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l.- ANALISIS DE LA SITUACION DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD EN EL
ESTABLECIMIENTO

Actualizar la situacion de la participacidn social en el establecimiento y determinar cudles son las
tematicas que se deben mantener y/o profundizar, asi como proponer la incorporacién de otras
temadticas de participacién social en salud en el territorio.

ANALISIS SITUACIONAL DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD:

En esta seccidn se presenta de manera resumida, la informacién contenida en la revisién y analisis de la
situacion de la participacion en salud a nivel del territorio correspondiente al establecimiento, tales como:
estrategias desarrolladas, tipo o niveles de participacidn, actores involucrados, avances, principales logros
alcanzados, obstaculizadores y facilitadores, principales aprendizajes y desafios, entre otros aspectos
relevantes. Sefialar los temas emergentes en salud que han abierto oportunidades para el fortalecimiento
de la participacion social, de acuerdo con la realidad local y su proyeccidn para el siguiente periodo.
También, es importante incorporar las prioridades definidas sectorialmente en relacidn a problemas de
salud como el Cancer, Salud Mental, emergencias y desastres, listas de espera, entre otras (por ejemplo:
seguridad alimentaria, crisis climatica, derechos humanos en salud) y los grupos sociales que
histéricamente han estado excluidos de los procesos de toma de decisiones en salud, especialmente NNA,
personas migrantes, personas mayores, personas en situacion de discapacidad, organizaciones/ personas
de la diversidad o LGBTIQA+, entre otras.

Toda la informacion anterior, permitira orientar la definicion de los objetivos especificos definidos en la
elaboracién del Plan Anual de Participacion Social y Gestién de la Satisfaccion Usuaria 2024, y las
consiguientes estrategias/componentes y acciones para el logro de tales objetivos.

El presente informe detalla las actividades a realizar en el Plan Anual de Fortalecimiento de la
Participacion Ciudadana 2024, a través del objetivo general y objetivos especificos. Detalla cada
actividad con Dirigentes del Consejo Consultivo del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames, junto
con el Director, referente de Participacién Social SST, Encargada de Participacion del HETG y
Apoyo Profesional de la Unidad de Gestion al Usuario, el cual, estd relacionado con el Plan del
Servicio de Salud Tarapacd, se trabajard realizando talleres para familiares de pacientes
oncoldgicos, salud mental y fisica, climatizacion, derechos y deberes de los pacientes, incluyendo
los NNA, migrantes, adultos jévenes y mayores, personas en situacion de discapacidad y
organizaciones de la diversidad o LGBTIQA+. Con la finalidad de incluir a toda la comunidad
usuaria y trabajar en conjunto para que el Hospital de Iquique siga entregando un servicio de
calidad y oportuno a los pacientes, aportando con ideas, estrategias y componentes para lograr
los desafios planteados. Asimismo, mencionar que el Consejo Consultivo perteneciente al
Hospital Ernesto Torres Galdames, los Consejos de Desarrollo Local de la Region de Tarapacd y el
Consejo de la Sociedad Civil que estan vinculados con el Servicio de Salud Tarapaca, los cuales son
representados mediante directivos dentro del ambito territorial, interactdan entre si, donde se
logra recoger y considerar ciertas demandas, ademas de propuestas de la poblacién y/o
comunidad para tener una mirada mads global de las diferentes problematicas que afectan a la
comunidad.

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana y Trato al Usuario
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I.- ANALISIS DE SITUACION DE LA GESTION DE SATISFACCION USUARIA EN SALUD EN EL
ESTABLECIMIENTO.

Realizar un analisis de la situacién de la Gestién de Satisfaccion Usuaria en el establecimiento que
permita conocer las acciones que se desarrollan, determinar cudles son aquellas que se deben
mantener y/o profundizar, y, proponer la incorporacién de nuevas acciones y estrategias.

