RESOLUCION EXENTA N°:" 011969

DE SALUD

REF1: Deja sin efecto Res. Exenta
N°8576 del 13/07/2018.
REF2: Aprueba Protocolo Gesti6on de
Solicitudes Ciudadanas.

LOS ANGELES, {2 NOV 2023

VISTOS: Resolucién N° 6 y 7 del 2019 de la Contraloria General de la
Republica; el D.L 2763 de 1979; ley N° 20319 del Ministerio de Salud que otorga la
Calidad de Hospital Autogestionado; el D.S 140 de 2004 del Ministerio de Salud,
Reglamento Orgénico de los Servicios de Salud, el Decreto N° 38 del 2005 Ministerio de
Salud, Reglamento Orgénico de los Establecimientos de Salud de Menor Complejidad y
Establecimientos Autogestion en Red; el Decreto Exento N° 508/2007 del Ministerio de
Salud modificado por el Decreto Exento N°73/2008 del ministerio de Salud, y la
Resolucién Exenta N° 6244 de 06 de julio 2021 que Aprueba la Estructura Organizacional
del Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz” de Los Angeles, Establece los Jefes y
Subrogantes de la Estructura Organizacional del Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios
Ruiz” de Los Angeies, La Resolucidon Exenta RA 437/1212/2022 del Servicio de Salud
Biobio de 17 de Octubre de 2022 que dispone el nombramiento en cargo de Alta
Direccién Publica como Director del Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz” Los
Angeles, y las atribuciones que me confiere el Articulo 46 del citado D.S 140/2004.

CONSIDERANDO

1.-Que la letra c) del articulo 43 del D.S. N° 140 DE 2004 del Ministerio de Salud,
Reglamento Orgéanico de los Servicios de Salud, sefiala que los Directores de Hospitales
tienen la atribucién de organizar la estructura interna del Hospital y asignar los
cometidos y tareas a sus dependencias, de acuerdo a las normas e instrucciones
impartidas sobre la materia por el Ministerio de Salud y el Director del Servicio.

2.- La letra d) del mismo articulo 43 de la disposicion legal ya citada que indica que los
Directores de Hospitales deben dictar las normas y manuales de funcionamiento de las
dependencias del Hospital.

3.- Que la Pauta de Elaboracion de Guias y Protocolos de Practica Clinica del Complejo
Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz” es el documento de Referencia por el cual se deben

Guiar todos los procesos de disefio, actualizacion y elaboracion de Guias y Protocolos
de Practica Clinica de la Institucion.

4.- Orientaciones Técnicas del Ministerio de Salud afio 2014 donde se pretende
consolidar la acreditacién de prestadores institucionales de salud cumpliendo con la
garantia de calidad establecida en la Ley 19.937 y lo establecido en la Ley 20.584 que
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requla los Derechos Y Deberes que tienen las persona

< en relacion con acciones

vinculadas a su atencion en salud.

Dicto la siguiente:

« RESOLUCION

DEJESE SIN EFECTO Res. Exenta N°8576 del 13/07/2018.

APRUEBASE: EL SIGUIENTE PROTOCOLO COMPLEIO ASISTENCIAL “"DR. VICTOR RIOS
RUIZ":

PROTOCOLO GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS (DP 1.2), COMPLEJO
ASISTENCIAL “DR VICTOR RIOS RUIZ".

¢ - o S+ e e >

Distribucion:

ANOTESE Y COMUNIQUESE

EGUI CARRASCO
TOR —
“DR. VICTOR RIOS RUIZ”

Director Complejo Asistencial

Dep. de Auditoria y Control Interno

Unidad de Evaluacion y Control de Gestién
Unidad de Calidad y Seguridad del Paciente.
Subdireccién Ejecutiva Médica

Unidad Gestion de los Cuidados
Subdireccion Ejecutiva Administrativa

Jefe C.C. Pensionado
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Jefe Centro de Responsabilidad Indiferenciado Urgencia
Jefe C.C. Unidad de Emergencia y Supervisora

Jefe C.C. S.A.M.U. y Supervisor

Jefe C.C. UPC Adulto y Supervisor

Jefe Centro de Responsabilidad Atencion Abierta
Enfermera Coordinadora C.C. Atencion Abierta

Jefe C.C. Dialisis y Supervisor

Jefe C.C. Medicina Fisica y Rehabilitacion

Jefe C.C. Odontologia

Jefe C.C. Cuidados Paliativos

Jefe C.C. Oftalmologia

Jefe Centro de Responsabilidad Apoyo Clinico

Jefe C.C. Anatomia Patoldgica

Jefe C.C. Laboratorio Clinico

Jefe C.C. Medicina Transfusional

Jefe C.C. Imagenologia

Jefe C.C. Farmacia Clinica

Jefe C.C. Endoscopia

Jefe Centro de Responsabilidad Atencion Cerrada Quirargico del Adulto
Jefe C.C. Indif. Cirugia y Supervisora

Jefe C.C. Indif. Esp. Quirdrgicas y Supervisora

Jefe C.C. Anestesia y Recuperacion y Supervisora

Jefe Centro de Responsabilidad Atencion Cerrada Materno Infantil.
Jefe C.C. Indif. de la Mujer

Jefe C.C. Indif. del Nifio y la Nifia y Supervisora

Jefe C.C. Cirugia Infantil y Supervisora

Jefe C.C. UPC Infantil y Supervisora

Jefe C.C. Cirugia Infantil

Jefe Centro de Responsabilidad Atencion Cerrada Médico del Aduito
Jefe C.C. Indif. del Adulto

Jefe C.C. Indif. Pensionado

Departamento de Gestion de RR.HH.

