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Resultados solicitudes ciudadanas HRA.

Durante el afio 2024 se recepcionaron un total de 4.383 solicitudes ciudadanas en la plataforma OIRS.
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1,461 consultas mas respecto del afio
2023.

CONSULTA 156 5% 117 3%
FELICITACIONES 510 17% 704 16%
RECLAMO 1631 56% 2165 49%
SOLICITUD 592 20% 1374 31%
SUGERENCIA 33 1% 23 1%

Los reclamos aumentaron de 1,631 en 2023 a 2,165 en 2024, lo
gue representa un incremento de 534 casos, equivalente a un
32%.

Se registraron 592 solicitudes en el afo 2023, mientras que el
2024 se registraron 1,374, observandose un incremento de 782
casos, equivalentes a un 132.1%.

Las felicitaciones, se incrementaron de 510 a 704 casos,
observandose un crecimiento de 194 casos, equivalente al 38%.




Distribucion de los reclamos por Tipologia.

La plataforma OIRS, categoriza 14 causas principales / tipologias de reclamos. Al respecto se sefala que las primeras
tres causas concentran el 47,9 % del universo total de estos, tal como se expresa en la siguiente tabla:

TIPOLOGIA 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE N° RECLAMOS %

PROCEDIMIENTOS ADM. 188 248 436 20,10%
COMPETENCIA TECNICA 123 183 306 14,10%
TRATO 133 163 296 13,70%
TIEMPO DE ESPERA CONSULTA 125 146 271 12,50%
TIEMPO DE ESPERA CIRUGIA 126 123 249 11,50%
INFORMACION 107 130 237 10,90%
ESPERA EN SALA DE ESPERA 53 63 116 5,40%
RECHAZO DE AT. POR CONSULTA 40 54 94 4,30%
PROBIDAD ADMINISTRATIVA 37 26 63 2,90%
RECHAZO AT.PROCEDIMIENTO 16 20 36 1,70%
RECHAZO DE ATENCION POR 1.Q 13 12 25 1,20%
INFRAESTRUCTURA 16 6 22 1,00%
LICENCIA MEDICA 2 8 10 0,50%
CONTAMINACION ATMOSFERICA 3 1 4 0,20%




RESULTADOS ENCUESTA TRATO USUARIO 2024 HRA.

Actualidad

Hospitales de Antofagasta

y de Calama entre los
peores evaluados por
los usuarios en el pais

sawun. Ambas instituciones se ubicaron en of
antepeniittimo y pemiltimo hugar, respectivamente, en la
encuesta que mide la satisfaccion de usuarios entre
establecimientos de atta complejidad de la red asistencial

SEO A0 4 164 0Rtab e wr lar o de Bara romo e it ko
rea seponabes cruestan dint rts weniv o, O 123 recntcs
o s ¢ wrogn b wod DAt 21 e e s, 1 Talbal, metd we
pucsio 27 en e camo | def rank ng £1 saspeal de Melinaes,
ocupa el Lpar 53 v o Hosptal 90 "ocom (W, Ioerd @ cueto 56,
s, e i s o s el s eamo el kg

Jose Foo, Mantectno Lemaus

e e S

O ceante de alta
v b sl

D domal, o s g pes

s lonligen sl y Bty
Pnabing de b Eocussea Ty
mtirtos X, ehaboarscio por
ol Mt e Skl

En detale. o Hospial Re
grocal Dr. Leocardo Cuxman
T e ——
wntegeniitione Se b GEsa,
miwnteas e ol Posptoal Dr.
arbon Citesam ewid woed g
natsse.

