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INTRODUCCION

El presente documento tiene por proposito actualizar formalmente el conducto
regular mediante el cual la organizacion recepclona, analiza, tramita y responde las
solicitudes ciudadanas que recibe a través de los distintos canales de interaccion
que posee con ellla usuario/a y las autoridades pertinentes, buscando proporcionar
una respuesta de calidad y oportuna al mismo/a.

Adicionalmente, describe el sentido y las labores que son propias de las Oficinas de
Informacion, Reclamos y Sugerencias (QIRS) del sector publico de salud, las cuales
se articulan como entidades que facllitan la interaccion con las/os usuarias/os en un
marco de respeto y no discriminacién, constituyendo espacios para el ejercicio
activo de la participacién cludadana y el control social.

El documento incluye roles y responsabilidades involucradas, definiclén v tipologia
de los requerimientos, fases del proceso de atencion y especificaciones en torno a
los tiempos de respuesta involucrados. El plazo de estos dltimos es de quince dias
habiles, contados desde el dia habil siguiente a su recepcion, dentro de 08 cuales
la institucion debe responder a lo requerido con los antecedentes disponibles.

Los contenidos del documento se ajustan a los requerimientos expresados en la
normativa que regula la respuesta a solicitudes ciudadanas: Ley 20.584 sobre
Derechos y Deberes de las Personas en relacion con acciones vinculadas a su
atencion en salud; Decreto 35, que aprueba Reglamento sobre el Procedimiento de
Reclamo de la Ley n® 20.584; Ley 19.996 sobre Régimen de Garantias en Salud y
Ley 18.880 sobre Procedimientos Administrativos.

Cabe sefialar que, por disposicién de la Direccion del establecimiento, la respuesta
al reclamo debe ser realizada por el propio Servicio al que se intérpela en el mismo,
pudiendo recibir apoyo o asistencia por parte del equipo de OIRS en lo referido al
formato y edicién de texto para la entrega. Respecto al asunto de fondo, en términos
de resolutividad, el abordaje es responsabilidad del érea clinica, técnica o
administrativa correspondiente. Este lineamiento se inscribe en [a necesidad de que
el Servicio esté enterado de primera fuente respecto a la situacion planteada, con
miras a que descarte o Identifique y reconozca puntos criticos de mejora, como
también que elabore estrategias locales de abordaje para prevenir y evitar la
ocurrencia de hechos de similar naturaleza. La persistencia y reiteracion de estos
ultimos daran pie a la exposicién de los casos en el Comite de Gestiéon Usuaria,
entidad que tiene por finalidad evaluar y analizar datos cuantitavos y cualitativos
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referidos a las solicitudes ciudadanas recepcionadas y las respuestas entregadas a
los/las usuarios/as, con el objetivo de asesorar a la Direccién en la adopcion e
implementacion de medidas correctivas en las 4reas que evidencien una cantidad,
frecuencia y/o tipologia reiterada de reclamos, situacion que también aplica a los
reclamos o denuncias recurrentes contra un funcionario o una funcionaria. Por otro
lado, precisar ¢que los reclamos clasificados como de Competencia Técnica seran
compartidos con las areas de Auditoria y Calidad y Seguridad del Paciente, con
miras a que ambas areas estén en conocimiento de la situacion reclamada y
evallen si la situacién amerita una investigacion. Afadir también que, en casos
donde se plantee una situacion que involucre a distintos servicios, equipo QIRS
realizara la compilacién de antecedentes proporcionados por cada uno de ellos y
ofrecera una respuesta de caracter institucional. Enfatizar que tanto la oportunidad
como la calidad de respuesta al reclamo son indicadores que forman parte de la
evaluacion de Establecimientos Autogestionados en Red (EAR), instancia donde se
miden: contenido del enunciado, recepcion de la solicitud, contenido de la respuesta
(que sea oportuna, que sea resolutiva y satisfactoria, el compromiso de la
institucién), canales de comunicacion con la institucidn, cierre y formato.

ANTECEDENTES DE CONTEXTO

Mision OIRS: "Ser un espacio de participacion, interaccién y acceso de las
personas a todas las Instituciones que correspondan al Sector Salud, con la
finalidad de garantizar el derecho de los ciudadanos sin discriminacion, a
informarse, sugerir, reclamar y/o felicitar, acerca de las materias propias del sector,
en un marco de respeto a todas las personas que constituyen el medio y ia
finalidad de las acciones del sector y de una atencion de excelencia".

Las OIRS deben constituirse como espacios comunicacionales que permitan
coordinarse con otras reparticiones publicas, atendiendo a la ciudadania sin
discriminaciones, entregando a todos los ciudadanos y ciudadanas una atencion
oportuna y de calidad. Por lo tanto, la OIRS debe ser el reflejo del Modelo Integral
de Atencién de Usuarios que el Sector ha establecido, teniendo claridad en los
procedimientos y plazos de entrega de servicios/beneficios/tramites, la canalizacion
de solicitudes ciudadanas al interior de la institucion, sus mecanismos y plazos de
respuesta, y los medios de informacion utilizados para con el ciudadano.
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Objetivos de QIRS

b Facilitar el acceso de la poblacion a la informacion sobre el funcionamiento y
servicios otorgados por el Sistema de Salud y otros brganos, servicios o
empresas del Estado.

» Entregar atencién oportuna, clara, transparente y de calidad a todas las
personas sin discriminacion.

» Establecer coordinacion con otras reparticiones publicas dentro y fuera del
Sector Salud, con el fin de optimizar la calidad de la atencién a las personas.

» Reclbiry gestionar todas las solicitudes cludadanas, con el propdsito de mejorar
la gestion y funcionamiento de lag Instituciones involucradas, constituyéndose
en un espacio de participacion.

1. OBJETIVOS:
General:

Establecer el conducto regular mediante el cual la organizacion recepcionara,
analizara, tramitara y respondera las solicitudes ciudadanas que reciba a
través de los distintos canales de interaccion que posee con elfla usuario/a,
buscando proporcionar una respuesta de calidad y oportuna al mismora.

Especificos:

o Cumplir con la normativa vigente que aplica a la materia, particularmente la
Ley 20,584 sobre Derechos vy Deberes de los Usuarios, uno de cuyos
enunclados sefiala: "consultar o reclamar respecto de la atencién recibida”.

o Cumplir con la normativa vigente que aplica a la materia, particularmente el
Decreto 35 que aprueba el reglamento para dar respuestas a reclamos sobre
la Ley 20.584, la cual regula el procedimiento y establece que los prestadores
contarén con un procedimiento interno para |a gestién de reclamos, de
conformidad a lo que determina el proplo reglamento.

e Cumplir con la normativa vigente que aplica a la materia, considerando
aquellas leyes que promueven y amparan la Participacion Ciudadana, donde

P&gina 4 de 35



‘ Caracteristica: DP 1.2

HOSPITAL Y GRSELPINO ' " ey

| UNIDAD DE GESTION USUARIA
| Facha Aprobacién: 23 de enero del 2023

Fecha Vigencia: 23 de enero del 2028

Ravisidn: 11

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS (RECLAMOS, CONSULTAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES)

las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) son
consideradas como un mecanismo facilitador del control ciudadano.