Unidad de Personal

Unidad Calidad de Vida y Bienestar del Personal

Unidad Prevencion de Riesgos y Seg. Laboral

Unidad de Capacitacion

Control Interno SSBB

Oficina de Partes

Archivo Direccion

Departamento de Orientaciéon Médico estadistica (DOME)
Jefa DOME

Jefe Unidad de Admision

Jefe Unidad de Archivo

Departamento Participacion Social y Gestion de Usuarios
Servicio Social

OIRS

Jefa Comunicaciones y RRPP
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1. INTRODUCCION

Los empleados en todas las organizaciones, ya sean empresas o instituciones, entregan
sus esfuerzos para brindar una atencién que satisfaga plenamente las expectativas de
sus clientes o usuarios.

Sin embargo, en nuestra realidad, considerando el volumen y la complejidad de la
atencion que otorga el Complejo Asistencial Dr. Victor Rios Ruiz, en un contexto de
particular sensibilidad de quienes acuden para resolver sus problemas de salud, es muy
factible que existan puntos de quiebre en la relacion institucion-usuario.

En la actualidad, la regulacién emanada de la ley 20.584 establece los derechos y
deberes que tienen las personas en relacion con las acciones vinculadas a su atencién en
salud, y el sistema de Acreditacion de Prestadores Institucionales de la Superintendencia
de Salud indica a los establecimientos de salud que dispongan de un documento
institucional que establezca un sistema para la recepcion y gestion de las solicitudes
ciudadanas.

El presente documento describe el proceso de gestién de las solicitudes ciudadanas,
entendiendo que el objetivo es crear en primera instancia la participacion ciudadana para
establecer un canal de comunicacion, con atenciéon oportuna, clara, transparente y de
calidad a todas las personas sin discriminacion, mediante el cual, se podra recibir
informacién que nos permita conocer su experiencia durante su atencion de salud, y en
el caso que se presente un reclamo, nos lleve finalmente a realizar un analisis y
establecer mejoras que nos permitan otorgar la atencion de alta calidad a la que aspira
toda institucién responsable y comprometida con su mision.
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2. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para recepcionar, tramitar y remitir por competencias las
Consultas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones de los usuarios del
Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz” Los Angeles, gestionando de manera
inmediata a corto o mediano plazo, segun corresponda, la solucién a los requerimientos
de nuestros usuarios, contribuyendo asi al mejoramiento de la atencion que brinda el
establecimiento.

3. ALCANCE
El presente documento debera ser de conocimiento y aplicacion en todas las Unidades,

Centros de Costos y Centros de Responsabilidad del Complejo Asistencial "Dr. Victor Rios
Ruiz"” Los Angeles.

4. RESPONSABILIDADES

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES
Funcionarios 0.I.R.S. Recepcion (retiro) y tramitacién administrativa de las
solicitudes ciudadanas.

Funcionarios del | Atender a todo usuario que quiera manifestar una solicitud

C.A.V.R.R. ciudadana indicando las vias con las cuales cuenta para
ello, con el fin de facilitar el acceso a los formularios del
CAVRR.

Ademas de colaborar en la gestion de reclamos que los
involucren directamente.

Jefes y/o Supervisoras | Gestionar, elaborar y derivar informe de respuesta a Jefe
de Unidades y Centro | OIRS.

de Costos
Jefe O.1I.R.S. Recepcionar informe, organizar y enviar respuesta del
reclamo a Direccion para visar y formalizar. También es el
profesional responsable de proponer las modificaciones al
documento que en la practica se precise.

Comité de Gestién de | Efectuar reuniones periddicas para realizar analisis de los

Solicitudes reclamos.
Ciudadanas
Director C.A.V.R.R Visar y suscribir respuesta a los reclamos presentados en

la institucion. Participar del Comité de Gestion de
Solicitudes Ciudadanas.
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5. DEFINICIONES
CAVRR: Complejo Asistencia Dr. Victor Rios Ruiz.
C.C: Centro de Costo.

CONSULTA: corresponde a demandas de orientacion e informacion sobre derechos y
beneficios, tramites, puntos de acceso, etc. Pueden resolverse en forma inmediata en la
propia OIRS.

SOLICITUD PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO: solicitudes especificas de ayuda
asistencial concreta que permiten solucionar un problema de necesidad o carencia
puntual. Requiere una gestion especifica del funcionario de la OIRS y, eventualmente en
coordinacion con otra unidad o servicio.

SUGERENCIA: es aquella proposicion, idea o iniciativa, que ofrece o presenta un
ciudadano para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto estd relacionado con la
prestacion de un servicio. Es importante difundirla a los directivos para ser considerada
en la toma de decisiones sobre modificaciones técnicas y administrativas orientadas a
mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccién usuaria.

