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1. INTRODUCCION

La subsecretaria de Redes Asistenciales del Ministerio de Salud a través de su Unidad
de Participacion Social ha apoyado la implementacién de las Oficinas de Informacion,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (OIRS), dentro de los Programas de
Mejoramiento de la Gestion Publica y como aporte sectorial a la Agenda
Gubernamental de Participaciéon Ciudadana.

El propoésito fundamental de la OIRS es facilitar la atencién en las mejores condiciones
de eficiencia, oportunidad, calidad y acogida a toda persona que realice gestiones, en el
ejercicio de sus derechos o en el cumpiimiento de sus deberes, orientado, informado y
atendiendo todas sus solicitudes ciudadanas ya sea por reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones.

El presente protocolo describe y ordena el funcionamiento interno de la Gestion de
Reclamos de Oficina de informaciones, reclamos y sugerencias, OIRS dependiente de
la Direccién del Hospital Dr. Leopoldo Ortega Redriguez de Chile Chico.

Para el logro de este objetivo se definen mecanismos que ordenan y unifican criterios
de funcionamiento para generar una mejor coordinacién de actividades, mejorar el
sistema de gestion de reclamos y métodos de intervencién y analisis, permitiendo la
revision periddica de procedimientos internos, de los tiempos de respuestas y
flujograma de proceso.

2. OBJETIVO

Gestionar y dar respuesta eficientemente a las solicitudes, reclamos y sugerencias de
los usuarios del Hospital Dr. Leopoldo Ortega Rodriguez.
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3. RESPONSABLES

Encargado OIRS
Captura de reclamos y su tipificacién

Categorizacién de reclamos.
Analisis de los reclamos.

Velar por el cumplimiento del protocolo Gestién de Reclamos.
Capacitar y difundir documento.
Monitorear el cumplimiento de la Gestion de Reclamos.

Monitoreo de mantencién de formularios de solicitudes ciudadanas en las unidades
establecidas

e Actualizar Protocolo.

Encargados de Servicio/Unidades, Centro de Costos
¢ Analizar reclamo y elaborar borrador de respuesta

Directora Hospital

» Recepcion del reclamo y derivar a area reclamada para elaboracién de respuesta.
e Visar propuesta de respuesta

Funcionarios del Hospital
« Conocer, aplicar y cumplir el protocolo

4. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a todas las solicitudes ciudadanas realizadas por los
usuarios e ingresados a QIRS del Hospital Dr. Leopoldo Ortega Rodriguez. Ademas se
consideran ingresadas las solicitudes ciudadanas mediante OIRS MINSAL, las cuales
cuentan con Numero de folio asociado.

El Procedimiento de Gestion de reclamos, debe ser aplicado por todos los funcionarios
del Hospital Dr. Leppoldo Ortega Rodriguez.
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5. EXCEPCIONES
No Hay
6. TERMINOLOGIA

QIRS: Oficina de Informacién, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
Metodologia: Son los procedimientos que se llevan a cabo en orden a la
consecucion de determinados cbjetivos

e Usuario: Son personas que reciben o utilizan los servicios o productos que se
generan bajo la responsabilidad del Hospital Leopoldo Ortega Rodriguez.

e Formulario de Solicitudes Ciudadanas: Formulario formal de registro de
solicitudes ciudadanas, autocopiativo y no foliado. Permitiendo el lienado a
mano. Formulario digital disponible en pagina OIRS Minsal.

e Pertinencia: Que el Reclamo tenga relacion con la competencia del Hospital Dr.
Leopoldo Oriega Rodriguez.

SIAC: Sistema Integrado de Atencion Ciudadana

Folio: Numeracién asignada manualmente a las solicitudes ingresadas a OIRS
del Hospital, en orden correlativo y que indique fecha de recepciéon. Responsable
encargado OIRS.

