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Unidad Gestién de Camas

Jefe Unidad de Registros Clinicos GRD

Unidad de Administracion del Cuidado
de Matroneria

Jefe Unidad de Administracion del Cuidado de
Matroneria

CR. Anestesia y Pabellon Quinirgico

Médico Jefe
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Encargada Circulo de Calidad

C.R. de la Mujer

Médico Jefe

Matrona Supervisora C.R. de la Muijer

Encargada Circulo de Calidad

Matrona Encargada Unidad Atencién
Ginecoldgica

Matrona Encargada Unidad cia

Matrona Encargado Unidad Atencién
Obstétrica

Matrona Encargada Unidad Atencién Recién
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CAE de Ia Mujer

Médico Jefe

Matrona Supervisora

Unidad de Dislisis y Nefrologia

Médico Jefe

E.U. Supervisora

Encargada Circulo de Calidad

C.R. Infantil

Meédico Jefe

E.U. Supervisora
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CAE Infantil

Médico Jefe

E.U. Supervisora

| C.R. Quirargico

Médico Jefe Cirugia General y Digestiva

Médico Jefe Cirugia de Especialidades

E.U. Supervisora

Encargada Circulo de Calidad

C.R. Medicina

Meédico Jefe

E.U. Supervisora

Jefe Unidad Cardiologia

Jefe Unidad Endocrinologia, Nutricion y
Diabetes

Jefe Unidad Gastroenterologia

Jefe Unidad Neurologia

Jefe Unidad Respiratorio

Jefe Unidad Reumatologia
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Médico Jefe
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Médico Jefe

T.M. Supervisora

Enfermera
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Jefe C.R. Rehabilitacion

Kinesidloga Supervisora
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Médico Jefe

T.M. Supervisora

Encargado Circulo de Calidad

C.R. Medicina Ambulatoria

Jefe Unidad Médica Ambulatoria
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CAE Especialidades Médico Jefe CAE Adulto

E.U. Supervisora CAE Adulto

Meédico Jefe CAE Infantii

E.U. Supervisora CAE Infantil

CAE Dermatologia

Médico Jefe CAE Oftalmologia

T.M. Supervisor CAE Oftaimologia
Médico Jefe CAE Otorrinolaringologia
T.M. Otorrinolaringologia
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Bucomaxilo-facial
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Médico Jefe Urologia
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CR Medicina Ambulatoria Médico Jefe

Enfermera Supervisora

S.0.M.E. Jefe SOME

Jefe Archivo

Call Center

Unidad Nutricién y Alimentacion Jefe Unidad Nutricion y Alimentacion
Unidad Prevencion y Control IAAS Jefe Unidad Prevencion y Control IAAS
Enfermera Encargada

Unidad Auditoria Jefe Unidad Auditoria

Unidad Juridica Asesor Juridico

Departamento Participacién Ciudadana Jefe Unidad Servicio Sacial

Jefe Unidad O.LR.S.

Redes de Cuidado SDE Redes de Cuidados

Unidad Relacion Asistencial Docente Encargada RAD

(RAD)
Unidad Control Intero Encargado Unidad Confrol Intemo
Unidad Proyectos y Desarrollo Jefe Unidad Proyectos y Desarrolio
Damas de Rojo Encargada Damas de Rojo

Aula Hospitalaria Encargada

Unidad Comunicaciones y RRPP Periodista
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.  INTRODUCCION

El sistema Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (0.1.R.S) se establece con el
decreto 680 del afio 1990 y cruza transversalmente a todas las instituciones del Estado en
el marco del Plan de Modemizacion de la Gestion Publica.

Dentro del marco del Plan de Modemizacién de la Gestion Pdblica, el Ministerio de Salud
adquiere el compromiso de implementar estrategias en el area “atencion del usuario” y
conforme al proceso de Reformas a la salud que se desarrolla en Chile, ha implementado
sus O.L.R.S a nivel nacional.

La O.L.R.S es un espacio de comunicacién que facilita al usuario el ejercicio del derecho a
plantear solicitudes, informarse, sugerir, felicitar o reclamar respecto de la atencion en los
establecimientos del area piiblica, garantizando el acceso sin discriminacion a los diferentes
servicios. Ademas, permite a la institucion, mediante la gestion y la respuesta de toda
solicitud ciudadana, retroalimentarse para la mejora de sus procesos y cumpiir con el ciclo
de mejora continua.

il. OBJETIVO

Describir el acceso y contribuir a la oportunidad en los procedimientos, derivaciones y los
tiempos establecidos que experimenta un reclamo desde el ingreso hasta la respuesta
entregada al usuario.

ll. ALCANCE

Todos los funcionarios del hospital deben conocer el funcionamiento de la O.L.R.S.
especialmente aquellos con atencién directa a publico.

