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i, INTRODUCCION

El presente documento tiene como propoésito establecer un sistema de evaluacion
del respeto de los derechos de los usuarios y usuarias, asi como de su percepcion

respecio de ia caiidad de ias alencio

€S d€ S&iud recividas en e estabiecimiento.
Este sistema se fundamenta en la Ley N° 20.584, que regula los derechos y deberes
de las personas en relacién con las acciones vinculadas a su atencién de salud,
vigente desde el 1 de octubre de 2012, y aplicable a todos los prestadores de
SEerVICIOS de Saiud, tanto pablicos como privados.

En este contexto, la encuesta de satisfaccién usuaria se presenta como una
herramienta clave para recoger la opinién de las personas usuarias, identificar
oportunidades de mejora en la gestién del establecimiento y garantizar un trato
digno, respeluoso y centrado &t ias necesidades de ia comunidad.

La aplicacion de esta encuesta se realizara de forma periddica, utilizando una
muestra representativa de la poblacién usuaria del CESFAM Miguel Angel Solar,
con el fin de garantizar resultados validos y comparables en el tiempo. Los datos
obtenidos seran anaiizados y utiizados como insumo para ia pianificacion, gestion
y mejora continua de la calidad de la atencién, contribuyendo asi al cumplimiento
de los principios establecidos en la Ley N° 20.584 y al fortalecimiento del vinculo
entre el establecimiento y su comunidad usuaria.

Iv. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la percepcion de las y los usuarios del CESFAM Dr. Miguel Angel Solar
respecto al respeto de sus derechos, asi como su nivel de satisfacciéon con las
atenciones de salud recibidas.
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V. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir un instrumento que permita evaluar la satisfaccién usuaria de los
usuarios y usuarias respecto a su atencién de salud.

Cvaiuar ia satisfaccion usuaria en diferentes dimensiones de ia atencion, taies
como trato recibido, oportunidad, accesibilidad, informacion, infraestructura y
resolutividad.

3. Elaborar planes de mejora segln los resultados obtenidos.

N

VL. ALCANCE

El presente sistema de evaluacion aplica a los usuarios y usuarias inscritas en el
CESFAM Dr. Miguel Angel Solar, asi como aquellos usuarios/as que hayan recibido

S gec, 1 NS R 1 , SO, L. JNEL D | o FENAENE AN Lo 0T 4. Al A= ARA
altenciorn en et oerviCio Qe Uigericie (OMArv) deperdieiie Qe weor Alvl.

VIL. RESPONSABLES

Dewmlm i en | i e Al AL Qo Macbi;memas 15 smmmemtbmememe Al s o f e b
rIviIcOIvIIan I—Ilbﬂlsﬂuula WalalVawde \JITIULUVILICAL y IS ar <t \.JUIIIIJIIIIIIGIILU uc 1a
realizacion periddica de la evaluacién; evaluar y analizar los datos obtenidos y dar
a conocer los resultados a la Direccion del CESFAM, jefas de sector, consejo

técnico y comunidad.

Administrativo O.1.R.S: Brindar una atencion digna y de calidad al usuario/a y su
familia; velando siempre por los derechos de los usuarios/as proporcionando un
espacio de acogida y orientacion.

Jefesias de Sector y Unidades trasversaies: Supervisar y asegurar ei
cumplimiento de una atencion respetuosa y centrada en el usuario/a.

Director/a CESFAM: Conocer el documento y participar de los planes de mejora
segun resultados de la encuesta.
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Funcionarios/as en general: Conocer y respetar los derechos de los pacientes,
colaborar en difusion de la encuesta cuando corresponda.

Encargada de Calidad: Revision v gestion documental. Colaborar en planes de

mejora derivados de los resultados de la encuesta de satisfaccion usuaria.

VIiI. DEFINICIONES

OIRS: oficina de informaciones, reclamos, sugerencias.

Ley N°20.584: regula los derechos y deberes de las personas en relacion con
acciones vinculadas a su atencion de salud, la cual entrd en vigencia el 1 de octubre
de 2012. Alcances de la Ley: las disposiciones de la Ley 20.584 se aplicaran a
cualquier tipo de prestador de acciones de salud, sea publico o privado

Prestador de salud: son personas naturales o juridicas, tales como, consultorios,
consultas, centros médicos, hospitales, o clinicas, que otorgan atenciones de salud

a ias personas beneficianas.

Medicion de Satisfaccion Usuaria: es una encuesta anual que utiliza un
cuestionario estandarizado para recoger retroalimentacion de personas usuarias
acerca de su experiencia interactuando con las instituciones, en este caso, con los

establecimientos de salud. Su objetivo es identificar oportunidades para la mejora
en la entrega de servicios, tomando como base las necesidades de las personas.

