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Introduccidon

La Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) constituye un componente
fundamental del sistema de atencién ciudadana del Ministerio de Salud de Chile, cuyo
propdsito es garantizar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en su relacién
con la red asistencial. A través de la OIRS, los usuarios pueden ingresar reclamos,
solicitudes, consultas, sugerencias y felicitaciones, fortaleciendo los principios de
participacién ciudadana, transparencia y mejora continua en la gestién publica en salud.

En el marco de las politicas ministeriales orientadas al fortalecimiento de la calidad de
la atencion y al resguardo de los derechos establecidos en la Ley N.° 20.584 sobre
Derechos y Deberes del Paciente, la OIRS desempena un rol estratégico como canal
formal de comunicacion entre la ciudadania y los establecimientos de salud. La adecuada
gestién de los requerimientos ciudadanos no solo permite dar respuesta oportuna y de
calidad a las personas usuarias, sino que también constituye una valiosa fuente de
informacién para la identificacion de brechas, oportunidades de mejora y fortalecimiento
de los procesos institucionales.

El presente Informe del Plan de Mejora Anual - Andlisis de Requerimientos Ciudadanos
OIRS 2025 tiene como objetivo analizar el comportamiento de los requerimientos
ingresados durante el periodo evaluado, identificar tendencias y areas criticas, y
proponer acciones de mejora orientadas a optimizar la oportunidad, calidad y efectividad
de las respuestas entregadas. Este andlisis se enmarca en los lineamientos del Ministerio
de Salud y en los indicadores de gestion asociados a la experiencia usuaria,
contribuyendo al fortalecimiento de una atencion centrada en las personas.

De esta manera, el desarrollo e implementacion del Plan de Mejora Anual busca
consolidar una gestiéon OIRS mas eficiente, accesible y resolutiva, que responda de
manera efectiva a las necesidades y expectativas de la ciudadania, promoviendo la
confianza en el sistema de salud publico y el respeto irrestricto de los derechos de los
usuarios.



Metodologia

Para el analisis de los requerimientos ciudadanos ingresados durante el periodo 2025,
se utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo y descriptivo, basada en la revision
sistemética de los registros disponibles en la plataforma ministerial OIRS y en los
reportes de Resultados Mensuales (REM). Este analisis permitio identificar los principales
nodos criticos asociados a la experiencia usuaria y a la gestién de los procesos
asistenciales y administrativos del establecimiento.

Los requerimientos fueron clasificados segun tipologia, drea involucrada y motivo de
ingreso, permitiendo detectar como principales problematicas el tiempo de espera para
la primera consulta médica, los tiempos de espera quirurgicos, asi como las brechas en
la entrega de informacion por parte del equipo de salud, tanto a los pacientes como a
sus familiares. Asimismo, se evidencié un nimero relevante de requerimientos asociados
a la falta de informacién oportuna respecto a horas médicas y procesos administrativos.

Adicionalmente, se consideré el analisis de los canales de acceso disponibles para la
ciudadania, tales como la plataforma OIRS, el Portal al Usuario y la pagina web
institucional del Hospital de Iquique, los cuales permiten a los usuarios acceder a
informacion relevante sobre procesos de gestion hospitalaria, actualizacion de datos
personales, lista de espera quirldrgica, farmacia, laboratorio y solicitud de citaciones a
controles. Este analisis permitié identificar oportunidades de mejora orientadas a
fortalecer la difusion, accesibilidad y uso efectivo de estos canales.



Plan de Mejora

A partir del diagnostico realizado, se definieron acciones de mejora orientadas a abordar
los nodos criticos identificados, con el objetivo de optimizar la oportunidad y calidad de
las respuestas entregadas a los usuarios, asi como mejorar su experiencia en la atencién
de salud.

Una de las principales acciones implementadas durante el afio ha sido la designacion de
un jefe o enfermera responsable en cada policlinico, encargado de gestionar y entregar
las respuestas a los requerimientos asociados a su area. Esta medida ha permitido
ordenar el flujo de informacion, disminuir los tiempos de respuesta y asegurar que las
respuestas sean precisas y coherentes con la realidad clinica y administrativa de cada
unidad.

