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AREA OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADORES FORMULA META CRONOGRAMA IMPLEMENTACION OBSERVACION
CALCULO ES
(+ responsable FI M [A| M S| Ol N|D
operativo)
1-Concretar Dicotomico Si
estrategias de | (si/no)
entrega de
informacion post i.
Q (especialmente en
TMT y Cirugia)
2.Concretar
estrategias de
entrega de .
Promover la inforn%acién sobre DI.COtomICO Si
implementacion de pacientes (sifno)
estrategias que permitan hospitalizados  en
mejorar la percepcién de INFORMACION TMTVC'”’Q': %%
: . . INFORMACION 3. enerar
satisfaccion Usuaria en Instaurar y fortalecer una estrategias internas
base a diagnodsticos vy cultura institucional que (capsulas
levantamientos de promueva acciones en pro | Director audiovisuales, RS,
percepcionusuaria o 2022 kel P Pl 1 P
e inicios 2023 y los procesos internos en E:ceafg:’doo otros) que permitaz (sifno)
!ndllcadglres propios d’e la diferentes  niveles  de Participacion Social | 2Ifabetizar a
institucion se definen areas atencion. Satisfaccion | USUarios respecto a
i ; id Y procesos de
a intervenir con sentido Usuaria oo
. atencion
estrategico desde la 4. Instancias | Dicotdmico Si X X

satisfaccion usuaria.

informativas hacia

(si/no)
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Promover la
implementacion de
estrategias que permitan
mejorar la percepcion de

satisfaccion Usuaria en
base a diagnodsticos vy
levantamientos de

percepcion usuaria aiio 2022
e inicios 2023 y los
indicadores propios de la
institucion se definen areas
a intervenir con sentido
estratégico desde la
satisfaccion usuaria.

Areas  Priorizadas

Estratégicas

de

satisfaccion Usuaria

TRATO

Generar mecanismos que
permitan  disminuir el
nimero  de  reclamos
tipificados como Trato en, a
menos, un 10% respecto al
afo 2022

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Director

+ Responsable
Operativo
Encargado
Participacion Social
y Satisfaccion
Usuaria

funcionarios y
usuarios de APS que
permitan alfabetizar
procederes
importantes en la
atencion
ambulatoria en
HSP.

1. Protocolo o
procedimiento que
define formar de
proceder de
jefaturas frente a
reclamos reiterados
de trato por algun
funcionariou
equipo d trabajo.

Dicotdmico
(si/no)

Si

2. Postulacion a
proyecto de fondos
de interés publico
para organizaciones
0 a proyecto interno
HSP extra PAC que
permita potenciar la
tematica de Trato
Usuario entre
funcionarios

Dicotdmico
(si/no)

Si

- Reuniones Bi
mensuales de
coordinacion

interna  entre las
unidades de U
Farmacia, CAE,
Gestion Demanda y
U. Participacion y
Satisfaccion Usuaria

para buscar
soluciones otorgary
respuestas mas

oportunas y

Dicotdémico
(si/no)

Si
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PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

resolutivas en
problematicas d
atencion

Generar documento
con flujo oficial de
atencion  usuarios
area  ambulatoria
como instrumento
interno que permita

“alinear” a Dicotomico B
. Si
funcionarios y la (si/no)
misma comunidad
usuaria en el
proceso de
atencion.
Encuestas (o et e b T [ oo TR ocmes |
Iy + esponsable ;
medicion) de cerrada Operativo semestre (sifno)
percepcion usuaria | Encuesta de Satisfaccion Encuesta mensual a . X
Usuaria UEH y CAE Encargado contar de marzo Dicotomico Si
como Y Participacion Social (si/no)
asesoramiento @ [Encuesta de Informacion | ¥ ) Satisfaccion ["gpcyesta aleatoria
equipo directivo y | Médicapostl.Q. Usuaria
Jefaturas en niveles Otras areas que sea Encuesta aleatoria
de atencion UEH, | necesaria medir percepcién
CAE y Atencion | deatencion.
Cerrada.
Unidad de | Plan de satisfaccion usuaria | Director Cumplimiento de (N° total de 80%
. realizado segUn definiciones | 4 Responsable acciones trazadas acciones
Emergenaa realizadas por equipo clinico Operativo enelmarcodeplan | implementadas
y proceso participativo trazado de del plan /N° total
) L Encargado . ., ) .
diagndstico T, ol satisfaccion usuvaria de acciones
Participacion Socia UEH. programadas)
y Satisfaccion *100

Usuaria
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Comité Gestion | Instancia asesora de Director Realizacion de | Dicotdmico
. Director y equipo Directivo + r nsabl reuniones cada 2 | (si/no)
Usuaria Yy equip esponsable
respecto a tematicas que Operativo meses
inciden de manera £
-, ncargado .
relevante en la percepcion T, ol Si X
de atencion de comunidad Participacion Socia
usuaria y Satisfaccion
Usuaria
Informes Una vez al trimestre se | Director Informes Dicotdmico En primer
. realiza informe trimestral de | 4 responsable | trimestrales (si/no) trimestre afio 2024
trimestrales de solicitudes ciudadanas ) ) se debe entregar
.. Operativo  jefatura
Solicitudes referidas a  reclamos, OIRS IV corte 2023
Ciudadanas como solicitudes y sugerencias,
documentos que debe Si

medio
retroalimentador de
la gestion

constituir consolida
aspectos relacionados la
percepcion de la atencion
que se entrega a nuestros
usuarios(as)




