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de Salud Municipal

de Hualqui, CESFAM
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innovacion

Para mas informacién acerca del
Programa, ver Libro “Un Estado
Innovador para las Personas: Los
primero afos del Laboratorio de
Gobierno”. Descargable en

Para ver listado completo de
referencias ingresar a

La Direccion de Salud Municipaly el CESFAM de Hualqui, comuna
ubicada en la provincia de Concepcion en Chile, son dos instituciones
que aunaron esfuerzos para participar en la primera version del
programa Experimenta que se realizé durante los afos 2016-2017. En
éste, un grupo de funcionarios participd en un proceso de innovacion,
teniendo como foco una problemdtica institucional centrada en los
usuarios, mejorar la atencién hacia los adultos mayores al momento
de solicitar horas médicas en el CESFAM.

Apartir de un proceso de innovacion con metodologias basadas
en el pensamiento de disefio, el equipo transitd por cuatro modulos,
Descubrimiento del desafio, Generacidn de ideas, Prototipado y testeo
y Gestion de la innovacion Publica.

Durante los dos primeros modulos, el equipo aplicod técnicas y
herramientas que hicieron desarrollar su proyecto con un foco en sus
usuarios, ademds de aplicar diferentes técnicas para cocrear ideas
con ciudadanos y funcionarios. Sin embargo, fue el tercer moédulo de
Prototipado y testeo el que mds marcd al equipo y su proyecto, ya que
fue aqui en donde aprendieron el valor de la experimentacion, logrando
testear su idea de solucién con usuarios y funcionarios, y asi mejorarla.
Lograron construir un sistema de orientacién y facilitacion para adultos
mayores que mejora los tiempos de espera, la satisfaccion usuaria vy el
ambiente laboral de las funcionarias que atienden en los mesones.

Adicionalmente, la experiencia permiti¢ la instalacion de la

innovacion tanto en las prdcticas individuales de los funcionarios como
a nivel organizacional.
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I. Introduccién

Experimenta es un programa de desarrollo de capacidades para
innovar que fue creado por Laboratorio de Gobierno. Su objetivo es
instaurar el concepto y prdacticas de innovacién dentro de las instituciones
del sector publico, generando habilidades, conocimientos y motivaciones
en los funcionarios que, a su vez, permitan desarrollar, apoyar y sostener
en el tiempo procesos de innovacién al interior de éstas.

La primera version del programa se desarrollé entre los afios 2016-
2017 y en ella participaron doce instituciones a nivel nacional. Dos de
ellas fueron la Direccion de Salud Municipal y el CESFAM de Hualqui, que,
durante un periodo de diez meses, desarrollaron un proceso conjunto de
innovacion.

II1. La Direccién de Salud Municipal y el CESFAM
de Hualqui: sus inicios en Experimenta

La Direccién de Salud de la Municipalidad de Hualqui (DISAM) es
la unidad encargada de administrar el sistema de salud de la comuna, el
cual estd inserto en la red asistencial de la Provincia de Concepcion, regién
del sur de Chile.

El sistemna de salud estd conformado por un Centro de Salud
Familiar (CESFAM), dos Postas de Salud Rural, una Estacién Médico Rural
y un Centro Comunitario de Salud Familiar (CECOSF). Su misién especifica
es "“prestar servicios dentro de la Atencion Primaria de Salud con el propésito
de contribuir a resolver los problemas de salud del grupo familiar y asi elevar
la calidad de vida de la poblacién” (Municipalidad de Hualqui, 2011).

En tanto, el CESFAM de Hualqui define de manera especifica su
vision institucional: “brindar atencion de excelencia a usuarios internos
y externos de la comuna de Hualqui” (Municipalidad de Hualqui, 2011).
Considerando esto, en el ano 2016, un grupo de funcionarios del drea
administrativa decidié postular al programa Experimenta. Para ello,
identificaron una problemdtica institucional con foco en los usuarios, la
cual estd relacionada con la falta de gestion y acceso a informacién de
cardcter preventivo en pacientes de Atencion Primaria de Salud.