ANALISIS DEL DIAGNOSTICO DE GESTION USUARIA

En esta seccidn se presenta la informacion obtenida del Analisis de Situacidn de la Gestidn de la Satisfaccién
Usuaria, considerando las estrategias y acciones que se desarrollan en relacidn a: medicién de la
satisfaccion usuaria, disefo e implementacidon de planes de mejora, gestion de las OIRS, analisis de los
requerimientos ciudadanos, funcionamiento de los comités de gestidn usuaria o comités de gestion de
reclamos, iniciativas de humanizacién de la atencién como acompafiamiento espiritual, asistencia religiosa,
implementacion de medidas del Programa Hospital Amigo, Ley MILA, Ley Preferente y Ley de Cuidadores,
entre otras.

Para comenzar con este andlisis, es necesario explicar que Gestion de Satisfaccion Usuaria, es el
conjunto de acciones que permiten cumplir con calidad, equidad y eficiencia los requisitos,
necesidades y exigencias de los beneficiarios del Sistema Publico de Salud. Hacia la Elaboracidn
de un Programa de Evaluacidon y Mejoramiento de la Calidad, lo que se buscando demostrar con
resultados de gestidn y satisfaccién en la poblacién usuaria.

Considerando las estrategias y acciones que se desarrollan en relacidn a las encuestas que se
aplican a los usuarios, las cuales busca identificar oportunidades y nodos criticos para mejorar la
eficiencia en la entrega de los servicios hospitalizados, ambulatorio y urgencias, tomando como
base las necesidades y percepcién de las personas.

Los planes de mejora en relacién al hospital amigo, acompafiamiento espiritual o voluntariado
con la finalidad de promocionar un servicio integral a lo usuarios, fomentando la coordinacion
para producir servicios de salud eficientes y efectivos que cumplan con las normas de calidad
establecidas.

Cabe mencionar que, dentro de la red asistencial del HETG se encuentra el Consejo Consultivo de
Usuarios, quienes son los encargados de extender las necesidades de los usuarios ante a las
autoridades de salud, con la finalidad de desplegar soluciones eficientes para las falencias que
podian existir en el Hospital, recogiendo opiniones de la comunidad.

Actualmente, se encuentra trabajando con los usuarios, las damas de verde (voluntariado)
guienes estdn encargadas de quienes a través del tiempo han demostrado su compromiso,
dedicacién y responsabilidad en la atencién de enfermos y familiares, como también a los
funcionarios del establecimiento y a sus familias. El acompafiamiento espiritual, tiene como
objetivo proporcionar asistencia espiritual a pacientes y familiares que componen la comunidad
hospitalaria, apoyando y complementando las actividades del equipo de salud, en misién de
recuperar la salud y aliviar el dolor de los pacientes hospitalizados.

Referente al Hospital Amigo, este modelo de atencidn funciona basado en los Derechos y Deberes
de los pacientes, buscando iniciativas que favorezcan a los usuarios.

Por otro lado, se encuentra Oficina de Informaciones, reclamos y sugerencias (OIRS), que es un
espacio de participaciéon ciudadanay una via de comunicaciéon con las redes asistenciales de salud,
para recoger la opiniéon de la comunidad, facilitando el acceso a la informacién sobre el
funcionamiento y atencion en las prestaciones de Salud. Ademads esta unidad da respuesta a
todas las solicitudes y reclamos en relacidn a la atencidn de salud o informacién requerida por la
poblacién usuaria y comunidad sobre el funcionamiento de los establecimientos.

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana y Trato al Usuario
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En relacion al comité de gestion de satisfaccidon usuaria, se ha creado para visualizar los nodos
criticos, problematicas frecuentes, malos tratos que afectan directamente a nuestros pacientes.

