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Nombre Establecimiento: Hospital El Pino 

Nombre de Referente: Mónica Rojas Strukely 

Mail: monicag.rojas@redsalud.gob.cl 

Fono de Contacto: 22 5767338 / +569 91629497 (celular particular) 
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 PRESENTACIÓN 

 
El presente documento ha sido elaborado conforme los lineamientos proporcionados por el 
Ministerio de Salud a través de la Subsecretaría de Redes Asistenciales y el Departamento de 
Participación Ciudadana. Como establecimiento Autogestionado en Red, las directrices nos fueron 
compartidas durante el primer cuatrimestre de 2023 por parte de la Dirección del Servicio de Salud 
Metropolitano Sur. 
 
En esta lógica y respecto de años previos, es posible apreciar diferencias en relación a lo planteado 
en el indicador EAR, cuyo foco para el establecimiento anteriormente estaba centrado en las 
actividades a realizar con el Consejo Consultivo de Usuarios y la Cuenta Pública Institucional. En este 
sentido, se distingue un aumento de las exigencias en cuanto al número y tipo de actividades a 
desarrollar, lo que de cierta forma podría asimilarlo a lo que anteriormente solo aplicaba a la 
Dirección de Servicio.  
 
No obstante, respecto de lo planteado y las líneas de trabajo que nos son sugeridas, cabe señalar 
que aunque no le era exigido como un indicador propiamente tal, el establecimiento elaboraba un 
Plan de Participación que incluía diversas actividades ligadas a ejes estratégicos de Participación, los 
cuales también incorporamos en esta versión.  
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 CONTEXTO 
 
El Hospital El Pino atiende a la población usuaria de las comunas de El Bosque y San Bernardo, la 
que en total suma más de 500 mil personas. El territorio posee numerosos sectores de bajos 
ingresos y exclusión social, como también una alta incidencia delictual, principalmente por casos de 
robo con violencia y tráfico de drogas. En términos sanitarios la población se caracteriza por las altas 
tasas de enfermedades crónicas no transmisibles (diabetes, hipertensión, obesidad) y problemáticas 
asociadas a la salud mental. En términos de participación, el establecimiento se vincula 
organizadamente con la comunidad a través de su Consejo Consultivo de Usuarios (CCU) y sus 
grupos de Voluntariado. En el caso del CCU se ha impulsado la autonomía en la toma de decisiones 
y fortalecido su accionar, siendo actualmente un grupo cohesionado y propositivo que ha alcanzado 
importantes logros. En el caso del Voluntariado, estos últimos años y por la pandemia Covid 19, sus 
integrantes se mantuvieron mayormente alejados, aunque con actividades esporádicas (donaciones 
y participación en eventos relativos a festividades de fin de año). Por otra parte, durante los últimos 
años el establecimiento ha tratado de dar visibilidad a su gestión mediante redes sociales, logrando 
mejoras significativas en cuanto a imagen y grados de interacción tanto en publicaciones como 
mensajes internos, elementos que también pueden haber incidido de cierta forma en el descenso 
de reclamos que se ha registrado.  
 
Finalmente precisar que se ha tenido la intención de incrementar las actividades en terreno y sumar 
actores, pero la falta de recursos y tiempos destinados a la materia han sido un importante 
obstáculo para este fin (encargada de participación es, a su vez, encargada de comunicación y jefa 
de las áreas de OIRS, Chile Crece Contigo, Apoyo Social Paciente Hospitalizado, Central Telefónica y 
Morgue, como también referente Hospital Amigo). El establecimiento no cuenta con los cargos para 
cubrir el área, por lo que se elaborará solicitud formal a Dirección de Servicio planteando este 
requerimiento. 
 