El equipo Hualqui que participd en Experimenta estuvo conformado
tanto por funcionarios de la DISAM como del CESFAM. Los representantes de
la primera institucion fueron Rodrigo Cid, director de la DISAM y Alejandro
Alarcon, profesional de la Unidad de Finanzas. La segunda fue representada
por Javier Soto, jefe de la Unidad del SOME; Camila Burguefio, encargada
de calidad; Nicole Ibdfiez, administrativa; y Elizabeth Vega, encargada de
la Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias. Posteriormente, y
con el objetivo de integrar a personas de otras dreas claves del CESAFM, se
unieron Pamela Rojas, enfermera de gestidn, y Leonel Olivares, kinesidlogo.
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I1I. La participacién del equipo Hualqui en el
programa Experimenta

El equipo Hualqui llevé a cabo su proceso de innovacion a través
de los cuatro mdédulos de Experimenta, siendo estos el Descubrimiento
del desafio, Generacion de Ideas, Prototipado y Testeo, y Gestidn de la
Innovacion Publica. A continuacién se detalla su experiencia en cada uno
de ellos.

1. Descubrimiento del desafio: transformacién de la problematica

institucional desde la experiencia usuaria

En el moédulo Descubrimiento del Desafio, el equipo profundizoé en
la problemadtica inicial a partir de una serie de metodologias. Entre ellas,
destacd la espina de pescado, herramienta que les permitié complejizar el
problema al identificar las causas y efectos asociadas a éste. Como destacd
Elizabeth Vega, encargada de la Oficina de Informaciones y Reclamos del
CESFAM, “los problemas eran varios, pero nos hicieron ver que teniamos
que enfocarnos” (Olivares, Rojas y Vega, 2017).

El acercamiento a la realidad de los usuarios del CESFAM, a través
de herramientas como el viaje del usuario o entrevistas contextuales, fue
otro factor clave durante esta etapa. Estas técnicas ayudaron al equipo a
entender el problema desde la perspectiva de los propios pacientes, mds
que desde la vision institucional, que era como se estaba analizando la
problemdtica hasta el momento. “La infraestructura afecta la calidad de
la atencién”, “la entrega y distribucion de horas deberia ser mds expedita”
o "la aglomeracién en las salas de espera genera aumento del estrés en
nuestros usuarios”, fueron algunos de los hallazgos que el equipo Hualqui
obtuvo a partir de las salidas a terreno realizadas (Direccion de Salud
Municipal y CESFAM Hualqui, 2016).

Finalmente, la aglomeracién en las salas de espera, como causa
de insatisfaccién usuaria, fue el punto de quiebre en la atencion que el
equipo decidié priorizar como su desafio de innovacién. Este se enfocé en los
usuarios adultos mayores, pues diagnosticaron, gracias a la investigacion en
terrenoy a diversos andlisis cuantitativos, que eran ellos los mds afectados
durante la espera.

A manera de pregunta, el desafio se planted de la siguiente manera:
¢Coémo podriamos acoger y orientar de forma oportuna y precisa a
nuestros usuarios adultos mayores para evitar la pérdida de tiempo,
aglomeracién, transitando de un lugar a otro consultando por su
problema?
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2. Generacidn de ideas: co-creando para encontrar soluciones

Ya identificado el desafio de innovacién, en el médulo denominado
Generacion de ldeas, el equipo trabajé colaborativamente con otros
funcionarios y usuarios para identificar posibles soluciones a la problematica.
Esto fue facilitado por la aplicacion de metodologias como el carrusel
de ideas, utilizado junto a funcionarios, y entrevistas dirigidas a adultos
mayores del CESFAM.

El equipo destacd el carrusel de ideas como una metodologia
participativa, puesto que les permitio incluir a su problemdtica la mirada
de las otras instituciones, todas éstas también presentes en otros talleres de
Experimenta. Asi mismo, el equipo realizé un andlisis de referentes, esto es,
una busqueda en otros contextos de experiencias que se han implementado
0 que estdn en vias de implementacion y que se relacionen con su desafio
de innovacién.

Leonel Olivares, kinesidlogo del CESFAM, sefialé que otro elemento
que le llamdé la atencién de esta instancia de co-creacion fue “que todas las
opiniones eran vdlidas, se consideraba la opinién de cada personay, en base
a todo lo que uno decia, se iba armando otra cosa” (Equipo entrevistado,
2017).

CATEGORIZA AGUI TUS IDEAS

Ideas categorizadas luego de taller de cocreacién.

El conjunto de ideas propuestas fueron categorizadas, tal como
se refleja en la imagen, segun temdticas que hacian alusién a diferentes
dreas criticas de la atencién en el CESFAM. Finalmente, el equipo decidioé
focalizarse en aquella donde se generaban mds puntos criticos. “Se llego
a acuerdo que era SOME (Servicio de Orientacion Médico Estadistico),
la unidad donde la gente llega a sacar hora. El primer dia del mes se
congestiona de gente, de adultos mayores” (Equipo entrevistado, 2017).
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3. Prototipado y testeo: experimentando para una mejora continua

En la siguiente etapa, el equipo Hualqui procedié a aplicar las ideas
en ambientes controlados a través de un proceso de disefio y testeo de
prototipos.