Para finalizar, cada una de las situaciones anteriores mencionadas, se centra en el bienestar del
paciente, estableciendo protocolos que consideren los derechos, calidad de atencion y
acompafamiento tanto espiritual y del voluntariado.

l1l.- EJECUCION 2024:

En este punto, se incluye lo relacionado con la planificacion de la Ejecucion 2024:

OBIJETIVOS

Los objetivos deben ser coherentes y responder a las prioridades locales, teniendo en consideracion las
lineas de trabajo explicadas en la Guia Metodoldgica de Participacidon Social y Gestidn de Satisfaccion
usuaria. Se desglosan en objetivo general y objetivos especificos.

Objetivo General del Plan:

Para el caso del Objetivo General del Plan Anual de Participacion Social y Gestidon de Satisfaccién Usuaria
de cada establecimiento, éste corresponderd al Objetivo sefalado en relacion con los siguientes
indicadores:

C..4.2y D.4.1.8: Implementar estrategias generadas en el marco del Plan de Participacion Social y Gestion
de la Satisfacciéon Usuaria en concordancia con la programacion anual 2024.

Organizar recursos para el fortalecimiento de la participacidn ciudadana y satisfaccién usuaria,
con la finalidad de trabajar en actividades recreativas y dinamicas.

Objetivos Especificos de la Ejecucion 2024

En esta seccidn se definen los objetivos especificos de la Ejecucidon 2024, que debiesen estar en coherencia
con el objetivo general del Plan Anual. Los objetivos deben ser coherentes y responder a las prioridades
locales, teniendo en consideracidn las lineas de trabajo explicadas en la Guia Metodoldgica de Participacion
Social y Gestion de la Satisfaccién usuaria.

e Identificar las problemdticas que afectan la atencion de usuarios.
e Implementar recursos dindmicos para trabajar con la comunidad.

e Desarrollar habilidades blandas y participacién en los usuarios.

Estrategias/ Lineas de accion:

Lineas estratégicas conductoras del plan o componentes, que responden a la pregunta de ¢QUE?, como,
por ejemplo: fortalecimiento de instancias de participacion, capacitacién de lideres sociales en mecanismos
de participacidn, medicidn de la satisfaccidn usuaria, etc. Las actividades que emanan de estas estrategias,
se incorporan en la carta Gantt, por ejemplo: renovacién de integrantes de Consejo Consultivo de Usuarios
o su similar, taller de andlisis de resultados de reclamos y plan de accién, la medicidn de satisfaccion
usuaria, desarrollo de acciones de humanizacién de la atencién tales como; acompafiamiento espiritual,
hospital amigo, implementacion de la Ley Mila, Ley preferente, Ley de cuidadores, elaboracion de programa
de capacitacion de lideres sociales, presentacion de la cuenta publica, elaboracion del plan de accion en
humanizacion de la atencién y satisfaccion usuaria, entre otras.

Las estrategias a utilizar en el Plan de Participacidn Social/ Gestidn de la Satisfaccion Usuaria en
Salud, es trabajar con la comunidad a través de talleres educativos y capacitaciones, para
fortalecer las instancias de participacién ciudadana, ademas de la mediciéon de satisfaccion
usuaria en los meses de mayo y octubre realizando una encuesta.

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana y Trato al Usuario
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Metodologias (COMO):
Describir enfoque o marco metodoldgico para la elaboraciéon del Plan Anual y las metodologias y técnicas
de implementacion de acciones y estrategias definidas.

El marco metodoldgico utilizado es el cuantitativo, ya que se utiliza para la recoleccion y el analisis
de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipoétesis establecidas previamente,
con la finalidad de medir la exactitud patrones de comportamiento en una poblacién, ya que se
trabajard durante el afio aplicando encuestas de satisfaccion usuaria (libre y cerrada).

Lugar o localizacién (DONDE):
Indicar localizacion y alcance del Plan para el afio 2024. Indicar dreas o servicios clinicos, espacios de
atencidn, territorios, Inter sector, otros. (especificar donde se implementardn las actividades del Plan)

e Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames (Casino, Sala de Recursos Humanos, etc)
e Sede Social Norte Hospital

Tiempo o plazos de ejecucién (CUANDO):
Estimar tiempo y plazo de ejecucidn del Plan en el periodo 2024.