IV. APLICABILIDAD

Aplica a todos los reclamos ingresados a la O.LR.S. del Hospital Clinico de Magallanes
desde los diferentes canales de captura.
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V. AMBITO DE RESPONSABILIDAD
Director: Dar cumplimiento a la Solicitud Ciudadana.

Encargada OIRS: Gestionar respuesta oportuna y eficaz de los reclamos; para entregar
atencion pertinente, clara, transparente y de calidad a todas las personas sin discriminacion.

Operador OIRS: Recepcionar los reclamos e ingresar los datos al sistema vigente,
confeccionar memos a los diferentes Servicios a los que corresponda la solicitud y
actualizacion diaria de la planilla intema de registro de solicitudes.

Secretaria Direccién: Gestionar con el director del establecimiento las Solicitudes
Ciudadanas derivadas por Operadora de la O.L.R.S.

Jefes de C.R.: Obtener los antecedentes del reclamo y dar respuesta en el plazo
eslablecido.

Secretarias Jefes C.R.: Entregar las respuesta del reclamo emitidas por la Jefatura
correspondiente, a la operadora O.I.R.S.
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VL. CRITERIOS DE TIPIFICACION PARA EL REGISTRO DE RECLAMOS
Para el registro de reclamos se utilizara los siguientes criterios de tipificacion:

1. CONSULTA: coresponde a demandas de orientacién e informacion sobre derechos
y beneficios, tramites, puntos de acceso, entre otros, Pueden resolverse en forma
inmediata en la propia OLR.S.

2. SOLICITUD: solicitudes especificas de ayuda asistencial concreta que permiten
solucionar un problema de necesidad o carencia puntual. Requiere una gestién
especifica del funcionario de Ig O.LR.S, y, eventualmenie en coordinacioén con otra
unidad o servicio.

Al igual que las Sugerencias, es importante sea de conocimiento de los directivos,
equipos y funcionarios involucrados.

5. RECLAMO: es aquella solicitud en donde el ciudadano exige, reivindica o demanda
una solucién a una situacién en que considera se ha vulnerado sus derechos
ciudadanos en salud. Ej.: calidad de atencion, acceso, coberiura financiera,
prestacion indebida de un servicio sanitario, Ia atencion inoportuna de una solicitud,
etc. Debera ser registrado en el Sistema Informatico oirs.minsal.c| utilizando los
siguientes criterios de tipificacion:

5.1 Informacién

Cuando la persona refiere que la informacién que se Je enfregé es incompleta,
deficiente o inoportuna.

Informacion _en Pacientes Hospitalizados: Todos aquellos requerimientos que
involucren a pacientes hospitalizados, Y que tengan relacion con cambio de médicos
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5.2 Trato

En esta categoria se incluye cualquier menoscabo hacia la persona que es atendida
por funcionarios del hospital, toda vez que ella implique falta de cortesia y buenas
maneras.

* 5.2.1 Negarse a dar el nombre

e 5.2.2 Ignorar a la persona

¢ 5.2.3 No responder lo que la persona pregunta

e 5.2.4 Responder en forma vaga, poco clara o en lenguaje incomprensible

e 5.2.5 Utilizar lenguaije ofensivo

* 5.2.6 Responder de malos modos

® 35.2.7 Insultos y/o agresiones verbales

e 5.2.8 Portazos en cara

e 5.2.9 Empujones

e 5.2.10 Golpes de puiio

» 5.2.11 Golpes de pies

5.3 Tiempo de espera

Tiempo de Espera por Informacién: 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.

Tiempo de Espera por atencién: Se consideran en este item todo fipo de reclamos
relacionadas con tiempo de espera en salas de espera (urgencia, consultas médicas,
farmacia, laboratorio imagenologia, etc.)

Tiempo de espera en lista de espera: Se consideran en este item todo reclamo

relacionado con espera para: intervencion quirdrgica o interconsulta para especialista.
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54 Competencia técnica

Descuidos, diagnésticos, farmacos o tratamientos emréneos, con consecuencias para
el bienestar de las personas.

5.5 Probidad Administrativa

Se entendera por Probidad Administrativa el actuar honradamente en el cumplimiento
de las actividades funcionarias, principio que puede deteriorarse o dafarse por
acciones deshonestas. Se clasificaran dentro de esta categoria todas aquellas
opiniones relacionadas con los procedimientos o decisiones adoptadas por cualquier
integrante del equipo de salud relacionado a la dignidad en el desempefio de su cargo.
Es importante, destacar que al clasificar una opinién en esta categoria s6lo se esta
aceptando que desde el punto de vista del usuario(a), con la informacion que posee
y desde su propia percepcion, esta disconforme con la actitud, procedimiento o accién
de un/a funcionario(a).