o |dentificar aspectos deficitarios, eventuales o recurrentes, capaces de
generar insatisfacclén en las/los usuarias/os, can miras a alertar a directivos
sobre la necesaria intervencién y/o toma de decisiones que permitan evitar
el escalamiento de conflictos o potenciales conflictos.

o Promover una mejora continua en el servicio, a través del analisis y
propuestas de mejora que se puedan establecer tras la tramitacion y
respuesta de los casos, previniendo la nueva ocurrencia de hechos de similar

naturaleza.

o Definir los mecanismos y las caracteristicas minimas requeridas para la
gestién efectiva de una solicltud ciudadana.

o Definir roles y tiempos asociados a cada actor que participa del proceso,
estableciendo responsabilidades y condiciones de cumplimiento.

o Precisar con detalle el alcance y limitaciones del equipo a cargo de
recepcionar, analizar y tramitar la solicitud, cuyos integrantes actuaran de
intermediarios entre el area o Servicio reclamado, como también de la

peticion expresada.

o Precisar con detalle el alcance del equipo a cargo de responder la solicitud,
actor protagénico en la recoleccion de antecedentes y argumentacion con la
cual se brindara una respuesta al usuario.

o Dar visibilidad a la temética y promover la comprension Institucional acerca
del valor que reviste la calidad y oportunidad de la respuesta entregada.

2. ALCANCE:

Directivos: Jefaturas de Servicios Clinicos, de Apoyo Clinico, de Atencién
Ambulatoria y Administrativos: Integrantes Comité de Gestion Usuaria y
Consejo Consultivo de Usuarios (CCU).
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3. RESPONSABLES:

De la supervision:
o Jefatura de Gestion Usuarla y Encargada/o de OIRS seran

L]

responsables del cumplimiento y actualizacion del procedimiento.
Director/a del establecimiento, Director/a del Centro de Referencia
en Salud y Subdirectores/as (Médico, Administrativo, Gestion del
Cuidado) y Jefatura de Recursos Humanos seran responsables del
cumplimiento y/o supervisién de las disposiciones para el
cumplimiento efectivo del procedimiento de gestion de
solicitudes ciudadanas.

De la ejecucion:

Funcionarios de la Oficina de informaciones, Reclamos y
Sugerencias: Son responsables de la recepcion, analisis, registro
y tramitacién de las solicitudes, comao de los recordatorios
pertinentes para cumplir con la oportunidad de respuesta a las
mismas.

Jefaturas responsables de los servicios clinicos, de apoyo clinico
y administrativos: Son responsables de investigar y recoger los
antecedentes necesarios para poder responder las solicitudes en la
forma y plazos que corresponden. Los ambitos de competencia para

astos efectos son.

Maédico: Dice relacion con las tareas propias del facultativo, como
son las relativas al diagnéstico, tratamiento, informacion al paciente

y a su familia.

Asistencial: Dice relacién con las acciones del cuidado al enfermo
y cuya responsabilidad corresponde a personal No Médico.
Ejemplo: enfermeras, matronas, kinesidlogos, etc.

Unidades de Apoyo: Concierne a los servicios de apoyo al
quehacer clinico. Ejemplo: Farmacia, laboratorio, Unidad de
Medicina Transfusional, Imagenologia, etc.

Administrativo: Trata de las acciones relacionadas con
documentacion del paciente. Ejemplo: SOME, Gobranzas, etc.
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o Directivos del establecimiento: Son responsables de visar respuestas e
intervenir en aquellos casos donde el Servicio (Clinico, de Apoyo Clinico
o Administrativo) no entregue respuestas adecuadas -en calidad y/o
oportunidad- a las solicitudes.

4. DEFINICIONES:

QIRS . Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.
CRS : Centro de Referencia de Salud.

FONASA : Fondo Nacional de Salud.
SEREMI : Secretaria Regional Ministerial.

OIRS Minsal: Sistema Informatico de gestion y registros de
requerimientos ciudadanos proporcionado por el Ministerio de Salud, con la
finalidad de garantizar el cumplimiento de plazos de respuesta de acuerdo
a la normativa legal vigente y brindar una atenclén oportuna y de calidad
a los usuarios.

Reclamante: La persona que presente un reclamo por si, o a través de
su representante legal o de la persona que lo tiene bajo su culidado.

Prestador Institucional: Son aquellas personas naturales o juridicas,
plblicas o privadas, que organizan en establecimientos asistenciales
medios personales, materiales e inmateriales destinados al otorgamiento
de prestaciones de salud, dotados de una individualidad determinada y
ordenados bajo una direccién, cualquiera sea su naturaleza y nivel de
complejidad. Corresponde a sus érganos y especialmente a la direccion
técnica del establecimiento la mision de velar porque en los
establecimientos indicados se respeten las condiciones de la ley N°

20.584.

Superintendencia: La Superintendencia de Salud es el organismo
funcionalmente descentralizado, creado en virtud del articulo 106 del
DFL N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado del decreto ley N° 2.763/79 y de las leyes N°
18.933 y N° 18.469. Mediante de dicho organismo los usuarios tramitan
sus inconformidades respecto de las respuestas entregadas por el

hospital.
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Comité Gestion Usuaria: Instancia local de participacion, coordinacion,
evaluacién y analisis que asesora a la direccién del establecimiento en
lo relativo a las solicitudes ciudadanas recepcionadas, respuestas
entregadas a los usuarios y gestion de la satisfaccion usuaria,
coordinando y aportando los antecedentes necesarios para la resolucion
eficiente y oportuna de las areas deficitarias, contribuyendo ademas a la
formulacion de planes de mejora que permitan una mejor calidad de la
atencion y una mejora en la satisfaccion usuaria.

5. DESARROLLO:

SOBRE TIPOLOGIA DE SOLICITUDES CIUDADANAS

Consulta: Requerimientos de orientacion e informacién sobre Dereches y
Beneficios, tramites, puntos de acceso, entre otros. Pueden resolverse deforma
inmediata en la propia OIRS.

solicitud: Solicitudes especificas de ayuda o asistencia concreta que permiten
solucionar un problema de necesidad o carencia puntual. Requiere una gestion
especifica del funcionario QIRS y eventualmente en coordinacion con otra unidad

0 8ervicio.

Sugerencia: Es aquella proposicién, idea o iniciativa, que ofrece o presenta un
ciudadano (a) para incidir © mejorar un proceso cuyo objetivo esta relacionado
con la presentacion de un servicio. Es importante difundiria a los directivos para
ser considerada en la toma de decisiones sobre modificaciones técnicas y
administrativas orientadas a mejorar la calidad de los serviclos y la satisfaccion

usuaria.

Felicitacién: Manlifestacion concreta de agradecimiento o felicitacion a un
funcionario (a) o equipo de salud de una institucién, por la calidad del servicio
prestado. Al igual que las sugerencias, es importante sea de conocimientode
los directivos, equipos y funcionarios (as) involucrados.