Se trabajara de manera mensual con el Consejo Consultivo de Usuarios y comunidad, durante el
afio 2024.

Participantes (CON QUIENES):
Indicar tipo de participantes y responsables en las distintas fases del Plan.

e Consejo Consultivo de Usuarios (Dirigentes)

e Comunidad Usuaria

e Voluntariado

e Acompafamiento Espiritual

e Comunidad Funcionaria

e Referente de Participacidn Social (Servicio de Salud Tarapaca).

Recursos (CON QUE):
Humanos, materiales, fisicos, financieros, entre otros.

Recursos propios de los funcionarios de la Unidad de Gestidn al Usuario / OIRS, Referente de
Participacion Social HETG y Apoyo Profesional (S).

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana y Trato al Usuario
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Modelo de Evaluacién 2024
En este punto, se espera contar con una descripcion de la evaluacién que se llevara a cabo durante la
ejecucion del Plan Anual. Para ello, es importante considerar lo siguiente:

- Definicién de indicadores en relacion con los objetivos especificos que permitan realizar
seguimiento, monitoreo y evaluacion. Por ejemplo; n°de reuniones con Consejo Consultivo de
Usuarios o similar, cuenta publica realizada, grupos de voluntariado que participan en devolucion
de resultados de analisis de reclamos o medicion de la satisfaccidn usuaria, disminucién del % de
reclamos por trato, a partir de la aplicacion de mejoras de la atencidn, incorporacién de nuevas
medidas del Programa Hospital Amigo, etc.

- Metodologia de evaluacion disefiada. Se sugiere utilizar metodologia de evaluacién cuantitativa,
cualitativa y participativa (Por ejemplo; talleres, discusion grupal, cuestionario, etc.)

- Cronograma de actividades de evaluacion cuantitativa, cualitativa, participativa con la comunidad
(evaluacion intermedia o formativa, evaluacion final, etc.)

El presente modelo de evaluacién en el presente informe tiene como prioridad llevar a cabo la
ejecucion del Plan Anual de Fortalecimiento de la Participacion Social, donde se realizara
reuniones mensuales con el Consejo Consultivo de Usuarios durante el afio 2024, buscando
soluciones de mejora de calidad para los usuarios del HETG. La Cuenta Publica, sera realizada en
el mes de Junio para evidenciar la transparencia de la gestién de los servicios publicos,
permitiendo a las personas conocer y consultar sobre la ejecucion presupuestaria, politicas,
planes y programas de los servicios del Estado.

Las metodologias a utilizar serian la cuantitativa, ya que son datos a medir a través de encuestas
gue se realizar a los usuarios de manera mensual (OIRS), y a través de las actividades del Consejo
Consultivo de Usuarios que tiene relacion con el Plan de Participacién Social. El cronograma de
actividades, es de caracter cuantitativo, donde se tiene que cumplir con una meta de estadisticas
para trabajar con la comunidad.

En relacion a los reclamos ingresados a través de la plataforma ministerial, estos se han visto que
en periodos del afio aumenta y en otros baja, debido a la alta demanda de usuarios. Se estd
trabajando en capacitar a los funcionarios para ir en disminucidn de los malos tratos por parte de
ambos lados (funcionarios-usuarios), ya que nuestra prioridad como Hospital es velar por el
bienestar del usuario.

Finalmente, todo lo anterior mencionado es para trabajar con la comunidad en post de un
bienestar comunitario con disposicién de seguir buscando mejoras en la Salud.

ASPECTOS FORMALES

Para una mejor comprensién del documento, se solicita que este contenga una Portada, indice y
Referencias Bibliograficas. EIl documento no debera superar las 12 paginas incluyendo la Portada,
Carta Gantt y Referencias Bibliograficas. Recomendamos el uso de letra Arial o Calibri 11,
interlineado sencillo en formato Word.

