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INTRODUCCION

De conformidad a lo dispuesto en la Ley N° 20.584 todo usuario puede manifestar su percepcién
en relacién a los servicios otorgados por el prestador de salud. Respecto a esto Ultimo, resulta
esencial el derecho del usuario a presentar su disconformidad cuando una accién u omisién atente
en contra de sus derechos durante o con ocasién de la atencién de salud.

La percepcion del usuario referente a la atencién recibida permite al prestador conocer sus
necesidades e inquietudes sobre el servicio, reconociendo al usuario como un interlocutor valido.
Lo anterior se torna mds transcendental cuando se trata de un reclamo, puesto que, si este se
responde oportuna y adecuadamente, aumenta el nivel de satisfaccién percibido por los usuarios,
transformédndose en pacientes que volveran a consultar y requerir los servicios en esta entidad de
salud.

Fundacién Gantz mantiene una preocupacién constante por mejorar la calidad de la atencién de
sus pacientes y la satisfaccién que ellos perciben, por lo anterior, ha definido una politica de
gestion de reclamos que involucra a los principales responsables de la institucién:

REPRESENTANTE LEGAL: Sra. Ximena Ovalle Barros
DIRECTOR TECNICO: Dr. Carlos Giugliano Villarroel
ENFERMERA JEFE: Srta. Jacqueline Garcia
OBJETIVO GENERAL:

Estandarizar el procedimiento de gestién de reclamos, felicitaciones y/o sugerencias de modo de
poder tramitarlos eficientemente, permitiendo dar respuesta a nuestros usuarios de forma
expedita.

Objetivos especificos:

e Conocer la percepcién de los usuarios respecto de la atencién recibida en Fundacién
Gantz.

¢ |dentificar dreas de mejora a partir de los andlisis de los reclamos y sugerencias recibidos
con los equipos involucrados.
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ALCANCE:

Aplica a todos los reclamos, felicitaciones y/o sugerencias que ingresen en Unidad de
Hospitalizados y Recepcién del Hospital del nifio con Fisura.

RESPONSABLES:

Enfermera jefe: es responsable de realizar la gestion de los reclamos, felicitaciones y/o
sugerencias hasta su conclusién, lo que implica revisar, derivar y/o analizar con las unidades
pertinentes, y entregar la respuesta final al usuario. Si es necesario, se podrd solicitar
antecedentes a las unidades pertinentes a fin de entregar una respuesta completa.

En los casos que corresponda, es responsable de informar a la Direccién Médica.

Enfermeras clinicas y encargado de recepcién: son los responsables de recibir el reclamo,
felicitaciones y/o sugerencias, sacar copia y entregar original con firma de recepcionado al
afectado y derivar a enfermera jefe para su gestion.

Enfermera gestion de calidad: Es responsable del monitoreo de la ejecucién y cumplimiento del
actual protocolo.

Director técnico/Director médico: Responsable de dar respuesta a los casos derivados por
enfermera jefe

Director ejecutivo/ Representante legal: Responsable de supervisar el cumplimiento del
protocolo y dar respuesta a los casos derivados por enfermera jefe.

DESARROLLO:

Para dar cumplimiento a las exigencias de la ley y atender la solicitud de los usuarios se
dispondran de dos vias para realizar reclamos, felicitaciones y/o sugerencias:

Formato papel - presencial:

Se dispondra de un instructivo publicado en salas de espera y hospitalizado, para que el usuario
pueda acceder al formulario de reclamo, felicitaciones y/o sugerencias.

Existirdn archivadores en recepcién y hospitalizacién, con formulario (anexo 1) para realizar
reclamos, felicitaciones y/o sugerencias disponibles para el paciente, su familia y/o acompafiante,
los cuales se encuentran disponibles y a la vista en las distintas unidades.

La enfermera encargada de la Unidad de Hospitalizado y la encargada de recepcién son las que
deben facilitar el formulario a la persona que desee realizar el reclamo, felicitaciones y/o
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sugerencias, deberd indicarle que registre la fecha y explicar de la forma mds clara posible la
situacion, colocando su nombre o el nombre del paciente.

El funcionario encargado de hacer entrega del formulario, serd quien deberd informar que la
solicitud serd revisada dentro de las 48 hrs. siguientes y tendran una respuesta por escrito dentro
de los 15 dias hdbiles siguientes a la formulacién del reclamo.