Reclamo: Es aquel requerimiento en donde el ciudadano (a) exige, reivindica o

demanda solucidn a una situaciéon en que cansidera se ha vulnerado sus
derechos ciudadanos en salud.
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SOBRE CLASIFICACION DE RECLAMOS

TRATO

Se clasificaran en esta categoria todas aquellas opiniones de usuarios que se
refieran a la actitud de los funcionarios en relacion al trato, es decir, cualquier
menoscabo hacia la persona que es atendida por funcionarios/as de cualquier
establecimiento de la red asistencial, toda vez que ello Implique faltas de cortesia y
buenas maneras.

a) Lenguaje: Se refiere a palabras o gestos que pueden ser percibidos como
ofensivos por el usuario,

b) Maltrato fisico: Cuando hay contacto fisico entre el funcionario y el usuario.

c) Privacidad y confidencialidad: Tanto de la atencién como de los datos.

d) Identificacion de los funcionarios: Relacionado con porte de credencial y 0
ante solicitud de nombre,

e) Acogida: Se relaciona con la empatia, reflejado en saludo, llamar por el
nombre, reconocer a las personas como tales, escuchar sentimientos, dar
apoyo emocional, disposicion a la atencion.

f) Atencion: Tiene que ver con la forma como se hacen los cuidados en cuanto
a la frecuencia, higiene, etc.

g) Entrega de informacién: Tiene que ver con todo lo que dice relacién con
respuesta a consultas del funcionamiento del establecimiento.

h) Comunicacion: Relacion que se establece en forma bidireccional, entre el
usuario y funcionario/a, de forma clara y pertinente, por este Gltimo.

COMPETENCIA TECNICA

Se clasificaran aquellas opiniones de usuarios relacionadas con los procedimientos
técnicos o decisiones adoptadas por cualguier integrante del equipo de salud con
relacién a la patologia consultada o en tratamiento, estamos aceptando que, desde
un punto de vista del usuario o su familia, con la informacién que tiene disponible y
seglin su propia percepcion, esta disconforme con las acciones emprendidas por el
equipo de salud.

a) Procedimientos técnicos
b) Decisiones adoptadas
c) Diagnostico

d) Tratamientos

e) Derivaciones
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INFRAESTRUCTURA
Aquellas opiniones que realicen los usuarios referentes a las condiciones
estructurales y del ambiente del establecimiento de salud con relacion a:

a) Accesos: escaleras, ramplas, puertas, ete.

b) Condiciones de seguridad en relacion a emergencia

¢) Condiciones de mantencion de equipos

d) Condiciones de ascensores

@) Condiciones de salas de espera

f) Condiciones de bafios ptiblicos

g) Condiciones de temperatura y ventilacion

h) Condiciones higiénicas y estéticas de los edificios, patios edificios, jardines

i) Comodidad y seguridad de camas, cunas y camillas de traslado

j) Condiciones de Comodidad para los familiares de los pacientes
hospitalizados

k) Seguridad de las pertenencias de los pacientes y familiares

TIEMPO DE ESPERA
Se clasificaran las opiniones relacionadas con los margenes de espera para
acceder a acciones de salud, subjetivamente evaluados por los usuarios.

Menos de 30 minutos

Entre 30 y 60 minutos

Entre 60 y 120 minutos

Entre 120 y 180 minutos

Mas de 180 minutos

Latencia para interconsulta, atencién de especialista, especifique tiempo
Latencia para examenes, especifique tiempo

Latencia para Intervencion quirtrgica, especifique tiempo

SO D 00 T D
R

INFORMACION

Se clasificara en esta categorfa aquellas opiniones relacionadas con la trasmision
de informacién y acciones comunicacionales del equipo de Salud con |os usuarios
tanto respecto a los contenidos como a la forma utilizada en la entrega de la
informacion. Deberan considerarse elementos como:

a) Lenguaje, oportunidad, comprension, capacidad de respuesta a los

Péagina 10 de 35
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requerimientos del usuario.
b) Consentimiento informado.
c) Obtener datos que requieren de la ficha clinica.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Se clasificaran dentro de esta categoria todas las opiniones de los usuarios
relacionadas con Procesos, Procedimientos o Funcionamiento Administrativo del
establecimiento, tales como:

a) Procesos de Admisién y recaudacion.

b) Procedimientos o tramites durante la estadia en la institucion; obtencion de
horas, daciéon de horas, etc.

¢) Funcionamiento del establecimiento con relacion a horarios de atencion.

d) Procedimientos administrativos al egreso: alta, epicrisis,

e) Procedimientos de referencia y/o derivacion

fy En general todo proceso que involucre el funcionamiento de la organizacion

g) En relacion a personal insuficiente por sobrecarga de trabajo

h) Ficha extraviada o perdida.

i) Inasistencia de funcionario/a.

j) Falta de medicamentos

k) Traslado de pacientes

PROBIDAD ADMINISTRATIVA

Se entendera por Probidad Administrativa el actuar honradamente en el
cumplimiento de las actividades funcionarias, principio que puede deteriorarse 0
dafarse por acciones deshonestas. Es importante destacar que al clasificar en esta
categoria un reclamo, 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 un o una
funcionaria. Esto no implica un juicio o auditorfa del actuar del funcionario/a, aunque

si puede dar origen a ella.
a) Actitud de él o la funcionaria

b) Procedimiento realizado por él o la funcionaria.
c) Accién que ha efectuado él o la funcionaria.
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AUGE

Se clasificaran en esta categoria aquellas solicitudes ciudadanas en que segtn la
informacién que tiene el usuario no se han respetado las garantias explicitas a las
que tienen derecho y que estan establecidas en el reglamento de la ley N° 19.966,
sobre las Garantias explicitas en salud:

a) Garantia de Acceso

b) Garantias de oportunidad de diagndstico
¢) Garantia de oportunidad de tratamiento

d) Garantla explicita de proteccion financiera
@) Garantia de calidad

LEY 20.285

Se registra cuando un ciudadano solicita en forma escrita a través de carta,
solicitud, pagina web u otro medio, informacion sobre acclones que se realizan con
fondos publicos, invocando la ley de Transparencia. A nivel local, se agrega una
nueva variable a la tipificacion de las solicitudes cludadanas, la que corresponde a
Eventos Adversos, entregando la posibilidad al usuario de ser participe activo en
las mejoras en lo que a la seguridad del paciente respecta, para de esta manera,
dar cumplimiento a lo requerido en la ley 20.584 de derechos y deberes de los

pacientes.

SOBRE EL PROCESO DE QTENCION

La relacién con el usuario deberd darse en un marco de respeto mutuo, de
tolerancia y no discriminacién, atendiendo las particularidades culturales y
condiciones fisicas y psicologlcas de los usuarios.

A. Informacién y orientacion
Esta actividad tiene como propdsito dar a conocer al usuario las ubicaciones,
horarios, competencias, servicios, requisitos y demas tramites establecidos por la
dependencia para otorgarle el servicio que solicita, evitandole pérdida de tiempoy

gestiones innecesarias.
B. Asistencia

Debe proporcionarse apoyo técnico al plblico por la dificultad que algunas
personas pudieran encontrar en la tramitacién de sus asuntos, o por lo
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especializado o complejo de dichos tramites. Es un espacio de intermediacion
donde se intentara responder al requerimiento de los usuarios antes de que éstos
interpongan un reclamo.

C. Recepcién de reclamos, solicitucdes, consultas, solicitudes vy
felicitaciones / Realizacién de encuestas

En caso de que el tema planteado por el usuario/a no pueda ser resuelto desde
OIRS, en dicha area se le facilitara el formulario en papel y/o se le compartira la
direccion electrénica donde puede registrar su requerimiento digitalmente, con
miras a tramitarse en los espacios donde corresponda, segun la naturaleza del
mismo.