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana y Trato al Usuario
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Objetivo Especifico

Actividades

Metodologias

Horario / Fecha

Lugar

Verificable

Responsables

Contar con Referente de Participacion

Organizar directamente con el COSOF, Ia responsabilidad de
las

Nombrar a través de Resolucién Exenta rerereme de.

Hospital "Dr. Ernesto Torres

Cronograma Trimestral

& Director nombra a referente 01/04/2024 Resolucién Exenta N* 773 Direccién
Ciudadana en el establecimiento hospitalario Pl oy A participacién ciudadana en el HD| G ames" x
Especificar Plan Estratégico de la Institucién al C.CU, con la  |Exponeral Consejo Consultivo Plan Anual de Actividades | Reunién con COSOF, para poder definicir
DifundirPlan Anual Actividades Téenico finalidad de trabajar en esa base el Plan Accién de Técnico Asistencial del HDETG derivado del Pl plan anual. Publicar en pagina web 11-04-2024 (3% G100 60 10 EXREREcn G0, (RS, (AT W AT Unidad Control de Gestién HDETG

Asistenciales HDETG

Participacién

Estratégico de la Institucién

hospital

Iquique Sede Social Norte Hospital.

Presentacién Director en PPT

Generar espacios de participacién social
continua con el Consejo Consultivo

Establecer un punto de encuentro entre encargada de C.C.U,
integrantes u referente, con la finalidad de tomar decisiones,
solucionar problematicas, intercambio de ideas para que el
HDETG siga mejorando su calidad de atencién al usuario

Se realizaran reuniones por mes durante el ano 2024

desde Enero a

Reuniones con conversaciones

nlos i delccUy

de manera trimestral con Director.

para dar al
planypoderirrevisando las tematicas

15:00 pm / Enero - Diciembre

Av. Héroes de la Concepcién # 302,
lquique Sede Social Norte Hospital

Acta, Asi iay Gl

de Pa social de EAR

Incorporaral Plan Anual de Actividades
Técnico Asistenciales HDETG, recursos y
conocimientos relevantes entre Consejo
Consultivo de Usuarios y Encargada de
Participacion Social.

Definirlos talleres y capataciones planteadas porel C.C.U, ya
que garantiza la participacion activa de los cuidadanos,
entregando las herramientas necesarias para el desarrollo y
bienestar de la comunidad.

Mejoramiento de los espacios del Policli

Talleres yCa

Unacess

Se realizara seguimiento del buen

Retorno Voluntariado - Acompafiamiento Espiritual

vez al mes en conjunto con el C.CU

12:00 pm / Enero - Diciembre

Av. Héroes de la Concepcién # 302,
Iquique Sede Social Norte Hospital

Acta, Asistencia y Fotografias

Subdireccion Administrativa - Direccion
HDETG

Dar cuenta de la gestién hos,

alaria afio 2023 al C.CUy

Director en reunién expone hitos importantes de la

Director realiza presentacién y
expresan sus i a

Acta, Asistencia y Fotografias.

Disfusién Cuenta Piblica Participativa e et gestion 2023, mediante reunion y comparte material [ {21518 CERTESAR B ODREE CONCE 2 jun-24 Pagina Web Hospital e ey Direccién
exhibido en pagina web del hospital PR
Compartir Plan de Accién de Participacién Usuaria EAR 2024, i Av. Héroes de la Concepcién # 302, . . . X
) Comunicara la Comunidad Usuaria y Sociedad Civil, Acta, Asistencia y Fotografias. / Pagina | Direccién HEDTG - Consejo Consultivo de
Disfusién Plan de accién de Participacién | creado por el C.CU en conjunto con Encargada de Participacién y Difusion pagina web Hospital jun-24 lquique Sede Social Norte Hospital y| i e /e )

