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

ANALISIS SITUACIONAL DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD:

Durante el 2024 se dio cumplimiento a la totalidad de las actividades programadas, las cuales
incluyeron la participacion del consejo consultivo, voluntariados, credos religiosos,
representantes de pueblos originarios y adolescentes. Al igual que el afio anterior, la participacion
mas fuerte y constante es la presentada por las agrupaciones de voluntariados, quienes siempre
respondieron positivamente a las convocatorias.

El 2023 también se generd un conversatorio con jévenes, sin embargo, tuvo muy baja
convocatoria. Sin embargo, el 2024, con los aprendizajes obtenidos, se aumentd
significativamente la participacion. De igual forma, se evidencié un nuevo publico juvenil con el
que trabajar, que son agrupaciones de credos religiosos. El 2024 se recibieron y capacitaron a
adolescentes de la iglesia catélica en torno al acompafiamiento espiritual.

Otro cambio fue la incorporacion del programa PESPI al trabajo de la Unidad de Participacion,
como una forma de potenciar tanto su asistencia como su incidencia en las tematicas
hospitalarias y la instalacion de un modelo de salud intercultural. Se aumenté la cantidad y
periodicidad de las reuniones y se adquirié el compromiso de que el 2025 estas instancias estarian
planificadas con anterioridad.

Un aspecto de fortalecimiento en la participaciéon con pueblos originarios fue la contratacién de
una facilitadora intercultural indigena perteneciente al pueblo diaguita quien, en lo que va del
afio, ha mejorado la interaccion con las comunidades, fortalecido el seguimiento del plan de
trabajo y ha demostrado a las personas de pueblos originarios la apertura del establecimiento
para el trabajo conjunto.

En cuanto a la realizacion de actividades de Participacion, siempre ha sido un desafio el lidiar con
la dispersion geografica caracteristica de la provincia, lo cual, muchas veces dificulta la asistencia
de representantes de otras comunas distintas a Ovalle a las actividades presenciales. Tampoco
existen los recursos econdémicos como para disponer de movilizacién para ellos, por lo que se ha
tenido que acudir a vinculos con otras instituciones para facilitar su participacion.

Otra debilidad en torno a las convocatorias es que los representantes de la comunidad se repiten
en distintos grupos, por lo que, al hacer invitaciones masivas siempre estan las mismas personas.
Lo cual también es un problema para las diversas agrupaciones, quienes constantemente luchan
por sumar a nuevos integrantes que mantengan el compromiso de participar de las diversas
convocatorias que se les realizan.

En cuanto a las tematicas a abordar con la comunidad, la mdas solicitada son las listas de espera 'y
la cantidad de especialistas. Por tanto, se acordd con el Consejo Consultivo del hospital realizar
reuniones ampliadas a representantes de la provincia para informar constantemente de este
tema y transparentar las brechas que tiene el hospital.

En relacidon a las actividades del plan trienal, el Consejo Consultivo decidié priorizar y mantener
sus reuniones trimestrales con el director del hospital, las capacitaciones en humanizaciéon para
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los funcionarios del hospital, asi como capacitaciones para las agrupaciones de voluntariados.
También decidid incorporar la realizacién de reuniones ampliadas provinciales con la comunidad.

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

ANALISIS DEL DIAGNOSTICO DE GESTION USUARIA

En cuanto a satisfaccion usuaria, el aspecto mds reclamado por la comunidad es la atencién en
Farmacia, motivado mayoritariamente por los extensos tiempos de espera en sala para recibir sus
medicamentos, asi como los quiebres de stock de farmacos e insumos. De hecho, el 2024 la
tercera tematica con mas reclamos fue: procedimientos administrativos relativos a la falta de
medicamentos. El 2025, con la actualizacién del sistema de registro de las solicitudes ciudadanas
en REM se ha evidenciado con mayor claridad este tipo de reclamos.

En cuanto a las encuestas aplicadas, en general, el hospital recibe una muy buena evaluacién,
siendo la calificacién mas baja la obtenida por Farmacia. De hecho, como plan de mejora, se
incorporé una encuesta exclusiva para dicha unidad, con la finalidad de ir evaluando los
resultados de las distintas intervenciones que se han realizado para mejorar la experiencia
usuaria.

El 2024 se evidencié la necesidad de reformular el Comité de Gestién Usuaria y aumentar la
representacién de la comunidad, para ello, se sumé al consejo consultivo, representantes de
voluntariados, juntas de vecinos, acompafamiento espiritual y pueblos originarios. Asi mismo, se
disminuyé la cantidad de funcionarios participantes, priorizando las dreas mas criticas como
urgencias, listas de espera y farmacia.