5.6 Procedimiento Administrativo

Se clasifican dentro de esta categoria, todas las opiniones de los usuarios/as
relacionadas con Procesos, Procedimientos o Funcionamiento Administrativo de la
Institucion:

*  Procesos de tramitaciones en los Servicios Publicos.

*  Procedimientos o tramites en la Institucién.

*  Funcionamiento de la Institucién referido a horarios de atencion.

*  Procedimientos de referencia y/o derivacién.

* Proceso que involucre el funcionamiento de la Organizacion.

5.6.1 Cambio de Médico

El usuario fendré la opci6n de solicitar cambio de profesional médico, en las siguientes
situaciones:

e Cuando médico tratante ya no cumpla funciones en el Hospital Clinico de
Magallanes. Ya sea por ausentismo prolongado, renuncia, despido, o jubilacion.

e Cuando la relacion médico-paciente se encuentra iremediablemente dafada.

e Elframite debera ser realizado por el mismo paciente solicitante, y solo podra ser
realizado por un tercero con autorizacién simple emitida por el paciente,
acompanado de cedula de identidad.
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5.7 Infraestructura

Reclamos referidos a la mantencién, aseo, omato, seguridad y estado de las

dependencias.

5.8 Acceso Universal a Garantias Explicitas - AUGE:

Se clasificara en esta categoria a aquellos reclamos en que segun la informacion que
tiene el usuario no se han respetado las garantias explicitas a las gue tiene derecho
Y que estan establecidas en el reglamento de Ia Ley N° 19.966 sobre las garantias

explicitas en salud.
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Vil. PROCEDIMIENTO CAPTURA DE RECLAMOS (Anexo 1y 2)

a) Presenciales: Recepcion de la solicitud ciudadana clasificada como RECLAMO en
oficina O.LR.S, especialmente para capturar reclamos de atencién abierta.

Secuencia Dias
Ftapes Actividad Habiles | R€SPOnsable
e Se saluda al usuario e invita a tomar asiento.
* [Escucha con atencién cual es el sentido de Ia visita,
para identificar la naturaleza del requerimiento y de
este modo poder asesorar comectamente.
e H usuario puede manifestar su reclamo en la
O..RS., el cual es ingresado directamente a la
1. Ela;?a de phtafmma ors_muﬁal.d. _ DiAD Usuario
Inicio. » El horario de atencion es de lunes a jueves de 8:00-
17:00hrs y el dia viemes de 8:00-16:00hrs.
e En horario inhdbil el usuario puede manifestar su
reclamo en los buzones (*) dispuestos para ello.
® Seemmganmiaderedamcmnfmemdeobdigo,
con el cual el reclamante puede realizar el
seguimiento.
Interior de ia Unidad. (expediente digital) DIA 1 Operador
Institucion = Entrega el reclamo a la encargada OIRS. OIRS
3. Derivacién al
interiorde la |,  Cada solicitud ciudadana es fipificada y clasificada
Institucion segiin su contenido, se elabora memo conducior Encargado y
(Departamentos, dirigido a los Jefes de Servicio involucrados previa| DIA 1 Operador
Unidades o revision del Director del Establecimiento, quien firma OIRS
Centro de dicho memo.
Responsabilidad)
4 Jehslde e ¢ Los Jefes de Servicio deben contestar el reclamo a DIAS E[:ncargz:d!:)
Servicio la Direcci6n en un plazo no superior a 5 dias hébiles. OIRS.
® O.I.R.S.elaboramar&epuastaquemvisaday
firnada por el Directorfa del establecimiento.
5.Etapade |« Envio de respuesta al reclamante mediante caria ke E'o'ca‘ls !gaddf,y
Termino ceriificada o comeo elecirdnico de acuerdo con o OIRS
explicitado por el usuario al momento de efeciuar la )
solicilud ciudadana.
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b) Buzones (*): El usuario efectia el reclamo mediante el llenado del formulario
respectivo (Anexo 3) que se encuentra en portafolleto del mismo buzén, realiza la
descripcion del planteamiento y finalmente lo deposita en el buzén. Este formulario
sera retirado al dia habil siguiente por administrativo de O.L.R.S. para ser ingresado
formalmente al sistema O.1.R.S. para continuar con el procedimiento correspondiente.

instalados en las salas de espera de cada piso de las unidades o servicios de nuestra
Institucion, especiaimente para la captura en atencién cerrada/hospitalizacion:

Piso 1: 1 buzén en Sala de espera en CR Emergencia Hospitalaria.
1 buzoén en Sala de espera CAE Adulto Edificio C.
1 buzdn en Sala de espera CR Imagenologia.

