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Comité de 
Gestión Usuaria 
Objetivo General: 

Ser una instancia de participación 
que Asesora a la Dirección del 
Establecimiento en la gestión de 
los requerimientos ciudadanos 
recepcionados a través de OIRS, 
coordinando y aportando los 
antecedentes necesarios, para la 
resolución eficiente y oportuna 
hacia los usuarios, contribuyendo 
además a la formulación de planes 
de mejora a nivel del 
establecimiento que permitan una 
mejor calidad de atención y 
satisfacción usuaria 



Objetivos específicos 

Poner a disposición de los integrantes del Comité, todos los antecedentes de los 
reclamos, sugerencias, solicitudes y felicitaciones. 

Analizar la estadística de los requerimientos ciudadanos recepcionados, según 
tipología de respuesta, área y tiempos de respuesta. 

Analizar los requerimientos de mayor significancia recibidas en OIRS en el período 
anterior a la sesión ordinaria del comité. 

Analizar los resultados de la medición de satisfacción usuaria u otras mediciones 
realizadas en el establecimiento. 

Detectar áreas críticas de la atención y satisfacción usuaria. 



Objetivos específicos 

Presentar a la dirección las problemáticas más recurrentes en los requerimientos 
ciudadanos, especialmente aquellas situaciones que persisten. 

Definir y proponer a la autoridad del establecimiento los mecanismos de 
intervención que favorezcan la satisfacción usuaria. 

Asesorar a la dirección en materias relacionadas con la satisfacción usuaria. 

Mantener los registros  que evidencien el funcionamiento del Comité (cronograma 
de reuniones, actas, listas de asistencia, informes, entre otros). 

Presentar el trabajo realizado al Consejo Consultivo, a lo menos de manera 
semestral. 



Integrantes 
Director(a) 

Subdirectores 

Encargada (o) 
OIRS 

Encargada (o) 
Participación 

(condicionante) 

Operador (a) 
OIRS 

Encargada (o) 
SOME 

Encargada (o) 
Urgencia/SAPU 

Representante 
unidades o 

Jefes de 
Servicio 

Representante
s Gremiales 

Representantes 
Consejo 

Consultivos 

Otros  



Responsables 
Director (a) de establecimiento 

Encargada (o) OIRS. 



 
 
 
 
 
Funcionamiento del Comité 

 Sesionará de manera ordinaria a lo menos cada 3 meses. 

 

 Cada sesión debe validarse por al menos el 60% de sus integrantes. 

 

 La convocatoria debe hacerse  con a lo menos 48 horas de anticipación. 

 

 Se   citará a sesión extraordinaria cada vez que la convoque el 

Director/a, encargada (o) OIRS y/o a petición  escrita de la mayoría de 

los integrantes que lo conforman. 

 



Las reuniones 
HOJA CONTROL DE ASISTENCIA 

Fecha de la reunión. 

Nombre de integrantes. 

Espacio para firma o motivo de inasistencia.  



Las reuniones 

En caso de suspensión: 

Al menos el 50% de 
sus integrantes se 
haya excusado de 

asistir. 

 Encargado/a OIRS 
deberá informar 
próxima fecha. 

La sesión 
postergada se debe  
realizar en el mismo 

mes. 

Esta segunda 
reunión se debe 

ejecutar sin nueva 
postergación. 



 
 
 
 
 
Las Actas 

Fecha de la Reunión. 

Hora de inicio y término. 

Lugar de la reunión. 

Tabla. 

Detalles de temas tratados y acuerdos alcanzados. 

Evaluación de las tareas comprometidas en sesiones anteriores. 

Cuadro que resume las tareas que la reunión dejó en acuerdo  para 
implementar y será revisada a próxima sesión. 

Firma de Director/a del establecimiento. 



Funciones 

Del Director: 

Presidir las 
reuniones. 

Velar por el 
cumplimiento 

del 
funcionamien

to CGU. 

Designar a 
integrantes 
del CGU. 

Aprobar 
anualmente 
el programa 
de trabajo 
del CGU. 

Transmitir al 
CGU, visión 

y misión 
institucional 
respecto de 
los temas 

planteados 
por los 

usuarios. 

Autorizar 
planes de 

mejora 
sugeridos por 

el CGU, 
atendiendo 

nodos 
críticos. 



Funciones 

De Encargada/o OIRS: 

Actuar como 
Secretario 
Técnico. 

Convocar al 
CGU sirviendo 
de nexo entre 
la Dirección y 
los integrantes 
del CGU. 

Representar a 
Dirección, con 
actitud 
proactiva, 
participativa e 
integradora. 

Poner a 
disposición del 
CGU todos los 
requerimientos 
recepcionados, 
evaluación de 

la S.U. y 
porcentaje de 

cumplimiento.  

Confeccionar y 
dar lectura al 
acta de las 
sesiones 

ordinarias y/o 
extraordinarias. 



Funciones 

De Operador/a OIRS: 
Informar al 

Encargado OIRS 
acerca de los 

requerimientos 
ciudadanos, 

recepcionados en 
el período previo 

a la reunión. 

A petición de 
Encargado OIRS 
puede colaborar 
en la redacción 
de documentos. 

Colaborar en la 
presentación del 
análisis de los 
requerimientos 
ciudadanos en 
ese período. 

Confeccionar 
estadística 
mensual y 

consolidado 
trimestral de 

requerimientos 
ciudadanos.  



Funciones 

Del Consejo Consultivo: 

Participar activamente 
en las reuniones del 
CGU, emitir opiniones 
y sugerencias respecto 
de las materias 
tratadas. 

Aportar antecedentes 
complementarios 
acerca de los 
requerimientos 
ciudadanos 
presentados ante el 
CGU u otros 
antecedentes 
presentados en cada 
sesión. 

 

Difundir y educar a la 
comunidad en el 
derecho a realizar 
requerimientos 
ciudadanos, la forma 
de hacerlo y labor del 
CGU.  

Difundir función de la 
OIRS y del CGU en el 
Consejo Consultivo. 



GRACIAS 