FELICITACIONES: manifestaciéon concreta de agradecimiento o felicitacion a un
funcionario o equipo de funcionarios de una Institucion por la calidad del servicio
prestado. Al igual que las sugerencias, es importante sea de conocimiento de los
directivos, equipos y funcionarios involucrados.

RECLAMO: es aquella solicitud en donde el ciudadano exige, reivindica o demanda una
solucion a una situacién en que considera se han vulnerado sus derechos ciudadanos en
salud. Ej: calidad de atencion, acceso, cobertura financiera, prestacion indebida de un
servicio sanitario, la atencion inoportuna de una solicitud, etc.

OIRS: Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Metodologia de Atencion de Usuarios(as), Sistema Integral de Informacion y Atencidn
Ciudadana, de la Subsecretaria de Salud Publica y de la Sub Secretaria de Redes
Asistenciales del Ministerio de Salud.

e Manual de Procedimientos, Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana, de
la Subsecretaria de Salud Publica y de la Sub Secretaria de Redes Asistenciales del
Ministerio de Salud.

e« Manual de Organizacion Unidad OIRS y de los Centros de Costo del area de
hospitalizacién del Complejo Asistencial.
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7. DESARROLLO

7.1  Procedimiento General

Lo primero es procurar en el mismo Centro de Costos donde se genera la solicitud
ciudadana dar solucion a la necesidad planteada. Cuando esto no es posible, se le debe
indicar al usuario la ubicacién del buzén mas cercano.

También se pueden mencionar los otros canales de ingreso de las solicitudes ciudadanas
con las que cuenta el Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz”.

Si la persona no sabe o no puede escribir o desea manifestar su solicitud de forma
verbal, éste debe ser derivado a la Oficina OIRS mas cercana.

7.2 Los canales de ingreso de Solicitudes Ciudadanas son:

Presencial:

Cuando un usuario acude a una de las oficinas OIRS de Atencién Abierta (ex CDT) o de
Ingreso principal al CAVRR por Avda. Ricardo Vicufia, se intentara en primera instancia
dar solucion o respuesta a la situacion, al mismo tiempo se le informara al usuario sobre
su Derecho a plantear una Solicitud Ciudadana y las formas disponibles para hacerlo.

Si el usuario solicita hacer sus descargos en forma verbal ante el Jefe de Centro de
Costo, Supervisora, subdirector médico o con el Director del CAVRR, se gestionara una
audiencia.

En Formularios:

Existe a disposicion de los usuarios del CAVRR buzones de acrilico en cada sala de espera
de los distintos Centros de Costos del establecimiento. Estos buzones cuentan con un
Formulario de Solicitudes Ciudadanas Foliado, dicha Solicitud es en Duplicado (Papel
autocopiativo, original y una copia), la copia es para el usuario, el original se deja en el
buzdén. Esta modalidad permite al usuario presentar sus descargos de forma privada y
libre ya que no existe un mediador de por medio.

En Linea:

A través de la Pagina Web del Complejo Asistencial “Dr. Victor Rios Ruiz” Los Angeles
(www.hospitallosangeles.cl, link contactos) o la Pagina Web del MINSAL, en la que el
usuario acede al link dispuesto para las Solicitudes Ciudadanas, las que son recibidas en
la Oficina de OIRS para luego ser gestionadas. También se puede hacer la solicitud
ciudadana a través de correo electronico.

Carta:

También se puede hacer a través de Carta o Correo Postal dirigida al Director o
Jefe/Supervisora del Centro de Costos. La carta puede ser entregada directamente en la
Oficina OIRS o en oficina de Gestién Documental. El correo postal es recepcionado
solamente en Oficina de Gestion Documental, luego derivado a Direccion vy
posteriormente a Oficina OIRS.

Es importante informar al usuario que todo reclamo debe contar con algunos datos
minimos para poder hacer efectiva la respuesta dentro de los plazos establecidos por ley,
dentro de ellos; su identificacidon (nombre completo) y una direccion (domicilio) o correo
electroénico.
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7.3 Importante:

Cuando la solicitud ciudadana se trate de un reclamo, debera ser clasificado de acuerdo a
las causas principales descritas en el ANEXO N°1

7.4 Procedimiento interno de la Solicitud ciudadana

Las solicitudes ciudadanas son retiradas diariamente de los buzones de acrilico por
funcionarios OIRS. Luego se reunen todas las solicitudes ciudadanas ingresadas a través
de los distintos medios disponibles y son registradas en una Planilla Excel.

Posteriormente son llevadas a la Oficina de la Jefa OIRS donde son revisadas y derivadas
con un documento conductor (memorandum) al Jefe o Supervisora del Centro de Costos
que corresponda, para que emita un Informe con la explicacion de lo ocurrido conforme a
lo indicado por el usuario en la Solicitud Ciudadana, en un plazo de 7 dias héabiles.

Con este Informe, desde la OIRS, se confecciona un Oficio con Respuesta al Usuario, la
que es visada y firmada por el Director del establecimiento. Si el Director no esta
conforme con el Oficio o Informe emitido por el Jefe o Supervisora del Centro de Costos,
se modifica o se solicitan mas antecedentes a la brevedad.

