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ANALISIS DE LA SITUACION DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD EN EL
ESTABLECIMIENTO

ANALISIS SITUACIONAL DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD: J

El Instituto Nacional del Cancer pertenece a la red de Salud Piblica del Servicio de Salud
Metropolitano Norte, esta ubicado en la comuna de Independencia en el sector hospitalario y
atiende a la poblacidn usuaria de la misma comuna, Lampa, Til Til, Colina, Recoleta, Huechuraba,
Quilicura y Conchali.

De acuerdo con su Misidn, se sefiala que “contribuimos al fortalecimiento de la red oncoldgica
nacional y a la formulacion de las politicas de salud relacionadas con el cancer”{Instituto Nacional

del Cancer, 2024} con sus profesionales altamente capacitados y expertos en el tema.

Desafios como el proceso de reacreditacion, proyecto de nuevo edificio para el INC o la

Planificacion Estratégica 2023 — 2027 son algunos de los temas que estaran presentes en la |

gestidn del Instituto durante el afio 2024 e impactaran en la atencién de los usuarios.

A su vez, uno de los desafios en Participacién Social es sumar representantes de la sociedad civil
organizada ai Consejo Consultivo de Usuarios, que permitan expresar opiniones e intereses de los
usuarios y ciudadanos del territorio que comprende el Instituto, asesorar a la Direccidn, evaluar

y retroalimentar la gestidn, asi como formular propuestas de mejoras, con lo cual podra |

reestructurarse este mecanismo de participacién.

En este sentido, las estrategias de participacion social desarrolladas durante el 2023 y
proyectadas para el 2024 apuntan a proporcionar a la comunidad usuaria, integrada
especialmente por mujeres, adultos mayores y personas en situacion de discapacidad,
informacion relevante por parte de los equipos de salud respectivos sobre el cidncer, abordando

la promocién, prevencion, recuperacion, rehabilitacién y cuidados paliativos, para avanzar hacia |

el empoderamiento de los usuarios, sus familias y la comunidad “para liegar a ofrecer espacios
deliberativos e incidir directamente en la toma de decisiones” {Ministerio de Salud, 2017} y
alcanzar la plena autonomia.

Es importante considerar que lo anterior solo podra ser ejecutado con el involugramiento de
todos los actores necesarios, es decir, la Direccién Institucional, los equipos de salud, el
intersector, el voluntariado, los usuarios y representantes, en un trabajo mancomunado que

favorezca la relacién horizontal y el reconocimiento multidireccional de los saberes.

Para ello, en una primera instancia, se conformaron reuniones multidisciplinarias con integrantes
de distintas unidades para acordar algunos lineamientos o ejes que se consideraron importantes
y necesarios desarrollar en el nuevo plan y que seran explicitados més adelante. Posteriormente
se realizo la primera sesion del Consejo Consultivo de Usuarios con el objetivo de comenzar el
trabajo de preparacién del Plan con sus integrantes, especialmente de la sociedad civil. Sin

embargo, solo asistio una representante (que participa habitualmente) de la comunidad usuaria,
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lo que acentud la necesidad de convocar a la comunidad usuaria para contar con la perspectiva y
representacion de otros actores fuera de los representantes institucionales que lo conforman.
Se elabord un cronograma preliminar, con objetivos similares a los del afio anterior, que fue
presentado en un nuevo Consejo Consultivo de Usuarios para su revisién, modificacién o
aprobacion a la que concurrié una cantidad importante de representantes de la comunidad,
dando paso a la elaboracién de este Plan Anual de Fortalecimiento de la Participacidn Social en
Salud.

Con todo lo anterior, se espera transitar progresivamente y en un largo proceso, desde la
participacion masiva con poblacién informada, de consulta y decisién conjunta, hacia aquel que
permita facilitar recursos y asistencia técnica para que los ciudadanos puedan desarrollar sus
propias iniciativas.
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Il ANALISIS DE SITUACION DE LA GESTION DE SATISFACCION USUARIA EN SALUD EN
EL ESTABLECIMIENTO

ANALISIS DEL DIAGNOSTICO DE GESTION USUARIA

La satisfaccion usuaria y gestidn de las solicitudes ciudadanas, especialmente de los reclamos, es
abordada habitualmente y en forma trimestral durante las sesiones de consejos consultivos
donde se analiza en términos cuantitativos y cualitativos el resumen de las solicitudes ciudada nas,
particularmente en cuanto a los reclamos: tipologia, unidades y, en especial, aquellos clasificados
por trato al usuario, entre otros subtemas.