Como parte de las estrategias de humanizacion se detectd la necesidad de implementar acciones
qgue permitan mejorar la accesibilidad de personas con discapacidad a una atencidn con trato
digno. Se planted el implementar salas de espera de calma para nifios/as neurodivergentes y
mudadores familiares para nifios/as y personas adultas.

Una de las dificultades para trabajar esta area es la falta de recursos. La situacién presupuestaria
ha complejizado la implementacién de estrategias de satisfacciéon usuaria, sumado a que las
nuevas normativas tampoco consideran un financiamiento especifico. Una de las normativas que
mas ha costado implementar por temas de presupuesto ha sido la Ley de Atencidon Preferente.

Afortunadamente, el 2024 se recibieron fondos para trabajar con el programa TEA, permitiendo
la construccién de una sala de calma. Mientras que el presupuesto de Hospital Amigo fue
utilizado para la implementaciéon de sus medidas institucionales, asi como también para
fortalecer las estrategias de difusidn y educacidén a la comunidad.

Una fortaleza en esta area es el trabajo de la Unidad de Acompafiamiento Espiritual, la cual se ha
mantenido activa por mas de 15 afios en el hospital y cuenta con representantes de los distintos
credos religiosos. El 2024 fue renombrada como U. de Acompafiamiento Espiritual Intercultural y
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cuenta con la participacidn de representantes de migrantes y pueblos originarios. Para el 2025 se
plantea el objetivo de contar con un reglamento de esta unidad que incluya el acompafiamiento
ancestral de pueblos originarios.

IIl.- EJECUCION 2025:

En este punto, se incluye lo relacionado con la planificacion de la Ejecucién 2025:

OBIJETIVOS

Objetivo General del Plan:

Fortalecer la participacidn social y la gestidon de satisfaccion usuaria en salud desde el enfoque de
derechos con pertinencia territorial y cultural, a través de un Plan trienal de trabajo colaborativo
entre directivos y equipos de salud, la comunidad usuaria, las organizaciones sociales de salud y
la sociedad civil que promueva la participacion en la toma de decisiones en salud y la mejora de
los resultados sanitarios

Objetivos Especificos de la Ejecucion 2025

— Incorporar el enfoque de los determinantes sociales, la perspectiva de género, equidad,
interculturalidad y la corresponsabilidad en salud desde el disefio, la implementacion y la
evaluacidn de los procesos y acciones contenidas en el Plan Trienal.

— Fortalecer la coordinacién intrasectorial e intersectorial y alianzas estratégicas con el fin de
ampliar la base de participacion y movilizacién de recursos disponibles para la participacion
social en los territorios.

— Potenciar la conformacion, institucionalizacién y funcionamiento de diversas instancias de
participacién social y gestidon de satisfaccion usuaria en los establecimientos de salud y
diferentes niveles de la red asistencial.

— Fomentar la participacion de los grupos histéricamente excluidos de la toma de decisiones en
la salud como nifios, nifas y adolescentes, personas en situacion de discapacidad, personas
mayores, pueblos originarios y comunidad LGBTIQA+, entre otros, a través de mecanismos y
formulas que propicien la igualdad e incidencia en las politicas de salud de manera sustantiva.

— Contribuir a mejorar la satisfaccién usuaria en el marco de los procesos de atencion a través
de estrategias de mejora de la gestidon y humanizacién de la atencidn a través del trabajo
articulado de equipos técnicos responsables y la comunidad usuaria.

— Promover el desarrollo de competencias y habilidades de los equipos de salud y
organizaciones de la sociedad civil, asi como la difusién de informacién en salud que facilite
la participacidn en diversas instancias, con incidencia en la toma de decisiones en salud.
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— Facilitar el acceso a informacién pertinente y Util a las organizaciones de la sociedad civil,
especialmente para aquellas que se encuentran en localidades periféricas o alejadas de los
centros urbanos, empleando un lenguaje claro, inclusivo y respetuoso.

Estrategias/ Lineas de accion:

— Conformacion, institucionalizacion y fortalecimiento de instancias de participacion: en este
aspecto se mantendran: las reuniones trimestrales del consejo consultivo con el director; las
reuniones bimestrales con la mesa PESPI hospital; se incorporardn reuniones trimestrales
ampliadas con consejos consultivos de la provincia. Y se mantendrd el conversatorio con
adolescentes sobre tematicas de salud.

