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Normas legales Reglamentarias: Razones
de buen servicio; La Ley 20.584 del afio 2012 del Ministeric de Salud, que Regula los
Derechos y Deberes que Tienen las Personas en Relacion a las Acciones Vinculadas a
su Atencién de Salud; La Ley 20.500 del afio 2015 sobre Asociaciones y Participacién
Ciudadana en la gestion Publica; La Resolucién Exenta N°857 del 18 de junio de] 2024,
del Ministerio de Salud, que aprueba la Norma General sobre Participacion Social en la
Gestion Publica en Salud; Resolucion Exenta N°417 del 23 de mayo de 2025, de esta
Direccion; y teniendo presente las normas del decreto con fuerza de ley N°1, de 2005, del
Ministerio de Saiud que contiene el texto refundido, coordinado y sistematizado del
decreto ley N°2763, de 1979 y de las leyes N°18.933 y N°18.469; ias facultades que me -
confieren los decretos supremos N°140, de 2004 y N° 38, de 2005, ambos del Ministerio
de Salud; lo contemplado en la Resolucién exenta N° 761, de 2006, de los Ministerios de
Salud y Hacienda que otorga la calidad de Establecimiento de Autogestién en Red al
Instituto Traumatolégico; y Ia Resolucién exenta N°2433 del 25 de marzo de 2022 de esta
Direccién, mediante la cual se me formaliza el nombramiento en calidad de subrogante
del cargo de Director del Instituto Traumatoldgico, lo previsto en las resoluciones N°06 y
07 de 2019 ambas de la Contraloria General de la Republica, dicto lo siguiente:

CONSIDERANDO

. Que, La Ley 20.500 sobre Asociaciones y
Participacidon Ciudadana en la Gestion Publica, sefiala que Cada o6rgano de ia
Administracion del Estado debera establecer las modalidades formales y especificas de
participacién que tendran las personas y organizaciones en el ambito de su competencia.

1. Que, La Politica de Participacion del Ministerio
de Salud indica que la participacién ciudadana en sailud es a la vez un derecho humano y
una determinante social en salud. Es también una estratégica politica que fortalece la
relacién horizontal entre la ciudadania y los equipos de salud, mejorando la gestién publica -
a partir de las capacidades que la propia ciudadania posee y puede llegar a poseer;

. Que, en la Resolucidn exenta N°219 del 21 de
marzo de 2023, de esta Direccion, se formaliza la designacion de Paulina Parra Monroy
como Referente de Participacion Ciudadana del Instituto Traumatologico.

: V. Que, ia Norma General sobre Participacién
Social en ia Gestion Pablica en Salud, formalizada bajo Resoluciéon Exenta N°857 del 18
de junio de 2024, fija el marco de la participacion social en la Gestion Publica de Salud,;

V. Que, mediante el ordinario N°1748 de 21 de
noviembre de 2024 del Servicio de Salud Metropolitano Occidente, se difunde la Guia
Metodologica Mecanismos de Participacién, en la que se indica que los procesos de
participacion social requieren ser planificados pensando en el impacto que se quiere lograr;
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Vi Que, mediante la Resolucién Exenta N417 del
23 de mayo de 2025, de esta Direccion, se formalizé el Plan de Participacion Ciudadana
Ano 2025 para el instituto Traumatolégico;

VII, Que el Instrumento de Evaluacion Balanced
Scorecard Version 1.0 del Ministerio de Salud, de junio de 2025 considera especificaciones
a incorporar en el Plan de Participacin institucional;

RESOLUCION

MODIFIQUESE, Pian Anual de Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana Afio 2025
para el Instituto Traumatologico, siendo parte integrante de este acto administrativo.

El texto original del documento descrito en el numeral 1 de esta resolucién exenta que
se aprueba, se mantendra en custodia de la Unidad de Participacion del
establecimiento.

La ejecucion de este Plan de Participacion sera gestionada y monitorizada por la
Referente de Participacion dei Instituto Traumatolégico.

Se deja sin efecto la Resolucion Exenta N°417 del 23 de mayo de 2025, de ‘esta
Direccion.

ANOTESE) COMUNIQUESE y REGISTRESE.

- ' DIRECTOR (S)
- INSTITUTO TRAUMATOLOGICO
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ASPECTOS FORMALES.

Para una mejor comprensién del documento, se solicita que este contenga una Portads, Indice y
Referencias Bibliogréficas. Et documento no deberd superar las 12 péginas incluyendo {a Portada,
Carta Ganit y Referencias Bibliograficas. Recomendamos el uso de letra Arial o Calibri 11,
interlineado senciflo en formato Word.