Se elabora un informe ejecutivo de resumen de solicitudes ciudadanas en forma semestral y anual
gue durante el 2024 se sociabilizara en los Consejos Consultivos de Usuarios conforme a cada
periodo,

Durante el afio 2023 se recibieron 541 Solicitudes Ciudadanas: 230 reclamos, 163 felicitaciones,
65 solicitudes, 75 solicitudes por Ley de Transparencia y 8 sugerencias. Respecto a la tipologia de
reclamos, se destaca Procedimientos Administrativos (30%), Trato al Usuario {20%) e
Infraestructura (13%). Las principales areas (unidades) fueron los C.R. de Cirugia 16%,
Radioterapia 12% y Oncologia Médica 11%. Estas unidades, en conjunto, suman el 40% de los
reclamaos.

Existe una encuesta que mide el conocimiento de los derechos y deberes que tienen las personas
vinculadas a la atencidn de salud y se evaluara iniciativas como la implementacidn de las medidas
de Hospital Amigo v Ley Mila.
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ll.  EJECUCION 2024
OBIJETIVOS

| Objetivo General del Plan:
Fortalecer la Participacién social en salud del Instituto Nacional del Céncer con enfoque de
derechos y promoviendo el trabajo colaborativo de los equipos de salud, la comunidad usuaria,

las organizaciones sociales y la sociedad civil”

Objetivos Especificos de la Ejecucién 2024
1. Promover acciones deliberantes para la gestion del Instituto Nacional del Cancer.
2. Fortalecer la [abor del Consejo Consultivo de Usuarios.

Estrategias/ Lineas de accidn: '
Las principales estrategias serdn a través de reuniones con organismos del intersector para |
generar alianzas que permitan llevar a cabo un trabajo conjunto de: ‘
* Actividades educativas desarrolladas por distintos equipos (clinicos o de otras areas) y el
intersector, es decir, distintos organismos estatales de las comunas del territorio,
Superintendencia de Salud, Movimiento Pro Emancipacién de las Mujeres de Chile,
SSMN, entre otros, que permitirdn proporcionar informacién sobre diversas tematicas
como el Sistema de Pensicnes en Chile, Ley de Beneficios para Enfermos Terminales,
salud mental, proyecto del Nuevo edificio, Historia del MEMCH y {Exposicién Artistica) u
otros temas que puedan surgir en el desarrollo de las sesiones de los Consejos |
Consultivos.
e Dialogo ciudadano sobre el Proyecto del nuevo edificio para el Instituto.
s Ferias con tematicas relacionadas a la Salud, mujer y otros.
Estrategia comunicacional para difundir algunos temas y/o actividades como la Cuenta Publica
Participativa, asi como la presentacién, difusion y seguimiento del proyecto de nuevo edificio para
el Instituto.
| Reuniones que permitan desarrollar todos los procesos que implican la Cuenta Piiblica
Participativa: pre Cuenta, ejecucién, evaluacién {posterior), principalmente a través de los
Consejos Consultivos.

Se proyecta reestructurar el Consejo Consultivo de Usuarios para integrar representantes de
organizaciones o agrupaciones sociales, asi como el voluntariado del Instituto que desarrolla su
 trabajo en beneficio de los usuarios. Para ello, se buscara aquellas organizaciones presentes en
las comunas del territorio y se continuara invitando a aguellas involucradas en ia tematica del
cancer a nivel nacional.

Gestion de la Satisfaccién Usuaria y Humanizacion de la atencion a través de:
e Andlisis trimestral de reclamos, disefio y ejecucién de plan de mejoras en conjunto al
Consejo Consultivo.
* Medicion de la satisfaccién usuaria a través de instrumento proporcionado por el
MINSAL.

* Implementacion y Evaluacion de aplicacién de las medidas de Hospital Amigo y Ley Mila. i




0G

[SALUD V]
[SOCIAL]

Evaluacion del Plan Anual de Fortalecimiento de la Participacion Social en Salud en forma
semestral y anual.