Asimismo, se ha reforzado la importancia de entregar informacioén clara, correcta y
oportuna a los pacientes y sus familias, promoviendo una atencion basada en la escucha
activa y el trato empatico. Este enfoque busca evitar la generacion innecesaria de
requerimientos cuando las consultas o problematicas pueden ser resueltas de manera
inmediata en el punto de atencion, contribuyendo a reducir la burocracia y la
insatisfaccion usuaria.

De igual forma, se ha trabajado en promover entre los usuarios el uso positivo de la
plataforma OIRS, dando a conocer que, ademas de reclamos, también es posible
ingresar felicitaciones cuando la atencion recibida ha sido satisfactoria, reconociendo el
compromiso y apoyo brindado por los funcionarios de salud.

Como medida de fortalecimiento del acceso a los canales de atencién ciudadana, se ha
dispuesto la instalacién de cédigos QR de la plataforma OIRS en puntos estratégicos del
establecimiento, facilitando su uso y visibilidad. Paralelamente, se ha potenciado la
difusion del Portal al Usuario, el cual permite acceder a diversos procesos de gestidn
hospitalaria a través de la pagina web del Hospital de Iquique, tales como la actualizacién
de datos de usuarios, consulta de lista de espera quirlrgica, informacién de farmacia y
laboratorio, y la solicitud de citaciones a controles médicos.



Gestion de los Reclamos

“Solicntud Ciudadzna”
Reclamos, Sugerencias,
solicitudes y consultas

Acogida e Ingreso Folo
Eﬁigtud Ciugl:daﬂa en
Plataforma Minizteral

Via Presencial
web 0 buzon

Encargada OIRSderiva a
Raol Responsable

(2 dias)

'

En caso de
presenciales

“Rel Encargado”™

Jefe, Supervisor,
Encargado, etr.
¥ Subrogantes

Sila Solicitud
51 la Soheitud

Ciudadana no Rol Encargado "
corresponde Ud. debe emite respuesta Cinda iaiges
(8 dias) respondida por el
devolverta en un plazo Rol en el dia 10. s
de "2 DIAS" Ssdis

Direccion

Encargada OIRS

Visa |3 respuesta
{3 dias)

Diasde Plazo ) Via ge Reepuestia

Reclamos 15
Salicitudes 20 Se emite respuesta al
Usuaro




- lusid

El analisis de los requerimientos ciudadanos gestionados a través de la Oficina de
Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) durante el afo 2025 ha permitido
identificar &reas criticas relacionadas principalmente con los tiempos de espera
asistenciales y con la entrega de informacién a los usuarios y sus familias. Estos
antecedentes constituyen una valiosa fuente de informacién para la toma de decisiones
y la mejora continua de los procesos institucionales.

Las acciones implementadas en el marco del Plan de Mejora Anual han estado orientadas
a fortalecer la gestién interna, mejorar la oportunidad y calidad de las respuestas, y
promover una atencién centrada en las personas, en concordancia con los lineamientos
del Ministerio de Salud y con lo establecido en la Ley N.° 20.584 sobre Derechos y
Deberes del Paciente.

La designacién de responsables por policlinico, el énfasis en la comunicacién efectiva y
la escucha activa, la resolucién oportuna de los casos, y el fortalecimiento de los canales
digitales de acceso a la informacion han contribuido a optimizar la experiencia usuaria y
a fortalecer la relacion entre la ciudadania y el establecimiento de salud.

La Unidad de Gestién al Usuario / OIRS continuara trabajando de manera sistematica en
el monitoreo de los requerimientos ciudadanos y en la implementacion de acciones de
mejora, con el propdsito de consolidar un sistema de atencién mas eficiente, accesible,
transparente y equitativo, que responda adecuadamente a las necesidades vy
expectativas de la comunidad.