Las sugerencias y reclamos deberan presentarse, preferentemente, en forma
escrita sin otra formalidad que la individualizacion, domicilio y firma del interesado.
En caso de incapacidad de éste, el funcionario correspondiente e tomara
directamente declaracion, transcribiéndola al instante, firmando el interesado 0
estampando su huella digital o con la sola firma del funcionario, segln el caso.
Adicionalmente, desde esta area se realizaran las ancuestas de satisfaccion
usuaria, tanto para pacientes ambulatorios como de pacientes hospitalizados y de

Urgencia.

No obstante a lo expuesto, actuaimente las y los usuarios plantean sus
requerimientos a la institucion a traves de distintos mecanismos: presenciales, no
presenciales en linea, no presenciales fuera de linea, indirectamente o via
requerimientos de autoridades. No todos permiten una intermediacién por parte del
equipo de OIRS, por lo que ingresan sin un filtro previo. Los mecanismos son:

Presencial: A través de los Médulos OIRS (Central, CRS vy Urgencia Maternal),
Médulo Voucher o mediante los formularios ubicados en buzones y las carpetas de
Reclamos dispuestas en cada uno de 10s servicios clinicos.

No Presencial en Linea: Mediante redes sociales corporativas (Facebook, Twitter,
Instagram).

No Presencial Fuera de Linea: Mediante plataforma OIRS Minsal, correos
electrénicos corporativos.

Indirecta: Presentacién de sus requerimientos ante un organismo publico
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pertinente, la que, a su vez, deriva tal solicitud al centro asistencial, mediante del
sistema de tramite en linea, que responde a través de la Oficina de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias. Estos organismos pueden ser FONASA, SEREMIS,
Centros de atencion primaria o secundaria, MINSAL, entre otros.

Via Requerimientos de la Autoridad: Solicitudes canalizadas a traves de la
Presidencia, el Congreso, Ministerio de Salud y Superintendencia de Salud. Estos
requerimientos se recepcionan a través de la Secretaria de la Direccion, los gue son
derivados a Jefatura de Gestion Usuaria para su procesamiento.

D. Procesamiento de solicitudes ciudadanas

Una vez recepcionada la solicitud, equipo de OIRS procedera a:

Registrarla y analizarla.

Tipificarla y clasificarla.

Derivarla y distribuirla segin corresponda para respuesta.

Reallzar el seguimiento para cumplimiento, mediante recordatorios a la/s
Unidad/es y/o Servicio/os correspondientes.

Una vez recibida, derivarla a Director/a del establecimiento para su firma.

o Una vez firmada por el Director, enviar respuesta al solicitante mediante
correo electrénico y/o Oficina de Partes.

ROL TAREA , | |

Administrativo Orienta a usuario/a y le ayuda a formular la Solicitud

de OIRS Ciudadana en caso de no poder resolver por sus propios
medios.

Avisa a Gestor de Solicltudes Ciudadanas de que ha
ingresado un requerimiento.

Gestor de Recoge diariamente formularios en papel desde Servicios y
Solicitudes Buzones institucionales, reponiendo en os casos que haga
Ciudadanas falta.

Revisa dlariamente la plataforma OIRS Minsal para
chequear si han ingresado nuevos requerimientos

ciudadanos.
En caso de que la solicitud no sea clara, falten datos y/o no
se entienda el requerimiento, se comunica con la o él

usuario/a. . "
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De no haberse registrado datos para el contacto del
solicitante, se anula por falta de antecedentes vitales para
la gestion.

En primer lugar y para corroborar antecedentes Y
pertinencia de la derivacion, revisa lo registrado en SIDRAYY
analiza, En caso de duda consulta con Encargado/a de
OIRS o Jefatura Gestion Usuaria.

Tras confirmar antecedentes, analiza, categoriza @ ingresa
datos a la plataforma local y del Minsal.

Una vez ingresados los datos envia para respuesta a
Servicios, con copia a Encargado/a de QIRS y Jefatura
Gestion Usuaria.

Cobra en tres oportunidades.

Cuando recibe respuesta del area o Servicio, y en caso de
no haber sido copladas, envia la misma a Encargado/a de
OIRS y Jefatura Gestién Usuaria.

Una vez que recibe la respuesta visada por parte de
Encargado/a de QIRS y/o Jefatura Gestion Usuaria, prepara
envio para firma de Director/a (agregando trazabilidad de
fechas en recuadro).

Cuando recibe respuesta firmada, sube la misma a la
plataforma local y de Minsal, despachéndola online 0
mediante Oficina de Partes.

Mensualmente elabora el REM de OIRS / Solicitudes

_ Ciudadanas. :
Encargado/a de | Lee diariamente los correos del Gestor de Solicltudes para
OIRS corroborar de qué se tratan los requerimientos, identificando

potencialmente criticos y velando por la oportunidad de
respuesta.

cuando Gestor de Solicitudes Ciudadanas ha cobrado en
tres oportunidades, vuelve a cobrar en su nombre al area o
Servicio que no ha cumplido.

Revisa dos veces a la semana el funcionamiento de la
plataforma local y Minsal, a efectos de control y supervision
del funcionamiento.

Una vez que Gestor/a de Solicitudes envia respuestas, las
analiza y arregla: editando en la forma y, en caso de
falencias de fondo, conversa directamente con la jefatura
del area o Serviclo y propone apoyo o asistencia.

Pagina 15 de 35



Caracteristica: DP 1.2
Cddigo: DIR-UGU

1 HOSPITAL Y CRS EL PINO
| UNIDAD DE GESTION USUARIA

Facha Aprobacién: 23 de enero del 2023

Fecha Vigencia: 23 de enero del 2028

Revisién: 11 .
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS (RECLAMOS, CONSULTAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES)

En casos complejos, coordina acciones: reuniones clinicas,
reuniones con paciente y/o familiares, etc. Para estos
efectos recoge antecedentes, conversa con Jefatura
Gestion Usuaria, Jefatura Unidad o Servicios, mas
Subdireccién si corresponde.

Realiza los informes mensuales, cuatrimestrales y anuales
de Solicitudes Ciudadanas, analizando y proponiendo
acciones de abordaje.

Jefatura Gestién | Lee diariamente los correos del Gestor de Solicitudes para
Usuaria corroborar de qué se tratan los requerimientos, identificando
potencialmente aquellos de carécter critico y velando por [a
oportunidad de respuesta,

Cuando Gestor de Solicitudes Ciudadanas ha cobrado en
tres oportunidades y Encargado/a de OIRS una, informa a
Subdirecciones y Director/a sobre el incumplimiento de
plazos, solicitando apoyo para respuestas.

En casos complejos, coordina acciones: reuniones clinicas,
reuniones con paciente y/o familiares, ete., reforzando labor
de la 0 él Encardo de QIRS.

Analiza los informes mensuales, cuatrimestrales y anual de
Encargado/a de OIRS, incorporando antecedentes de
contexto y perfeccionando propuestas de mejora con criterio
estratégico.