Piso 2: 1 buzén en Sala de espera comiin de Obstetricia/Pediatria.
1 buzé6n en Sala de espera de UPC Adulto.
1 buzén en Sala de espera CAE Procedimientos.

Piso 3: 1 buzén en Sala de espera de Cirugia.

Piso 4: 1 buzén en Sala de espera de Medicina.

Piso 5: 1 buzdn en Sala de espera comun a Médico Quirtrgico 5° piso.

Todos los buzones pueden ser utilizados para recepcionar solicitudes de cualquier
seclor del hospital todos los dias del afio y durante las 24 horas del dia.

¢) Virtuales: Ingreso de reclamo via internet directamente a través de la pagina web
http://oirs.minsal.cl, o a ftravés de la pagina web del establecimiento
https://hospitaiclinicomagallanes.cl (en el link de la O.LR.S).
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Vill. OTRO TIPO DE RECLAMOS
Reclamos GES o AUGE (Anexo 4)

Se debe informar al usuario que debe realizar su reclamo GES o AUGE en FONASA,
quienes emitiran el expediente a la Direccién del Servicio de Salud, y éste derivara el
reclamo a la oficina O.1.R.S, quien coordinara el caso con los Jefes respectivos, quienes en
un plazo maximo de 48 horas deberan reenviar la respuesta a O.LR.S, para que ésta a su
vez la remita a la Direccion del Servicio de Salud. Finalmente, la Direccién del Servicio de
Salud es el encargado de enviar la respuesta a FONASA para que esios respondan al
usuario.

IX. INFORME DE ANALISIS DE LOS RECLAMOS

Reporte de Resultados

El analisis debera ser semestral, debiendo ser la fecha de entrega dentro de los 15 dias
habiles del mes del semestre siguiente y se enviara a Direccién y cada uno de las
Subdirecciones, Unidad Calidad Asistencial, Unidad Auditoria, Unidad de Prevencion y
Control de infecciones Asociadas a la Atencion de Salud, Centro de Responsabilidad y
Unidades de Apoyo un andlisis global de los reclamos que considera al menos: evaluacién
por areas, causas principales y oportunidad de respuesta.
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Revisada por

Fecha

Cambios ingresados

Srta. Makarena Ofiate
Chavez

22/01/2013

Se efectiia modificacion referente a la
recepcion de las solicitudes
ciudadanas, reemplazando a las
Orientadoras por los buzones.

Sra. Andrea Andrade
Kingma

02/06/2014

Se elimina el concepto DENUNCIA del
item V.

En item VI, se agrega un buzén en sala
deespeladeICAE‘!“pisoediﬁcioCy
un buzon en sala de espera de
Imagenoclogia, ademas de un buzén en
sala de espera CAE procedimientos del
edificio C 2° piso.

Se efectiia modificacion referente a la
captura de las solicitudes ciudadanas,
reemplazando la direccion de acceso y
los plazos de respuesta que fueron
acortados.

Se madifica el horario de atencion de la
oficina OIRS.

Sra. Andrea Andrade
Kingma

05/06/2017

Cambio de flujograma Gestion de
Reclamos incorporando la revisién y
visacibn de las respuestas de Ia
Direccion, ademas de la repuesta final,
con un Oficio del Directorfa al
Cambio Flujograma Respuesta
reclamos de Buzon.

Cambio de Formulario de Registro de
Solicitud Ciudadana, agregando email
del usuario.

|
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Sra. Andrea Andrade

05/06/2017

Se replantea el objetivo del documento.

Se incluye el alcance. Se modifica la
aplicabilidad del protocolo dejandolo
solo para reclamos.

En el ambito de responsabilidad se
incluye al Director del Hospital, a la
secretaria de la Direccion, jefe y
secretaria de los CR, cambiando el
nombre de la Secretaria OIRS por
Operador, y de Jefe OIRS a
Encargada OIRS. Se incorpora dentro
de las responsabilidades de Ia
Encargada de la OIRS Ia notificacion de
eventos adversos y eventos cenfinelas
a la Unidad de Calidad Asistencial.

Se agrega cuadro explicativo del
procedimiento de captura de reclamos.
Se elimina el indicador del documento,
incorporandose las caracteristicas que
debe cumplir el informe de andlfisis de
resuitados.

Se modifica el fiujograma  del

procedimiento de gestion de reclamos
OIRS

Jessie Carcamo Sanchez

06/06/2022

Se incorpora ftem con referencia a
solicitud de informacion respecto de
pacientes hospitalizados.

Se incorpora la tipificacién de “Cambio
de Médico™. J