Superintendencia de Salud: institucion que regula y fiscaliza a los seguros y
prestadores de salud del ambito publico y privado, resguardando los derechos de
ias personas, promoviendo ia calidad y seguiidad en las atenciones de saiud.
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IX. MATERIAL Y EQUIPOS
Encuesta de satisfaccion usuaria.
Computadar nara andlisis de encuesta,
X. DESARROLLO

1. Metodologia:

La metodologia utilizada para la evaluacién de la satisfaccion usuaria se basa en la
aplicacion de una encuesta estructurada, disefiada para medir la percepcion de las
y 108 Usuaiios respecto ai respeto de sus derechos y la calidad de las atenciones
recibidas en el CESFAM y Servicio de urgencias (SAPU), la cual se aplicara con
periodicidad anual durante el tltimo trimestre de cada afio.

1.1.

1.2.

Poblacion objetivo:

La poblacién objetivo corresponde a las personas usuarias inscritas en el

CESFAM Dr. Miguel Angel Solar y aquellos usuarios/as del Servicio de
urgencias (SAPU).

Determinacion del calculo muestral:

El tamario de la muestra se establecera a partir del universo correspondiente
a la Poblacién Inscrita Validada (PIV) al corte del 30 de septiembre de

I .1 A~ -

Cada ano dei CCSFAM Dr. Miguei A 1gei Soiar.

Para determinar la muestra, al universo de Poblacién Inscrita Validada
(PIV) del establecimiento de salud, correspondiente al corte del 30 de
septiembre de cada afio, se le aplicara una proporcién esperada del 70%
y un margen de error dei 0,1, Esle procedimiento permitird calculair de
manera precisa la muestra correspondiente.
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Para el calculo muestral, se utilizara la herramienta “Calculadora de tamario
muestral para indicadores de Calidad” disponible en la web de la
Superintendencia de Salud.
1.3. Instrumento de recoleccion de datos:
Se aplicara una encuesta estructurada y anénima (Anexo N°1), que
incluira preguntas cerradas con escala de respuesta tipo Likert (“Muy
satisfecho/a” a “Nada satisfecho”), ademas de algunas preguntas abiertas
que permitan recoger sugerencias o comentarios.
La encuesta de satisfaccién usuaria consta en su primera parte de datos de
caracterizacion de la poblacién, y, por otro lado, preguntas especificas
Arimntasas - ﬂ\l’ﬁ'llﬁl’ enticfanniAn LeIAriAa v naraansiAn Ala lnc- -u:-uamnc-
AT ALANALAY) L) ASLALINT T LAV IS RS LACAL 1hA r-’\-vl VVFVIVI L] N LA NI RACA T NS
respecto del respeto a sus derechos.
La encuesta abordara dimensiones tales como:
- TPH'I-A v AbAam Al AR o AsamtrsasAda Al Al e rAaria
AL ’ CALTT IWINE  Warr I “\JH Arl ] Nl DuaCar 1w,
= Acceso, Oportunidad y Continuidad de la atencion.
= Condiciones de infraestructura y seguridad.
= Satisfaccion Global
= Oportunidades de Mejora
1.4. Procedimiento de Aplicacion:

Este instrumento de medicién sera aplicado de forma mixta (virtual y
presencial con formato digital).

Para la aplicacion virtual se realizara difusién a través de los distintos canales
oficiales de difusion de informacién virtual, especiaimente redes sociales de
salud, en las cuales se compartira link de acceso y cédigo QR, los cuales
permitira la visualizacién del formulario Google Forms que permitira llenar la
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Para la aplicacion presencial, se contara con el apoyo del Consejo de
Desarrollo Local de Salud (CDLS), quienes difundiran las encuestas en las
dependencias del CESFAM Dr. Miguel Angel Solar y Servicio de urgencias
(SAPU) permitiendo abarcar mayores usuarios.

El levantamiento de datos se realizara durante el Gltimo trimestre de cada
afio hasta completar las muestras definidas. En caso de no completar la
muestra en el periodo def" nido, se puede extender su aplicacién durante el

completar Ia muestra en dlChO perlodo.

2. Analisis de los Resultados:

Dacnmants -~ In toabaidasniAm Aa Ao Pﬂslll+ﬂf"ﬂﬁ la Enmamvaada Aa MID C Adalars
PAOMMLLL SIS VLIV WS U0 TODUIGUUY, 1a ivangaua GC waames GCOTra

realizar la consolidacion de los resultados de las encuestas, consolidando los
mismos Yy realizando andlisis global de éstos.

Los datos recopilados seran sistematizados y analizados calculando frecuencias,
promedios y niveles de satisfaccion por dimensién.