El funcionario que recepciona el reclamo, deberd derivarlo a la enfermera jefe del Hospital, quien
procedera a revisar el caso, lo derivard al jefe del drea cuando corresponda, o solicitara la
informacién requerida para su andlisis, por ejemplo, revisién con ficha clinica u otros documentos,
o entrevista personal con usuario o funcionario involucrado, de modo de poder tomar las medidas
pertinentes, donde se determinard si las observaciones ameritan tomar medidas correctivas o de
control. Se haré un andlisis de acuerdo al tipo de presentacion considerando los involucrados y los
motivos; quedando un acta de la resolucién en un archivo en la Direccién del Hospital. En todo
momento de la revisién se debera velar por la confidencialidad de los datos sensibles que deriven
del reclamo.

Luego del andlisis sefialado, se debe proceder a responder por escrito al afectado, teniendo un
plazo maximo de 15 dias hébiles para hacerlo, desde recepcién del reclamo, felicitacién y/o
sugerencia. La respuesta serd remitida mediante carta certificada al domicilio o correo electrénico
indicado por el usuario.

Formato digital - via- Web:

Fundacion Gantz contara con un formato digital para la emisién de reclamos, felicitaciones y/o
sugerencias, al cual se accederd ingresando a la pagina web de la fundacién www. gantz.cl, donde
se encuentra un banner que desplegard un formulario que solicita los mismos campos del anexo 1:
Formulario de reclamos. Esta informacion serd re direccionada al correo reclamos@gantz.cl el cual
es revisado diariamente por la enfermera jefe.

Al emitir el formulario se remitird al correo del usuario con la recepcién de su solicitud, ademas,
informando que su respuesta serd emitida en un plazo de 15 dias habiles y que serd realizada
mediante carta certificada o correo electrdnico.

La enfermera jefe del Hospital, serd quien procedera a revisar el caso, y lo derivara al jefe del drea
cuando corresponda, o solicitara la informacion requerida para su anélisis, por ejemplo: revisién
con ficha clinica u otros documentos, o entrevista personal con usuario o funcionario involucrado,
de modo de poder tomar las medidas pertinentes, donde se determinara si las observaciones
ameritan tomar medidas correctivas o de control. En todo momento de la revisidon debera velar
por la confidencialidad de los datos sensibles que deriven de la presentacién del usuario.
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Se hara un andlisis de acuerdo al tipo de presentacion considerando los involucrados y los motivos;

quedando un acta de la resolucién en un archivo en la Direccidn.

Se procedera a dar respuesta de acuerdo a los sefialado a los parrafos precedentes.

Esta modalidad de formato digital serd valida tanto para atenciones presenciales como para

atenciones via remota (Telemedicina).

Anilisis de reclamos, felicitaciones y/o sugerencias:

Semestralmente la enfermera jefe preparard un informe que dé cuenta del total de reclamos,

felicitaciones y/o sugerencias recibidos_en el periodo, lo que contempla un anélisis global que
3

considera evaluacion por dreas, causas principales y oportunidad de respuesta.

Este informe se entregard a la Direccién del establecimiento para los fines que se estime

conveniente.
Distribucion:

v" Direccién Médica.
Direccion Ejecutiva
Recepcidn

Unidad de calidad
Hospitalizacién

AN N NN
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Anexo N 1: Formulario de reclamos

FORMULARIO PRESENTACION RECLAMOS, FELICITACIONES Y
SUGERENCIAS

DATOS PACIENTE:
NOMBRE Y APELLIDOS:

RUT:

DATOS PADRE/CUIDADOR:
NOMBRE Y APELLIDOS:

__RUT:

DOMICILIO  DEL PACIENTE/PADRE/CUIDADOR QUE PRESENTA EL
RECLAMO, FELICITACION O SUGERENCIA: Calle

_N° __Villa e
Comuna el I Teiéfono
Celular ! E-mail bl b~ el 1

AREA/ DEPENDENCIA O PERSONA RESPECTO DE LA CUAL SE EFECTUA

EL RECLAMO: ek
SINTESIS, FUNDAMENTO, INFRACCION DE DERECHOS Y PETICION
CONCRETA: Sate F

Firma: - A

Santiago, o de 201 T

El presente formulario es de caracter de declaracion jurada, debiendo ser completado sin falsear ni
omitir datos relevantes. Plazo para obtencion respuesta 15 dias habiles, a partir del ler

dia habil siguiente a la recepcion del reclamo.

Si Ud. no esta conforine con la respuesta entregada, puede hacer el reclamo ante la

Superintendencia de Salud.

TIMBRE RECEPCION
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