Bajo la légica de ensayo y error que guia esta etapa, los funcionarios
prototiparon y testearon distintas ideas antes de llegar a la definitiva.
Algunas de estas ideas prototipadas fue que el equipo de Hualqui decidio
probar un sistema de instrucciones que guiaba a los adultos mayores al
momento de ingresar al CESFAM. Esto en dos modalidades, una con apoyo
grdfico y otra mediante un facilitador.

Sin embargo, “nos dimos cuenta que eso estaba dirigido a los
adultos mayores que se vienen a inscribir y que vienen a hacer un trdmite
a otra unidad. Nos estdbamos desviando del tema principal (en referencia
a su desafio de innovacion), entonces tuvimos que replantear” (Equipo
entrevistado, 2017).

Posteriormente, el proceso estuvo dirigido especificamente a la
estadia de los adultos mayores en la sala de espera de la Unidad del SOME.
Para ello, el equipo reorganizé e ided un conjunto de elementos con los que
los usuarios interactUan durante su atencion en ese espacio. Entre ellos:

e La construccion de carteles, indicando que los nimeros de atencién
eran exclusivamente para publico preferencial (Ver Imagen 5)

e La utilizacion de separadores y huinchas que restringieron las filas de
espera para atencién a publico general, ademds de reservar los asientos
para los adultos mayores (Ver Imagen 6)

e La habilitacién de dos ventanillas para atencion preferencial.

e Laincorporacion de dos facilitadores para guiar la daciéon de horas.

Imagen S. Cartel sala de espera Imagen 6. Prototipo sala de espera CESFAM Hualqui

CESFAM Hualqui

Capacidades Distintas para su
atencién por favor sague su N¥,
) tome asiento y espere su turmo. l

Fuente: Direccion de Salud Municipal y CESFAM Hualqui (2016, 2017)
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Imégen 7. Testeo del equipo Hualqui

Fuente: Direccion de Salud Municipal y CESFAM Hualqui (2017)

Estas medidas fueron testeadas con los usuarios en mds de una
ocasién y, hasta el dia de hoy, a pesar de que el programa Experimenta
ya finalizé, el equipo sigue iterando mensualmente (Ver Imagen 7). Esto
ha permitido una mejora continua de la solucion propuesta, ya sea por la
calidad de los recursos utilizados (por ejemplo, de separadores y carteles
artesanales se pasoé a fabricados), asi como también por la inclusion de
nuevos elementos al proceso (como el apoyo a funcionarias que entregan
horas y exdmenes y la realizacion de una encuesta a los pacientes para
medir los tiempos de espera).

En este sentido, como aprendizaje de la etapa de prototipado y
testeo, los funcionarios destacaron la importancia de “probar antes de
implementar” y que “sin grandes inversiones, hemos logrado harto” (Equipo
entrevistado, 2017). Es, decir, sin mayores costos lograron construir una
solucién que genera alto impacto en la atencién de salud.
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IV. Resultados y Desafios futuros
1. La solucién innovadora del equipo Hualqui

La solucién innovadora del equipo de Hualqui, catalogada como
un “sistema de orientacién y facilitacion en sala de espera unidad de
SOME para los usuarios adultos mayores en CESFAM” (Direccion de Salud
Municipal y CESFAM Hualqui, 2017) se estd implementando y mejorando
mensualmente posterior al término de Experimenta.

La encuesta, dirigida a los pacientes que ingresan al SOME, permite
evaluar su impacto a través de la medicion de los tiempos de espera en
atencién y algunos indicadores de satisfacciéon usuaria. Los resultados son
positivos, pues evidencian una disminucién progresiva en la espera y una
mejor evaluacion por parte de los adultos mayores y el publico general.

Para esto ultimo, el rol educativo que cumple la facilitadora es
fundamental, pues, “teniamos que darnos el tiempo de ensefiar y explicar
por qué estd el cambio. Cuando les haciamos entender lo importante
que era ser empdticos, como la abuelita o su mamd iban a estar de pie,
entonces ahi si los usuarios aceptaban la propuesta” (Equipo entrevistado,
2017).

Asimismo, otro factor que influye en la positiva recepcién del
usuario general es la mayor privacidad en la atencion, favorecida por la
reorganizacion espacial del nuevo sistema. “Ahora estd el aviso que dice
‘espere aqui su turno’, ya tenemos un metro o quizds un poquito mds
de separacién del mesén. Eso genera privacidad. El otro no estd encima
escuchando lo que se dice” (Equipo entrevistado, 2017).

