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HOSPITAL DR. ERNESTO TORRES GALDAMES,
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RESOLUCION EXENTAN® | 434

\QUIQUE, 1 o o

VISTOS:

Lo dispuesto por el D.F.L. N2 1-19653/2001 del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia Fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de
la Ley N° 18.575 Orgénica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado; lo preceptuado por el D.F.L. N° 01/2006, del Ministerio de Salud, que fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado del Decreto Ley N® 2.763/1979 y las leyes N° 18.933
y N° 18.469; las normas del Decreto N° 140/2004, que contiene el Reglamento Organico de
los Servicios de Salud; lo dispuesto por el Decreto N2 38/2005, que establece el Reglamento
Organico de lo Establecimientos de Salud de Menor Complejidad y Establecimientos de
Autogestion en Red; lo establecido por la Resolucién 6/2019 de Ia Contraloria General de
la Repuiblica; lo dispuesto por la Ley N° 19.880; lo dispuesto por la Ley N° 20.285 sobre
acceso a la informacidn Pdblica; la Ley N° 20.500 sobre Asociaciones de Participacion
Ciudadana en la Gestién Publica; la Norma General de Participacién Ciudadana en la
Gestion Publica de Salud aprobada por resolucién exenta N° 31/2015 del Ministerio de
Salud; el Instrumento de Evaluacién para Establecimiento Autogestionados en Red MINSAL
afio 2024; el documento “Compromisos de Gestién Afio 2024”, en el marco de Redes
Integradas de Servicios de Salud”, de la Subsecretarfa de Redes Asistenciales; lo establecido
por la Resolucién N2 6y 7 /19 de la Contraloria General de la Republica y las facultades que
me confiere la Resolucion Exenta N© 924/02/2024, de la Direccidn del Servicio de Salud de
Tarapaca.

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique, es en su naturaleza, un
Establecimiento de Salud Autogestionado en Red Publica del Servicio de Salud de Iquique. Ei
Hospital se encuentra actualmente acreditado ante la Superintendencia de Salud por medio
de la Resolucion IP N° 1108/2017 como prestador institucional publico. El cual se rige por las
normas generales de la Administracién del Estado y en particular por las disposiciones
normativas sanitarias que regulan el ejercicio de la funcién publica que le corresponde, esto
es: ejercer acciones de salud en beneficio de la poblacién, las que fundamentalmente se
contienen en el D.F.L. N° 1 de 2005 del Ministerio de Salud y en lo particular en la Ley 19937y
el Decreto N° 38/2005 del Ministerio de Salud, este tltimo que aprobé el Reglamento Organico
de los Establecimientos de Salud de Menor Complejidad y de los Establecimientos de
Autogestion en Red, los que incluyen como uno de los pilares de gestién el incorporar
mecanismos de participacion ciudadana, en donde el Hospital se encuentra inserto y desarrolla
su funcion.

2.- Que la ley N°20.500 sobre Asociaciones y Participacién Ciudadana en la Gestion Publica
establece dentro de sus disposiciones que los drganos de la Administracién del Estado
deberdn establecer consejos de la sociedad civil, de caracter consultivo, que estarén
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conformados de manera diversa, representativa y pluralista por integrantes de asociaciones
sin fines de lucro que tengan relacidn con la competencia del 6rgano respectivo.

3.- Que, en relacién con lo anterior, la ley N° 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Pdblica,
publicada con fecha 20 de agosto del afio 2008, regula el principio de transparencia de la
funcién publica, el derecho de acceso a la informacién de los érganos de la Administracién
del Estado, los procedimientos para el ejercicio del derecho de acceso a la informacién, para
su respectivo amparo y las excepciones a la publicidad de la informacién de los organismos
publicos en los casos que sea justificada su procedencia.

4.- Que, a mayor abundamiento, la participacién ciudadana ha sido considerada de vital
importancia por el Gobierno de Chile, considerdndola como un instrumento mediante el
cual el Estado y los ciudadanos identifican problemas publicos, aportando a sus soluciones
mediante la reflexion y el didlogo colectivo en los que la ciudadania adquiere un rol
principal.

5.- Que de acuerdo con lo expresado el en considerando anterior la participacién ciudadana
en salud ha sido conceptualizada como la capacidad de incidir en las decisiones respecto de
la salud, ya sea que se relacionen con el disefio, implementacién, evaluacién de politicas,
planes, programas y proyectos vinculados con la recuperacion, rehabilitacién, prevencion
de enfermedades y promocién de la salud, como también, en aquellas decisiones vinculadas
al uso e inversion de recursos piblicos.