L2 oy e e aamiiein et
L e N
B35 mespeciivamenie, Mo

B e
oewtmn al Conton o bt Fansliar Yiomte By e, depeodoo.
te 4ot Servde de Salucde Rudie: of Hosp talde Tar e, dol Sor
Woio doSaiud de Mase ¢ el Gesla Wirafiores. o Temuon,

et 5w

© Araon b Sk

B T T e—

Hchis capadnyazs, S
o, neforrris *Os i
(hen Crive b ot Mea e gk
vl ey

o b e del entabibes
Mo resu ket hacer un
aralsly, y3 g 2 encaess b
readbas  on etrege vl IV IR Ty
Lo ACCes0 a % daton

s, el cepral de Cophabp
v od obrmn e by tabrd o 6,04
e callthc 3chin Ot recuadnoel

meks desempete eote b

Inrtr e e de 2 il compie s
daed v £ irruies e B0,
teulich o el ugar 22 diet 3
kiexz. por debagn del Hiapizal
L

Cabe sefaler e W en
vt de st baccion wimesy
o
[ e
Atmsal e peenmite o les hosoe
ks v Sare bebon O Salond e
Dar ba petaciio de los oo
Wsal cun s umeen

CICET) BT

CO%SAS QUE MEJORAR

Cenockios s ceadtaaton, wm-
[ N e
mibaies oo nn en goe

s criic frerxin-
e g i e e
Jorar noseks b cakdad ot
e ke apenncaones, sioo b
b oy wseit olie ovey Serke s
PROLE NG BICST 08 S
Fars oo niern Beikcon”

Abanberae o bt Zopes
B e (e se tan et ecdo
depositivos de mejoras, cumo
Eslmmas e vl e
AT, 4 B0 GIN Ve s
preyect e postbinmos coe
L B T AR
[ U L e S
o seryacics dhe abecctos” Xata
Btk somiunn Zapats, per
et s b oo <o
b oo,y ant fevabecwr I
P e L LR
can ke o s seces sepher
e o ERdsara ce ks o
o tes

TEste eslueran, waikdo &

(sd-wrms prreere hevag N
L Y s AT

El dccyor Antunio Zapasa,
sewcr ded Hgtoad Segponad,
et s Fstii

Gow healoe o s, eqechibon
e 3 aguedlos Gue Tenen ot

v Srrwde iy
aipn, xm vnw e coe
hospital randormar & egpe
Py e e T ST
Bl O LTS
para s slpaentes sucuesias
vt e e, e
s vl hator Zapatn

Rrepoone a las causae de s
fagr wrhamrirs, o doctor B e
Babuns o dimoccs def e
tabde Cilamm sostae que pa

Bl S e e
Fare saraibbeacy v puerber ses
bk v moforads reper
pode & aten e e et
riom o pnc s

Pese & elo, of direciar ded
cocntn hopratew recabeon
o ey A T e e
e pevislon y mefora de Jque
Uom seprexios que nos DennEan
e
esTacnoaeda Dadoge,
L tathe arpor T, g b
AT
e, teckenws gue hocer
cauestro eopen digmoeson”

Bt s T, ad douron B
Bamendes Jooonece e, con
wacw auhtnalive of donanfos e
s Nk e
GuTOLen coulanas encuesias
sy, dox veces i afo,en
L g o rosedrando on sranchic
e, preced.

oy
E doowe Atichel Mare. prest
e pmghtea el Ciego e
hir, pevcked gt pacs 10 e
[of aodlsts, resdta neesario
OO et
il o
ende cirectaments de peeao
nad dwsshed yommmn e eipee-
OCrahe sl 1 il on croT e
e stiuaciones. Mars= Z3mc

LOS CINCO ESTAIL FOMIENTOS MEJOR FVALUADOS POR USUAROS

N Covmas Exatiecrmen o Sory Lanet Mata
I veaw

o S ey [ e
2 Ltk amn
3 omtan  vesd Oneo Snlbog frade Atryz it 455
4 Ao Horse (]
5 takad whod masravk Vvt Mdogd ey Rty iten [5]

Nastam &5l
LT L]

T Noe W eenGane  AWeeh A
! s e &5

e Taw e Bralis gentuinee
desde b direod on hosphalirg
Para opeocar o s dirvcts
O s pacivies.