Social, ante la comunidad y Director del HDETG

Plan Anual de Participacion EAR 2024

pagina web HDETG

Red Asistencial (Servicio de Salud Tarapaca)

El Referente de Participacion Social del Servicio de Salud,
debe estar presente en las reuniones mensuales yactividades
realizaras porel C.CU

Colaboraci de Pa
Social del Servicio de Salud Tarapaca

5n activa de

Se enviara invitacion a través de correo

. indicando fecha y hora de
las reuniones mensuales yactividades
por realizar

12:00 pm / 15:00 pm Enero -
Diciembre

Av. Héroes de la Concepcién # 302,
lquique Sede Social Norte Hospital Y]
pagina web HDETG

Oficio de solicitud de referente técnico
al gestor de red 2023

Encargada de Participacién HDETG

Desarrollaractividad para la gestion del estrés hospitalario

Invitacién a través de correo electrénico v,

Encargarda de Participacién Social y

para la comunidad Salde el flyres EEDO EHEDETIDJ EDE (=i Operador OIRS HDETG EC
Talleres Educatives LA G Xt G A K I T e TG S GEEeD [HIREEORIEIE o RSN | gvawe wevmmyweamne || S s ot o A, (D GRS O perador e noete 2
se realizard taller educativo sobre los culdados de paciente | oo cyidadora para postrados |!MM1aCION 2 través de correo electronico v] 10,004 12:00 pm / 26 de unio Doctor Javier Bustamante / Enfermeras
Entregarias neramientas yconocmisntos para trabajaren ef | Capacitaa Voluntariado v Arompaamiento Erpintuat | nutacion a raves de oo 21601 Y| 1001 1700 m /10000 Ao Casine Hospital HOETG Encarsada do Participacion socialy X
capacitaciones CearearEEs AN C Gl ERen [ peri e el Fortal Usuario Invitacion 3 traves de correo electronico | 10003 12:00 hrs. / 24 de utio | A HEroSS de la Concepcin # 302, Acta, Asistencia y Fotografias BT A REEEEE ) @ x
Desarmoliar ,para e v Mamelo de Emociones invitacion a traves de correo etectromicoy| oo o | A eroes et concepeion 302, 1auiae x

Acompafiamiento Espiritual

flyres

Sede Social Norte Hospital

Encuestas de Satisfaccion Usuaria Establecimiento
Autogestionados en Red

Idetinficar las oportunidades para mejorar la eficencia
en la entrega de servicios en el Establecimiento

Invitacién a traves de correo electrénico v,
flyres

16:00 a 17:00 / 23 de Mayo

Casino Hospital HDETG

Acta, asistencia y Fotografias

Referente de Participacién Social SSTy.
Encargada de Participacion Social HETG

Actividad Comunitaria

Exponerla de Genero, O 5y

sexual

Dialogar sobre las distintas tematicas de la Identidad

de Género

Invitacién a traves de correo electrénico v,
flyres

10:00 a 12:00 pm / 16 de Febrero

Sala de Reuniones Recursos.
Humanos. Av. Héroes de la
Concepcin # 502, Hospital Dr.
“"Ernesto Torres Galdames"

Acta, Asistencia y Fotografias

Trabajadora Social, Macarena Valenzuela
(Unidad Crece Con Orgullo)

Actividad Comunitaria

Identificar los actos de violencia contra la mujer

Dia Internacional de la Mujer

Invitacién a traves de correo electrénico v,
flyres

14:30 a 16:30 pm / 07 de Marzo

Comedor Fenats Base
(Estacionamiento) Av. Héroes de la
Concecién # 502, Hospital Dr. "Emesto
Torres Galdames"

Acta, Asistencia y Fotografias

Trabajadora Social, Macarena Valenzuela
(Unidad Crece Con Orgullo)

Subsecretaria de Redes Asistenciales
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