Los Oficios de respuesta pueden ser enviados por correo electrénico, por carta certificada
o entregados en forma presencial, segun lo solicite el usuario. El plazo legal establecido
para enviar respuesta es de 15 dias habiles, contados desde el siguiente dia habil al de la
fecha de recepcion de la Solicitud Ciudadana.

7.5 Gestion y analisis de Solicitudes Ciudadanas

Tras el registro interno de cada una de las Solicitudes ingresadas, estds seran analizadas
en el Comité de Gestion de Solicitudes Ciudadanas que sesiona a los menos 4 veces por
semestre, en torno a un analisis global de los reclamos, que considera:

» Evaluacioén por area (Los Centros de Costos y Unidades del CAVRR).

» Causas principales de reclamos y solicitudes ciudadanas.

» Oportunidad de respuesta.

Ademdas se realiza analisis global una vez finalizado el semestre y el afo,
respectivamente.

El Comité de Gestion de Solicitudes Ciudadanas esta compuesto por:

» Equipo Directivo (Director y las Subdirecciones Médica, Administrativa, Gestion del
Cuidado, Recursos Humanos)

Jefe OIRS.

Gremios.

Administradora de Matroneria.

Unidad de Calidad y Seguridad del Paciente.

Representantes de la Comunidad.

Facilitador Intercultural.

YV Y Y Y VY
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8. REGISTRO DE CAMBIOS:

No i FECHA ) ELABORADO CAMBIO APROBADO POR

REVISION |REVISION

1 Junio 2015 Luz Sobarzo Pavéz Todas Res 3712
06.09.2012

2 Julio 2018 Luz Sobarzo Pavéz Todas Res 4630
23.06.2015

3 Agosto 2023 |Luz Sobarzo Pavéz Todas Res 8576
13.07.2018

9. COLABORADORES

Version

Nombre

Unidad/Dpto/Centro de Costo

4

NA

NA
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10.ANEXOS:

ANEXO N°1: CLASIFICACION DEL RECLAMO SEGUN LAS SIGUIENTES CAUSAS
PRINCIPALES

1. Reclamo: Es aquella solicitud en donde el ciudadano exige, reivindica o demanda una
solucién a una situacion en que considera se ha vulnerado sus derechos ciudadanos
en salud. Para cada una de las acciones vinculadas a los reclamos, se propone una
subclasificacion en distintas subcategorias que faciliten el analisis y las definiciones de
estrategias de mejora en los principales focos criticos identificados, permitiendo
discriminar las areas de satisfaccion e insatisfaccidon usuaria.

A continuacion, se presenta el desglose de las categorias de clasificacion de los reclamos:

a) Trato: Se clasificaran en esta categoria todos aquellos reclamos de usuarios que se
refieran a la actitud de los funcionarios para brindar o mantener un trato amable
digno y respetuoso, en todo momento y en toda circunstancia. Las subcategorias de
los reclamos por trato son las siguientes:

e Trato amable, digno y respetuoso

Acogida: relacionada con la empatia, refleja en el saludo, mirar al usuario (a) al dirigirse
a él/ella, reconocer a las personas como tales, mantener una escucha activa, entender
las emociones del usuario/a, dar apoyo emocional (ej. Frente al dolor), disposicién e
interés del personal a la atencion, brindar confianza, cercania y ayuda.

Lenguaje adecuado e intelegible: Refiere a la entrega de informacion utilizando un
lenguaje claro, comprensible para cualquier persona, evitando palabras o gestos que
pueden ser percibidos como ofensivos por el/la usuario/a. Es importante, ademas, velar
por el/la usuario/a. Es importante, velar porque las personas que no tengan dominio del
idioma castellano o sélo lo tengan en forma parcial puedan recibir la informacion
necesaria y comprensible.

Cortesia y amabilidad: Se refiere a proporcionar a las personas, un trato cortés y amable,
evitando responder de malos modos, insultos y/o agresiones verbales, ignorar a la
persona, gestos y/o actitudes que reflejan falta de disposicién del personal. Se trata de
asegurar que la atencion se brinde sin distincion ni discriminacién de ningun tipo.

Ser llamado/tratado por su nombre: Identificarse mutuamente, el/la usuario/a debe ser
tratado/a de usted y por su nombre, nunca ser tuteado/a.

Identificacion de los funcionarios: Los funcionarios deberan portar credencial, y
responder ante la solicitud de su nombre y cargo. No podran negarse a dar el nombre.

Atencion vy cuidados: Refiere a la forma en que se hacen los cuidados en cuanto a
frecuencia, higiene y aseo, entre otros; compromiso/responsabilidad de los miembros del
equipo de salud; atencion oportuna frente a las necesidades del paciente. Posibilidad de
ser atendido/a cuando se requiere. Ayuda, apoyo fisico y respuesta a las necesidades de
las personas y sobre todo de personas no autovalentes.

Supervisidn de la atencion de alumnos: Las personas podran autorizar ser atendidas por
alumnos en establecimientos docente - asistenciales. La atencion de alumnos debera ser
supervisada por un docente.
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e Contacto fisico/maltrato fisico: refiere al contacto fisico entre él/la funcionario/a y
el/la usuario/a; portazos en la cara; empujones; golpes de pufio; golpes de pies;
maltrato fisico.