Estas actividades seran realizadas en conjunto al Consejo Consultivo de Usuarios, lo que permitira
profundizar su quehacer como mecanismo de participacion.

Metodologias (COMO):

La metodologia es especialmente Participativa con enfoque de género, derechos humanos, entre
otros.

En la metodologia Participativa, los participantes pueden llevarse lo que han aprendido para
utilizar con sus propias organizaciones y comunidades, de esta manera contintian utilizando
técnicas de facilitacién y herramientas participativas en sus comunidades {International HIV-AIDS
Alliance, 2002},

Las acciones y estrategias se llevarén a cabo mediante técnicas como conferencia que, solo en
algunos temas elegidos o al tratarse de oncologia, requieren formacién especifica y preparacion;
es una técnica Util para dar rédpidamente informaciones completas y precisas sobre un tema, pero
presenta el inconveniente de establecer una relacién en sentido Gnico entre el expositor y su
publico {De Robertis & Pascal, 2007), sin embargo, siempre se otorga un espacio especialmente
para preguntas y es posible generar un didlogo.

Otras técnicas utilizadas para las actividades seran el didlogo, entrevista, discusidn y talleres.

En cuanto a la difusién, se utilizara una estrategia comunicacional y, segiin lo gue corresponda
difundir, tendrd un alcance informativo, de opinién o decisién. Es decir, en caso que se trate de
un acto para transmitir informacidn, como por ejemplo la difusion de la Cuenta Piblica; de
opinidn o decisidn, en el caso de los procesos de evaluacion de algunas de las instancias.

Lugar o localizacién (DONDE): ] ' |

Las actividades se desarrollaran al interior del Instituto en el patio central, auditorios, salas de ]
espera de policlinicos, pasillos principales y sala de reuniones de Direccién del hospital. ‘
Espacios virtuales como redes sociales, pagina web, plataforma de comunicacién (Meet).
Eventualmente podria desarrollarse en el territorio una de las ferias contempladas, segin
recursos existentes en el momento previo a la ejecucion.

Tiempo o pfa;zos de ejecucion (CUANDO}:

Febrerc a Diciembre de 2024.
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Participantes (CON QUIENES):

|

Direccion del Instituto responsable de relevar la participacién social.

Representantes del Instituto y de las asociaciones de funcionarios asi como del SSMN. dirigente
del MEMCH

Usuario, sus familias, representantes de los usuarios y de la sociedad civil e integrantes del
Consejo Consultivo: responsables de codisefiar, retroalimentar desde su perspectiva e intereses,
y coevaluacion del Plan,

Equipos clinicos responsabies de transferir los conocimientos respectivos desde su dmbito de
competencia a la comunidad.

Instituciones del intersector: Superintendencia de Pensiones. Ministerio de la Mujer y Equidad de
Género, responsables de proporcionar informacién relativa a su quehacer.

Referente de Participacion Ciudadana y Satisfaccién Usuaria — Encargada OIRS, responsable de
articular y gestionar las redes, disefiar, ejecutar y evaluar el Plan.

Equipo de la Unidad de Comunicaciones responsable de la difusién.

Servicio Social, equipo colaborativo y disefio y ejecutor del Ptan.

Los grupos etarios considerados para la ejecucién de este Plan son adultos y adultos mayores que
son usuarios del quehacer del Instituto por su naturaleza, sin embargo, también existe un
porcentaje de nifos, nifias y adolescentes que son atendidos.

Recursos (CON QUE):

Humanos: Equipos Clinicos, funcionarios y expertos del intersector.

Materiales: Dispositivos tecnoldgices como data, PC, elementos para coffee break, papeleria.
Fisicos: Diarios murales, instalaciones del Instituto.

Financieros: No se dispone de recursos financieros.

Modelo de Evaluacion 2024

Enunciado del Objetivo Indicadores de Medios de Supuestos
logro Verificacion
' Fortalecer la | Cumplimiento | informe de ! Los equipos
Participacién social en | de 85% de las | avance del | comprometidos
salud del Instituto | actividades plan. desarrollan las
Nacional del Cancer con | definidas en el actividades.
Objetive enfoqug de derechos'y cronograma. Informe  del
oEntel promoviendo el trabajo cumplimiento
colaborativo de los del plan.
equipos de salud, Ila
comunidad usuaria, las
organizaciones sociales y
la sociedad civil”
Objetivo Especifico 1 Andlisis -Lista de | E Consejo
i Lograr acciones | trimestral de | asistencia Consultive de
Objetivos , 7
ati deliberantes para |a Ia§ . 3| de CFU. Usuarios opera
principales -Registro de | de manera
causales de | acta de | regular.
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del Instituto
Nacicnal del Cancer

gestion

reclamos.

sesion  del

CCu.