- ANALISIS DE LA SITUACION DE LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD EN EL
ESTABLECHIVHENTO.

Actualizar la situacion de la participacion social en el establecimiento y determinar cudles son fas

teméticas que se deben mantener y/o profundizar, asi como proponer la incorporacidn de otras
tematicas de participacion social en salud en ¢l territorio.

La Participacion Social en el Instituto Traumatoldgico con [a comunidad se canaliza
principalmente via Consejo Consultivo, Comité de Gestidn Usuaria y algunas organizaciones que
colaboran como Damas de Rojo y Damas de Celeste; respecto a la participacién de fa comunidad
interna, existe el Consejo Técnico Ampliado y distintos comités asesores.

Por la via de estos espacios de participacion, algunos instrumentos de medicidn de I satasfaccién
usuaria vy fa normativa vigente {como Ley Mila, Hospital Amigo, Ley Preferente, Genero,
diversidad LGBTIQA+, se levantan las principales estrategias de trabajo que se abordaran con el
apovyo del Consejo Consultivo de Usuarios.

£l objetivo del Plan de Participacion Social es mejorar la atencidn hacia nuestros pacientes
ambulatorios y hospitalizados e ir fortaleciendo nuestro trabajo como equipo de salud, velando
- por la satisfaccion usuaria, considerando no solo la excelencla técnica, sino gue también,
resguardando que se mantengan parametros de humanizacion en cada proceso de atencién,




La metodologia de trabajo fue una lluvia de ideas en las que se preguntod sobre las necesidades
locales vy la efectividad de las acciones a tomar, esto quiere decir, escoger las actividades
adecuadas a las necesidades de nuestra poblacidn. Las actividades propuestas estan dirigidas a
nuestra comunidad usuaria interna y externa.

El trabajo de participacién social, muchas veces es dificil de priorizar, ante las multiples
necesidades de la gestidn clinica; Sin embargo, el foco esta en continuar al trabajo comunitario
adaptandose a la realidad local v las demandas de nuestro recinto hospitaiario.

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

Realizar un andlisis de la situacién de la Gestién de Satisfaccin Usuaria en el establecimiento que
permita conocer las acciones que se desarrollan, determinar cudles son agquetlas que se deben
mantener y/o profundizar, y, propener la incorporacidn de nuevas acciones v estrategias.

Respecta a la Satisfaccidn Usuaria en la Unidad de Comunicaciones v Relatciones Pablicas,
aspecHicamente.en la OIRS,

Para el desarrollo de este andlisis disgnédstico de la Satisfaccién Usuaria del instituto
Traumatoldgico, se consideraron los resultados de los informes de Solicitudes Ciudadanas de
OIRS, la Encuesta de Percepcidn de los Derechos del Paciente {caracteristica DP 1.3 de
acreditacién) y la Encuesta de Satisfaccién Usuaria de la Subsecretaria de Redes Asistenciales.

En el marco de este trabajo, la Unidad de Comunicaciones y Relaciones Plblicas, que abarca las
secciones OIRS y Comunicaciones, se han impulsado diversas acciones orientadas a entregar
informacion clara, oportuna y con un trato humano, destacando:

Funcionamiento QIRS 24/7: gracias a un sistema de cuarto turno de orientadores, aseguramos
informacion continua a fos usuarios, disminuyendo la ansiedad en horarios inhabiles,
gspeciatmente en dreas de urgencia v hospitalizados. :

Entrega de pases de tutor y visitas: en linea con el Programa Hospital Amigo, colaboramos en el
registro e identificacion para facilitar ¢l acompafiamiento de una persona significativa en dreas
de hospitalizacion. Afiche informativo de horarios de tutor y visita: disponible en puntos
estratégicos como el primer piso, modulo OIRS v 4rea de hospitalizados, junto con la entrega de
un triptico a cada tutor al momento de su inscripcion.




Fortalecimiento de la comunicacion post cirugfa: coordinamos que los orientadores informen al
médico tratante cuando &l tutor estd en Ia sala de espers, facilitando asl un contacto directo v
una entrega de informacién més oportuna, clara y personalizada.

Orlentacidn en totem de ingreso: apoyo a8 usuarios en el horaric de mayor flujo {mafiana 2
mediodia) para svitar desplazamientos innecesarios y entregar respuestas mds rapidas.

identificacidn visible del equipo OIRS: uso de chaguetas distintivas que permiten a los usuarios
reconocerios facilmente.

Desde la Unidad de Comunicacionss, se ha reforzado Ia difusién constante de acciones vinculadas
a la participacién ciudadana, humanizacidn de la salud v satisfaccidn usuaria a fravés de redes
sociales, pagina web v boletin mensual, Ademds, se han producido videos educativos y de
sensibilizacidn, como los de Buen Trate al Usuarip, Ley Mila, telemedicina y patologias
traumatoldgicas frecuentes.