» Entrega de Informacion: Se refiere a la forma o modo en que se entrega respuesta a
las consultas de los/as usuarios/as. Evitar responder de forma vaga, poco clara o con
informaciéon incompleta. Como también no disponer del tiempo para poder aclarar
dudas o consultas; cerciorarse que el paciente y/o acompafante ha comprendido la
informacion entregada.

e« Comunicacién: Relacion que se establece como bidireccional entre usuario/a vy
funcionario/a; mostrar interés en el planteamiento del usuario/a, paciente o familiar
asumiendo en la representacion de la institucion, que la opinidon del usuario sea
respetada y considerada. Considerar al paciente como una persona que entiende y
pregunta. Que se generen espacios para preguntar y participar en todo el proceso.

e Asistencia religiosa y acompafamiento espiritual. Compafiia de familiares y/o
personas significativas: Se trata de facilitar el acompafamiento de familiares y/o
personas significativas durante el proceso de atencion. Debera evitarse el aumento de
tiempos de retraso en la visita hospitalaria y/o suspension injustificada de visitas
hospitalarias.

e Asistencia espiritual: De acuerdo con la ley de culto y ley de derechos y deberes de
las personas en salud, debe asegurarse la asistencia espiritual y/o asistencia religiosa
a las personas durante el proceso de atencion, ademas de proteger el derecho a
negarse a recibir dicha asistencia.

e Privacidad de la atencién y confidencialidad:

Privacidad: La infraestructura debe ser adecuada para asegurar la privacidad del
paciente (en bafos, uso de biombos, atencion en pasillo, puerta del box cerrada, entre
otros). Asegurar la proteccion de la vida privada y la honra del paciente no pueden
tomar fotografias o grabar sin la autorizacion del paciente Velar por el respeto a la
privacidad e intimidad durante la atencion.

¢ Confidencialidad: Asegurar que la informacién proporcionada por el paciente sera
protegida, resguardando los datos del paciente, los que solo podran ser utilizados por
el equipo de salud responsable de la atencién directa y con fines de diagndstico,
atencion y tratamiento. Rechazo de atencion por consulta: falta de disposicion de los
equipos de salud para brindar atencion/ consulta sin discriminacion y resguardando el
derecho al acceso de la atencion (urgencia, consultas médicas, farmacia, laboratorio,
imagenologia, entre otros).

e Rechazo de atencidn por procedimiento: No realizacion de procedimientos clinicos sin
previo aviso al usuario/a o falta de gestidon para que esta presentacién se realice.
Rechazo de atencidén por intervencion quirdrgica: postergacion de una intervencion
quirtrgica sin previo aviso al usuario/a o falta de gestion para que esta prestacion se
realice.

e Decision frente a procedimientos, examenes y tratamientos.

Hospitalizacion involuntaria.

Funcionamiento Comité de Etica.

Ley de No Discriminacion.

Ley de Urgencia.

Ley de Enfermedades Catastroficas.

Otro.
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b) Competencia técnica: Se clasificaran dentro de esta categoria todas aquellas

opiniones de usuarios/as con los procedimientos técnicos o decisiones adoptadas por
cualquier integrante del equipo de salud en relacion con la patologia consultada o en
tratamiento.
Es importante sefialar que esto no Implica un juicio o auditoria del actuar del equipo
de salud, aunque si en determinadas situaciones puede dar origen a ella, sino que se
estd aceptando que desde, el punto de vista del usuario/a paciente o su familia, con
la informacién que dispone y segln su propia percepcion, puede estar disconforme
con las acciones emprendidas por el equipo de salud. Se refiere a los siguientes
aspectos de la atencion.

Las subcategorias de los reclamos por competencia técnica son las siguientes:

o Diagnostico: Procedimiento realizado por algin integrante del equipo de salud, ya sea
para establecer diagnosticos, toma de muestra, imagenologia, observacion clinica,
entre otros, que haya causado desconfianza, molestia o malestar, incomodidad,
evento adverso evitables.

e Tratamiento: Tratamientos erréneos. Seguimiento del tratamiento.

e Derivaciones e Interconsulta: Derivacion a otros profesionales, ifitegrantes del equipo
de salud o derivacion a otras instituciones de salud, que no fueron anticipadamente
Informadas o acordadas con las personas atendidas y/o familiares responsables de su
cuidado.

e Licencia médica.

s Medicamentos: Entrega o administracion de farmacos erroneos, no entrega del
medicamento indicado, entre otros.

e Presunta negligencia médica.

e Evento adverso: Se relaciona con un accidente imprevisto e inesperado que causa
algun dafio o complicacion al paciente y que es consecuencia directa de la asistencia
sanitaria que recibe y no de la enfermedad que padece: caidas durante la atencién u
hospitalizacién, problemas de anestesia, reaccion a medicamentos o procedimientos,
error en cirugia, cuerpo extrafio olvidado, infeccién intrahospitalaria, entre otros.

¢ Otro.

c) Infraestructura: Se consideran en este rubro todos aquellos reclamos que realicen
los/as usuarios/as referentes a las condiciones estructurales y del ambiente del
establecimiento de salud.

