
                      Acta Reunión Ordinaria CCU HEP 
  San Bernardo 11 de mayo 2023                                                           

 
 

Sesión inicia a las 10:00 Hrs. / Sala de Reuniones Dirección HEP. 
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PRESENTES 

Sergio Pizarro Cerda Cesfam Carlos Lorca El Bosque 

Ana Álvarez Gallardo Cesfam Santa Laura El Bosque 

María Eugenia Carvajal Ogalde Cesfam Cóndores de Chile El Bosque 

Laura Quevedo Cordero Cesfam Haydeé López El Bosque 

Alfredo Orellana Prieto Cesfam Canciller Orlando Letelier El Bosque 

Patricio Benavides Benavides Voluntariado 

Joaquín Hidalgo Voluntariado 

Jorge Chamy Orpinas HEP  

Jacqueline Quilencheo Beltrán Cesfam Juan Pablo II San Bernardo 

Gregorio Soto Rojas Cesfam Dr. Raúl Cuevas San Bernardo 

Cecilia Campos Cesfam Carol Urzúa 

Karen Romero Tapia Cesfam Dr. Raul Brañes F. San Bernardo 

Francisca Rojas Encargada de OIRS 

Mónica Rojas Strukely Jefa Gestión Usuaria y Comunicaciones 
Hospital y CRS El Pino 

Luis Roldán Director Subrogante HEP 
 



 
AUSENTES 

Ana Ramírez Martínez Cesfam Dr. Mario Salcedo El Bosque 

Gladys Campos Campos Cesfam El Manzano San Bernardo 

Sin Representante Cesfam Confraternidad San Bernardo 

Joaquín Hidalgo Voluntariado 

Alejandra Reyes ASODEF 

Francisco Figueroa APRUS HEP 
 
 
Reunión dirigida por la jefa de comunicaciones Sra. Mónica Rojas Strukely, quien saluda 
y da la bienvenida a los asistentes.  
 
1.- Lectura del acta anterior se pospone porque director se debe retirar a reunión en el SSMS 
y se deben plantear algunos temas antes de su salida. Luego por falta de tiempo se suspende 
con el compromiso de que ésta sea compartida antes de la próxima reunión por el WhatsApp 
del Consejo. 
 
Director hace mención al compromiso de disponer un lugar para el CCU y explica que se 
deben hacer unos cambios para generar ese espacio, además informa que no le ha sido 
posible contactar ni reunirse con el alcalde Christopher White, pero que insistirá en el día de 
hoy y que mandará un oficio, ya que le ha dejado recado con el jefe de gabinete. 
 
CCU informa al director que el Diputado Leonardo Soto solicitó asistir a una reunión de este 
consejo quedando en acuerdo de enviarle correo de invitación. También se pregunta al 
director que -como complemento a la actividad del día del niño- se ha contactado a unas 
payasas y si ellas pueden asistir ese día. El director da todo su apoyo para que aquello se 
realice y se le entregue un poco de alegría a los niños. Se le informa que también hay un 
grupo que realiza funciones para las personas mayores. 
  
Sra. Mónica Rojas comparte que desde el SSMS -a propósito que el año pasado salió el 
Decreto Presidencial que dice que tiene que existir una persona exclusiva en cada organismo 
del estado como referente de participación- solicitan hacer otras actividades de Participación. 
Antes se había hablado el tema de hacer mesas territoriales, con el apoyo del Consejo y del 
equipo de Gestión Usuaria que este año se podría concretar. También la idea de hacer un 
hospital en terreno, montarlo para entregar información y que se realice más hacia fines de 
año para tener un mejor clima. Para ese entonces debería estar listo el portal de pacientes y 
eso permitiría informar a la gente cómo utilizarlo, desde actualizar sus datos, cómo ingresar 
a la agenda, como bajar exámenes y si se concreta la toma de horas, se podría ofrecer 
diabetes, tal vez, signos vitales.  
 
Se plantea el aliarse o no con la APS, ya que ellos tienen experiencia y sería más integral, 
pero también es la idea que el hospital sea el que realice esta actividad y que se acerque a 
la comunidad. 
 
Informa que la reunión del director en el Servicio es por temas referentes al Covid, 
funcionarios, la cobertura de cada una de las camas, los honorarios, los cargos que faltan. 



Se está tratando de privilegiar todos los servicios clínicos y las áreas administrativas más 
complejas. El director en la próxima reunión puede plantear la situación actual del hospital en 
términos de recursos humanos. 
 