 CONSIDERACIONES 
 
Sobre el Consejo Consultivo de Usuarios (CCU) del Hospital El Pino (HEP) 
El Consejo Consultivo de Usuarios (CCU) del Hospital El Pino (HEP) es la organización con la cual el 
establecimiento mantiene contacto regular con la comunidad usuaria perteneciente a las comunas 
de El Bosque y San Bernardo, con miras a mantenerla informada acerca de la actividad y las medidas 
adoptadas por el Hospital para la atención de salud de su comunidad usuaria, como también para 
elaborar planes de mejora que permitan fortalecerla. Creado como tal en 2006, en dicha época fue 
elaborado su primer Manual de Organización. En febrero de 2016 actualizó su Reglamento de 
Funcionamiento, el que intentó modificarse en diciembre de 2018, instancia que quedó sin validez 
legal por no emitirse la resolución respectiva. Tras años de discusión y un proceso participativo, en 
2021 se emitió un nuevo Reglamento de Funcionamiento, el cual se encuentra vigente y sobre el 
cual se conformó su actual nómina de integrantes (1 representante por cada Cesfam del territorio, 
1 representante por cada Dirección de Salud, 1 representante por cada gremio hospitalario (4), 3 
representantes del Voluntariado). Agregar asimismo que en este 2023 dos de sus integrantes han 
obtenido recientemente importantes cargos de representación territorial: Laura Quevedo, 
representante del Cesfam Haydee López, fue electa como Presidenta de la Asociación de CDL de El 
Bosque y Catherine Vargas, representante del Cesfam Joan Alsina,  fue electa Presidenta de la Unión 
Comunal de San Bernardo. Señalar finalmente que entre los integrantes del CCU HEP se cuenta con 
figuras de reconocida trayectoria en Participación, tales como Sergio Pizarro y Karen Romero, 
quienes también han sido representantes de El Bosque y San Bernardo en el Consejo de la Sociedad 
Civil (Cosoc) de la Dirección del Servicio de Salud Metropolitano Sur. 
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 OBJETIVO GENERAL 

 
Fortalecer la participación en salud con pertinencia territorial y cultural bajo un enfoque de 
derechos y corresponsabilidad, promoviendo el trabajo colaborativo de los equipos del sector salud, 
la comunidad usuaria, las organizaciones sociales y la sociedad civil. 
 

 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

• Continuar propiciando y apoyando la labor del Consejo Consultivo de Usuarios del 
establecimiento, proporcionándoles herramientas de acompañamiento para un desarrollo 
autónomo y empoderado.  

 

• Incorporar instancias de encuentro comunitario que contribuyan a visibilizar el accionar del 
recinto, contribuyendo a una mejor comprensión de la gestión que desarrolla tanto en el 
área ambulatoria de especialidades (interconsultas, lista de espera, etc.), como en Urgencia 
(atención por categorización ESI) y Hospitalizados.  

 

• Incorporar actividades informativo – educativas organizadas y/o surgidas al alero de 
requerimientos y/o sugerencias ciudadanas destinadas a incrementar la satisfacción 
usuaria, promover hábitos saludables y prevenir enfermedades. 

 
 QUÉ HAREMOS 

 
• Mantendremos una nutrida agenda de reuniones con el Consejo Consultivo de Usuarios 

HEP. 
 

• Brindaremos apoyo a los requerimientos emanados de la Comisiones de Trabajo en que se 
han organizado: Metro, Aseo y Ornato, Satisfacción Usuaria, Seguridad y Disciplina.  

 

• Incorporaremos representantes del CCU en Comisiones de Trabajo local e intersectorial.  
 

• Saldremos a terreno para mostrar la gestión del hospital.  
 

• Desarrollaremos Mesa Territorial Ampliada para dar amplia difusión al lanzamiento de la 
Plataforma Portal del Paciente. 

 
 CÓMO LO HAREMOS 

 
• Conformaremos cronograma de trabajo con CCU (reuniones mensuales ordinarias y 

extraordinarias), definiendo colectivamente las temáticas a abordar.  
 

• Apoyaremos la fiscalización en terreno de la Comisón de Aseo y Ornato del CCU para 
introducir las mejoras necesarias que el establecimiento requiere en este ítem. 

 
• Apoyaremos la construcción de relatos, edición o producción de soportes que el CCU 

necesite para la difusión de contenidos a la comunidad.  
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• Dos Integrantes del CCU participarán en las reuniones de la Mesa de Seguridad 

Intersectorial HEP, este año particularmente enfocada en la próxima inauguración de la 
extensión de la Línea 2 de Metro, cuya estación terminal corresponde a Hospital El Pino. 