Las subcategorias de los reclamos por Infraestructura son las siguientes:

e Bafios puablicos: mantencion, aseo y ornato, funcionamiento, calefaccion,
ventilacion,insumos (jabdn, papel higiénico, gel desinfectante u otro).

e« Ventilaciéon adecuada en relacion a temperatura ambiente y espacio disponible en
boxes de atencion, pasillos y salas de espera.

o Calefaccion: Adecuada en relacion a temperatura ambiente y espacio disponible
en boxes de atencidn, pasillos y salas de espera.

e« Salidas de emergencia

e Condicion de salas de espera: mantencion, calefaccion, ventilacion, mobiliario
disponible,comodidad y espacio adecuado para la espera.
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e \Vias de accesos: Escaleras, rampas, puertas, estacionamiento, entre otros. Sillas
de ruedas disponibles. Condicién de equipos: Equipos funcionando de acuerdo a
requerimientos y necesidades de la atencion, diagndsticos y tratamientos.

e Aseo y ornato del lugar de la atencion y salas de espera: Mantencion adecuada de la
limpieza en box de atencion, salas de hospitalizacion, pabellones, salas de
procedimientos, sala de espera, entre otros. Condiciones higiénicas y estética.

e Condiciones higiénicas y estéticas de patios y jardines: mantencién adecuada de la
limpieza, aseo, ornato del entorno del establecimiento.

e Comodidad y seguridad de camas, cunas y camillas de traslado: Condiciones
adecuadas para la atencion, hospitalizacion, traslado de personas, atendiendo a
necesidades especiales (recién nacidos, nifos/as, adultos mayores, personas en
situacién de discapacidad, otros) que eviten eventos adversos.

e Condiciones para familiares y acompafnantes: Disponibilidad de espacio y mobiliario
para la espera y/o acompafiamiento de personas hospitalizadas.

e Condiciones de seguridad: Condiciones de seguridad en accesos, contacto con el
exterior (salidas de emergencia), pasillos, box de atencion, salas de hospitalizacion,
pabellones, salas de procedimientos, servicio de urgencia, entre otros, adecuadas
para la hospitalizacion, observacion, diagnostico, recuperacion y traslado de
personas.

¢ Disponibilidad de espacio para la mantencion y cuidado de pertenencias de los
pacientesy/o familiares.

e Sefalética: Adecuada para la orientacion al Interior y exterior del establecimiento.

e Ascensores: Ascensores funcionando adecuadamente para atender
necesidades de desplazamiento de pacientes, acompanantes, familiares,
personal del establecimiento, especialmente en personas adultas mayores y
en situacion de discapacidad.

e Otro.

d) Tiempo de espera en sala de espera: Se consideran en este item todo tipo de
reclamos relacionados con tiempos de espera en salas de espera subjetivamente
evaluados por los/ as usuarios/as.

Las subcategorias de los reclamos por tiempo de espera (en sala de espera) son las
siguientes:

e Atencion de urgencia.

Examenes y procedimientos.

Atencion médica.

Farmacia.

Otro.

e) Tiempo de espera, por consulta especialidad (por lista de espera): Se consideran en
este item todo reclamo relacionado con tiempos de espera para una consulta por
especialista.

Las subcategorias de los reclamos por consulta especialidad (por Lista de espera) son
lassiguientes:

e Consulta médica

e Oftro
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f) Tiempo de Espera por procedimiento (Lista de Espera); Se consideran en este item
todo reclamo relacionado con tiempos de espera para procedimiento.

Las subcategorias de los reclamos por procedimiento (lista de espera) son las siguientes:
e Examenes

s Procedimientos

o Otro

g) Tiempo de Espera por cirugia (Lista de Espera): Se consideran en este item todo
reclamo relacionado con tiempos de espera para una intervencion quirtrgica.

Las subcategorias de los reclamos por cirugia (por lista de espera) son las siguientes:
e Evaluacion y exdamenes preoperatorios.

e Intervencién Quirlrgicas.

e Otro.

h) Informacién Se considera en este rubro aquellas opiniones relacionadas con la
transmisién de informacién y acciones comunicacionales del equipo de salud con
los/as usuarios/as, tanto respecto a los contenidos como a la forma utilizada en la
entrega de la informacion.

Las subcategorias de los reclamos por informacion son las siguientes:

e Estado de Salud: Diagnostico, pronostico, tratamientos, exdmenes que se realizan,
riesgos involucrados, hospitalizacion, indicaciones al alta, entre otros. Explicacion
detallada y completa de los procedimientos y tratamientos que le realizaran al
paciente.informacién durante todo el proceso de atencion.

e« Informacion institucional: Acerca de prestaciones, cartera de servicios, precios,
costos, plazos y formas de pago, funcionamiento de la institucion, entre otros.

s« Consentimiento informado: Ser informado oportunamente, con el tiempo 6ptimo y en
un lugar adecuado. Explicacion y chequeo de entendimiento del consentimiento
informado. Documento de consentimiento informado con todos los campos
completados.

e Acceso a ficha clinica: Entrega de informacion a personas atendidas o a familiares
directos que cuenten con autorizacion para requerir datos de la ficha clinica de
acuerdo a normativa vigente y lo establecido por la ley de derechos y deberes.

s« Informe médico.