6.- Que en cumplimiento esta agenda en favor de la participacién ciudadana del Estado de
Chile, Ia Direccion del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique, cred el “CONSEJO
CONSULTIVO DEL HOSPITAL DR. ERNESTO TORRES GALDAMES DE IQUIQUE” por resolucién
exenta N° 2336 de 2007 y cuyo reglamento fue aprobado por medio de Resolucidn Exenta
N°2337 de fecha 27 de diciembre de 2007, de este mismo origen.

7.- Que el Consejo Consultivo de Usuarios del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de
Iquique, tiene por finalidad ser una herramienta efectiva de participacién ciudadana con
capacidad de interaccién con la comunidad en la que el centro asistencial estd inserto y que
permita de algun modo facilitar la toma de decisiones sobre los asuntos de salud que la
aquejan o afectan.

8.- Que para cumplir con los fines generales para el disefio, control, ejecucién y evaluacién
de los planes de salud para la comunidad segin lo dispone la ley, se requiere reunir
opiniones e iniciativas de las comunidades, del personal de la salud, para efectos de
propender a un mejoramiento de la atenci6n en salud, fomentar la participacién de los
funcionarios, impulsar acciones de trabajo conjunto entre los equipos de salud que forman
parte del Hospital y la comunidad para generar condiciones de mejoramiento de la calidad
de vida y fortalecer la red social, participar en la elaboracién de planes colaborativos para
agilizar la gestién de solicitudes ciudadanas y mejorar ademés |a satisfaccion de los usuarios,
entre otros que puedan ser aplicables y que redunden en los asuntos de salud de la
comunidad en la que este Hospital funciona.

9.- Que, segln lo expuesto, y por exigirlo |a ley ademés en el Decreto N°38 de Salud del afio
2008, articulo 31, cada afio el Consejo Consultivo deberd definir para estos fines u objetivos
un plan de trabajo, un cronograma de actividades y una frecuencia de reuniones de acuerdo
con las necesidades de locales.

10.- Que, el Instrumento de Evaluacion para Establecimientos Autogestionados en Red
(EAR) del Ministerio de Salud afio 2024, COMGES N2 18 y la Planificacidn Estratégica de este
centro hospitalario, cuentan con el objetivo estratégico N25 “Potenciar la Participacion
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Ciudadana” y entre sus actividades se ha contemplado tener lineas de accién de
participacion para el afio 2024.-

RESOLUCION.

1°- APRUEBESE, a contar de la fecha del presente acto administrativo el “Plan de
Participacién Ciudadana 2024 del Director (S) del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames

de lquique” y que se desarrolla en el cronograma contenido en la tabla cuyo texto se
adjunta a continuacién:

PLAN ANUAL DE FORTALECIMIENTO DE LA PARTICIPACION SOCIAL Y GESTION DE LA
SATISFACCION USUARIA EN SALUD

Establecimientos Autogestionados en Red (EAR)

2024
Nombre del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames
Establecimiento:
Nombre de Referente: Carolina Collao Siles
Mail: ccollaosiles@gmail.com
Fono de Contacto: 572-406557
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.- ANALISIS DE LA SITUACION DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD EN EL ESTABLECIMIENTO
Actualizar la situacion de la participacion social en el establecimiento y determinar cuales son las
temdticas que se deben mantener y/o profundizar, asi como proponer la incorporacién de otras
temadticas de particlpacién social en salud en el territorio.

ANALISIS SITUACIONAL DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD:
En esta seccién se presenta de manera resumida, la informacién contenida en la revisién y andlisis
de la situacién de la participacion en salud a nivel del territorio correspondiente al
establecimiento, tales como: estrategias desarrolladas, tipo o niveles de participacion, 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 participacién social, de acuerdo con
la realidad local y su proyeccién para el siguiente periodo. También, es importante incorporar las
prioridades definidas sectorlalmente en relacién a problemas de salud como el Céncer, Salud
Mental, emergencias y desastres, listas de espera, entre otras (por ejemplo: seguridad
alimentaria, crisis climdtica, 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 situacién de discapacidad, organizaciones/
| personas de la diversidad o LGBTIQA+, entre otras,