 
• Dos Integrantes del CCU participarán en las reuniones del Comité de Gestión Usuaria HEP 

(carácter local), instancia donde se revisan indicadores y se analizan las Solicitudes 
Ciudadanas, elaborándose estrategias de mejora.  

 
• Desarrollaremos dos Ferias de Salud en Terreno: una en El Bosque y otra en San Bernardo.  

 
• Publicaremos regularmente las actividades realizadas en nuestro Sitio Web y Redes Sociales.  

 
 DÓNDE LO HAREMOS 

 
Las actividades del plan se desarrollarán mayoritariamente en el interior del recinto, pero también 
en las localidades donde se emplazarán las Ferias de Salud.  
 
 

 CÚANDO LO HAREMOS 
 
El Plan se desarrollará entre Marzo y Diciembre 2023.  
 
 

 CON QUIÉNES LO HAREMOS 
 

• Integrantes del Consejo Consultivo de Usuarios. 
• Integrantes de Servicios Clínicos (ambulatorios y hospitalizados), de Apoyo a Gestión 

Clínica y de Áreas Administrativas HEP. 
 

 RECURSOS 
 
Humanos : Encargada de Participación HEP / Integrantes CCU / Integrantes Servicios Clínicos. 
 
Materiales : Afiches, trípticos, volantes. 
 
Físicos : Toldos para Feria de Salud serán conseguidos con CDLs de Cesfams. Mesas y sillas 

serán solicitadas a Direcciones de Salud y/o CDLs de Cesfams. 
 
Financieros : No se dispone de glosa presupuestaria asignada al área. Dependiendo de los 

requerimientos asociados podría disponerse de algún recurso asociado a 
estrategia Hospital Amigo.  
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 MODELO DE EVALUACIÓN DEL PLAN 
 

• Se registrará realización de actividades según formato proporcionado Minsal.  
• Se subirán contenidos a sección de Participación Ciudadana en Sitio Web. 
• Se realizarán Informes semestrales de actividad según lineamientos EAR.  
• Finalizado el periodo se desarrollará ejercició de evaluación con CCU.  
• Finalizado el periodo se entregará informe de cumplimiento respecto de indicadores que 

se señalan por cada línea de trabajo que se expone a continuación. 
 
 

 ACTIVIDADES POR LÍNEAS DE TRABAJO 
 
 

LÍNEA DE TRABAJO OBJETIVOS ACTIVIDADES INDICADORES 

Acceso a la 
Información 
Pública 

Brindar información 
actualizada a la 
población usuaria y 
ciudadanía respecto 
de las actividades, 
iniciativas y gestiones 
que realiza el hospital 
en el contexto local y 
sectorial.  

• Publicación de 
actividades e iniciativas 
institucionales – 
sectoriales en Sitio Web. 

• Cobertura y actualización 
de contenidos en sección 
de Participación Sitio 
Web.  

• Actualización regular de 
contenidos relativos a 
Transparencia.  

• 4 publicaciones en 
sección de noticias. 

• Plan y Actas de 
reuniones CCU 
publicadas. 

• Contenidos de 
Transparencia al día. 

Plataformas 
Digitales 
Participativas 

Difundir el accionar 
del establecimiento, 
coyunturas e 
iniciativas sectoriales 
de interés público. 
 
Proporcionar canales 
de interacción directa 
y en línea con la 
ciudadanía.  

• Actualización 
permanente de 
contenidos en: 
Facebook, Twitter, 
Instagram y Canal de 
YouTube corporativo.  
 

• Respuesta a mensajes y 
solicitudes registradas en 
dichas plataformas. 

 

• 1 publicación semanal 
en Facebook e 
Instagram. 

• 5 publicaciones 
semanales Twitter. 

• 1 publicación mensual 
Youtube.  

• 70% de respuesta a 
mensajes (horario 
hábil). 