of hevtuo de cue el
AT Vw8 e commenlig
o Kemy cpre ol -
ancone y gue domcee oo dar
b 12 pecueet. goe Do aparer
o s oanes, e e S
deEpoes w aencdio. Nroce
0 vma 3 g e g doma b s benie
v Gl cambing ¥ Lmelnain,
uando s auspondon Crusiar
pongue hoy Barnsos prutie
ks, 0 puarie e B e s

b e
-
G oo, parn ik Pao
oy e el e e Fe
sesenl que amioos Sespiiabes
e el Frammo 3, L catves
W vemba g, “rallemn aspoartn s
ser desafion en la caldnd de
mrenon v wittrizocse de ke
e
“Este resukado wbiray s u
o kb et ra e n b e
ewpehin the e vaniaic wdire
2ctores coume 0s tempos de
—era Ly TR s e
ey L o dbilatad de v e

- s

Pradhera crors "3
W argrrtn Bvw v v e b
et ey Parrnaskal W
1L Y o Blen precra gue ol 13
B T umtaar o “r e peertecio,
Selreyd cpie s ex il i
ha tmershin pasa rabecer b

wornvizees, b bage cnifasec'or
e suy SOINCpAes crmroe dr
redond el e tveca en
A ilut el sedia
0 DITA AEPaTAET 3 ks Capes

LT Y PPN
Ihssla rpresentanme ded gremio
e e Tneras v ecfrmeton
o hoadi, peadis P 1o edn
e e g va podie e
v mgEen e diete e
L T L DR P
o strtemz poblkco de ralud, lo
qree pusiras ester o 0 “manen
Hron bedemanbe liate of wo
o oy W et aEs en
I e e e
e A ety e g
neral” ¥ oo, ot ‘e
DA vkl b e o
e e s ol A
& Sakad, Incuvendo Bvesan

chmhadans e oo
Peresdade s padertes” (Y

2018

2024

Puntaje obtenido:6,322
Ranking Nacional:

Lugar N° 63

Puntaje obtenido:6,515
Ranking Nacional:

Lugar N° 60

Puntaje obtenido: 6,400
Ranking Nacional:

Lugar N°63

Actualmente la tipologia trato se
ubica como la 3° causa de mayor
reclamacion, con el 14%.




ENCUESTA TRATO USUARIO 2024.
ASIGNACION DE TRAMO DE ACUERDO A NOTA OBTENIDA.

65 Establecimientos
de alta complejidad.

*Fuente: Minsal. -



RESULTADOS EVALUACION TRATO USUARIO HRA.
Caracterizacion de los encuestados.

AREA DE APLICACION

La muestra aplicada corresponde a: 64 Encuestas
aplicadas en atencion ambulatoria y 16 en hospitalizacion.

55 anos

Fue el promedio de edad de los participantes.

& &
En cuanto a la distribucidon
por género, 23 encuestados
se identificaron como
71% 29%

hombres y 57 como mujeres.

® Atencidon ambulatoria m Hospitalizacion




RESULTADOS EVALUACION TRATO USUARIO HRA.

Pregunta Atencion Atencion Promedio

ambulatoria cerrada

1. LaForma en que el personal de este establecimiento le saludé cuando llegé 6,17 6,937 6,325
o cuando fue atendido/a.

2. Elvestuarioy presentacion del personal de este establecimiento, como por 6,67 6,81 6,7
ejemplo el uniforme.

3. Laidentificacidon que porta el personal de este establecimiento para que 6,29 6,37 6,31
usted facilmente les pueda reconocer.

4. El cuidado y esmero con que le aplicaron los procedimientos (ejemplo: 6,42 7 6,53
curacion, toma de presion, inyecciones, etc.)

5. Eltiempo que el personal dedicé a atenderle. 6,34 6,62 6,4

6. Elinterés del personal para que usted comprendiera la informacion que le 6,93 6,32 6,45
dieron.




RESULTADOS EVALUACION TRATO USUARIO HRA.