— Gestion de la satisfaccion usuaria: se mantendrd la revisidn trimestral de reclamos vy
solicitudes ciudadanas en el comité de gestidn usuaria, asi como la difusidn de los resultados
de las encuestas. Se considerara la aplicacion de la encuesta anual que enviard Minsal como
parte del COMGES 7.

— Implementacidn, fortalecimiento y articulacidn de las estrategias de Humanizacién de la
atencion: se desarrollard un concurso interno de buenas practicas en torno a humanizacion
para ser financiadas a través del presupuesto Hospital Amigo. Se implementard una
capacitacién sobre Ley Mila en una plataforma online local. También se trabajara para contar
con un reglamento de acompafiamiento espiritual intercultural.

— Generacion de espacios y programas de formacion para el desarrollo de competencias de
equipos de salud y representantes de las comunidades locales: se programé a través del PAC
la realizacion un curso de humanizacion y otro de liderazgo para los funcionarios. Se
mantendrd, a solicitud del consejo consultivo, la capacitacion anual a las agrupaciones de
voluntariados. También se programd una pasantia del equipo de gestion intercultural al
Hospital Regional de Copiapd en relacidn a la implementacién del programa PESPI.

— Comunicacidn social y acceso a informacion pertinente para la incidencia en las politicas de
salud: se mantendrad la difusién en redes sociales, medios de comunicacién y canales internos
sobre las actividades contempladas en el plan de participacion; y la rendicion de la cuenta
publica participativa.

— Sistematizacion, difusidn y creacion de banco de experiencias de participacién social y
gestion de la satisfaccion usuaria en la gestion publica de salud: se realizard una reunidn con
distintos representantes de la comunidad para la evaluacién de este plan.
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Metodologias:

Segun la informacién recopilada en el diagndstico se acordd realizar las siguientes metodologias
para dar cumplimiento al plan:

e Conversatorios y didlogos ciudadanos con grupos histéricamente excluidos como nifios, nifas
y adolescentes y adultos mayores a través de los cuales se aborden tematicas de salud.

e Reuniones trimestrales para fortalecer instancias de participacién como Consejo Consultivo
y Mesa Ancestral de Salud, a fin realizar seguimiento de los desafios planteados.

e Encuestas de satisfaccién usuaria a aplicar en areas priorizadas a fin de identificar la
percepcidon de la comunidad sobre la atencidn y realizar planes de mejora en conjunto.

e (Capacitaciones para entregar herramientas de humanizacién vy actualizacion de
conocimientos para funcionarios. Asi como también para voluntariados y comunidad en las
tematicas que ellos prioricen.

e Contenido en redes sociales que permitan difundir la realizacién de las actividades
programadas en el plan.

e Mesas de trabajo entre la comunidad y el establecimiento para evaluar el cumplimiento del
plany la efectividad de las metodologias utilizadas.

Lugar o localizacion:

Debido al caracter provincial del establecimiento de salud, las actividades contempladas en el
plan consideran la participacién de representantes de la comunidad provenientes de las cinco
comunas de Limari. No obstante, al ser la comuna de Ovalle la que cuenta con mayor nimero de
habitantes, sera en donde se realizara la mayor cantidad de actividades

Tiempo o plazos de ejecucion:

El Plan de fortalecimiento de la participacion social y gestién de satisfaccion usuaria en salud del
Hospital Provincial de Ovalle cuenta con una planificacion de actividades desde marzo a diciembre
2025.
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Participantes:

Entre los actores de participacidon se considera al Consejo Consultivo del hospital, a consejos
consultivos de la provincia, agrupaciones de voluntariados, credos religiosos, a la mesa ancestral
de salud de Limari, a agrupaciones de pacientes, niiios, nifias y adolescentes, adultos mayores,
personas con discapacidad, LGTBIQA+.

Los responsables de hacer seguimiento del plan y velar por su cumplimiento serdn la Unidad de
Participacidn y Vinculacion con la Comunidad del hospital, junto al referente de Hospital Amigo,
referente de Atencidn Preferente, referente programa PESPI, Unidad de Comunicaciones, la
Direccidn del establecimiento y la directiva del Consejo Consultivo del hospital.

Recursos:

Las actividades contempladas en el plan seran financiadas por el Hospital Provincial de Ovalle, asi
como también se dispondra de todos los recursos fisicos y humanos con que cuenta el
establecimiento y que sean necesarios para dar cumplimiento a las acciones de participacion y
satisfaccién usuaria.