Cuenta 
Pública 
Participativa 

Rendir públicamente 
la gestión y 
resultados obtenidos 
durante 2022 en 
términos clínicos, 
financieros y de 
satisfacción usuaria.  

• Extensión de invitaciones 
a autoridades y 
representantes 
territoriales. 
 

• Incorporación de 
contenidos relativos a 
Satisfacción Usuaria y 
Participación. 

 
• Subida de contenidos a 

Sitio Web. 

• Número de 
participantes / Listado 
de Registro. 

• Registro fotográfico. 
• Nota de la actividad 

publicada en Sitio 
Web y Redes sociales. 

• Presentación 2022 
disponible para 
visualización y 
descarga en Sitio 
Web. 
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Consejo 
Consultivo 
de Usuarios 

Continuar 
propiciando y 
apoyando la labor del 
Consejo Consultivo 
de Usuarios del 
establecimiento. 
 
Recoger 
planteamientos del 
CCU como parte de 
las mejoras a 
implementar por el 
establecimiento. 

• Realización de reuniones 
conforme Cronograma de 
Trabajo acordado 
(incorporado más abajo) 

 
• Análisis de reclamos y 

sugerencias en Comité de 
Gestión Usuaria. 

 
• Trabajo en Mesa 

Intersectorial de 
Seguridad. 

 
• Diagnóstico y propuestas 

relativas a Aseo y Ornato 
del establecimiento.  

 
• Análisis de resultados 

Encuestas de Satisfacción 
Usuaria. 

• Plan de Trabajo Anual. 
• Realización de 1 

reunión mensual 
mínima. 

• Asistencia de 
representantes 
superior al 70% de los 
mismos.  

• Número de Iniciativas 
planteadas y 
realizadas. 

Voluntariado 

Retorno progresivo 
de Voluntariados 
como apoyo a la 
Asistencia Espiritual y 
Acompañamiento de 
pacientes.   

• Incorporación gradual de 
Voluntariados según 
calendarización (3 
mensuales hasta 
completar reintegración). 
 

• Finalizar y entregar las 
obras del nuevo Oratorio 
y Sala de Reuniones del 
Voluntariado. 

• Plan piloto de 
retorno. 

• Inscripción de 
nuevas entidades. 

• Credenciales 
entregadas. 

• Nuevo oratorio 
funcionando. 

 

Ferias de 
Salud en 
Terreno 

Dar visibilidad al 
hospital en terreno, 
logrando mayor 
cercanía con la 
población. 
 
Resolver dudas e 
interrogantes sobre la 
gestión y formas de 
atenderse en el 
hospital.  

• Organización y 
producción logística de 
las Ferias. 

 
• Realización de Feria en El 

Bosque (segunda 
quincena octubre) 

 
• Realización de Feria en 

San Bernardo (primera 
quincena noviembre) 

• Comisión de Trabajo 
HEP – CCU para 
organización de 
eventos. 

 
• Número de 

participantes en 
Ferias 

 
• Evaluación de las 

actividades. 
 

Sistema OIRS 

Continuar mejorando 
el registro y 
oportunidad de 
respuesta a 
Solicitudes 
Ciudadanas. 
 

• Análisis de reclamos y 
sugerencias en Comité de 
Gestión Usuaria. 

 

• Número de 
reuniones Comité de 
Gestión Usuaria 
programadas v/s 
realizadas. 

• Actas de reuniones 
realizadas. 

• Informe de 
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Monitorear y evaluar 
resultados obtenidos 
meses a mes y 
cuatrimestralmente 

Evaluación Anual.  

Campaña 
Informativa – 
Educativa 
Lanzamiento 
Portal del 
Paciente 

Difundir las 
características de la 
plataforma y los 
beneficios que 
representa para los 
pacientes.  
 
Contribuir al uso y 
conocimiento de la 
plataforma.  

• Elaboración de 
Campaña 
Comunicacional en 
conjunto con CCU y 
Equipo SIDRA HEP. 

• Publicación de 
contenidos en Sitio 
Web y Redes sociales. 