Pregunta Atencion Atencion Promedio
ambulatoria cerrada

7. Larapidez con que el personal respondié a los requerimientos que Ud. hizo. 6,12 6,43 6,18
8. Laseguridad que le generd el personal del hospital. 6,20 7 6,36
9. Laamabilidad y cortesia del personal que le atendid en este establecimiento. 6,31 6,93 6,43
10. Laclaridad del lenguaje usado por el personal, al entregarle informacidn. 6,39 6,87 6,48
11. Elapoyo brindado por el personal frente a las necesidades que Ud. tuvo. 6,29 6,87 6,41
12. La disposicion del personal para escuchar y comprender lo que usted les dijo. 6,20 6,87 6,33
13. Considerando todo lo anterior y en términos generales éicon qué nota 6,09 6,93 6,26

calificaria usted el trato que ha recibido de parte del personal de este

hospital?




PRINCIPALES CONCLUSIONES.

Atencion ambulatoria: 6,296 (Tramo 3)

Hospitalizacion: 6,817 (Tramo 2)

El interés del personal 6,93

El cuidado y esmero 7,0

@ El vestuario y presentacion del personal 6,67

La seguridad que le genero el personal del
hospital.: 7,0

El cuidado y esmero 6,42

La Forma en que el personal le saludé: 6,93
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La rapidez con que el personal respondio 6,12

La identificacion que porta el personal: 6,37

El interés del personal: 6,32




PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE FELICITACIONES Y AMONESTACIONES

PROPOSITO.

Establecer un marco normativo que requle de manera preventiva
tanto el reconocimiento de conductas destacadas como la correccion
de conductas inadecuadas de los funcionarios.

Este procedimiento busca asegurar la correcta aplicacion de
anotaciones de mérito y demérito, promoviendo la eficiencia, la
calidad del servicio y el cumplimiento de las normativas vigentes en
las funciones realizadas dentro del Hospital Regional de Antofagasta,
de acuerdo con las leyes 18.834, 15.076 y 19.664.

Ademads, el objetivo es garantizar que las medidas disciplinarias y de
reconocimiento se apliquen de manera oportuna y justa,
contribuyendo a mejorar el desempeno y el ambiente laboral del
establecimiento.




GESTION DE CONSECUENCIAS.

Modelo preventivo de intervencion:

Mediante el procedimiento se busca * Respuesta emitida con
implementar sistemas de e
. e Herramientas de formacion.
consecuencias que refuercen > )
. ¢ Gestion de consecuencias.
comportamientos deseados y (Procedimiento)

erradigue los no deseados.

¥

Para que las recompensas sean poderosas
han de ser visibles.

Modelo de respuesta pasivo.

e Respuesta emitida por

jefatura directa.
Las anotaciones de mérito y de demérito

se encuentran alineadas al Estatuto
Administrativo




MARCO NORMATIVO.

Ley 18.834

Ley 20.584

Normas de Aplicaciéon General

en Materias De Participacion
Funcionaria.

Art. 61. Obligaciones funcionarias.
incisos ¢), f) y g).

Art. 64. Obligaciones especiales de
las autoridades y jefaturas.incisos

a), b)y c).

Art.119. Sobre la Responsabilidad
Administrativa,

Art. 5.En su atencion de salud, las
personas tienen derecho a recibir
un trato digno y respetuoso en
todo momento y en cualquier
circunstancia. incisos a), b), c)y
d).

Art.22. Quienes desempefan
funciones de jefatura, deberan
tener una especial
responsabilidad con los equipos
de trabajo que dirigen.

Art. 28. Los Servicios Publicos
deberan implementar un
Sistema de Gestion del
Desempefio Individual.




ANOTACIONES.

LEYES 18.834-15.076 Y 19.664.

Las anotaciones de mérito y las anotaciones de demérito son registros formales que se aplican en el
expediente o hoja de vida de un funcionario publico, y su propdsito es reconocer o corregir el desempefio

laboral.

(
ANOTACIONES DE MERITO:

Art. 42.- Son anotaciones de meérito
aquéllas destinadas a dejar constancia
de cualquier accion del empleado que

impligue una conducta o desempefio

funcionario destacado.

\

\_

ANOTACIONES DE DEMERITO:

Articulo 43.- Son anotaciones de
demérito aquellas destinadas a dejar
constancia de cualquier accion u
omision del empleado que implique una
conducta o desempefio funcionario
reprochable.