Distribucion: Mediante correo electrénico a Jefatura y Enfermero/a Supervisor/a.
Entrega a Direccion: Mediante libro con apunte de trazabilidad en fechas.
Recepcion OIRE: Mediante libro.

E. Evaluacién y analisis de dafos
El equipo de OIRS debe realizar una serie de informes en los que se plasme
la gestién, ofreciendo datos cuantitativos y cualitativos respecto de las
Solicitudes que han sido cursadas, antecedentes que seran compartidos con
Directivos, Calidad y Control de Gestién, como también con el Comité de
Gestion Usuaria y el Consejo Consultivo de usuarios del establecimiento.

Los informes son:

o Registro Estadistico Mensual (REM).
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o Informe Cuatrimestral de Solicitudes Ciudadanas (Mayo, Agosto,
Enero), con cifras y analisis segln tipologia (causas), tiempos y
servicios. Incluye planes de mejora a realizar como institucion para
avanzar en el &mbito de la satisfaccion usuaria.

o Informe sobre Calidad y Oportunidad de la Respuesta. Realizado una
vez al afio en conjunto con la Unidad de Control de Gestion.

El analisis de la informacidn proveniente de las OIRS puede constituirse en
un insumo importante para la toma de decisiones y para sustentar planes de
mejora en torno a areas criticas. Esta informacion puede ser asimismo
compartida en Consejos Técnicos con Jefaturas del Servicio.
Adicionalmente esta informacién es expuesta en la Cuenta Publica del

establecimiento.
DETALLES SOBRE PROCESAMIENTO DE SOLICITUDES CIUDADANAS

No Presencial / Fuera de Linea

Ingreso mediante plataforma OIRS Minsal:
hitps://oirs.minsal.cl/

Ingreso mediante correo institucional;
oirs.elpino@redsalud.gob.cl

Neo Presencial / En Linea (lunes a viernes en horario de oficina)

Ingreso mediante mensaje interno Facebook
hitps://www.facebook.com/Hospitaly CRSEIPino

Ingreso mediante mensaje interno Twitter
hitps://ftwitter.com/HospitalCrs

Ingreso mediante mensaje interno Instagram
https://www.instagram.com/hospitalycrs_elpino/

Presencial

» QOIRS CRS
- OIRS Urgencia Maternal

« Médulo Voucher
« Buzones institucionales, ubicados en puntos estratégicos del recinto (salas de

espera y entradas a servicios clinicos). La ubicaclon de estos es:
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[ Edificio Hospitalizados / Sector Acceso
Lateral Cajero Automatico

Edificio CRS /
Sector Acceso a Farmacia Ambulatoria

Edificio CRS /
Sector Acceso Principal (contiguo a
SOME y OIRS)

Sector Hospitalizados primer piso /
Acceso Corredor (Frente a Casinoy a
un lado de UCM)

Sector Hospitalizados primer piso /
Sector TACO - Pediatria
Hospitalizados

Edificio Hospitalizados primer piso /
Sactor Acceso a Ascensores, contiguo
a escalas

Sector Urgencia Adulto / Acceso
_principal, frente a SOME

Sector Urgencia Maternal / Acceso
principal, frente a QIRS

Edificio Hospitalizados / Sector
corredor, cercano a Pabelién Central

Edificio CRS / Sector corredor,
contiguo a escalera segundo piso y
Direccién CRS

Sector Hospitalizados primer plso /
Corredor, contiguo a Neonatologia

Edificio CRS / Sector Sala de Espera
Ventanillas de Admision

. Solicitud de Formulario en Servicios, La ubicacion de estos ultimos es la

siguiente:
SERVICIO LUGAR ]
Policlinico de Pediatria Estacion de enfermeria
Psiquiatria Corta Estad(a Recepcion

Cirugia Estacion de enfermeria
Medicina Estacion de enfermeria
Pensionado Estacion de enfermeria

Maternidad Hospitalizado

Estacién de enfermeria

Unidad Culdado Intensivo (UCI) Norte

Estacion de enfermeria

Unidad Cuidado Intensive (UCI) Sur

Estacion de enfermeria

“Unidad Tratamiento Intensivo (UT1)

Estacién de enfermeria

Unidad Cuidados Medios (WCM)

Estacion de enfermeria

Unidad Cirugia Transitoria (UCT)

Estacion de enfermeria

Broncopulmonar

Estacion de enfermeria

Kinesiologia Secretaria
Pediatria Estaclon de enfermeria ]
Salud Mental Secretaria
Oftalmologia ) Recepcion
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CRS - CAROP - SOME OIRS CRS
Urgencia Pediatrica | Estacién de enfermeria
SOME Recaudacion Urgencias Secretaria
Urgencia adulto - peditrica- maternal Estacién de enfermeria
Urgencia maternal (preparto) Estacién de enfermeria
Imagenaologia Admisién ventanilla para
, examenes
Laboratorio Ventanilla de Toma de
- , Muestras
Neonatologia ] Secretaria
Pabellon ' Secretaria

INSTANCIA DE CONTROL DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA

La Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (QIRS), tiene por rol velar
por el cumplimiento de este proceso. Para ello dispone de las siguientes fases de
control:

Primera instancia: Administrativa OIRS y/o Encargada de OIRS reitera por primera
vez solicitud de respuesta a Servicios que presenten retrasos cumplidas las 72
horas. Pone en copia a Jefatura Gestién Usuaria.

Segunda instancia: Administrativa QIRS y/o Encargada de OIRS reitera por
segunda vez solicitud de respuesta a Servicios que presenten retrasos cumplidas
las 96 horas. Pone en copia a Jefatura Gestidén Usuaria.

Tercera instancia: Encargada OIRS envia reporte a Jefatura Gestion Usuaria con
los servicios que presentan atrasos de 120 horas. Jefatura Gestién Usuaria
informa situacion a Director y/o Subdireccién correspondiente.

Cuarta instancia: Director y/o Subdireccién solicitan cumplimiento de
respuesta directamente a Jefatura de Servicio.

6. DOCUMENTACION DE REFERENCIA:
o Decreto 680, 16/10/1990: Aprueba instrucciones para el establecimiento

de Oficinas de Informacién para el plblico usuario en la administracion
del Estado.
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o Ley 19.966, 03/09/2004: Establece un Régimen de Garantias en Salud.
o Modelo de Atencion OIRS, Diciembre 2005, Minsal.

o Ley 20.584, 24/10/2012 (tltima actualizacion 21/10/2021). Regula los
Derechos y Deberes que tienen las Personas en relacion con acciones
vinculadas a su Atencién en Salud.

e Decreto 35, 04/07/2012. Aprueba Reglamento sobre el Procedimiento de
Reclamo de la Ley N° 20.584

e Circular IF N° 298, 03/11/2017. Modifica los Procedimientos de Reclamos
en Relacién a las |sapre, Fonasa y Prestadores de Salud.

DISTRIBUCION

N

Direccién y Subdirecciones Hospital.
Medicina.

Urgencia Adulto.

Urgencla Pediatrica.

Urgencia Maternal.

Unidad de Culdados Medios.
Unidad de Pacientes Criticos.
Pediatrfa,

Neonatologia.

Cirugia.

Obstetricia y Ginecologfa.
Pensionado.

Pabelldn,

Unidad de Medicina Transfusional.
Laboratorio.

Imagenologia.

Farmacia.

