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INTRODUCCIÓN 

A través del Plan Nacional de Difusión, se establecen los ejes de 

desarrollo, que permitirán cumplir con uno de los objetivos estratégicos de 

la Superintendencia de Salud que es, “Mejorar el acceso a la información y 

uso de los servicios de la Superintendencia por parte de los usuarios/as, a 

través de las plataformas tecnológicas de servicio a los usuarios/as, 

favoreciendo la interoperabilidad de las tecnologías disponibles en todas 

las agencias.”. 

Estos Ejes están directamente relacionados con la Norma de Participación 

ciudadana de la Superintendencia de Salud y son: Información y consulta 

ciudadana, Control ciudadano, Fortalecimiento de  la sociedad civil, para 

cada eje se describen diversas actividades que se realizarán  durante el 

año  2013. 
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I.- DIRECTRICES ESTRATÉGICAS 
 

1.1 Objetivo General 

Contribuir a aumentar los conocimientos de la población a nivel 
nacional, sobre las garantías, derechos y deberes que otorga el sistema 
de salud chileno, para facilitar la toma de decisiones 

1.2 Objetivos específicos 

- Difundir las plataformas presencial, telefónica, escrita y web, que 
dispone la Superintendencia para atender los requerimientos de 
orientación e información de  las personas usuarias que se 
contactan.  

- Desarrollar actividades educativas y de difusión, que promuevan el 
conocimiento de los derechos y deberes que otorga el sistema de 
salud chileno. 

- Promover la participación de la ciudadanía en la mejora continua de 
nuestros productos estratégicos. 

- Promover a través de medios de comunicación la Superintendencia 
de Salud. 

 
1.3 Puntos a difundir 
 

- Materias del Sistema de Salud chileno. 
- Puntos de contacto (Presencial, Telefónico, Web, Escrita y Redes 

Sociales). 
- Carta de compromisos. 
- Productos y servicios disponibles para los usuarios(as). 
- Ley N°20.285, sobre Transparencia de la Función Pública y de 

Acceso a la Información de la Administración del Estado. 
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Información y Consulta Ciudadana

Actividades 
Educativas

Actividades  
de Difusión

Portal Web
www.supersalud.

gob.cl

Reuniones 
Sector Salud

Materiales de 
apoyo 

educativo

Boletín 
Electrónico 
“Aldea Salud”

Aparición en 
Medios 

Control Ciudadano

Cuentas Públicas 
Participativas

Fortalecimiento de la Sociedad Civil

Cursos para Dirigentes Sociales

Ley 20.285 TransparenciaConsejo de la Sociedad Civil

Diálogos 
Participativos SIAC Redes 

Sociales

Respeto a la Diversidad y la no discriminación

1.4 Marco Operativo 

 

 

II EJES DE DESARROLLO  

Se presentan los Ejes que componen el Plan Nacional de Difusión 
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2.1 INFORMACIÓN Y CONSULTA CIUDADANA 

 

2.1.1 Actividades educativas 

Las actividades educativas tienen por objetivo 
informar y educar sobre los derechos y deberes que 
otorga el sistema de salud chileno, contribuyendo a 
aumentar los conocimientos de la población. 

 
Son actividades que se desarrollan en espacios 
cerrados, en los que un relator/a expone a los 
asistentes una materia en relación al sistema de salud chileno, apoyado de 
una presentación y otros medios audiovisuales.  

 
En estas actividades además se difunde la carta de derechos compromisos 
y los canales de comunicación con los que cuenta la Superintendencia 
para relacionarse con sus clientes. 

 
a) Charlas: Son exposiciones de un relator/a de no más de 1 hora, 

apoyada con una presentación audiovisual, en esta instancia se 
presenta un tema , se resuelven dudas y se entrega material de apoyo 
educativo (folletos y/o otras piezas graficas). 

 
b) Seminarios: Son exposiciones de uno o más relatores/as expertos 

según el área temática del Seminario, su objetivo es  presentar un 
tema en una jornada con alta concurrencia de asistentes. 

