SUESECRETARIA DE REDES ASISTENCIALES
isién.de Gestion de |a Red Asistencial
mantn Procnus Clinicos y Gestion Hospitalaria

ORDINARIO C21 N°

ANT.: Norma técnica para el registro de Lista
de espera N°118, afo 2011 disponible
en https://www.minsal.cl/rmle/

MAT.: Uso de la Contactabilidad multicanal
i para usuarios en Listas de Espera.

SANTIAGO,

19 ABR 2024
DE SUBSECRETARIO DE REDES ASISTENCIALES

A ; DIRECTORES SERVICIO DE SALUD

En el marco de la reduccion de los tiempos de espera en la atencion de salud, es vital adoptar
estrategias orientadas a mejorar la contactabilidad con los usuarios, elemento central para una atencion continua,
coordinada y personalizada gue atienda oportunamente las necesidades de salud y minimice los riesgos
asociados a las enfermedades.

En el contexto del esfuerzo por mejorar |a ubicabilidad y contactabilidad dentro de la Red de
Establecimientos, la Divisién de Gestién de la Red Asistencial proporciona regularmente, a traves de la carpeta
nacional de Listas de Espera, informacion actualizada de contactos. Estos listados incluyen datos actualizados
de contactabilidad gestionados por el departamento de Tecnologias de Ia Informacién y Comunicacion (TIC), con
el opjetivo de enriquecer la informacion disponible para la red asistencial. Adicionalmente, el Departamento de
Asistencia Remota en Salud (DARS) contribuye en estrategias centralizadas de contactabilidad en coordinacién
con diferentes servicios de salud, ejecutando las causales de salida administrativas con el objetivo de reducir la
brecha de usuarios no contactados en la Lista de Espera y asegurar una comunicacion efectiva con los usuarios.

En concordancia con lo anterior, se hace necesario que los establecimientos de la red
aumenten los esfuerzos para implementar procesos de contactabilidad permanente y bidireccional con los
usuarios que demandan una atencién, lo que requiere integrar y coordinar miltiples estrategias que apunten a

mantener los canales de comunicacion vigentes. A fin de establecer criterios minimos para dichas estrategias,
se deben considerar:

1. Mejora de la Contactabilidad Bidireccional: Desde una perspectiva centrada en el usuario, es
esencial mejorar la contactabilidad bidireccional (desde establecimientos a usuarios y viceversa) para
superar las barreras de comunicacion. Esta aproximacion asegura una mejor gestion de los casos y la
eficiencia de los procesos de referencia y contrarreferencia.

2. Procedimiento de egresos de lista de espera: En los multiples eventos de vinculacion con el usuario
ya sean presencial o a distancia, se generan espacios de recopilacion de antecedentes que dan cuenta
de que puedan concurrir causales de egreso, y ser aplicadas sin necesidad de avanzar en proceso de
gestidn de citas y atencion. Lo anterior permite mantener una lista de espera actualizada y vigente, en
cancordancia con la aplicacion de la normativa vigente.

3 Herramientas de Comunicacién: Con el fin de optimizar la eficiencia de los procesos de comunicacion
€5 esencial avanzar en incorporar estrategias de contactabilidad masivas, buscande la vinculacién
efectiva con los usuarios. Estas herramientas incluyen mensajeria instantanea WhatsApp, llamades
telefonicos, correos electronicos, ete, manteniendo respaldos en conformidad con la normativa vigente.
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Tenfendo en cuenta lo anter'ér, resulla cructalimplementar én ia red aslstencial estrateglas de

conlactabilidad amplias uliifzando mitiples cabales. accesibles tanto para los establecimientas como para los

usuarios. Estas estrategias podrian Incluir‘herﬁmlentas camo WhatsApp para mensajarla instantanea, llamadas
telefdnicas automalizadas, correos elecirdnichs, entre otros,

La implermentacién afecﬁvé;ge estos canales debe asegurar la recopllacion de informacién
complela y de calidad, siempre que se asegdre la privacidad y la proteccion de los dalos confidenciales det
ustario, y manteniendo un registro verificable, facilitando asf el cumplimlento de la nommativa actual para la
validackdn da poshbles sgrasos en Lista de espera. Para ello, es importanie considerar la eptimizacion de los
recursos existentes, adapténdolos al contexto ‘especifico dal establecimiento y buscando mejorar fa satisfacclon
del usuario, Conslderando 1o expuesto, solicit; fims tener a blan, Incorporar el uso de la contactabiiidad multicanal
para optimizar [a comunlcacian permanente )T Eidireodlonal con los usuarios,

Saluda atentamente a usted,

P

Dlstelbucida:
*  Gablnete Minista
- Division Presupuesto | Redes Asistenciales).
+  Dhildn da la Gestidn de L2 Red Asistencial
+  OfPages .




Karen Camila Lloncon Parra
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De: Oficina de Partes
Enviado el: lunes, 29 de abril de 2024 9:28
Para: angela.ulloa; S.5. CONCEPCION ; S.S. MAULE ; Gloria Sepulveda; S.S. METRO SUR-

ORIENTE ; S.S. BIO BIO ; nuvia cuevas; Oficina de Partes; Oficina de Partes Servicio de
Salud Los Rios; S.S. ARICA ; S.S. BIO BIO ; Ofiicna Partes; S.S. ARAUCANIA SUR ; S.S.
RELONCAVI ; SSVSA-DIR-Omar Lépez; $.5. O'HIGGINS ; $.5. O'HIGGINS ; S.S.
RELONCAVI ; Gabriela Rojas Marquez; Guillermo Menay; JARASER@SALUDAYSEN.CL;
5.5. METRO SUR-ORIENTE ; maria.riveros.s@redsalud.gob.cl; oficina partes aysen;
Oficina De Partes Dssa; Oficina Partes Sso; S.S. ANTOFAGASTA ; Oficina de Partes SSAN;
S.S. METRO ORIENTE ; Opartes Ssi; Sandra Salazar; S.S. METRO SUR ; Direccion Ssi;
Gabriela Rojas Marquez; S.S. RELONCAVI ; Jonathan Jelves; Mirtha Herrera; Oficina de
Partes; Oficina De Partes DSSMC; S.S. METRO SUR-ORIENTE ; oficinapartes ssmn; S.S.
AYSEN ; ofpartes02 dssa; Rodrigo Martinez; Servicio Salud Metropolitano Occidente;
Yasmin Flores; oficinadepartes.ssrv; Oficina Partes SSMOC

cc: Alberto Parra Salazar; Oficina de Partes
Asunto: ORD.816-1101-1130-1133-1134-1139-1146-788-810, OFICIO N°7204
Datos adjuntos: ORD.816.pdf; ORD.1101.pdf; ORD.1130.pdf; ORD.1133.pdf; ORD.1134.pdf;

ORD.1139.pdf; ORD.1146.pdf; OFICIO CP N°7204.pdf; ORD.788.pdf; ORD.810.pdf

Estimad@s:

Remito copia Ordinario N°816-1101-1130-1133-1134-1139-1146-788-810 y Oficio N°7204. .

t

Para conocimiento y fines correspondientes.

Saludos cordiales.

& ST OFICINA DE PARTES |

Saga Salud ARQs Division Finanzas y Administracion
Ministerio de Salud

$ALUD Y Teléfono: (+56 2) 5740 202 - (+56 2) 5740 260 / Anexo: 240-202 - 240-260

Horario: Lun-Jue 8:30 a 17:00 | Vie: 8:30 - 16:00
J
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