7. DESARROLLO
7.1 Clasificacion de las solicitudes ciudadanas

Consulta: Demanda de orientacién e informacion sobre derechos y beneficios.

e Solicitud: Ayuda o asistencia concreta que permite solucionar un problema de
necesidad o carencia puntual.

e Sugerencia: Idea o iniciativa que el usuario presenta para incidir o mejorar un
proceso.

e Felicitaciones: Manifestacion concreta de agradecimiento o felicitacion a un
funcionario, equipo de funcionarios o Institucion por la calidad del servicio
otorgado.

e Reclamo: Exigencia, reivindicacion o demanda de una solucién o una situacion
en que el ciudadano considera que se han vulnerado sus derechos en salud.



HOSPITAL DR. LECPOLDO ORTEGA R. coDIGO
S CHILE CHICO PROC.DP 12
I | PROCEDIMIENTO DE GESTICN DE RECLAMOS Vigencia N® Edicién
. & afios 3
Pégina 6 de 13

7.2 Clasificacién de Reclamos

a)

b)

d)

Trato: Se clasificara en esta categoria todos aguellos reclamos de usuarios que
se refieran a la actitud de los funcionarios en relacién al trato, lenguaje, respeto
a la privacidad y confidencialidad, identificacién de los funcionarios, acogida,
atencién, entrega de informacién, comunicacion.

Competencia Técnica: Son todos aquellos reclamos de usuarios relacionados
con la competencia técnica o decisiones adoptadas por cualquier integrante del
equipo de satud en relacién a la patologia consultada o en tratamiento. Es
importante sefialar que esto no implica un juicio o auditoria del actuar del equipo
de salud, aungue si en determinadas situaciones puede dar origen a elia, sino
que se acepta que desde el punto de vista del usuario o su familia, con la
informacion que tiene disponible y seglin su propia percepcion, esta disconforme
con las acciones emprendidas por el equipo de salud.

Infraestructura: Son Reclamos que realizan los usuarios, referentes a las
condiciones estructurales y del ambiente del establecimiento de salud con
relacion a: Accesos, condiciones de seguridad del establecimiento en relacion a
emergencias, condiciones de mantencién de equipos, condiciones de salas de
espera, bafios publicos, etc., condiciones de temperatura y ventilacion,
condiciones higiénicas y estéticas de los edificios, patios y jardines, comodidad y
seguridad en las camas , cunas y camillas de traslado.

Tiempo de espera: Se clasifican reclamos relacionados a los margenes de
espera subjetivamente evaluados por los usuarios.

Cabe sefialar que, en la nueva SIAC en su versién N° 7 del afio 2011 se plantea
una importante distincién en los reclamos por tiempo de espera, es asf gue se
plantea lo siguiente;

d.1) Tiempo de Espera por Informaci6n: Dentro de esta categoria se clasifican las

opiniones de usuarios/as relacionadas con los margenes de espera

subjetivamente aceptados por los usuarios/as para recibir informacién en sala de
espera.




HOSPITAL DR. LEOPOLDO ORTEGA R. CODIGO
CHILE CHICO el e
i PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RECLAMOS Vigencia N° Edicién
s 5 afios 3
Pagina 7 de 13

d.2) Tiempo de Espera por atencién: Se consideran en este item todo tipo de
reclamos relacionadas con tiempo de espera en salas de espera (urgencia,
consuitas médicas, farmacia, laboratorio Imagenologia, etc.)

d.3) Tiempo de espera en lista de espera: Se consideran en este item todo
reclamo relacionado con espera para: Intervenciéon quirGrgica o interconsulta
para especialista.

d.4) Informacién: Se considerardn aquellas opiniones relacionadas con la
transmisién de informacion y acciones comunicacionales del equipo de salud con
los usuarios tanto al respecto a los contenidos como a la forma utilizada en la
entrega de la informacion. Deberan considerarse elementos como el lenguaje,
oportunidad, comprensién, capacidad de respuesta a los requerimientos del
usuario considerando las caracteristicas personales del individuo y su condicién
de salud. Consentimiento informado y el derecho al paciente y la familia directa
puedan obtener los datos que requieran de ia ficha clinica.

d.5) Procedimientos Administrativos: Todos aquellos reclamos de los Usuarios
relacionados con procesos, Procedimientos o Funcionamiento Administrativo del
establecimiento, como los siguientes:

Procesos de Admisién v Recaudacién: Procedimientos o Tramites durante la
estadia en la institucién. Funcionamientc del establecimiento con relacién a
horarios de atencién. Procedimientos administrativos al egreso. Procedimientos de
referencia y/o derivacion. En general todos procesos que involucren el
funcionamiento de la Organizacion.

e) Probidad Administrativa: Se entenderad por Probidad Administrativa el actuar
honradamente en el cumplimiento de las actividades funcionarias, principio que
puede deteriorarse o dafiarse por acciones deshonestas. Por lo tanto, sélo seran
aceptados reclamos en esta categoria los que desde el punto de vista del
usuario, con la informacién que posee y desde su propia percepcion, esté
disconforme con la actitud, procedimiento o accién que ha efectuado el o la
funcionario (a). Esto no implica juicio o auditoria del actuar de! funcionario,
aungue si puede dar origen a ella.

f) Acceso Universal a Garantias Explicitas- AUGE: Todos los reclamos en que
segun la informacidén que tiene el usuario no se han respetado las garantias
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explicitas a las que tiene derecho y que estan establecidas en el reglamento de
la Ley 19.966 sobre garantias explicitas de salud.

7.3 Flujograma de Reclamo en el Hospital Dr. Leopoldo Ortega Rodriguez

El Formulario de Solicitud Ciudadana (analogo y autocopiative), se encuentra disponible
en cada buzén de nuestro establecimiento. {(Anexo 1)

Ademas el usuario puede formular la solicitud ciudadana mediante la pagina OIRS
Minsal.

Toda vez que un usuario realiza notificacion en Formulario de Registro de Solicitudes
Ciudadanas (disponible en Buzén), el Hospital debe dar respuesta en un plazo no
superior a 15 dias habiles.

En el caso de las solicitudes ciudadanas recepcionadas mediante pagina OIRS -
Minsal, se contaran los 15 dias habiles a partir de la fecha de recepciéon en OIRS Local.
Se realizaran las siguientes actividades:

. Encargado OIRS
Colaborar en registro de reclamo si asf lo solicitara el usuario.
Tipificar Reclamo.
Asignar ntimero de folio.
Entregar copia de Reclamo a usuario, firmado, timbrado y foliado.
Entregar informacion general al usuario del tiempo de respuesta del tramite.
Entregar reclamo al area reclamada con copia a Direccién y monitorear tiempo
de respuesta.

® o @ 8 @ @ P

En caso de horario inhabil seréa personal Técnico Parameédico de Servicio de Urgencias
u Hospitalizados quienes orienten al usuario donde se encuentran los formularios e
indicar que posterior a su llenado, debe dejarlo en el buzén.

B. Director del Hospital

e Revisar, analizar y determinar si el reclamo requiere o no derivacién a otro
Servicio 0 Unidad de Apoyo.

» Si se requieren mayores antecedentes, se contactard al usuario a través de

teléfono de contacto o via e-mail registrado en formulario. Si al usuario no es

posible ubicarlo o no entrega la informacién requerida para la tramitacion de su
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reclamo en 5 dias habiles, se cerrara el caso por falta de informacién. Decision
gue se comunicara al usuario via carta o e-mail.

e Proceder a eniregar reclamo a encargado OIRS para elaboracidn de respuesta
escrita al usuario, si el reclamo No Requiere derivacion a ofro Servicio o Unidad
de Apoyo.

o Remitir via e-mail al Encargado de Servicio o Unidad de Apoyo correspondiente,
para generar respuesta escrita a través del mismo medio (via e-mail), Si el
reclamo requiere derivacion.

e Analizar respuesta y determinar si es pertinente o no al reclamo.

Si determina que es pertinente; da visto Bueno y autoriza envio de respuesta al
reclamante, mediante Encargado de OIRS, qUIen despachara respuesta via
Oficio por Oficina de partes.

Si determina que requiere de mayores aniecedentes: devuelve respuesta a
Encargado de OIRS.