 
 

Criterios Charlas Educativas a Nivel Nacional 
 
Los criterios que se muestran a continuación deben cumplirse en su 
totalidad cada vez que  una charla educativa sea solicitada. No son 
mutuamente excluyentes. 
Es importante destacar, que dado los nuevos lineamientos, las charlas 
deberán compatibilizarse con las cargas y prioridades de trabajo. 
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• Vías de Ingreso de solicitudes de charlas educativas 
 

La agenda de charlas será acorde a la demanda espontánea de los 
usuarios. Específicamente los siguientes casos: 

 
 Carta ingresada a través de oficina de partes en Santiago y derivada 

a la Unidad de Desarrollo Corporativo por medio del sistema de 
documentación y las ingresadas en las oficinas de las Agencias 
Regionales. 

 Vía telefónica, recepcionada directamente por la Unidad de Desarrollo 
Corporativo o derivada a ésta a través del Call Center del Área de 
Atención de Usuarios y las recepcionadas por los Agentes Regionales. 

 En forma presencial a los relatores/as y/o en las oficinas de atención 
de público de Santiago y Regiones 

 Por correo electrónico enviado directamente a los Agentes Regionales 
o relatoras/es a nivel nacional 
 

• Lugar y horario 
 

Las charlas educativas a nivel nacional, se realizarán exclusivamente de 
lunes a viernes entre 9:00 am y 17:00 pm, a excepción de las, plazas 
ciudadanas e Infobus, las cuales contarán con la participación de la 
Superintendencia con la correspondiente aprobación por jefatura 
correspondiente y la gestión de horas compensatorias a los funcionarios y 
funcionarias que asistan. 

 
Específicamente en el caso de Infobus, se deberán seleccionar las 2 
localidades más importantes de la región de tal forma de asegurar un 
mayor impacto y un adecuado uso de los recursos. 

  
Respecto al lugar donde se realice la charla solicitada, se aceptará acorde 
a la cercanía a la capital de cada región.  

 
 

• Público objetivo 
 

Las organizaciones a las que se les realizarán las charlas educativas son: 
 

 Entidades gubernamentales 
 Empresas privadas 
 Organizaciones sociales comunitarias 
 Organizaciones no gubernamentales 
 Prestadores de Salud (Institucionales e Individuales). 
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• Áreas temáticas 
 

Las charlas se realizarán sólo si el tema solicitado está acorde al siguiente 
listado: 

 
 Rol de la Superintendencia de Salud: El objetivo de este módulo 

es conocer cuáles son las principales funciones que desarrolla la 
Superintendencia; específicamente lo relacionado con su rol 
Regulador y Fiscalizador, aborda procedimientos administrativos de la 
resolución de conflictos y presenta las vías de contacto que dispone 
la Superintendencia para sus usuarias y usuarios. 

 
 Garantías Explícitas en Salud (GES): El objetivo de esta charla es 

presentar los pilares fundamentales en los que se basa el Régimen de 
Garantías en Salud, específicamente qué son las GES, cómo se 
accede, cuáles son los procedimientos administrativos para hacer 
efectiva la Urgencia Vital. Señala cuáles son los problemas de salud, 
describe las Garantías de las GES que son, Acceso, Oportunidad, 
Protección Financiera y Calidad, orienta cómo y dónde reclamar en 
caso de incumplimiento de una de estas garantías.  

 
 ¿Cómo Reclamar?: Esta charla proporciona una serie de conceptos, 

herramientas y principios acerca de la  resolución de conflictos en el 
ámbito de los seguros públicos y privados de salud, esto es, Fonasa e 
Isapres, respectivamente, los tipos de conflictos y las vías de solución.   