Central de Esterilizacion.,

Salud Mental y Psiquiatria.

Corta Estadia.

Direccion CRS.
Lista de Espera / Ley Ricarte Soto / GES / Gastroenterologia /

2 o & © © © » ® € © © 92 © O© L © © © S VO O
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Dermatologia = Unacess / Oftaimologia / Broncopulmanar / Urologia /
Odontologla / CARQOP / Cirugia General / Cardiologia / Neurologia /
Pediatria y Subespecialidades / Medicina Interna / Patologia Mamaria /
Gestidn Oncologica / Medicina Respiratoria Infantil / Kinesiologia
Gestion y Control de Personas.

Finanzas.

Abastecimiento.

Calidad y Seguridad del Paciente.

Unidad Gestién de Pacientes.

IAAS.

Desarrollo Organizacional — Capacitacion.

Bienestar y Calidad de Vida.

Auditoria.

Unidad Jurfdica.

Unidad Remuneraciones.

Bodega.

Alimentacién y SEDILE.

Informatica.

Recursos Fisicos.

Operaciones / Movilizacion / Aseo.

SOME.

GRD.

Control de Gestion.

Unidad Gestion Usuaria.

OIRS, Chile Crece Contigo, Asistente Social Paciente Hospitalizado,
Morgue, Central Telefonica, Médulo  Voucher, Participacion,

Transparencia y Comunicaciones.

® D © © ©® © ® © © © © © » © © © © © ©° ©°
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8. FLUJOGRAMA:

Eluja’A, sin Ohservaciones ni Retrasos / Ingreso flujoinormal’/ 10 Dias
**Rasguardo de cinco dias por posibles ohservaciones Director

Flujo A

L SinQbscrvaciones 5

£33 13 Pt BreRUA | Contekdd 14
taspueita, 1 estd cenfarme reipecloa
Noteypondido, tamay dawtive a G5

Recejé antecedentery elabora

retpatata, adedndela 2l pre termito

;mm Junty al techame, Detlva Inu
[3)

Usana georea Solieted viz: {

| Fotmaulana Papel = Phtafeta0Rs
Minsal - Cerea floctionica - Redes
Sedlded

WW (T WY
Con b fmw del tector, fundenatia’a
OINS QLEANTAT ENYE VoI puasla pad
om0 clectrénico  soliLnL, (6t
Lamb1én cavia decumiinta ea pipl pre
onuage fates

Harvata peitinendadid wnteakbaala
1eypueyta y decud detaties menores
P faveticar s beglbildad y
ententimienta $1cumple exflesioy,
dotteatotpusats para firma e Biteciar.

Recepoanarequeriméonts - In)ie1a
sntieisd = Analid y CLasinga = Detiva
hacha Sorvicho/on, 8 se tratade un temd
quaredite gravedad, copha e lnlarmaa
Nfatga Cetuon iy,

INGRESO SOLICITUD CIUDADANA / Dfa 0 7
Usuario genera Solicitud: Via Formulario Papel = Plataforma OIRS Minsal - Correo

Electrénico - Redes Sociales

RECEPCION y PROCESAMIENTO SOLICITUD CIUDADANA / Dia 1 (24 horas)
Funcionario OIRS: Recepciona requerimiento — Ingresa sollcitud - Analiza y Clasifica —
Deriva hacia Servicio/os. Sl se trata de un tema que reviste gravedad, copia e informa

a lefatura Gestién Usuarla,

[TETEFY RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA / Dias 2,3y

4 (72 horas)
lefe Servicio: Recoge antecedentes y elabora respuesta, adecuandola al pre formato

enviado junto al reclamo. Deriva hacia OIRS.

ANALISIS Y ADECUACION DE LA RESPUESTA / Dias 5 y 6 (48 horas)
Funcionario OIRS: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta y adecua detalles
menores para favorecer su legibilidad y entendimiento. Si cumple criterios, deriva
respuesta para firma de Director.

[E7YZY FIRMA DE DIRECTOR / Dias 7, 8y 9 (72 horas)

Pagina 22 de 35



Caracteristica: DP 1.2
Cédigo: DIR-UGU ]
_Fecha Aprobacién: 23 de enero del 2023

HOSPITAL Y CRS EL PINO
UNIDAD DE GESTION USUARIA

Fecha Vigencia: 23 de enero del 2028

Revisién: 11

PROCEDIVMIENTO DE GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS (RECLAMOS, CONSULTAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES) N

Directar Hospital: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta. Si estd conforme
respecto a lo respondido, firmay devuelve a OIRS,

AV PAH ENTREGA DE RESPUESTA A USUARIQ/A / Dia 10

. Funcionario OIRS: i el documento ha sido firmade en conformidad por el Directar,
funcionario/a OIRS @escanea y envia respuesta por correo electranico a solicltante,
comeo también envia documento en papel por Oficina de Partes.
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Etapa 0: INGRESO SOLICITUD CIUDADANA / Dia 0
Usuario genera Solicitud: Via Formulario papel — Plataforma OIRS Minsal - Carreo
Electrénico - Redes Sociales

[3 1

71 RECEPCION y PROCESAMIENTO SOLICITUD CIUDADANA / Dia 1 (24 horas)

Funcionario OIRS: Recepciona requerimiento —Ingresa solicitud — Analiza y Clasifica —
Deriva hacia Servicio/os. Si se trata de un tema que reviste gravedad, copia e informa
a lefatura Gestién Usuaria.

[EE[E 7] RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA / Dias 2,3y

4 (72 horas)
Jefe Servicio: No responde al reclamo en los tiempos establecidos.

E 1 NUEVA SOLICITUD DE RESPUESTA / Dias 5 (24 horas) -

Funcionario QIRS
vuelve a solicitar respuesta por parte del serviclo, praporcionando otras 24 horas
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para recepcionar la misma, Pone en copia a Jefatura Gestion Usuaria.

SETEVT RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADRANA / Dia6 (24

horas)
lefe Servicio: No responde al reclamo en los tlampos establecidos.

(20 NUEVA SOLICITUD DE RESPUESTA / Dia 7 (24 horas)

Funcionario OIRS

Vuelve a solicltar respuesta por parte del Servicio, proporcionando otras 24 horas
para recepcionar la misma, Copiay da aviso a Jefatura Gestidn Usuaria.

lefatura Gestidn Usuaria
Informa Director y Subdirectar correspandiente.

Director y/a Subdireccidn
solicita directamente envio de respuesta a lefatura de Servicio.

TeEI7 RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA / Dias(24
Mhuras) )
lefe Servicio: Recoge antecedentes y elabora respuesta, adecudndola al pre formato
enviado junto al reclamo. Deriva hacia OIRS.

27T ANALISIS Y ADECUACION DE LA RESPUESTA / Dia 9 (24 horas)

Funcionario OIRS: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta y adecua detalles
menoreas para favorecer su legibilidad y antendimiento. $1 cumple criterios, deriva
respuesta para firma de Director.