Toda la informacion anterior, permitira orientar la definicién de los objetivos especificos definidos
| en la elaboracién del Plan Anual de Participacién Social y Gestién de la Satisfaccién Usuaria 2024,
| ¥ 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
Participacién Ciudadana 2024, a través del objetivo general y objetivos especificos. Detalla cada
actividad con Dirigentes del Consejo Consultivo del Hospital Dr. Erhesto Torres Galdames, Junto
con el Director, referente de Participacién Social $ST, Encargada de Participacion del HETG y
Apoyo Profesional de la Unidad de Gestién al Usuario, el cual, estd relacionado con el Plan del
Servicio de Salud Tarapacs, se trabajard realizando talleres para familiares de pacientes
oncoldgicos, salud mental y fisica, climatizacién, derechos y deberes de los paclentes, incluyendo
los NNA, migrantes, adultos jévenes y mayores, personas en situacién de discapacidad y
organizaciones de la diversidad o LGBTIQA+. Con la finalidad de incluir a toda la comunidad
usuarla y trabajar en conjunto para que el Hospital de Iquigque 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 Regién de Tarapacd y el
Consejo de la Sociedad Civil que estdn vinculados con el Servicio de Salud Tarapaca, los cuales son
representados mediante directivos dentro del ambito territorial, interactdian entre sf, donde se
logra recoger y considerar ciertas demandas, ademés de propuestas de la poblacién y/o
comunidad para tener una mirada més global de las diferentes problematicas gue afectan a la
comunidad.

Il.- ANALISIS DE SITUACION DE LA GESTION DE SATISFACCION USUARIA EN SALUD EN EL
ESTABLECIMIENTO.

Realizar un andlisis de la situacién de la Gestién de Satisfaccién 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.

rANALISIS DEL DIAGNOSTICO DE GESTION USUARIA L o _4‘
En esta seccion se presenta la informacién obtenida del Analisis de Situacién de la Gestién de Ia |
Satisfaccion Usuaria, considerando las estrategias y acciones que se desarrollan en relacién a: |
medicién de la satisfaccién usuaria, disefio e implementacién de planes de mejora, gestién de las

| OIRS, andlisls de los requerimientos ciudadanos, funcionamlento de los comités de gestién |
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usuaria o comités de gestién de reclamos, iniciativas de humanizacién de la atencién como
acompafiamiento espiritual, asistencia religiosa, implementacién 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 Gestién de Satisfacclén Usuaria, es el
conjunto de acciones que permiten cumplir con calidad, equidad vy eficiencia los requisitos,
necesidades y exigencias de los beneficiarios del Sistema Publico de Salud. Hacla la Elaboracién
de un Programa de Evaluacién y Mejoramiento de la Calidad, lo que se buscando demostrar con
resultados de gestidn y satisfaccién en Ia poblacién usuaria.

Considerando las estrategias y acciones que se desarrollan en relacién a las encuestas gue 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 relacion al hospital amigo, acompafiamiento espiritual o voluntariado
con la finalidad de promocionar un servicio integral a los usuarios, fomentando la coordinacién
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
podfan existir en el Hospital, recogiendo opiniones de la comunidad.

Actualmente, se encuentra trabajando con los usuarios, las damas de verde (voluntariado)
quienes estan encargadas de quienes a través del tiempo han demostrado su compromiso,
dedicacion 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 aslstencia 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 atencién funciona basado en los Derechos y Deberes
de los pacientes, buscando iniclativas que favorezcan a los usuarios.

Por otro lado, se encuentra Oficina de Informaciones, reclamos y sugerencias (OIRS), que es un
espacio de participacién ciudadanay una via de comunicacién con las redes asistenciales de salud,
para recoger la opinién de la comunidad, facilitando el acceso a la informacién sobre el
funcionamiento y atencién en las prestaciones de Salud. Ademds esta unidad da respuesta a
todas las solicitudes y reclamos en relacién a la atencién de salud o informacién requerida por la
poblacion usuaria y comunidad sobre el funcionamiento de los establecimientos.

En relacién al comité de gestién de satisfaccién 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 atencidn y
acompafiamiento tanto espiritual y del voluntariado.

Subsceretaria de Redes Asistenciales
Departamento de Participacion Ciudadana v Trato al Usuario




Il.- EJECUCION 2024:
En este punto, se incluye lo relacionado con la planificacién de la Ejecucién 2024:

OBJETIVOS s
Los objetivos deben ser coherentes y responder a las prioridades locales, teniendo en
conslderacién las lineas de trabajo explicadas en la Gufa Metodolégica de Particlpacién Social y |
Gestion de Satisfaccién usuaria. Se desglosan en objetivo general y objetivos especificos.

