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CONSEJO CONSULTIVO DE USUARIOS
ACTA N29

San Bernardo, 11 de noviembre 2021.
Reunidn se inicia a las 15:00 y finaliza a las 18:20 horas. Se realiza mediante plataforma
Zoom.

TEMARIO:
1) Propuesta sobre realizacion de Charla sobre ACV
2) Recordatorio Realizacion de VIl Jornadas Cientificas
3) Segundo Informe Cuatrimestral de Reclamos: Mayo, Junio, Julio y Agosto 2021
4) Reglamento de Funcionamiento CCU
5) Varios

Jefa UGU da la bienvenida y propone actividad enmarcada en lo sugerido en reunién previa,
donde se planted la realizacién de charlas o talleres informativos dirigidos a la comunidad.
De esta forma, plantea realizar Charla sobre Prevencién y Deteccion de ACV, actividad que
es bien recibida y queda programada para el dia 25 de noviembre a las 12:00 Hrs.

Posterior a ello se da cuenta del Segundo Informe Cuatrimestral de Reclamos,
compartiéndose lo siguiente:

CANTIDAD DE RECLAMOS Y FELICITACIONES SEGUNDO CUATRIMESTRE 2021

PERIODO 'RECLAMOS | FELICITACIONES
41 13

MAYO

JUNIO 22 16
JULIO 33 6
AGOSTO 37 19
TOTALES 133 54

COMPARATIVO: NUMERO TOTAL DE RECLAMOS Y FELICITACIONES 2°
CUATRIMESTRE ANO 2018 — 2019 - 2020 - 2021.

2° CUATRIMESTRE _ FELICITACIONES

336 115
2019 246 112

2020 71 26
133 54
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CUADRO COMPARATIVO 2° CUATRIMESTRE ANOS 2019 - 2020 - 2021

COMPETENCIA TECNICA 20 13 19
INFORMACION 6 11 15
TIEMPO DE ESPERA 58 4 19
PROBIDAD 5 2 5
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 76 28 38
INFRAESTRUCTURA 15 0 2
TRATO 66 12 34
AUGE 0 1 0
TOTALES 246 71 133

Medidas Implementadas como Plan de Mejora

Para contribuir a la orientacién de usuarios/as, entrega de informacién y gestion de apoyo
a requerimientos de usuarios, Incorporacion de informaciéon en Sitio Web sobre
mecanismos de contacto y correo mediante el cual gestionar la falta de entrega de
informacién sobre paciente hospitalizados. Contenido busca apoyar la denuncia y facilitar
la solicitud de informaciones.

Para entregar informacidén de utilidad sobre el hospital, sus prestaciones y cémo atenderse,
Salida con Cortos Informativos en Radio El Bosque. Para apoyar el conocimiento sobre como
atenderse en el hospital, entre julio y agosto se tuvo participacion en el Programa Entre
Amigos, de Radio El Bosque. Los cortos informativos fueron emitidos los dias sabados, en
horario de 10 a 12 Hrs., oportunidades en que nos referimos a: como comunicarse con el
establecimiento a través de sus distintas plataformas de atencidn; detalles del sistema de
atencidn en nuestros Servicios de Urgencia; como se accede a la atencion de especialidades
y a siglas de salud muchas veces utilizadas en el recinto, las que no siempre son muy
conocidas o bien entendidas.

Para poder abordar casos complejos, que requerian intervencion de distintos actores,
Elevacion de Solicitudes a Subdireccion Médica para Reuniones de Coordinacién
Interservicios / Se realizaron reuniones con Servicios Clinicos para abordar caso de paciente
policonsultante en el Servicio de Urgencia. A través de coordinacién de requerimientos
entre Servicio de Urgencia Adulto, Salud Mental, Cuidados Paliativos y OIRS se logré dar
respuesta a requerimientos frecuentes de paciente.

Para regularizar formalmente la entrega de informacién sobre pacientes hospitalizaciones,
creacion de Procedimiento para la entrega de Informacion a familiares en Pandemia Covid
—19. El documento fue emitido mediante Resolucién Exenta N°1670, del 15 de julio 2021.
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Seguimiento Medidas Planteadas

Cambio en Mesa de Central Telefénica. Costo del proyecto impidié su concrecién. El tema
fue abordado por Subdirecciéon Administrativa, quien a su vez solicitd averiguar costos a
Unidad de Informatica.

Incorporacion Gestor de Informaciones en Urgencia Adulto: Durante el periodo se tramito
el concurso para seleccionar a funcionarios/as a los mismos. Al cierre de agosto la seleccion
de finalistas no habia concluido, presentando un retraso conforme a la calendarizacion
original.

Informacién sobre Pacientes Hospitalizados: Se ha apreciado una baja en las distintas
plataformas de contacto respecto a la frecuencia y nimero de solicitudes de informacion
sobre pacientes hospitalizados. En redes sociales, por ejemplo, durante el periodo mayo -
agosto se recepcionaron 106 solicitudes mediante Facebook, 4 a través de Instagram y 6 via
Twitter.