 
 Examen de Medicina Preventiva: Esta charla presenta qué es el 

Examen de Medicina Preventiva, por qué es importante realizarlo, a 
quién está dirigido e indica dónde se debe solicitar. Además se 
presenta el calendario de EMP que identifica los test de pesquisa y 
exámenes asociados a cada problema de salud según los grupos 
definidos (Recién nacidos, mujeres, hombre, etc).  

 
 Cobertura Adicional para Enfermedades Catastróficas (CAEC): 

Esta charla entrega una visión general del funcionamiento del 
beneficio adicional, qué es un deducible, cómo opera referente a las 
redes de prestadores, cómo se accede a ella, qué pasa frente a una 
atención de urgencia, cuál es la cobertura especial catastrófica para 
problemas de salud afectos a las garantías explícitas en salud la GES-
CAEC.  

 
 Acceso a los Beneficios del Seguro Privado de Salud: Esta charla 

entrega una visión integral y actualizada de cómo se ingresa al 
sistema de salud privado, qué es un contrato de salud, qué es un plan 
de salud complementario, qué tipo de planes existen, cuáles son las 
condiciones generales referente a otorgamiento de beneficios, 
restricciones de cobertura y exclusiones de cobertura. Adicionalmente 
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desarrolla el funcionamiento de los beneficios mínimos obligatorios, 
cuáles son y cómo funcionan. Asimismo aborda el acceso a la 
cobertura adicional de enfermedades catastróficas (CAEC) y garantías 
explícitas en salud en el sistema privado.  

 
 Beneficios Fonasa-Isapre: El objetivo de esta charla es presentar 

los Sistemas de Salud Público y Privado, desde cómo ingresar al 
sistema, sus beneficios, modalidades de atención, como opera en 
cada uno de ellos la Ley de Urgencia vital, para finalizar con una 
tabla comparativa entre Fonasa e Isapre, para facilitar una 
comparación y tomar una decisión informada. 

 
 Ley de Urgencia: Esta actividad educativa aborda los siguientes 

puntos: Qué es una urgencia vital, dónde acudir cundo nos 
enfrentamos a esta situación, que hacer en caso de una urgencia 
vital garantizada por el Auge-Ges. 

 
Las solicitudes sobre temas de atribución de la Intendencia de Prestadores 
de Salud, serán derivados a la Intendencia, son ellos los responsables de 
su coordinación. 
 
 
• Número de asistentes 

 
- En Santiago se aceptará realizar charlas sobre un mínimo de 15 

personas. 
- En regiones, dentro de la ciudad capital se aceptará realizar 

charlas  sobre un mínimo de 15 personas y, en otras 
localidades a mínimo 20 personas. 

 

2.1.1 Actividades de Difusión 

Actividad informativa dirigida a la ciudadanía, 
realizada generalmente en espacios abiertos con 
el objetivo de entregar información sobre los 
derechos y deberes en salud y posicionar el rol 
de la Superintendencia de Salud.  

En estas actividades se difunden los canales de 
comunicación con los que cuenta la Superintendencia para relacionarse 
con sus clientes, usuarios(as) y beneficiarios(as) y la Carta de 
compromisos Ciudadanos. 
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a) Plazas Ciudadanas: Actividad informativa a la ciudadanía realizada en 
espacios públicos abiertos.  Su propósito es entregar información en 
materias de derechos y deberes en salud y posicionar el rol de la 
Superintendencia de Salud.  Están dirigidas a público general. 
 
Se incluirán en este tipo las Actividades realizadas que cumplan con 
estas características, aunque, se denominen en forma diferente. 
Se determinará el número de personas informadas en la actividad, 
contabilizando el material de folletería entregado fijándose en el folleto 
que más se distribuyó. 

 

2.1.2 Contenidos educativos en el Portal Web 

Contenidos educativos  sección “Orientación 
en Salud” disponibles para las usuarias/os a 
través del Portal Web de la Superintendencia 
de Salud.  
Este material educativo es de fácil comprensión 
para las usuarias/os con un diseño amigable y 
didáctico y comprende animaciones en flash.  
Está dirigido a usuarios/as que navega por 
Internet. 

