°21.168 sobre Atencion Preferente

Decreto 94 sobre Acompanamiento Espiritual

Ley 20.645 sobre encuesta Trato Usuario.

Ley 20.500 sobre Participacion Ciudadana

Decreto 680 OIRS

Protocolos de Atencion en UEH /




Resultados Supervision 2020

Funcionalidad:

v Manual de Procedimientos

v Reglamento Interno

v Formularios y Buzdn

v’ Supervision y medicidn de la satisfaccion usuaria.
v’ Calidad de la respuesta

v CGU

Infraestructura:
v' Mapa Orientador

v' Fono vy linea telefénica directa

v’ Escritorio y silla para el usuario




Resultados Consulta Ciudadana SSC aino 2020

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

121 respuestas
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;A través de qué medios pudo obtener informacion sobre la atencion de su centro de salud?
114 respuestas
Redes sociales|

IMe contactaron por telefono
Me enviaron mail

66 (57.9 %)

Me Ilegd informacion via

Por la junta de vecinos
Mensajes de texto telefonico
Watzap junta de vecinos
todos

iConoce los numeros telefonicos de atencion de su centro de salud? Medios radiales

121 respuesias

@® No Reuniones Temlmi_ales
Pagina municipalidad

Radio local

El didlogo con personal
No hubo difucion

No obtube informacion

;Tuvo algun problema para contactarse con su centro de salud?

121 respuestas

@ Si
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Sienla pregunta anterior respondio si: En una escala de 1a 5 jcomo calificaria la atencion
que recibio en oficina OIRS?

64 respuesias

40

Durante estos Ultimos meses requirid apoyo de la oficina de OIRS de su centro de salud? 3

121 respuestas
0
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Si obtuvo ayuda de oficina de OIRS. En una escala de 1a 5 ;lograron resolver su problema?

64 respuestas

40

0
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Roles y Funciones

Operadora
OIRS

ROL

Operadora
OIRS

Funciones




Atencion al Cliente es mi Pasion

‘ PROHIBIDO
PREGUNTAR
MUCHAS
(0SAS




o
Vi

y

/ Encargada / Encargada

| OIRS OIRS
ROL Funciones

Velar por el cumplimiento de los
plazos legales.

Roles y Funciones

Mantener Operativo el Manual de Procedimientos

Mantener operativo y actualizado el Protocolo de
gestion Requerimientos.

Mantener operativo y vigente el flujograma de
Gestion de Requerimientos.

Designar a los Asistentes

Técnicos.

Plazo sugerido: 24 horas.-

Enviar respuestas por escrito.

Responsable del Funcionamiento
del Comité de Gestion Usuaria
(CGU).

Establecer mecanismos que ordenan y unifican
criterios de funcionamiento para generar
coordinacion.

Mejorar los sistemas de intervencidn analisis y/o
revision de procedimientos.

Control interno, estadistico , tiempos de respuestas.
Derivar a Asistentes Técnicos.

Determinar mejora continua a través de planes de
mejora.

No olvidar responsabilidad en el
proceso




COMITE DE GESTION USUSARIA

Objetivo:

- Ser instancia de participacidon, coordinacion, evaluacion y analisis que
N - . asesora a la direccion de cada establecimiento en lo relativo a los
e ‘ ‘ requerimientos recepcionados, respuestas entregadas y gestion de la
satisfaccion usuaria, contribuyendo a mejorar la calidad de la atencidon y la
satisfaccion usuaria.

Funcionamiento:

== * Minimo cuatro veces al aiio (1 cada trimestre)

~ o Para validar la sesidn se requerira la presencia de al menos 60% de sus
integrantes.
e Convocatoria con a lo menos 48 horas de anticipacion.

e Se suspendera en casos que al menos el 50% de sus integrantes excusen
inasistencia. Encargada (o) OIRS informara préxima fecha durante el
mismo mes (esta vez no se podra postergar).

Integrantes: se designa anualmente

~ oDIRECTOR
- _ *REPRESENTANTE DE LA COMUNIDA (CONSEJO CONSULTIVO)
*SUBDIRECTORES
S~ «ENCARGADO OIRS y PARTICIPACION
*REPRESENTANTES GREMIOS (Administrativos, Técnicos Paramédicos,
Profesionales, Auxiliares, Médicos), ENTRE OTROS.
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éQue realizamos en el Comité de
Gestion Usuaria?

Se analiza, coordina, implementa y evalian medidas ejecutadas para la
mejorar continua en el trato y otros elementos de la satisfaccidon usuario.

La participacion en este comité es de caracter obligatoria dada la
importancia que tiene de subsanar focos criticos y avanzar hacia el
mejoramiento de la satisfaccion usuaria. Cada uno de los participantes
tienen la responsabilidad de analizar y trabajar en ambitos vinculados a la
satisfaccion usuaria y propuestas de mejoramiento del trato.
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E¢COmo se registra cada reunion
del CGU?

» De la asistencia » De las actas

El Comité debe contar con | Las actas deberan contener:

una hoja de control de
asistencia en la cual se |e¢ Fecha, hora de inicio y término y lugar de la reunion.

sefiale: e Detalle de los temas tratados y acuerdos alcanzados.
e |dentificacion de la(s) situacién(es) problema(s) vy
¢ Fecha de la reunién. estrategia(s) de mejora propuesta.
Nombre de los/las |e Evaluacién de las tareas comprometidas en sesiones
asistentes. anteriores.
e Espacio para sefialar |e Cuadro que resuma las tareas que la reunién ha dejado en
motivo de acuerdo y que debera ser revisado en préxima sesion.

inasistencia. e Firma del Director(a) del establecimiento.




PLAN DE TRABAJO ANO 2021.

+ Centrado en el trato usuario y satisfaccion usuaria. Cada establecimiento APS
y Hospitales creara Plan de Mejora OIRS, el cual sera enviado a |la Referente
desde el dia 01 a 12 de Marzo:

v Infraestructura
v" Atencidn Usuaria
v’ Calidad de la Respuesta

v Comité de Gestidon Usuaria

Cronograma

Producto
Objetivo Objetivo(s) .. . .
P . Descripcién Esperadoo Medio Responsabl L Observacione
Estraté G Especifi Actividad Parti te
ratégico/Gene pecifico(s s Metodolégica | Resultado/Impac | Verificador es e s.

ral ) - E[FIm|Aa|m|I|I]|A




+ Envio del primer reporte de avance a través de Informe Ejecutivo, fecha 21
a 25 de Junio.
+ Envio Segundo reporte a través de Informe Ejecutivo, fecha 22 a 26 de

Noviembre.
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