2.- Calendarización 
 
En la calendarización sale fijada la primera reunión que se tuvo del Comité Gestión Usuaria,  
que estaba citado para el 12 de mayo y que se realizará los segundos viernes de cada mes, 
en el que se presentó el estado del año 2022 y el primer trimestre de este año, presentación 
que realizará Francisca Rojas y el CCU tiene la representación en este comité. En próxima 
reunión se revisará lo que es área gineco - obstétrica y reclamos por Información en Urgencia 
(separando información ambulatoria de la de hospitalizados). Se necesita definir si la dirigente 
Gladys Campos continúa en esa comisión. 
 
CCU manifiesta que se ha tratado de comunicar con la Sra. Gladys sin obtener  respuesta. 
Sugiere que antes de retirar a cualquier integrante, se debe enviar formalmente un correo al 
consejero, encargado de participación y presidente del CDLS.  
  
3.- Francisca Rojas, reemplazo de Encargada de OIRS, hace presentación del informe anual 
del año 2022 con respecto a los reclamos y lo que va del primer trimestre de este año, siendo 
el año 2018 el más crítico, pero el 2023 está repuntando hacia lo mismo y servicios más 
críticos son urgencia adultos, farmacia y el área gineco obstétrica, que comprende lo que es 
Urgencia Gineco Obstétrica (Maternal), CAROP y Maternidad. 
 
Desde el 2011 hasta el 2022 se tienen los porcentajes anuales de reclamos, desde el 2019 
al 2022 se tiende a la baja, promediando entre 500 y 600 reclamos,  desglosando desde enero 
a diciembre. Enero se presenta como el mes más crítico manteniéndose hasta el 2022. En el 
primer trimestre del 2023 en marzo se tiene un alza importante sumando un total de 212 
reclamos y casi el 50% comprende a las 3 áreas críticas, comparado con el primer trimestre 
del 2022 que tuvo 164 y lo más reclamado fue urgencia adulto, CRS, cirugía, maternidad y 
urgencia maternidad, en la proyección hasta abril, serían 80 reclamos más que el año pasado. 
 
Los reclamos se clasifican en procedimientos administrativos, en el que va todo lo que es 
papeleo, epicrisis, licencias, etc.; tiempos de espera, desglosado en sala de espera, atención 
médica, interconsulta o de cirugía; en tercer lugar está trato, físico, verbal desde el médico al 
paciente, también entra divulgación del diagnóstico; competencia técnica que abarca lo que 
decida el equipo médico con respecto al diagnóstico o tratamiento, y como último está la 
información, que en su mayoría (80%) es por paciente hospitalizado. 
 
Pabellón ambulatorio, específicamente lo que son vesículas y todo lo que se hace durante el 
día ha tenido muchas felicitaciones porque se hicieron mejoras y se formó un buen equipo de 
trabajo. 
 
Se trabaja con 3 canales de reclamos, formularios, plataforma MINSAL y correo electrónico, 
a veces se llega con carta escrita, la que se redacta y se adjunta a un folio. 
 
Urgencia adulto 2022: el mayor reclamo en urgencias fue por tiempo de espera en sala de 
espera, la que muchas se pudieron haber evitado si se fuera al SAPU o SAR por la 
categorización que se tenga, después es el trato, competencia técnica , procedimiento 
administrativo  e infraestructura que tiene que ver con el estado y aseo de las salas de espera 
y baños. 



Farmacias 2022 tuvo muy pocos reclamos, en cambio este año sube por el tiempo de espera 
por quienes cumplen de ser atendidos preferencialmente, siendo que una gran cantidad de 
personas están en su misma condición o peor. Se hizo un promedio de atención integral de 
20 - 30 minutos por persona mayor, eso indica que hasta el mediodía pueden haber 36 
personas atendidas de las 150 que están esperando y se verán cambios en el momento que 
se habiliten las nuevas ventanillas con el filtro de ventanilla preferencial. 
 
Gineco obstetra 2022:  en CAROP fue trato; maternidad competencia técnica y urgencia 
maternidad trato.  
 
Sra. Mónica Rojas ofrece entrega de informe de levantamiento de situación con respecto al 
cumplimiento del derecho preferente que pidió el SSMS. Informa que se citó a cada área para 
que expusiera sobre lo que se había puesto en la carta de derechos y deberes. Desde el 
servicio de salud se le respondió a farmacia que el proyecto que hay para modificar los tótems 
está listo, ya que se debe hacer sincronía con FONASA y podría empezar a funcionar el 
próximo lunes. 
 