C. Encargado de Servicio o Unidad de Apoyo

e Disefiar respuesta al usuario.

e Coordinar y gestionar con los distintos servicios y/o Unidades de apoyo la
entrega de respuestas, dentro de los plazos sefialados en la Ley 20.584.

e Informar a los directivos, posibles dificultades que se presenten cuando la

entrega de la respuesta del reclamo sea dada fuera de los plazos consignados
en este protocolo.

e Enviar respuesta a Direccién, via e-mail en un plazc maximo de 7 dias habiles.

7.4 REGISTROS

Identificacién Aimacenamiento | Proteccion | Recuperacion Retencion | Disposicion
Formulario de | En archivadores | OIRS A peticion del | 5 afios Se elimina
Solicitudes sefialando  su Director de después de 5
Ciudadanas N° de folio H.L.O.R. i anos
Autoridades
Cartas de | Archivo Interno | -Oficina A peticibn de | 5 afos Se elimina,
Respuestas Oficina OIRS. de Partes | Director de H.. después de 5
Oficina de | -OIRS L.C.R., usuario anos
Partes reclamante y
Autoridades
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7.5 EVALUACION

RESPONSABLE: Encargada de OIRS

METODOLOGIA: Analisis global de Reclamos, considerando evaluacion por areas,

causas principales y oportunidad de respuesta.

Tamafio de la muestra: Se obtendra del total de reclamos recepcionados en el periodo

evaluado.

Periodicidad de la evaluacion: Semestral.
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8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

. Ley 20.584 Regula los Derechos y Deberes que tienen las personas en relacion
con acciones vinculadas a su atencién de salud.
° Decreto 35 que aprueba Reglamento sobre el Procedimiento de reclamos de la

Ley N° 20.584, que reguia los Derechos y Deberes que tienen las personas en relacién
con acciones vinculadas a su atencién en salud.

° Ley AUGE N° 19.966.

° Carta Deberes y Derechos de los Usuarios (Resolucion Exenta N° 605, 24 de
septiembre de 2012 del Ministerio de Salud).

9. CONTROL DE CAMBIOS
No aplica.
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10. FLUJOGRAMA

ENCARGADA QRS

Recepcidn, registro,
tipificacian,

r—

Deriva respuesta a

L

El. CaSCDE RESPUESTA
DISCOILFORNE O FALTA DE
AlLTECEDEI.TEC DEVUELVE

A ULIDAD RECLAN ADA

El. CASODE AUTORZAR

‘_

encargada OIRS RESPUESTA SE ELWVIA 4
USUARID
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11. ANEXO

Anexo 1: Formulario de Registro de Solicitud Ciudadana

FORMULARIC DE REGISTRO DE
' SOLICITUD CIUDADANA

FOUO

et

w i
HOSPITAL
COMINTATHE

\ Cansulta ‘Soficitud DSugerencia | ‘Denuncia Dﬁeclamo I:lFelicitactones

FECHA LUGAR DE RECEPCION

IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION RECEPTORA:

SEREMI/ SERVICIO DE SALUD _ ESTABLECIMIENTO ]
DHRECCION ____lcomuna | TELEFONQ

FEPRESENTANTE LEGAL " UNIDAD RECLAMADA

IDENTIFICACLON DEL CIUDADANO AFECTADO

NOMBSRES APELLIDOS
ut SEXOT | ¢ || ml FECHA DE NACIMIENTO
DIRECCION - TELEFOND x

PREVISION: FONASA IEE ISAPRE D NOMBRE IOTROD ‘

IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE (en caso de ser diferente al afectado)

NOMBRES AUT

DIRECCION " TELEFONO

Descripcion de la situacan que provoca ésta solicitud

Detslis de sus reaucfimitrics (En Felacian o 1@ 5 tuacion informada)

et roc blis tu respuests an 15 digs matiles o partic ge (2 focha de recepcion de éste documento.

NOMEBRE Y FIRMA DEL RECEPTOR FIRMA DEL CIUDADAND O RECLAMANTE