£l instituto Traumatoldgico continuard fortaledendo sus canales de infermacion ycercania con
fas personas. Entre las préximas acciones se contempia 1a elaboracidn de un afiche informativo
con los horarios de atencidn de las distintas unidades que reciben pablico, v un video explicativo
sobre los servicios que entrega OIRS.




.~ EIECUCION 2025:

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

“Fortaiecer la paortitipacion social y gestion de ia sutisfaccion usuaria por medio de o
implementacidn de un Plon de Trabajo Participotivo con lo Comunidad Usuaria para el Instituto
Traumatoldgicn”

1.Fortalecer las instancias de participacion, a través de la implementacién de lineas de
trabajo consensuadas con la comunidad.
Z.implementar estrategias de mejoramiento de Ja satisfaccion usuaria en la institucion.
3.Ejecutar Plan Anual de Participacion.

Para cumpiir con fos ob;etwas deiii’lan de fortalecimiento de la partu:spacién social se estabiecen
tas siguientes estrategias, g
Fortalecer las instancias de participacion.

Vineulacidn con iz comunidad.

1 Definir actividades que sean vaiidadas por los representantes de la comunidad. Potenciar lineas

de trabajo asociadas 3 la humanizacidn de fa atencion.




El Plan de Participacion para el afio 2025 se elabord considerando los productos obtenidos en
reuniones con el Consejo Consultive de Usuarios del ditimo trimeéstre del afio 2024 y de reunionas
del Comité de Gestion Usuaria (primer semastre 2025), por medio de la revisién de indicadores
de satisfaccién usuaria, resultados de solicitudes ciudadanas, encuestas de medicidn de la
satisfaccion y evaluacitn. Estas revisiones generaron Huvias de ideas de actividades que podrian
aportar al cumplimiento de los objetivos, asf. como experiencias de buenas précticas
implementadas en otros establecimientos de salud que puedenimplementarse en el Instituto.

Por otra parte, se consitderaron los lineamientos insertos en el Plan Trianua! de Participacion del

Servicio de Salud Metropolitane Qccidents v normathas asociadas a 3 atencidn en salud, Asl

también se recabo informacién y opiniones de! equipo de salud con atencidn directa a pacientes

hospitalizados.

La recepcion por parte de los involucrados, pacientes y comunidad interna v externa de fas
actividades implementadas el afic 2024 as positiva, lo que permite dar continuidad a estas lineas
de trabajo.

£l plan se desarrollard de distintas formas, algunas actividades seradn virtuales y otras
presenciales, estas se ejecutardn en el Instituto Traumatolégico o en otras comunas de fa red de
Servicio de Salud Occidente, segun las caracteristicas de dicha actividad programada.

£l Plan de Participacion se elecutard durante el aﬁo 2025, los plazos estan estipdfé&ds eria Carta
Gantt adjunta, para dar camplimiento las actividades propuestas en la planificacion,

Los participantes son distintos integrantes de los equipos de salud del establecimiento, el Consejo
Consultivo de Usuarios, asi como algunos equipos de la red del Servicio de Salud Occidente. La
responsabilidad en la ejecucidn del Plan recae en la Encargada de Participacidn del instituto
Traumatoldgico,

Principaimente los recursos con que se trabaja es recurso humano, que se refiere a equipos
clinicos v administratives. asopiados principalmente a la adtividad clinica y atencign direcia del




usuario externo del Instituto, los recursos fisicos son las instataciones del establecimiento.
Respecto a los recursos financiercs, se financiarsn las actividades que requieren ciertos recursos.

El Plan se evaluard periodicamente, con un monitoreo continuo 3 fin de resguardar s gjecucion
de este, asi como posibles mejoras que se deban implementar para el éxito de la actividad.
Ademds, se implementaran evaluaciones per medio de encuestas de percepcion de la satisfaceidn
usuaria de actividades claves que sirvan para medir ef impacto de la iniciativa y su replicabitidad
para los siguientes afios.

V.- REFERENCIAS BIBLIDGRAFICAS

1. Plan Trienal de Fortalecimiento de Ia Participacion Social y Gestién de Satisfaccidn
Usuaria en Salud, Afio 2024-2026. Servicio de Satud Metropalitano Occidente,

2. Presentacion COMGES N°7 y BSC EAR Afio 2025, Departamento de Participacidn
Social y Gestion Usuaris, Subsecretaria de Redes Asistenciales.

3. Plan Anual de Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana en Salud, Afis 2024,
Instituto Traumatoldgico. '
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