Hace análisis  explicativo del impacto de los reclamos, y de los tipos de información. CCU 
sugiere que la mayoría de las ventanillas de farmacia sea para las personas mayores y que 
se especifique con un letrero en ventanillas que también es para cuidadores.   
 
4.- Comisiones 
 
Comisión de Metro refiere a director que metro se comunicó con el CCU y solicitó apoyo 
para obtener los contactos de todos los dueños de los kioscos, ya que le ha sido imposible 
conseguirlos desde la alcaldía, los que fueron enviados a la brevedad, haciendo posible que 
metro se contactara y reuniera con ellos. Además se informa que metro resolverá el tema de 
los kioscos, que se empezarán los trabajos de reparación de veredas, que mejorarán el paso 
peatonal y que iluminarán la calle Río Maipo. 
 
Se le hace entrega del resumen de la mesa de seguridad y refiere que es importante volver 
a convocar a una mesa de seguridad ampliada y que se comunicará con la subsecretaría de 
prevención del delito para  revisar los compromisos adquiridos. 
 
Comisión de Aseo y Ornato da cuenta de que en trabajo de inspección se encontraron que 
en la totalidad de los baños están con llaves rotas y puertas sin pestillos, espejos quebrados, 
estanques sin tapas, la suciedad de los pisos da a entender que son meses sin aseo, baño 
de discapacitados de urgencias no está en funcionamiento. Se hace mención a una delicada 
situación que se produce en el baño de discapacitados, el que es usado por personas 
externas para su aseo personal, el que está bajo la responsabilidad de la sra. del aseo, pero 
no se pueden negar a este comportamiento, ya que están amenazadas y se teme ser 
golpeadas a la salida. En urgencias de 5 baños 4 están cerrados, uno en uso y sucio. Solo 
en urgencias se vio personal de aseo. Tienen fecha para hacer una presentación. 
 
 
5.- Varios 
 
Sra. Mónica informa que parte del dinero de Hospital Amigo (que a la fecha es de $6.000.000) 
será destinado a reparar señaléticas, se está revisando cómo poder obtener un estudio 
gratuito y que el hospital ponga los materiales, principalmente destinado al área ambulatoria 
y lo que quede para las cosas que más se utilicen y explica el manejo de las sillas de ruedas 



en las que se dejó de solicitar el carné por no ser legal, las demandas, los motivos del 
deterioro que tienen, las posibles reparaciones y las diferentes razones de pérdidas. 
 
Refiere que signos vitales aún no termina de cambiarse para poder entregar las ventanillas a 
Farmacia, la que se ha manifestado derivando a quien corresponda los reclamos por tiempos 
de espera y que este problema era de recursos físicos, porque farmacia ya no tiene más 
personal ni ventanillas, entendiendo que pueda ser una forma de presión. A propósito de eso 
mandó correo al director, jefe de recursos físicos y subdirector administrativo en que 
respondieron que suspendieron los trabajos porque signos vitales solicitó trabajos adicionales 
para habilitar el lugar de cambio, pero ya debería estar listo de aquí a tres semanas.  
 
CRS ha aumentado las atenciones, porque las agendas de atención primaria se han abierto 
y están mandando más interconsultas, con la consecuencia de pasar de atender como 3.000 
recetas, hoy sean 5.000, también se ha tenido quiebre de stock de algunos medicamentos. 
Está el proyecto de cerrar más los patios para que la espera no sea tan al aire libre, los que 
ahora tienen techo. 
 
Explica que no todos los servicios tienen cajas chicas, que se han ido reduciendo y esto es 
sólo para comprar artículos de oficina (papel, lápiz, etc). 
 
Hace mención del equipo de GRD (Grupo Relacionado al Diagnóstico) que al hospital se le 
asignan dineros dependiendo si tiene mayor o menor complejidad en el egreso, ej. debería 
ser UPC (Unidad de Paciente Crítico) pero los pacientes no se dan de alta, después de pasar 
su etapa más compleja se derivan a otros servicios, en pediatría y maternidad baja el GRD 
porque tienen pacientes menos complejos. Este sistema se implementó hace pocos años y 
el hospital cuenta con un buen equipo GRD que codifica bien y se paga al hospital según el 
diagnóstico y si no se hace el debido rescate de una clínica, el costo se asume con los dineros 
propios del hospital, también que en la mayoría de los casos con cobro cero se le hacen 
muchos exámenes caros a los pacientes. 
 