 
Para el año 2013 se programó una actualización y/o creación de nuevas 
fichas temáticas. 

 

2.1.3 Redes sociales 

Las Redes sociales son formas de interacción 
social, definida como un intercambio dinámico 
entre personas, grupos e instituciones en 
contextos de complejidad. Un sistema abierto y 
en construcción permanente que involucra a 
conjuntos que se identifican en las mismas 
necesidades y problemáticas y que se 
organizan para potenciar sus recursos. 
 
El objetivo general del uso de estas redes es “Construir y posicionar a 
través de las comunicaciones, la imagen e identidad corporativa  en la 
población acerca del sistema de salud chileno” 
 
Para mejorar el acceso a la información usaremos los siguiente  medios 
sociales: Red Social “Facebook”, Microblogs “Twitter” y el canal social de 
video “Youtube”, se usará el administrador de cuentas  Hootsuite. 
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2.1.4 Boletín electrónico “Aldea Salud” 

Es una herramienta tecnológica que se 
distribuye a través de correo electrónico, y 
permite llegar con información a un gran 
número usuarios/as.  Disponible además en el 
Portal Web de la Superintendencia 
www.supersalud.gob.cl. 

 
El propósito es entregar información sobre 
temas de salud  para la toma de decisiones y 
está dirigido a público en general que posea 
un correo electrónico o visite nuestro portal 
web.  

 
La Administración del Boletín le corresponde a una empresa externa. La 
Unidad de Desarrollo Corporativo es la encargada de elaborar los 
contenidos, aprobar el diseño, revisar los datos de satisfacción de los 
suscriptores y realizar las mejoras. Las unidades técnicas son las 
responsables de aprobar los contenidos. 

 
El año 2013 trimestralmente se evaluará el boletín a través de una 
encuesta, sus resultados será usados para mejorar el producto y conocer 
los temas que los usuarios quieren que se traten en los boletines. 

 

2.1.5 Aparición en Medios 

 
Las apariciones en medios, como diarios, radios y/ o televisión, es una 
instancia de comunicación masiva con la población de la región, en la cual 
se den a conocer los deberes y derechos de la ciudadanía y temas 
contingentes de interés general para el público.  
Las directrices las entregará la Unidad de Comunicaciones y es quien se 
coordina con las Agencias Regionales. 
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2.1.6 Material de apoyo educativo 

Anualmente se define de acuerdo al 
presupuesto asignado, el tipo de material 
de apoyo educativo, los temas y las 
cantidades de material a elaborar según los 
siguientes tipos: Material Impreso y 
Material Audiovisual.  Para la determinación 
del tipo de material se han revisados y 
tomados como base principalmente los 
resultados de los Estudios de Opinión, la 
encuesta de satisfacción. 

 
 

a) Material Impreso: Son piezas gráficas en las cuales se desarrollan 
contenidos  sobre el funcionamiento del sistema de salud chileno, que 
de una forma didáctica complementan la información entregada en las 
actividades educativas o de difusión. 

 
Consideraciones 

- No se debe utilizar folletería obsoleta (Con direcciones y números de 
teléfonos antiguos) y se solicita a las Agencias Regionales que   aún  
cuentan con algún folleto de  estos su retiro.  

- Los folletos que se reciban de otras instituciones antes de su 
distribución a nuestros clientes, se debe consultar a la Unidad de 
Comunicaciones quien entregará las pautas a seguir. 

- Si se detecta la necesita elaborar un nuevo material, comunicarse con 
Desarrollo Corporativo que analizará la factibilidad de su producción. 
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2.2 CONTROL CIUDADANO 

 

2.2.1 Diálogos Participativos 

Deben entenderse como procesos de información, 
educación y construcción de acuerdos.  Son espacios 
de encuentro entre la ciudadanía y autoridades del 
Estado para el diálogo sobre materias de interés 
público.  