En cuanto a estrategias de humanizacion y satisfaccion se contara con el apoyo del presupuesto
Hospital Amigo, asi como también, del presupuesto PESPI en lo relativo a acciones con pueblos
originarios que permitan generar un modelo de salud intercultural.
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Modelo de Evaluacion 2025

humanizacion de la atencion y trabajo articulado de
equipos técnicos responsables y la comunidad usuaria.

de la aplicacion de una encuesta anual

versus nota encuesta 2025

puntos la nota 2024

OBIJETIVOS Indicador Métrica Meta Periodicidad
Incorporar el enfoque de los determinantes sociales, la
i 4 i isef Instancia participativa . s
_perspectwa _ 'de género, ' leqwdad en el dI.SEHO, ! p p IV y Mesa de trabajo para evaluacién o
implementacion y la evaluacién de los procesos y acciones | representativa de evaluacion del plan Sl Dicotémico Anual
contenidas en el plan. trienal
Potenciar la conformacion, institucionalizacion y Porcentaje de cumplimiento de las | (Cantidad de reuniones 2 reuniones por
funcionamiento de diversas instancias de participacién reuniones programadas con realizadas/cantidad de agrupacion al afio (6 Anual
social y gestion de satisfaccion. agrupaciones comunitarias reuniones programadas) x100 al afio)
(Cantidad de capacitaciones
Promover el desarrollo de competencias y habilidades de Porcentaje de cumplimiento de las | realizadas/cantidad de 3 capacitaciones x Anual
los equipos de salud y organizaciones de la sociedad civil. capacitaciones programadas capacitaciones programadas) afo
x100
. L (Cantidad de publicaciones
- . .. . " Porcentaje de cumplimiento de las . .
Facilitar el acceso a informacién pertinente y util a las . . realizadas/cantidad de o
. . L publicaciones en redes sociales sobre . 10 al afio Anual
organizaciones de la sociedad civil. L L publicaciones programadas)
actividades del Plan de Participacion
x100
Fortalecer la coordinacidn intrasectorial e intersectorial y Pasantia e intercambio de . , .
. . . . L . Realizar pasantia al Hospital s
alianzas estratégicas con el fin de ampliar la base de experiencias relativas a PESPI con . ., Dicotomico Anual
L, . Regional de Copiapd
participacion. otros establecimientos
Fomentar la participacidn e inclusién de grupos . S Lograr que el 10% del total de
s . . , Porcentaje de participacion de . . o
histéricamente excluidos, con perspectiva de género . participantes de las reuniones 10% del total de
. B s personas de grupos histéricamente N . Anual
asegurando mecanismos y formulas que propicien la . . del aio pertenezcan a grupos participantes
. - . f excluidos en las reuniones del plan . .
igualdad e incidencia en las politicas de salud. histéricamente excluidos
Contribuir a mejorar la satisfaccién usuaria en el marco de
los procesos de atencion a través de estrategias de Medir la percepcidn usuaria a través | Nota encuesta obtenida 2024 Aumentar en 0.3 Anual
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ANEXO N° 1 CARTA GANTT 2025

CRONOGRAMA DE TRABAJO 2025
Es la calendarizacion de las actividades a desarrollar para el logro de los objetivos. El nivel de detalle de las actividades podra
ser mensual o inferior y presentadas en una Carta Gantt como la siguiente.

o ()
.. S 5 <
Actividad o E | e | B | &
o o 9 o S| e | s @ £
5 | 5| 5| |z|2|e|8|5 |2 |3 |¢&
S|&|=|2|= |3 |3 |2 |8|8|2 |8
Reuniones Consejo Consultivo Director con X X X X
incorporacion de representante de PO
Reuniones mesa de agrupaciones X X X X
Reuniones pueblos originarios X X X X X
Rendicién Cuenta publica Participativa 2024 X
Difusion de resultados de reclamos y encuestas en X X X X
CGU
Encuesta anual X
10
Buenas practicas Hospital Amigo X
Capacitacion Ley Mila X
Reglamento acompafiamiento espiritual intercultural X
Pasantia Hospital Copiapd X
Curso Humanizacién y Liderazgo PAC X X
Capacitacion voluntariado X
Difusién actividades de participacion X X X
Conversatorios con NNA sobre temdticas de Salud X
Reuniones ampliadas CCU X X X X

Nota: Agregar todas las filas y columnas necesarias.
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