J

Ambas deben de gestionarse dentro del proceso calificatorio.




GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS
(OIRS).

Con el propodsito de gestionar la informacion correspondiente a las solicitudes ciudadanas, en el marco
del cumplimiento de la Ley 20.584, sobre los derechos y deberes de los pacientes, es que desde la
unidad de Gestion de Usuarios:

Se informara a cada jefatura de y se realizara Con el propdsito de que se tomen
area, cuando se genere una seguimiento con una las acciones oportunas y
solicitud ciudadana por |a periodicidad mensual, necesarias en aquellos casos en
tlpol;)gla de tr.ato, se a;;llcara + r:srf»elc.:tf) d(?l registro los que se evidencie una conducta
ornTato tlpO. ?ara a e felicitaciones y/o reiterada que de origen tanto a
retroalimentacion, la que reclamos de los L
\ ) i . las felicitaciones como a los
formara parte de la respuesta funcionarios bajo su

reclamos de los usuarios.

al ciudadano. dependencia,




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ACCIONES EN BASE A LAS

FELICITACIONES.

[Generacic’)n de Solicitud Ciudadana (Felicitacién)]

A
[Registro en la Unidad de Gestion de Usuarios]

A
[Entrega al jefe directo y notificacién al funcionario (1ra o 2da)]

A

A
[Asesorl’a para Retroalimentacién Efectiva (1ra vez)]

A
[Notificacic’m de cumplimiento o incumplimiento a Unidad de Gestién de Usuarios]

A
[Si 3 felicitaciones en periodo calificado -> Anotacién de Mérito]

A
[Evaluacién de Méritos porJefatura]

A

A
[Cierre del Periodo Calificado y Revisidon Final]

La retroalimentacion y el
reconocimiento son claves para
inspirar y motivar a los
funcionarios, creando un
ambiente de confianza que
impulsa el crecimiento personal y
profesional.

-




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE MEDIDAS EN BASE A LOS
RECLAMOS POR LA TIPOLOGIA DE TRATO.

[Registro de reclamo en Unidad de Gestién de Usuarios]

A
[Solicitud a la jefatura para entrevista con funcionario]

A
[Constancia escrita y medidas de mejora]

Objetivo: Implementar
medidas disciplinarias
de manera proporcional
a la gravedad y
reiteracion de los
reclamos, fomentando
la responsabilidad
administrativa y un
trato adecuado en todo
momento.

A
[Envfo de copia a Desarrollo Organizacional]

A -

[Segundo reclamo en el periodo -> Amonestacion escrita]

r.S
[Tres reclamos o mas -> Anotacion de demérito]

A
[Reclamos graves -> Anotacién directa por maltrato]

A
[Cuarto reclamo -> Anotaciéon de demérito proporcional]

A
[Seguimiento del registro de anotacion demeritoria]

A &
[Reclamos graves o reiterados -> Investigacién sumaria]




CAPACITACION.

Objetivo: Proporcionar herramientas efectivas para mejorar el desempefo de funcionarios con

dos o0 mas reclamos en un periodo determinado, ayudandolos a adquirir nuevas competencias en
la atencion a usuarios.

Procedimiento:
[ ) [ ) [ A [ 4. Solicitud de A
1. Revision Mensual de 2. Envio de Némina: e s Capacitacion: Solicitud a
e, , . 3. Verificacion de . . .
Reclamos: Identificacion Envio de lista al e L jefaturas para incluir a
. . Capacitacion: Revision de . .
de funcionarios con dos o Departamento de . N funcionarios en
) o s registros de capacitacion. -
mas reclamos. Capacitacion. actividades de
L y L y L ) L capacitacion. )

Consideraciones:

* Prioridad en Capacitacion: Priorizar a estos funcionarios en la asignaciéon de cupos.

* No Obligatoria pero Recomendada: Buena practica institucional para mejorar el manejo de relaciones
interpersonales.

Beneficios Esperados:

e Mejora del desempeno en atencidn al usuario, reduccion de futuros reclamos, fortalecimiento
institucional.
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