 
 

En la implementación de un Diálogo Participativo se deben contemplar las 
siguientes etapas, de acuerdo a la Norma de Participación ciudadana de la 
Superintendencia de salud. 

 
 Definición de un listado de materia de interés ciudadano que abre el 

Diálogo Participativo, a través de una Consulta Ciudadana a realizarse 
en el me de octubre, los usuarios elegirán el tema del que tratará el 
diálogo presencial. 

 La convocatoria debe representar la diversidad y el pluralismo de la 
sociedad. 

 Diálogo presencial, se presenta la Minuta de Posición de la autoridad 
en la materia de interés de la ciudadanía; trabajo de talleres, plenario 
y plataforma de compromisos. 

 Consulta ciudadana, se presenta a la ciudadanía las propuestas 
levantadas en el diálogo, para que prioricen las más importantes. 

 Difusión de la “Plataforma de Acuerdo” que muestra las conclusiones y 
la manera de hacer el seguimiento a los compromisos. 

 
Para el año 2013 se ha programado la realización de un Diálogo 
Participativo, en el  mes de noviembre, se  elaborará un cronograma con 
las etapas, fechas y responsable de los compromisos.   Se trabajara en 
conjunto con la Unidad Técnica responsable según el tema seleccionado a 
dialogar. 
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2.2.2 Cuenta Pública 

Son procesos de diálogo ciudadano entre el 
Superintendente de Salud y representantes de la 
sociedad civil y la ciudadanía, respecto de la 
rendición de cuentas Públicas y sobre sus prioridades 
y perspectivas futuras.  

 
Las Cuentas Públicas Participativas tienen por 
finalidad: 

 
 Informar a la ciudadanía de la gestión realizada y los planes futuros. 
 Recoger las preguntas y planteamientos de la ciudadanía y de la 

comunidad organizada sobre la Cuenta Pública del servicio y sus 
proyecciones. 

 Dar respuesta por parte de la autoridad a cada uno de los 
planteamientos recogidos durante el proceso.  

 
La realización de la Cuenta Pública del año 2013 se programa para el mes 
de abril, la que se realizará a través de una presentación por el 
Superintendente y una Consulta en línea utilizando la herramienta “e-
consulta”  
Esta actividad es transversal a los Departamentos de la Superintendencia, 
por lo cual  Desarrollo Corporativo es responsable de la coordinación y de 
los aspectos logísticos. 
 

2.2.3 Consejo de la Sociedad civil  

Los Consejos de la Sociedad civil son instancias que 
buscan profundizar la participación ciudadana para un 
mayor y real involucramiento ciudadano en los procesos 
de discusión y toma de decisiones respecto de las políticas 
públicas.  
 
El Consejo de la Sociedad Civil de la Superintendencia de Salud, se creo 
el 16 de febrero del año 2012 mediante Resolución Exenta SS/N°270. Su 
Objetivo central es participar en los procesos de toma de decisiones y 
seguimiento de las políticas públicas impulsadas por la Superintendencia. 
 
Este Consejo es de carácter consultivo está compuesto por representantes 
de las organizaciones de la sociedad civil relacionadas con las políticas, 
servicios, programas o  planes ejecutados por esta Superintendencia. 
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De acuerdo a la Resolución que lo crea y a su Reglamento Interno, en el 
año se realizarán dos sesiones ordinarias y las extraordinarias que fuesen 
necesarias. 

 
 

2.3 FORTALECIMIENTO DE LA SOCIEDAD CIVIL 
 

2.3.1 Escuelas de Gestión Pública para Dirigentes Sociales 

El propósito de estas escuelas es lograr que 
dirigentes y líderes comunitarios se apropien del 
sentido, los contenidos fundamentales y el acceso 
sobre las reformas sociales en sus respectivas 
comunidades y generar espacios de intercambios 
y fortalecimientos de sus capacidades 
dirigenciales, mediante el reforzamiento de 
contenidos claves en su gestión. 