Otras Propuestas Plan de Mejora

Concretar cambio en Comité de Satisfaccion Usuaria. La idea es modificar la denominacién
a Comité de Gestidn Usuaria, renovar nombres e incorporar integrantes con roles definidos
segun lineamientos ministeriales. Durante julio — agosto se trabajé en el proyecto,
teniéndose conversaciones con las distintas instancias involucradas para zanjar nombre de
integrantes. Esta entidad sera una instancia de participacidn, coordinacion, evaluacién y
analisis que asesorard a la direccién del establecimiento en lo relativo a las solicitudes
ciudadanas recepcionadas, respuestas entregadas a los usuarios y gestion de la satisfaccidon
usuaria, coordinando y aportando los antecedentes necesarios para la resolucién eficiente
y oportuna de las dreas deficitarias, contribuyendo ademads a la formulacién de planes de
mejora a nivel de cada establecimiento que permitan una mejor calidad de la atencion y
una mejora en la satisfaccidon usuaria.

Con respecto a lo planteado, Don Miguel sefiala que para poder dar una mejor opinion
respecto de lo presentando, se envie el informe previamente y de esta forma a la hora de
reunirse ya se cuente con el documento analizado.

Luego de este punto, se continia con la reflexion en torno al Reglamento de
Funcionamiento del CCU. Se retoma la discusion con respecto del nimero de integrantes
gue deben integrar el CCU. Don Miguel plantea que deben ser 7 que indica la norma. Jefa
de Gestion Usuaria sefiala que eso restringe mucho la participacion, que se puede mantener
la correlacién: 5 comunidad y 2 trabajadores, lo que da 70% y 30%, por tanto se puede
incorporar mas gente manteniendo esta légica. Se acuerda finalmente que sean 22
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representantes de la comunidad y 8 trabajadores, incluyendo a gremios, Director, Jefa UGU
y Encargada de Participacion. En cuanto a representantes de la comunidad se acuerda 1
representante por cada Cesfam de las comunas de El Bosque (6) y San Bernardo (7),
totalizando 13 personas, mas 4 representantes del Voluntariado. Sigue la reflexién en
términos de qué otros representantes de la comunidad deben integrarse.

Don Miguel insiste en cudl es el propdsito del CCU. Jefa UGU sefala entonces que la
discusion debe centrarse en cuanto a las funciones y objetivos del mismo, tarea que ya
habia sido encargada en reunidn anterior y para lo cual se envid correo con documentacion.

Opina Don Alfredo que tiene validacion del CDL de su Cesfam para poder integrar el CCU.
Jefa UGU insiste en que todos los que participan actualmente estan validados mediante
Resolucion Exenta N°1577, del 29 de junio de 2021, por lo que no es necesario ser
recurrente respecto a validarse en la instancia, que el llamado es a tener altura de miras y
centrarnos en lo que queremos del futuro del CCU. Enfatiza al respecto que mas alla del
rayado de cancha de lo que indica la norma, la entidad puede definir desde el mecanismo
de como se integra la gente (por autonominacién del CDL, por delegacién de funciones en
usuario, por elecciones o por designacién de personas especificas), a qué funciones les
gustaria desarrollar en el marco legal y qué actividades les gustaria concretar.

Luego de varias observaciones, se pasa a la discusion respecto de las funciones, se decide
resumir y consolidar algunas que ya existen, como también incorporar otras. Se plantea
también la necesidad de que el Plan de Trabajo surja a partir de inquietudes e intereses
manifestados en el CCU, mas que por una propuesta del Hospital en si mismo. Se observa
también que para abarcar distintos intereses se puede en trabajar en comisiones:
Satisfaccion Usuaria, Fiscalizacién de Funcionamiento en Terreno, etc.

Integrantes del CCU plantean también que necesitan darse a conocer, que los y las
funcionarios/as no los conocen. Jefa UGU sefiala que la Pandemia nos ha jugado en contra,
pero que eso es algo que se puede revertir, que se requiere darle visibilidad a acciones que
los mismos integrantes realicen. Surgen las observaciones respecto de hacer poleras con
logo del mismo CCU.

Luego se realizan observaciones en cuanto a los derechos y deberes de los integrantes del
CCU, como por ejemplo el deber de dar a conocer las observaciones que se tengan con
respecto del establecimiento en el mismo espacio del CCU, de tal forma que el
establecimiento esté en conocimiento y pueda tomar alguna medida respecto a la situacion
gue se plantee.

Como la reunidn lleva practicamente tres horas, se encarga el leerse nuevamente los
documentos y llegar con propuestas concretas a la préxima reunion, para de esta forma ir



Hospital
El Pino

Servicio de Salud
Metrapolitano Sur

Ministerio de
Salud

zanjando los puntos y poder evacuar el Nuevo Reglamento del CCU comprometido para el
afno en curso.

SR. PATRICIO VERA MUTIZABAL
DIRECTOR
HOSPITAL Y CRS EL PINO
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