Objetivo Especifico 2 | Incorporacién | Resolucidn de | Existe
Fortalecer la labor del | de 2 actores | actualizacién | disposicién  de
Consejo Consultive de | sociales en el | del CCU los actores
Usuarios. Ccu saciales para
integrar el CCU,
Trabajo colaborativo con | 8 actividades | Ficha de | Los equipos
enfoque de géneroc vy | del Plan | registro  de | comprometidos
derechos humanos entre | ejecutadas. actividades. desarrollan las
los actores sociales actividades.
presentes en el Instituto.
Plan de mejora con una | Cronograma Acta de | Existen causales
de las causales. de actividades | reunidn(es). recurrentes de
Resultados del plan de reclamos.
mejora,
Representacion de todos | 2 nuevas | Resolucion de | Existe interés de
los actores sociales en la | agrupaciones | actualizacién | la sociedad civil
canformacién del CCU, u del CCU organizada en
organizaciones integrar el CCU
se suman al
CCu.
Reuniones de | 1 reunidn por | Acta de | Los convocados
coordinacion. cada actividad. | reuniones. acuden a las
reuniones.
Eiaboracidn de | 2 propuesta | Ficha de | Existe  interés
propuestas del plan de | para registro  de | por resolver la
mejora. elaboracidn actividad. problematica.
del plan de
Actividades mejora.
Ejecutar reuniones | Compromiso Ficha de |Se logra la
trimestrales con el CCU. | de 2 nuevas | registro  de | convocatoria de
agrupaciones | actividad. nuevas

u
organizaciones
en conformar
el CCU

agrupaciones u
organizacionesa
las sesiones del
CCu.
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 Indicador Periodicidad Técnica

Porcentaje avance del | Semestral Taller grupal. Discusién sobre

plan de Participacidn. desarrolio de as actividades y
cronograma.

Elaboracién de plan de | Semestral Taller grupal con evaluacidn

mejora segun causal de de andlisis trimestral de

reclamos. gestién de reclamos y plan
participativo de mejor.

Incorporacién de 2 | Semestral Taller grupal. Revisiébn de

representantes en el actas y actividades realizadas

Consejo Consultivo de durante el semestre para el

Usuarios fogro del objetivo.

I
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ANEXO N° 1 CARTA GANTT 2024

CRONOGRAMA DE TRABAJO 2024

Es la calendarizacién 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.

s ]
! 8 = -2
Actividad : 5 o o g § % § .E
S5 EE RS BIRaN Rl RS Es 3 B R e R E R a1
Reuniones con el intersector X X X X X X X X X X X
Evaluacion Cuenta Publica Participativa (pre y
post) vy Ejecucién Cuenta Publica X | X
Difusién Cuenta Publica X
Medicion de la satisfaccién usuaria X X
Evaluacion de aplicacién del Programa Hospital
Amigo X X
Evaluacién implementacion Ley Mila X | X
Charla Historia del MEMCH
{y exposicidn artistica) X
Charla Sistema de Pensiones en Chile X
Charla iey de Beneficios para Enfermos
Terminales X
Digloge Ciudadano Proyecto Nuevo edificio INC X -
Jornada de tematica Salud Mental X
Feria de salud y Bienestar X
Feria salud, mujer y trabajo. X
Sesiones del Consejo Consultivo de Usuarios X X | X X X
Reestructuracién del Consejo Consultivo de
Usuarios X
Andlisis de solicitudes ciudadanas “reclamos” X X X X
Evaluacion del Plan Anual de Fortalecimiento de
la Participacion Social en Salud X X
Sistematizacién del Plan Anual de
Fortalecimiento de la Participacidn Social en
Salud X
Devolucidn de resultados de aplicacién de
encuestas de satisfaccion usuaria X X
Elaboracién conjunta de propuestas de
intervencion y mejora de la calidad de los
servicios X X
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