• Organización y 
Producción Mesa 
Territorial con 
exposición de 
contenidos 

• Plan Campaña de 
Difusión. 

• Notas publicadas en 
Web y Redes 
Sociales. 

• Detalle material 
confeccionado: N° 
volantes, afiches, 
trípticos, etc.  

 

 
 CALENDARIZACIÓN CCU 2023 

 
Enero 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
18/01/2023 
Cierre de Año 2022 con actividad de extensión 

** Receso anual 

 
Febrero 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
** Receso Anual ** Receso Anual 

 
Marzo 2023 

Reunión Extraordinaria Reunión Ordinaria 
02/03/2023 
Despedida Director HEP 
 

16/03/2023 
Presentación Director Subrogante 
Líneas de Trabajo 2023 

28/03/2023 
Mesa de Coordinación Seguridad 
Subsecretaría Prevención del Delito Extensión 
Línea 2 

 

 
Abril 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
13/04/2023 
Coyuntura Hospital 
Propuesta de Reuniones / Plan de Trabajo / 
Requerimientos CCU a Hospital para Plan de 
Trabajo Corporativo 

18/04/2023 
Reunión Mesa de Seguridad HEP 
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Mayo 2023 
Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
11/05/2023 
Coyuntura Hospital 
Presentación Informe Anual Solicitudes 
Ciudadanas 2022 y Primer Cuatrimestre 2023 
 

05/05/2023 
Cuenta Pública 2022 
 
12/05/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
25/05/2023 
Plan de Trabajo Anual CCU y Comisiones de 
Trabajo   

 
Junio 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
08/06/2023 
Coyuntura Hospital 
Presentación Comisión Aseo y Ornato 
 

09/06/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
22/06/2023 
Análisis Resultados Encuestas Satisfacción 
Usuaria Primer Cuatrimestre 2023 
Propuestas Compras Hospital Amigo (Ver 
señalética) 

 
Julio 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
13/07/2023 
Presentación Comisión Metro: Novedades 
inauguración. 
 

21/07/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
27/07/2023 
Coyuntura Hospital 
Presentación CRS, Referencia – 
Contrareferencia / Lista de Espera Consulta 
Nueva, Consulta Repetida y Quirúrgica 

 
Agosto 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
10/08/2023 
Coyuntura Hospital 
Presentación Farmacia: Novedades 
(Ventanillas, Protocolo Información) 

11/08/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
24/08/2022 
Funcionamiento Comisión Satisfacción Usuaria  
 

 
Septiembre 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
14/09/2023 08/09/2023 
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Presentación sobre Estado Proyecto de 
Reposición Hospital – Alternativas Paliativas 
(Reacondicionamiento, nuevas especialidades)  
 

Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
28/09/2023 
Coyuntura Hospital 
Presentación Unidad de Cuidados Medios 
 

 
 
Octubre 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
12/10/2023 
Avance Comisiones 
 

13/10/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 
28/10/2023 
** Feria de Salud El Bosque 

 
Noviembre 2022 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
09/11/2023 
Preparativos Fiestas de Fin de Año 

11/11/2023 
** Feria de Salud San Bernardo 
 
10/11/2023 
Reunión Comité Gestión Usuaria (**Comisión 
Satisfacción Usuaria) 
 

 
Diciembre 2023 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
14/12/2023 
Actividades Fin de Año: Armar Árbol, 
Celebración Navideña  

28/12/2023  
Almuerzo de Camaradería  

 
Enero 2024 

Reunión Ordinaria Reunión Extraordinaria 
11/01/2024 
Balance y Cierre 2023 

** Receso Anual 

 

 CALENDARIO 
 

Primer Semestre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 
Acceso a la 
Información Pública 

      

Plataformas Digitales 
Participativas 

      

Cuenta Pública 
Participativa 

      

CCU       
Voluntariado       
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Sistema OIRS       
 

Segundo Semestre Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic. 
Acceso a la 
Información Pública 

      

Plataformas Digitales 
Participativas 

      

CCU       
Voluntariado       
Ferias Salud       
Sistema OIRS       
Campaña Info - Edu       

 