Una vez consolidados los datos, enviara un informe via correo electrénico a
Direccion del CESFAM, Jefaturas de sector, Referentes de Participacion Social y
Encargado de Calidad, con la finalidad de abrir un proceso participativo de
analisis y socializacién de los resultados para el levantamiento, creacion de
pianes de mejoias segiln iesultados obienidos y comunicai 1os nailazgos
relevantes a la comunidad usuaria y al equipo de salud.
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Encargada de Calidad del CESFAM

Referentes Farticipacion Sociai
Jefas de Sector
Todo el equipo de salud
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ANEXOS

Anexo N°1: Encuesta de Satisfaccion Usuaria basada en la Evaluacion del
Respeto de los Derechos de los Pacientes, Establecimientos de Salud de la

Comuna de Paine.

P

Municipalidad de

: PALI\lE

Crecentss Juotlos 4859

o

—— | DIRECCION DE

PAINE SALU D

\-—-/.-

g

Encuesta de Satisfaccion Usuaria basada
en la Evaluacion del Respeto de los

Derechos de los Pacientes,
Establecimientos de Salud de la Comuna
de Paine.

Estimado(a) Usuario(a):

El objetivo de esta encuesta es conocer su opicinién sobre la atencion recibida en los

estableimientos de salud de la comuna de Pzine.

Sus respuestas son confidenciales (anénimas) y nos ayudaran a mejorar la calidad yel

respeto de los derechos en salud.

No hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es que marque la opcion que

mejor refleje su experiencia personal.

margaritapezoa08@gmail.com Cambiar de cuenta

£3 Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

14
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Genero *

O Masculino

(O Femenino

O Otro:

Por favor, indiquenos el N° de veces que se ha atendido en el Gltimo afio *

O

T vez

D 2 a2 4veces

O

5 omas

Edad *

O

O O O O

Menos de 15 afios (responde adulto responsable)

15229 afios
30 a 44 afos
45 2 64 anos

65 afios o mas

12
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Pais de origen: *

Chile

Pert
Bolivia
Venezuela
Colombia
Ecuador

Argentina

OO O000O0O0O0

Haiti

O

Otro:

Centro de Salud en que esta inscrito: *

CESFAM Dr. Miguel Solar

CESFAM Dr. Radl Moya

OO O0OO0OO0OO0O0O0O0

Posta de salud de Abrantes
Posta de salud de Pintué
Posta de salud de Rangue
Posta de salud de Huelguén
Posta de salud de Chada
Solo he concurrido a SAPU

Solo he concurrido 2 SUR

12
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Si se atiende en el CESFAM Dr. Miguel Solar. Marque seleccione el sector en el

que se atiende

(O Sector 1 (azul)
(O Sector 2 (verde)

(O Sector 3 (rojo)

Pertenece a algun pueblo originario *

O si
ONo

Si la respuesta anterior fue si, nos puede sefalar 2 qué pueblo originario

pertenece?

7

14
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Por favor, iea cada pregunta y marque ia
glternativa que corresponda segun su experiencia {marque solo (1) alternativa):

Trato y atencion centrada en el/la usuario/a

Ni
Muy e .. Salisfecho/a Poco Nada
. Satisfechosa . ) ;
satisfecho/a ni satisfecho/a satisfecho/a
insatisfecnosa

¢Qué tan

satisfecho(a)

esta con la

disposicidn del

personal para O O O O ]
atendery

resolver sus

necesidades de

salud?

¢Quétan

satisfechofa)

estaconla

claricac y

comprension -, ‘

dela ! - s
informacion

que el personal

le entrega

habitualmente?

’ N
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En general,

¢auétan

satisfecho(a)

se siente con e!

trate recibido

por el perseonal

e salug, o~ — - —~
considerando la s S o s
cignidad, el

respewyla

proteccion de

Su privacidad

durante |2

atencion?

¢Quétan

satisfecho(a)

sesienteconla

atencion

recibida en

cuanto al

FESpoty D) O O O
consiceracion ’ ; .

de sus
antecedentes
culturales y
creencias
personales?

¢Quétan

satisfecho(a)

sesienteconia

seguridac y ia

calicad de la D O O @) @
atencion ‘

recitida en el

establecmiento

de salud?

A
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JQué tan
zatizfecko(z)
ze siente con la
infarmacion
dizpenible en &l

=ztablecimients
de zalud zobre
c3mo realizar
reclamos,
consultas u
oUras gestionss
relacionadas
con |z atercion
recibica?

Er general,
SGuUé tan
zatisfackola)
ze sientacon la
infermacién
Que se entregs,
va sea g traves
de OIRS, SOME,
duranie las
zterciones de
salud o por
mecio Ce
afiches v
panelez
infarmativoz?

JQué tan
satisfechola)
e zienis con el

cumplimiento
por perte de los
funcionarios cel
establecimients
de salud en &l

sucradenciel
de
identificacion
durzniela

atenzion?