Acceso a médico tratante.
Otro.

i) Procedimientos administrativos: se clasificaran dentro de esta categoria, todos los
reclamos de los usuarios relacionados con procesos, procedimientos o funcionamiento
administrativo del establecimiento.

Las subcategorias de los reclamos por procedimientos administrativos son las siguientes:

e Procesos de admision y recaudacion.

Procedimientos o tramites durante la estadia.

Funcionamiento del establecimiento con relacién a horarios de atencion.

Procedimientos administrativos al egreso.

Procedimientos de referencia y/o derivacion.
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Ficha extraviada o perdida.

Copia de ficha clinica.

Inasistencia de funcionario.

Traslado de pacientes.

Atencion domiciliaria.

Licencia médica.

Suspension de la atencion.

Suspension cirugia programada.

Inexistencia medicamento (s) programas cronicos

Inexistencia medicamento(s) salud mental.

Despacho medicamento(s).

Acceso a recursos y beneficios: incluye Estipendio Programa Dependencia Severa,
entrega de leche o alimentos, entrega de ayudas técnicas, beneficios Chile Crece
Contigo, entre otros.

e Otro.

j) Probidad administrativa: Se entendera por Probidad Administrativa el actuar

honradamente en el cumplimiento de las actividades funcionarias, principio que puede
deteriorarse o dafiarse por acciones deshonestas. Se clasificardn dentro de esta
categoria todos aquellos reclamos relacionados con los procedimientos o decisiones
adoptadas por cualquier integrante del equipo de salud con relacion a la dignidad en
el desempefio de su cargo.
Es importante destacar que al clasificar un reclamo en esta categoria solo se esta
aceptando que, desde el punto de vista del usuario, con la informacién que posee y
desde su propia percepcion, esta disconforme con la actitud, procedimiento o accion
que ha efectuado ese o esa funcionario/a. Esto no implica un Juicio o auditoria del
actuar del funcionario, aunque si puededar origen a ella.

Las subcategorias de los reclamos por probidad administrativa son las siguientes:
Cumplimiento de funciones.

Uso de recursos publicos.

Uso de poder.

Uso de influencia.

Uso de informacidon entregada por usuario/a.

Cobros.

Otro.

e ® © @ e © ©

k) Incumplimiento de garantias GES: Se considera en esta categoria aquellos reclamos,
en que segln la informacién que tiene el usuario, no se han respetado las garantias a
las que tiene derecho y que estan establecidas en el reglamento de la Ley 19.966,
sobre las garantias explicitas de salud.

Las subcategorias de los reclamos por Incumplimiento garantias explicitas en salud
(GES) son las siguientes:

e Garantia de acceso.

e (Garantia de oportunidad.

e« Garantia de proteccion financiera.

e Garantia de calidad.
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[) Incumplimiento de Garantias Ley Ricarte Soto: La Ley N° 20.850, Ricarte Soto, crea
un sistema de proteccion financiera para diagnodsticos y tratamientos de alto costo
que posee cobertura universal. Otorga proteccion financiera a todos/as los/as
usuarios/as de los sistemas previsionales de salud FONASA, CAPREDENA, DIPRECA,
ISAPRES, sin importar su situacion socioecondémica.

Asegura a los pacientes que sufren enfermedades de alto costo la posibilidad de
contar con diagnosticos, tratamientos y los dispositivos médicos que requieran.

Los reclamos pueden estar asociados a cada unas de estas etapas de la aplicacién de
la Ley. Cuando ya esta aprobada la administraciéon y entrega de algin medicamento,
puede estar asociado a incumplimiento de los plazos establecidos.

Las subcategorias de los reclamos por Incumplimiento de garantias Ley Ricarte Soto son

las siguientes:

e Sospecha fundada: Se genera en el nivel de especialidad o subespecialidad
relacionado con la patologia a diagnosticar.

e Solicitud de tratamiento: Se genera una realizado el diagnostico, puede ser solicitado
por prestadores institucionales o Individuales.

» Confirmacién diagndstica: Se realiza por un prestador publico o privado aprobado por
la Comisién Ministerial.

e Confirmaciéon de tratamiento: Se realiza en un Comité de Expertos Clinicos de un

prestador aprobado, quién le indica al especialista solicitante que el medicamento ha

sido aprobado o rechazado.

Indicacion de tratamiento.

Entrega de medicamento de alto costo.

Seguimiento médico/ clinico.

Otro.

m) Incumplimiento de garantias FOFAR: En 2014 comenzd a implementarse el Fondo de
Farmacia (FOFAR), cuyo objetivo es entrenar oportuna y gratuitamente los
medicamentos para el tratamiento de hipertension, diabetes, colesterol y triglicéridos
altos.

El fondo de farmacia considera la entrega de medicamentos e insumos médicos para las
siguientes patologias:

e Diabetes Mellitus tipo 2.

e Hipertensidn Arterial.

e Dislipidemia (colesterol alto).

¢ Insumos para el manejo avanzado de heridas del Pie Diabético.

El FOFAR beneficia a pacientes mayores de 15 afios que se atienden en el sistema
publico. Ademas de la entrega de medicamentos, el fondo de farmacia incluye otras
estrategias complementarias como el apoyo a los pacientes recordandoles sus citas
medicas y la toma de medicamentos a través de mensaje de texto.