Avisa que la ficha de evaluación de aseo y ornato realizada por el consejo está bien y ante 
eso se hace entrega a la comisión correspondiente la nueva ficha para el trabajo con ella. 
 
CCU informa a jefa de gestión usuaria la apertura de un facebook con la intención de llegar a 
la comunidad con información desde la mirada del usuario, sin el interés de solucionar 
problemas de gestión, recoger las opiniones que las personas tienen del hospital y orientar 
sobre el funcionamiento de la OIRS y que en base a esto se formó una nueva comisión de 
comunicaciones representadas por María Carvajal Ogalde y Jacqueline Quilencheo Beltrán. 
 
Se hace mención a problemáticas que existen en los CESFAM con respecto a exámenes 
enviados a realizar en forma particular aludiendo que el hospital no los hace y que desde 
urgencias son enviados devuelta a los CESFAM sin atención.  
 
Sra. Mónica Rojas responde que los exámenes por los que se consultan sí se están haciendo, 
que CRS le informa que se retomaron las reuniones de coordinación después de la pandemia 
con los CESFAM y aclara que a veces hay interconsultas mal derivadas por una mala 
categorización, que los convenios bajan la agenda al hospital, que se atienden GES y no GES 
y lo que no se tiene se deriva a quien corresponda, pero no se ha dejado de hacer 
endoscopías ni scanner a excepción cuando se echa a perder. La universidad en retribución 
por el campo clínico pagan un monto en equipos, muchos de los que se compran o renuevan. 
Cita por ejemplo que su licencia de Adobe había vencido (utilizada para diseño y edición 



gráfica - audiovisual) y que su renovación fue financiada con ese aporte. Señala que la UNAB 
es de los centros de formación que más carreras tiene en el hospital. En otro ámbito también 
aclara que el hospital no puede rechazar ninguna atención que llegue a urgencias. 
 
Sugiere informar por WhatsApp que las reuniones son los segundos jueves de cada mes. 
También se plantea que si los encargados de la DISAM de El Bosque y Corporación de San 
Bernardo envían un representante a la reunión, sea el mismo cada vez. El CCU considera 
que no es necesario hacer recordatorio de cada reunión, ya que las fechas están dadas y es 
conocimiento de todos a excepción de haber algún inconveniente y que ésta se suspenda o 
se reagende.   
 
Vicepresidente Sergio Pizarro informa que fue llamado por un catedrático de la Universidad 
de Chile que quiere tener una entrevista con él para conocer la historia del cambio de nombre 
a la estación de metro a Hospital El Pino y explica que no tiene capacidad para eso, que 
puede relatar en base a lo que él conoce, pero que le gustaría poder contar la historia del 
hospital, así que consulta si se tiene o si alguien se interesó en escribir la historia. Avisa que 
el día de mañana asistirá a la entrevista y verá cuál es el alcance del trabajo que él quiere 
realizar y para qué, conversando posteriormente con el CCU y la Sra. Mónica para que, como 
periodista, vea cuáles son las intenciones del catedrático.  
 
Sra. Mónica Rojas responde que es un hito el que se haya cambiado el nombre de la estación 
de Metro y que cada uno de los consejeros debe sentirse orgulloso de haberlo logrado, ya 
que fue muy batallado y en otras estaciones han tratado de hacer lo mismo sin resultados y 
que se siente orgullosa del trabajo que hizo el CCU. También comenta que la Sra. Rita 
jubilada hace 3 años tiene una historia del hospital muy bonita donde ha hecho una 
recolección de testimonio de distintas personas y quiere hacer una tercera versión del libro. 
La historia del hospital existe y está publicada en el sitio WEB que fue tomada de un libro que 
se hizo en el MINSAL. 
 
Comunica que se hizo un proyecto de concurso de murales del metro y que se  presentaron 
dos personas que fueron a recoger la historia y se comprometió a plantearlo al CCU y a la 
Sra. Rita si los podía recibir. El mural quiere ser representativo de la comunidad.    
 
Sesión termina a las 13:05 hrs. 
Próxima reunión jueves 25 de mayo 2023 
Correo: consejoconsultivodeusuarioshep@gmail.com 
   

CARGO NOMBRE FIRMA 

Secretaria de actas  Karen Romero  

Vicepresidente Sergio Pizarro  

Jefa de comunicaciones Mónica Rojas  
 