Usuaria de cada establecimiento, éste corresponderé al Objetivo seAalado en relacién con los |

Objetivo General del Plan:
Para el caso del Objetivo General del Plan Anual de Participacién Social y Gestion de Satisfaccion |

siguientes indicadores:
C..4.2y D.4.1.8: Implementar estrategias generadas en el marco del Plan de Participacién Social
y Gestidn de la Satisfacclén Usuarla en concordancia con la programacién anual 2024.

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

Objetivos Especificos de la Ejecucién 2024

En esta seccién se definen los objetivos especificos de fa Ejecucién 2024, que debiesen estar en
coherencla con el objetivo general del Plan Anual. Los objetivos deben ser coherentes y responder
a las prioridades locales, teniendo en consideracién las lineas de trabajo explicadas en la Gufa
Metodoldgica de Participacion Social y Gestién de la Satisfaccién usuaria.

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

e Desarrollar habilidades blandas y participacion en los usuarios.

+

Estrategias/ Lineas de acclén:

Lineas estratégicas conductoras del plan o componentes, que responden a la pregunta de ¢ QUE?,
como, por ejemplo: fortalecimiento de instancias de participacién, capacitacion de lideres
sociales en mecanismos de participacion, medicién de la satisfaccion 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 anélisis de resultados de
reclamos y plan de accidn, la medicién de satisfaccion usuaria, desarrollo de acciones de
humanizacién de la atencién tales como; acompafiamiento espiritual, hospital amigo, ]
implementacién de la Ley Mila, Ley preferente, Ley de cuidadores, elaboracién de programa de
capacitacion de lderes soclales, presentacién de la cuenta publica, elaboracién del plan de accién
en humanizaci6n de la atencién y satisfaccién usuaria, entre otras.

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

Metodologias (COMO):
Describir enfoque o marco metodoldgico para la elaboracién del Plan Anual y las metodologias y
técnicas de implementacién de acciones y estrategias definidas.

El marco metodoldgico utilizado es el cuantitativo, ya que se utiliza para la recoleccidny el anélisis
de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente,

Subscerctaria de Redes Asistenciales
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con la finalidad de medir la exactitud patrones de comportamiento en una poblacién, ya que se
trabajard durante el afio aplicando encuestas de satisfaccién usuaria (libre y cerrada).

Lugar o localizacién (DONDE):

Indicar localizacién y alcance del Plan para el afio 2024. Indicar 4reas o servicios clinicos, espacios

de atenclon, territorios, Inter sector, otros. (especificar donde se implementardn las actividades
del Plan)

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

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

Se trabajard 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.

Consejo Consultivo de Usuarios (Dirigentes)

Comunidad Usuaria

Voluntariado

Acompafiamiento Espiritual

Comunidad Funcionaria

Referente de Participacién Social (Servicio de Salud Tarapaca).

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

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

Modelo de Evaluacién 2024
Eneste punto, se espera contar con una descripcidn de la evaluacion quesellevard a cabo durante
la ejecucion del Plan Anual. Para ello, es importante considerar lo siguiente:

- Definicién de indicadores en relacién con los objetivos especificos que permitan realizar
seguimiento, monitoreo y evaluacién. Por ejemplo; n°de reuniones con Consejo
Consultivo de Usuarios o similar, cuenta publica realizada, grupos de voluntariado que
participan en devolucién de resultados de andlisis de reclamos o medicién de la
satisfaccion 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.

- Metodologfa de evaluacién disefiada. Se suglere utilizar metodologia de evaluacién
cuantitativa, cualitativa y participativa (Por ejemplo; talleres, discusién grupal,
cuestionario, etc.)

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

Subsecretaria de Redes Asistenciales
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El presente modelo de evaluacion en el presente informe tiene como prioridad llevar a cabo la
ejecucion del Plan Anual de Fortalecimiento de la Participacién 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, serd 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 ejecucién 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
que se realizar a los usuarios de manera mensual (OIRS), y a través de las actividades del Consejo
Consultivo de Usuarios que tiene relacién con el Plan de Participacién Social. El cronograma de
actividades, es de caracter cuantitativo, donde se tiene que cumplir con una meta de estadfsticas
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 est4
trabajando en capacitar a los funcionarlos para ir en disminucién de los malos tratos por parte de
ambos lados (funcionarios-usuarios), ya que nuestra prioridad como Hospital es velar por el
bienestar del usuarilo.

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
Referenclas Bibllogréficas. EI documento no deberd superar las 12 paginas Incluyendo la Portada,
Carta Gantt y Referencias Bibliogréficas. Recomendamos el uso de letra Arial o Calibri 11,
interlineado sencillo en formato Word.
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