ETAPA 8: FIRMA DE DIRECTOR / Dias 10, 11y 12 (72 horas)
Director Hosplital: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta. 5i estd conforme
respecto a lo respondido, firma y devuelve a QIRS. 51 estd disconforme devuelve a
QIRS con Observaciones,

—

[7:17: 2 ENTREGA DE RESPUESTA A USUARIO/A / Dia 13 (24 horas) |
Funcionario OIRS: Si el documento ha sido firmado en conformiclad por el Director,
funcionario/a OIRS escanea y envia respuesta por carreo alectrénica a solicitante,

como también envia decumento en papel por Oficina de Partes.
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1 |RECEPCION y PROCESAMIENTO SOLICITUD CIUDARANA / Dia 1 {24 horas)
Funcionario OIRS: Recepciona requerimiento = Ingresa solicitud — Analiza y Clasifica —
Deriva hacia Servicio/os. 8i se trata de un tema que reviste gravedad, copia @ informa
a lefatura Gestién Usuarla,

]l RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA / Dfas 2,3y

4 (72 horas) -

Jefe Servicio: Responde inadecuadamente al requerimiento, no entregando una
respuesta satisfactoria al focoy fondo del reclamo. EvalGia no pertinente el reclamo,
observa otro Servicio,

[ - | NUEVA SOLICITUD DE RESPUESTA / Dias 5 (24 horas)
Euncienario OIRS: Evalia pertinencia de la observacion. i no corresponde la misma,
vuelve a solicitar respuesta al Servicio original. Si corresponde la observacién, deriva a

otro Servicio. Pone en copia a Jefatura Gestiéon Usuaria.

FEEH RECEPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA/ Dias6, 7y
2 (72 horas) )
iafe Servicio 1 o 2: Recoge antecedentes y elabora respuesta, adecudndola al pre
formato enviado junto al reclamo. Deriva hacia OIRS.
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(70 ANALISIS Y ADECUACION DE LA RESPUESTA / Dia 9 (24 haras)

Funcionario OIRS: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta y adecua detalles
menores para favorecer su legibllidad y entendimiento. Si cumple criterios, deriva
respuesta para firma de Director.

ETAPA 6: FIRMA DE DIRECTOR / Dias 10, 11 y 12 (72 haras)

Director Hospital: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta, Si estd conforme
respecto a lo respondido, firma y devuelve a OIRS. Si estd disconforme devuelve a
QIRS con QOhservaciones,

... |ENTREGA DE RESPUESTA A USUARIQ/A / Dia 13
Funcionario OIRS: Si el documente ha sido firmado en conformidad por el Director,
funcionario/a QIRS escanea y envia respuesta por correo electrénico a sollcitante,
como también envia documento en papel por Oficina de Partes.
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ks INGRESO SOLICITUD CIUDADANA / Dfa 0
Usuario genera Salicitud: Via Formulario Papel — Plataforma OIRS Minsal - Correo
Electrénico - Redes Sociales

| RECEPCION y PROCESAMIENTO SOLICITUD CIUDADANA / Dia 1 (24 horas)
Funcionario OIRS: Recepciona requerimiento - Ingresa solicitud — Analiza y Clasifica —
Deriva hacia Servicia/os, Si se trata de un tema que reviste gravedad, copia e informa
a Jlefatura Gestion Usuaria.

“i2.: | RECERPCION Y GESTION DE RESPUESTA SOLICITUD CIUDADANA / Dias 2,3y
) (72 horas)

lefe Servicio 1, Jefe Servicio 2 0 més: Recogen antecedentes y alaboran respuestas,
adecusndolas al pre formato enviado junto al reclamo, Derivan hacia QIRS.

D o ANALISIS Y ADECUACION DE LA RESPUESTA / Dias 5 v 6 (48 horas)

Funclonario OIRS: Revisa la pertmencia del contenido de las respueastas y consolida la
informacién a entregar como respuesta. Deriva antecedentes para firma de Director.

ETAPA 4: FIRMA DE DIRECTOR / Dias 7, 8 y 9 (72 horas)
Director Hospital: Revisa la pertinencia del contenido a la respuesta. Si esta conforme
respecto a lo respondido, firma y devuelve a OIRS.

. - |ENTREGA DE RESPUESTA A USUARIO/A / Dia 10
Funcionario QIRS: Si el documento ha sido firmado en conformidad par el Director,
funcionario/a OIRS escanea y envia respuesta por correo electrénico a solicitante,
camao también envia documento en papel por Oficina de Partes.

9. CONTROL DE CAMBIO DEL DOCUMENTO:

Correccion Fecha Descripeion de la Modificacién Publicado en
Nn
1° Modificacién y actualizacion del punto N® 8 818-Q
01/03/2012 | Desarrollo:
S18-Q
2¢
24/10/2012_| Actualizacion
' 818-Q
3° 08/05/2013 | Se modifica el tiempa de respuesta de los

reclamos de 20 a15 dias por la Ley 20684 )
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40

03/03/2014

Actualizacion

sis-Q |

5!

08/05/2014

Se incorporan tiempos de respuasta de los
CCRR y seespecifican etapas

818-Q

60

28/09/2015

Incorporacién del Sistema de Tramite en

S18-Q

Linea

7n

14/10/2015

Se modifica informacién relacionada con
los puntos Instancias de Cantral de los
Tiempos de Respuestas y Coardinacién
interna Departamento  de Calidad 'y
Seguridad

del Pacienta y flujograma

SI18-Q

80

gﬂ

31/12/2015

Se complementa informacién en punto
respansabilidades ydesarrollo.

818-Q/CC

05/10/2018

Modificacian punto desarrollo.

S18-Q/CC

10°

16/03/2022

Incorporacion ~ de  Antecedentes de
Contexto. Madificacién objetivas (general y
especificos).

Madiflcaclan Responsabilidades.
Incorporacion Detalle Tipologia Reclamos /
Ejemplos

Incorporacién Formularios

Modificacién e incorporacién de flujos

SERQ/CC

11°

23/01/2023

Se precisan especificaciones sobre la
tramitacion de respuesta al reclamo,

$e agrega nueva modalidad para al Ingreso

de solicliudes (buzon)

SERQ/CC
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10. ANEXOS:

Anexo 1. Formularios: Papel y digital
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Anexo 2.
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[NOMBRE INSTITUCION] Folio N [FOLID]
REQUERIMIENTO]

[CIUDAD DE LA INSTITUCION], [FECHA DE AESPUESTA)
sefior (a, es, as)
(NOMBRE RECLAMANTE]
[PIRECCION-CORREN ELECTRONICO]
frasenta

Da mi cansfderacidn:

Junte con siludar, infarmo a Usled(es) que con fecha [FECHA DL INGRESO DEL
REQUERIMIENTO] 30 ha reclblda en nuestra Institueldn, su raclama Follo N8 [FOLIO DEL
REQUERIMICNTCO], donde expone [ENUNCIACION DREVE DE LA(S) MATERIA  (5)
RECLAMADA (S) ¥ ENUNGIAGION DE LA(S) PETICION(ES) CONCRETA(S)).