Esta modificacién en el mesén también tuvo repercusiones
positivas en otros actores involucrados en la atencién: las funcionarias que
entregan las horas. Esto, porque la separacion, entre el mesdn, el usuario
atendido y la fila, les permitié a ellas realizar su labor tranquilamente, sin
interrupciones. “Las compafieras de trabajo que dan las citas se sintieron
apoyadas y bajaron el nivel de estrés, de ansiedad. Terminaban menos
cansadas el dia” (Equipo entrevistado, 2017).

Ademads, producto de las iteraciones, el equipo incorpord la practica
de velar que el total de funcionarias (cuatro) estuvieran atendiendo esos
dias en el meson. Esto también influyd en mejorar la calidad de la atenciéon
entregada a los pacientes.

El proyecto del equipo de Hualqui, por tanto, tiene resultados
favorables tanto para los usuarios como para los funcionarios de la Unidad
SOME. No obstante, la participacion en Experimenta también permitio
incorporar prdcticas innovadoras a nivel individual y organizacional.
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2. Instalando la innovacién como prdctica institucional

Producto del paso por Experimenta, los funcionarios de Hualqui que
participaron del programa incorporaron una serie de prdcticas innovadoras
en sus rutinas laborales. Al respecto, Pamela Rojas, profesional clinico que
cotidianamente maneja la resolucion de problemas, y Elizabeth Vega,
encargada de la OIRS, relevaron la importancia de incentivar una actitud
propositiva en su ambiente laboral, puesto que termina con la costumbre
del "tengo un problema y voy a presentarlo para que otros lo solucionen,
ahora lo importante es proponer ideas, venir ojald con una probable
solucion” (Equipo entrevistado, 2017).

Asimismo, los funcionarios constataron la incorporacion de
metodologias, como el viaje del usuario, para aplicar constantemente la
empatia en el trato con los pacientes. Esta herramienta permite “ponerse
en el lugar del usuario, o sea, pensar todo lo que tuvo que vivir” (Equipo
entrevistado, 2017).

Otra prdctica instalada gracias a Experimenta, tiene relacion con
los procesos administrativos o de coordinacion. Leonel Olivares contd su
experiencia organizando programas en el CESFAM y cémo el organigrama
aprendido en Experimenta lo ayudd, por ejemplo, “en la distribucion o
generacion de alguna actividad”. Asimismo destaco el fomento al trabajo
en equipo, ya que “si hay que hacer algo, ahora aportamos todos con
ideas” (Equipo entrevistado, 2017).

Los hitos de transferencia, actividad programada dentro de
Experimenta, le permitié al equipo de Hualqui aplicar y difundir estos
aprendizajes entre otros funcionarios del CESFAM vy la DISAM. Los
entrevistados destacaron el cambio de percepcién de algunos funcionarios
quienes inicialmente se mostraban reticentes a participar. Sin embargo,
luego de asistir “se iban con una mirada completamente distinta y ojald
se pudiese hacer algo de nuevo” (Equipo entrevistado, 2017).

En esta linea, ademds de prdcticas individuales, Experimenta
catalizé la instalaciéon de la innovacion a nivel organizacional. Como una
forma de seguir permeando la innovacion entre los funcionarios del CESFAM,
se proyecta para el 2018 la realizacién de capacitaciones institucionales que
incluyan la innovacién como tematica. Estas las llevaran a cabo el equipo
Experimenta en base a las metodologias aprendidas en el programa.
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Por otra parte, la continuidad y constancia del trabajo del equipo
Hualqui, posterior al término de Experimenta y al apoyo de las autoridades,
propicid la creacion de un Comité de Innovacion denominado “Hualqui
innova”, compuesto por los propios integrantes del equipo Experimenta.

Entre las actividades planificadas del Comité y como desafios a
corto plazo, estd el replicar lo realizado en SOME a otras unidades. Se
empezard por Farmacia, donde la problemdtica de la aglomeracién de
usuarios es similar.

Sin embargo, la ambicién del equipo es mayor vy, a largo plazo,
se proyecta intervenir a nivel municipal, es decir, ademds del drea Salud,
abarcar otros departamentos como Educacién o Desarrollo Social, entre
otros (Ver Anexo 1. Organigrama Municipalidad de Hualqui). Para esto ya
cuentan con el apoyo del alcalde y el plan es hacer una mesa de didlogo
con representantes de cada institucion y “empezar a plantear cosas para
que esto no sélo sea de salud, sino algo mds grande en cuanto a servicio
publico” (Equipo entrevistado, 2017).
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