En caso de que un medicamento no esté disponible, el paciente o familiar puede hacer su
reclamo y en 24 horas habiles le entregaran su medicamento. En caso de que un
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medicamento no esté disponible, existen las siguientes maneras para presentar en
reclamo: las solicitudes ciudadanas pueden estar orientadas, ademas a pedir
informacién, realizar sugerencias o felicitaciones.

Se entendera, por consiguiente, un reclamo por problemas con el FOFAR cuando no
esté disponible el medicamento requerido por la persona atendida o no sea entregado
dentro de los plazos establecidos.

Las subcategorias de los reclamos por incumplimiento de garantias FOFAR son las
siguientes:

e Disponibilidad de medicamento en Farmacia.

e Entrega de medicamento en domicilio.

¢ Otro.

2. Consulta: Corresponde a demandas de orientacion e informacion sobre derechos y
beneficios, tramites, puntos de acceso, etc. Pueden resolverse en forma inmediata en
la propia OIRS. (Respecto de los puntos de acceso (bafo, salida, box, etc.) no se
considerara valida para registro estadistico).

3. Sugerencia: Es aquella proposicion, idea o iniciativa, que ofrece o presenta un
ciudadano para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto estd relacionado con la
prestacion de un servicio. Es Importante difundirla a los directivos para ser
considerada en la toma de decisiones sobre modificaciones técnicas y administrativas
orientadas a mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccion usuaria.

4, Felicitaciones: Manifestacion concreta de agradecimiento o felicitacion a un
funcionario o equipo de funcionarios de una Institucion por la calidad del servicio
prestado. Al igual que las sugerencias, es importante sea de conocimiento de los
directivos, equipos y funcionarios involucrados.

5. Solicitudes: Solicitudes especificas de ayuda o asistencia concreta que permita
solucionar un problema o necesidad o carencia puntual. Requiere una gestion
especifica del funcionario/a de la OIRS y eventualmente en coordinacion con otra
Unidad o Servicio.

NOTA:

Es importante destacar que al clasificar un reclamo en esta categoria sdlo se esta
aceptando que, desde el punto de vista del usuario, con la informacién que posee y
desde su propia percepcion, esta disconforme con la actitud, procedimiento o accién que
ha efectuado ese o esa funcionario/a. Esto no implica un juicio o auditoria del actuar del
funcionario, aunque si puede dar origen a ella.
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ANEXO N°2: Flujograma de Procedimiento Administrativo para recepcion de solicitudes
ciudadanas (Sugerencias, Reclamos, Solicitudes, Consultas)

PASO UNIDAD FLUJOGRAMA DESCRIPCION Y
OBSERVACIONES
1 OIRS ¥ Funcionario de OIRS,
N s retirara Solicitud
Ciudadana Ciudadana desde los
distintos buzones
l destinados para
capturar las
opiniones de los
usuarios.
2 OIRS Los operadores de
OIRS, capturan e
Ingreso solicitud .
Ciudadana a Planilla ingresan las
Excel solicitudes
J' ciudadanas
(Sugerencias,
felicitaciones,
consultas y
solicitudes de
procedimientos
administrativos).
3 OIRS 5 — Se envia la Solicitud
Envio de solicitud
a Jefe C..R., C.C., Ciudadana con un
Bpto. g Unidad. documento conductor
al Jefe del Centro de
Costo que
corresponda.
4 C.R., .C.C., DEPTO. O Jefe C. R., C.C., Jefe Centro de Costo
UNIDAD Dpto. o Unidad, gestiona, elabora y
remite Informe de
respuesta deriva informe de
respuesta a Jefe
OIRS.
6 OIRS OIRS elabora
Og;ip‘z'zst"ara respuesta formal en
base a Informe del
l Centro de Costo y
pasa para V°® B®y
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Firma al Director.

7 DIRECTOR Si se aprueba o
JR— rechaza la Respuesta
Respuesta? se deriva a Jefe OIRS
para despacho o
nueva redaccion y en
este caso se vuelve a
pasar para V° B°.
8 OIRS OIRS despacha
Preparacién de Respuesta a traveés
Despacho de de Oficina Gestion de
respuesta.
T Documentos. En

plazo 15 dias habiles.

Fin
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ANEXO N°3: Flujograma de Procedimiento Administrativo para recepcion de solicitudes
ciudadanas (felicitaciones)

PASO UNIDAD FLUJOGRAMA DESCRIPCION Y

OBSERVACIONES

= 3

1 OIRS — Funcionario de OIRS,
Rgglric(’:i?fd'a retirara Solicitud Ciudadana
Ciudadana desde los distintos buzones
l destinados para capturar las
opiniones de los usuarios.
2 GRS Ingreso solicitud
Ciudadana a Los operadores de OIRS,
Planilla Excel capturan e ingresan las
solicitudes ciudadanas
l (Felicitaciones).
3 OIRS Se envia la Solicitud

Ciudadana con un

documento conductor al

A Centro de Costo al que

solicitud
a Jefe C. R., pertenece el o los
C.C.,Dpto. o funcionarios a los que se les

Unidad. o

felicita o agradece por la

atencion brindada.

Se envia copia de felicitacion
a Dpto. Recursos Humanos
cuando esta identificado el

funcionario.

Fin