 
Para el año 2013 se esperará la confirmación y coordinación de la DOS 
para acordar la forma, lugares  y cantidad de Escuelas en las que 
participaremos a nivel nacional. 

 
 

2.4 RESPETO A LA DIOVERSIDAD Y NO DISCRIMINACIÓN 

 

2.4.1 Igualdad de oportunidad y equidad de género. 

La Superintendencia de Salud, asumiendo sus 
competencias como autoridad sanitaria, se ha 
comprometido a participar activamente de las 
políticas públicas destinadas a promover la 
equidad y la no discriminación en las relaciones 
entre hombres y mujeres, políticas que el país ha 
implementado para perfeccionar nuestra 
convivencia democrática. 

 
En este punto el año 2013 se trabajará en: 

 
 Continuar a nivel nacional con las actividades educativas con 

perspectiva de género. 
 Reforzamiento del Lenguaje neutro en los canales de comunicación. 
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2.4.2 No discriminación y respeto a la diversidad. 

Le corresponde al Estado elaborar las políticas y arbitrar las acciones que 
sean necesarias para promover y garantizar el pleno, efectivo e igualitario 
goce y ejercicio de los derechos y libertades de las personas vulneradas 
por prácticas discriminatorias. 

 
En este punto el año 2013 se trabajará en: 

 
• Seguir difundiendo y sensibilizando a los funcionarios/as el protocolo de 

atención para personas con discapacidad visual, auditiva, física y 
mental. 

• Difundir el protocolo de atención para  personas analfabetas y 
extranjeras. 

• Difundir las buenas prácticas realizadas a nivel nacional o de otras 
instituciones públicas. 

• Incorporar al Plan de capacitación 2013 (basado en el piloto 2012) una 
Capacitación en Temas de Diversidad Sexual. 
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III.- INDICADORES 
 
3.1 Indicadores de calidad  
 
Definidos en el Proceso de Difusión y Educación.   
 

Definición Nombre Indicador Indicador 
Tasa de calificación de excelencia de las 
actividades educativas. 

% de actividades educativas 
evaluadas  con nota igual o 

superior a 6,4. 

85% califica entre 6,4 
y 7,0 

Evaluación de la metodología utilizada 
por el relator/a en las actividades 
educativas. 

Sumatoria de evaluaciones de los 
usuarios participantes de las 

actividades educativas/Total de 
usuarios que participaron de las 

actividades educativas. 

Nota 6,4 

Evaluación realizada al relator/a por la 
resolución de dudas y preguntas en la 
actividad educativa. 

Sumatoria de evaluaciones de los 
usuarios participantes de las 

actividades educativas/Total de 
usuarios que participaron de las 

actividades educativas. 

Nota 6,4 

Evaluación del material de apoyo 
entregado en la actividad educativa. 

Sumatoria de evaluaciones de los 
usuarios participantes de las 

actividades educativas/Total de 
usuarios que participaron de las 

actividades educativas. 

Nota 6,4 

 
 
 
3.2 Compromisos de Participación Ciudadana 2013 
 
 

Compromiso Fecha 
Realización de  Cuenta Pública Participativa. Abril 

Plan de trabajo del Consejo de la Sociedad Civil. Marzo a 
Diciembre 

Realización de la Consulta ciudadana Octubre - 
Diciembre 

Ejecución de 6° Diálogo Participativo. Noviembre 
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IV. DIFUSIÓN DEL PLAN  
 

4.1 Despliegue 
 

El Plan nacional de difusión se publicará en el Portal Web institucional. La 

realización de algunas actividades destacadas se difundirá a través de la 

intraweb institucional y del portal Web institucional. 

 

 

 
 
 
 
 