N

R

s P s N

o~ i) N £
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Accese, Opertunidad y Continuidad de le atencion *

¢Qué tan
zatizfecha(s)
e ciente con 2l
tiempao de
=cperz para
accecer a una
ztercidon
mécica, dezde
que solicitd la
nora hasia que
fus
2tendidela)?

¢Qué tan

zatizfechola)

sezientscon 2l
tiempo de
2zpera para
3ceecer a una
alercion de
cortrel {por
sjerpla:
cortrel
cordievazsular,
contrel zzno,
zzlud mental,
matrena, zala
IRASERA,
nutricionista,
dertal y otrez
profesionales)?

Poco Nzds
Satizfechoa/a Satisfechosz
insatizfechosa
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;Quézan
satisfecho(a)
estacon la
coordinacion y
seguimiento de
SUs atenciones
o controles?

£Qué tan
satistechofa)
se siente con ¢l
sistema de
acceso a heras
médicas (por
ejemplo,
solicitud
presencial,
telefonica o en
linea)?

;Qué tan
satisfecho(a)
se siente conla
informacién
dispenible
sobre cémo
solicitar hores
de atenciénde
salud?

10
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:Qué tan
satisfecho(a)
se siente con la
rapicez v
facilidad pare
tomer contacic
cen el

establecimienio

de salud {va
se2 por

1eléfene, corren

electrdnico o
redes sociales

ceme Fecebook

& Instagram)?

¢Qué an
satisfecho(a)
se siente con la
dispenibilidag
de
medicamentos
en ia farmaci

cel CESFAM vic

Postas de
Selug?
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;Qué tan
setisfecho(a)
esta con las
condiciones de
limpieza, orden y
comodidad del
establecimiento?

;Qué tan
satisfecho(a) s
siente con las
condiciones de
seguridad en las
dependencias
del
establecimienio
de salug?

insetisfecho/e

| eLefes el - = -
Version: 3 21de 24 OIRS - Unidad de Calidad y
Seguridad Asistencial
Cendiciones ce infraestructura v seguridad *
Ni
Muy L . satisfaecho/a Peco Nada
e  Satisfechosa . . ‘ .
satisfecho/a ni Saiisfechosa Satisfecho!

A
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Condiciones de infraestructura y seguridag *

£Qué zan
satisfecho(a)
esa con las
cendiciones de
limpieza, orden v
comodidad del
establecimiento?

¢Qué 1an
rs*ur-nﬂhofa | 58
siente con las
condiciones de
seguridad en las
dependencias
del
establecimiento
de salug?

Ni
Muy fou _ satisfecho/a Poco Nada
e . Satisfecho/a : s ) s e s
setisfecho/a ni Seatisfecho/a Satisfecho

insatisfecho/a

B
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Oportunidad de mejora;

Para aumemar la satisfaccion de los usuarios y usuarias del estatlecimiento de
saiud ;Qué cree usted que debemos mejorar? (Seleccione [a alternativa que

usted considere como prioridad)

|__| Trewo el usuario (salude, buena disposicidn para resolver consulias, emabilidad)

— La informacion que se le entrege 2 los usuarios {sckre horarios, como acceder a

— citas, inseripeion, otros)

| | Limpieza, sequricac y mantencidn del esteblecimiento e salud

|| Acceso e horas de mecicing general

| | Participacion sccial v comunitarie

[ ] Ctros:

|__| Acceso a hores ce control {cardicvasculer, salud mentel, matrones, otros)

|_| Medios de contecto con el CESFAM (1eléfono, correos elecirdnicos, redes sociales)

Si lo desea, puede Cejar por escrito 2iguna situacion que Ud. considere relevante

como: felicitacion, reciamo, sugerencia, mejora u otra y que no haya sido

considerada en esta encuesta.

Atrds Enviar PéginaZde2

Borrar formulario



Xlii.

5 i C_OTGS: EP :'3 — Vigencia: 5 afos
rocedimiento de Evaluacion de e
Respeto a los Derechos de los ;ggga de'Emision: Maya -
Usuarios y su percepcién — Encuesta .

de Satisfaccién Usuaria - Fegga De Revision: Mayo -

CESFAM Dr. Miguel Angel Solar 20
Versién: 3 24 de 24 OIRS - Unidad de Calidad y
Seguridad Asistencial

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

1. Congreso Nacional de Chile. (2012). Ley 20.584 de derechos y deberes de

las personas en relacion con acciones vinculadas a su atencion de salud,
https./iwww.ben.cifieychile/navegar TidNorma=1038343.

Ministerio de Salud de Chile. (2013). Decreto 35, Reglamento sobre el
procedimiento de reclamo de la Ley 20.584,

https://www.superdesalud.gob.cl/app/uploads/2012/11/articles-
8934 recurso_1.pdf.

24