En atencldn 2 (o sefinlado, podemos informar la slgulente:

("] (PETICIGN CONCRETA DEL REQUERIMIENTO]

[DETALLE DE LA RESPUESTA (Expener el resultado de la investigacidn dal caso particular,
danda respuesta a todas las peticiones expuestas por el reclamante ¢ planteamiento da
I institucion frente a la problematica. Luego, se prolundita en ef tema sobre I3 prtician
concreti, procutando dar resoluclon toral, parclal estableciendn plazas y farma en que
dard cumplimiento o no pudiendo acceder o su solicitud segun competencia. 5 na es
[ le dar resalucion, se deben presentar vias altarnativas para “priontar” pasos a sepuic
por 2l/l1a requirante gue parmitan Hegar a una respuesis satisfactaria)]

[n"} [PETICON CONCRETA DEL REQUERIMIENTO)

[DETALLE DE LA RESPUESTA]

Considerandn que nuestra Institucién acoge cada requerimiento presentado per nuestros
wsuarios/as, manifestamos el interds y veluntad de rasolvar sus Inquletudas y problamdticas
an el 4mbito de salud, dentro del marco de nuestras atribuclones y facultades,

Anta cualquier ronsulla pued contactarse can 1 Olicina de Infarmacianes, Reclamos y
Sugarancias (QIRS) da nuestra institucion [UETALLES DE CONTACTQ (Teléfona/es, C-mail)
[Horarits de atencion].

&i estd descanfarme can la respuesta dada, a sila resalucian no fue gestionada duranie
15 dias habiles, Ud. podri solicitar a la Superintendencia de Salud su revisian, dentro de
un plazo de § dias habiles, contados desde la fecha de notilicacion du esty, debiendo
acompaiiar copla de 1a respuesta y do los antecedentes que disponga (Reclamos por Loy
N* 20,584 de Derechos y Deberes que lienen les persanas en felacion con acciones
vinculadas a su atencldn en salud, Decreta N° 35, articulo N° 14).

A su ver, en cass que a partir de lag prestacienes reclamadas, usted ldentifique gue e
ccasiond uh dano a la salud, pueds ejorcar e derecho do presentar un roclamo en las
dependencias del Consefo de Defenza del Estado de tada ol pais (Fono 800 800 233),
welizitando una mediacian, procedimiento que eyventualmente podris praparcionar una
coluclon de s problamidtles, de lograrse un acuerdo con el prestador asistencial (Ley H°
19568 que establece un Régimen de Garahtias #n Salud, atticulo N3 y fentes).

5in atro particular, lg saludn atentamanta a ud,

[FIRIMIA)
[NGMBRE DEL FIRMANTE]
[CARGO DEL FIRMANTE]

Anexo 3. Formato estandarizado de respuesta a reclamos
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Anexo 4. Formato estandarizado de respuesta a solicitudes

[FOMERE INSTITUCION] [CIUDAD DE LA tHSTITUCION],

{FECHA DE RESPUESTR)

Sefor (o, @1)

[rean QUICITANTE]
{DIREC CORRED)
Prasente

De ml considaraclon:

luata con saludar, Infarmo a Usted{os) que con focha (FECHA DE INGRESQ DEL
REQUERIMIENTQ) 52 ha recibido en nuestra Institucldn, su requerimiento Follo N9 [FOLIQ
REL REQUERIMIENTQ), donde nos solicita [SOLICITUDR/ES CONCRETA/AS ¥ UNIDAD ©
DEPENDENCIA SOBRE LA QUE SE EFECTUA].

En atencion a lo solicitade, podemos Informar 1o siuiente:

[DETALLE DE LA RESPUESTA]

Ante cualquier consulta puede contactarse con la Oficina de Informaciones, Reclamos
Sugurencias (OIRS) de nuestra inatitueidn {DETALLES DE CONTACTO (TELEFOND, E-MIAIL)
/HORARIOS DE ATENCIDN].

St otre particular, saluda atentamente

[FIRMA]
MBRE DEL FIRMA
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Anexo 5. Formato estandarizado de respuesta a consultas

[NOMBRE INSTITUCION] [CIUDAD DE LA INSTITUCION],
FECHA DE RESPUESTA)

Sefier (2, as)

{NOMBRE SOLICITANTE]
[DIRECCION-CORRED)]
Presente

De mi consideracidn:

Junto con saludar, Informo a Usted(es) yue con fecha (FECHA DE INGRESQ DEL
REQUERIMIENTQ) se ha recibldo en nuastra institucidn, su requetimiento Follo N2 [FRLIQ
DEL REQUERIMIENTO], donde nos consulta [CONSULTA/S CONCRETA/AS Y UNIDAD O
DEPENDENCIA SOBRE LA QUE SE EFECI'I:’A].

En atencldn a lo indicado, podemas informar lo sigulente;
[DETALLE DE LA RESPUESTA]

Ante cualquier peticidn puede contactarse con la Oficina de Informaciones, Reclamos y
sugeranclas (QIRS) de nuestra Institucldn [DETALLES DE CONTACTO (TELEFONO, E-MAIL)
/HORARIGS DE ATENCION].

Sin otro particular, saluda atentamente

[FIRMIA]
[NOMBRE DEL FIRMANTE]
[CARGD DEL FIRMARNTE)
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Anexo 6. Formato estandarizado de respuesta a felicitaciones

E INSTITUCION] [CIUDAD DE LA INSTITUCION], [FECHA DE

Sefer (a, us)

[NOMBRE SOLICITANTE]
[DIRECCION/CORREQ)]
Prasante

De mi conslderaclion:

Junta con saluclar cardialmenta, Informo a Usted(s) que con fecha [FECHA DE INGRESQ DEL
REQUERIMIENTQ] se ha recibido en nuestra institucidn, su felicitacion Folio N2 [FOLIO DEL

de la atencidn recibida.

Para nuestra institucidn es fundamental agradecer su reconocimiento por la labor
realizada, situacidn que nos motiva a seguir mejoranda la salud de las personas. Es par
ello que [MEDIDAS CONCRETAS LLEVADAS A CABC PARA DAR A CONOCER EL
RECONOCIMIENTO OTORGADO]

Sin otro particular, saluda atentamente

(FIRMA)
[NOMBRE DEL FIRMANTE]
[CARGO DEL FIRMANTE]
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Anexo 7. Formato estandarizado de respuesta a sugerencias

i RE INSTITUCION) {CIUDAD DE LA INSTITUCION],
[FECHA DE RESPUESTA]

Seiiar (a, es)
[NOMERE SOLICITANTE]
[DIRECCION-CORREQ)

Prasente

De mi consideracidn:

lunte con saludar, informo a Usted{es) que con fecha [FECHA DE INGRESO DEL
REQUERIMIENTO] s ha recibito en nuestra Institucldn, su requerimiento Folio N9 [FOLIQ
DEL REQUERIMIENTQ), donde nos suglere [SUGERENCIA/S CONCRETA/AS Y UNIDAD O
DEPENDENCIA SOBRE LA QUE SE EFECTUA),

En atencidn a lo expuesto, podemos informar lo sigulente:
[DETALLE DE LA RESPUESTA]

La(s) agradecenos haberse contactada con nosotros, ya que nos panmite revisar nuestros
procadimientos y mejorar la atencidn a nuestros/as usuarios/as.

Ante cualguier consulta puude contactarse con la Oficina de Informaciones, Reclamas y
Sugerencias (QIRS) de nuestra institucion [DETALLES DE CONTACTO (TELEFONO, E-MAIL)

JHORARIOS DE ATENCION).

Sin otro particular, saluda atentamente

[FIRMA]
[NOMBRE DEL FIRMANTE]
[CARGO DEL FIRMANTE]
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