DIRECCION.
HOSPITAL DR. ERNESTO TORRES GALDAMES, IQUIQUE,
DR.ACS/YCA/ccs.

RESOLUCION EXENTAN® 2753

IQUIQUE,
31 DIC 202

VISTOS:

Lo establecido en el articulo N2 36 letra c) del D.F.L. N2 01/05, que fija el texto refundido , coordinado y

sistematizado del Decreto Ley N2 2.763/79 y las leyes N2 18.933 y N2 18.469; articulo 32 del Decreto con
Fuerza de Ley N2 1/19.653, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de |a Ley N2 18.575,
Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado; las normas del articulo 43 y
siguientes del Decreto N2 140/04, que contiene el Reglamento Orgénico de los Servicios de Salud; el
articulo 23 letra c) del Decreto N2 38/05, que establece el Reglamento Organico de lo Establecimientos
de Salud de Menor Complejidad y Establecimientos de Autogestién en Red; lo dispuesto por la Ley N°
19.937; lo establecido por la Resolucién 1600/08 de la Contraloria General de la Republica; lo dispuesto
por la Ley N° 19.175 Orgénica Constitucional Sobre Gobierno y Administracién Regional; la Ley N° 20.285
sobre acceso a la Informacién Publica; la Ley N° 19.880 sobre Procedimiento Administrativo; las
disposiciones de la Ley N° 20584 sobre Derechos y Deberes de las Personas en Relacién con Acciones
Vinculadas a su Atencién de Salud; lo establecido por el Decreto Supremo N° 680 del Ministerio del
Interior de fecha 21 de septiembre de 1990 que crea las Oficinas de Informacién, Reclamos vy
Sugerencias, la Resolucion Exenta N°: 152 de 2010 de la Direccién del Hospital Dr. Ernesto Torres
Galdames de de lquique que crea la OIRS del Hospital; la Resolucién Exenta N° 742 del afio 2011, de la
Direccion del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique que aprueba el Protocolo de
Procedimientos de Gestidn de los Reclamos; la Resolucidn Exenta N°77 de 2014 de la Direccién del
Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique, que Aprueba la Segunda Versién del Protocolo de
Gestion de Reclamos; la Resolucidn Exenta N° 960 de fecha 29 de junio de 2016 de la Direccién del
Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique que aprueba el Protocolo de Procedimiento de Gestidn
de Solicitudes Ciudadanas del Hospital; la Resolucién N° 2154, del 04 de diciembre de 2018, de la
Direccidn del Servicio de Salud de Iquique.

CONSIDERANDO:

1.- Que por Decreto supremo N° 680 del Ministerio del Interior, de fecha 21 de Septiembre de 1990 se
crea las Oficinas de Informacion, Reclamos y sugerencias, también denominadas “OIRS”, para todos los
organismos de Administracién, con la finalidad general “que toda persona que recurra a la
Administraciéon debe encontrar informacion orientadora, atencién oportuna y rdpida, y la posibilidad de
colaborar a un mejor mediante la reclamacion o la sugerencia”, segin dispone el mismo Decreto.

2.- Por su parte la Ley 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica, que regula el principio de
transparencia de la funcidn, el derecho de acceso a la informacién de los érganos de la Administraciéon
del Estado, y dispone los procedimientos para el ejercicio del derecho de acceso a la informacidn, su
respectivo amparo y las excepciones a la publicidad de la informacién de los organismos publicos en los
casos que sea justificada su procedencia.

3. En cumplimiento de los normas contenidas en ambos cuerpos legales, por Resolucién Exenta N° 152
de Febrero de 2010, la Direccidon del Hospital , creé la Oficina de Informaciones, Reclamos y
Sugerencias de este establecimiento; aprobdndose por Resolucién Exenta N° 770 de 2011, el Protocolo
de Procedimientos de Gestidon de los Reclamos, para su aplicacién por la OIRS del Hospital. Dicho
Protocolo fue modificado por una segunda edicidn aprobada por Resolucion Exenta N° 77 de 24 de
Enero de 2014; por Resolucién Exenta N° 960 de fecha 29 de junio del 2016 se aprobd la Tercera Edicién
del citado protocolo, por Resolucidon Exenta N° 2154 de fecha 04 de diciembre del 2018 se aprobd la
Cuarta Edicion del citado protocolo.



4. Que el Director que suscribe reconoce como importante para este centro asistencial el
establecimiento y ejecucién de las medidas tendientes a favorecer el cumplimiento de las disposiciones
legales ya mencionadas, asi como la transparencia;

4.- Que, cumpliendo con el plan de mejora propuesto por esta superioridad se hizo necesario actualizar y
mejorar los procedimientos y flujograma de procesos de la gestién de solicitudes ciudadanas, acotando
los plazos de respuesta oportuna, ademds, de otras modificaciones en las responsabilidades, vias de
ingreso de solicitudes ciudadanas, analisis global de solicitudes ciudadanas y se reemplazé el anexo
formulario de Solicitudes Ciudadanas Presencial, por el actual. POR TANTO:

RESOLUCION.

1.- APRUEBESE el Protocolo de Procedimiento Gestién Solicitudes ciudadanas, Quinta Edicién, que es
del siguiente tenor:

PROTOCOLO DE PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE LAS SOLICITUDES CIUDADANAS

HOSPITAL DR. ERNESTO TORRES GALDAMES
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1. INTRODUCCION

En el marco de la Gestion Publica en Salud, se destaca la misién de acoger
aportunamente las necesidades de ias personas, familias ¥ comunidades, con
ia obligacion de rendir cuentas a Ia ciudadania ¥ promeover la participacion de
las mismas en el ejercicio de sus derechos y sus deberes,

En este contexto el Ministerio de Sahud adquiere el compromiso de implementar
nuevas estrategias en ei drea de la Alencién del Usuario, implementando fas
Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias, en adeiante denominadas
OIRS

Las OIRS fuercn creadas por Decreto Supremo N¢ 680 &) 21 de septiembre de
1990, cuya Mision es “Ser un espacio de parficipacion, interaccion y acresn de
fas personas a todas las instituciones que comespondan al sector salud, con fa
finalidad de garantizar ef derecho de los ciudadanos sin discriminacion, a
informarse, sugerir, reclamar, y/o felicitar, acerca de las materas propias def
secior, en un marco de respelo @ lodas Jas personas que constituyen &f medio y
fa finalidad de las acciones del sector y de una afencion de excelencia” {(Manuat
N°® 2 Secretaria Redes Asistenciales/2004). A su vez se enmarca en una serie
de Convenciones y Pactos Internacicnales que aportan el sustento valbrico y
politico.

Desde esa fecha a nivel nacional se han ido implementando fas OIRS oon el
proposito de facilitar la atencidn a la comunidad, con un sello caracteristico de
eficiencia, oportunidad, calidad y accegida a todas las personas que lo requieran.
£l Hospital Or. Emeste Torres Galdames de iguique, formaliza ia creacidn de la
OIRS el 25/02/2010. segin Resolucibn N° 152. cuyo objetivo es entregar
atencion especializada de calidad, eficiente, eficaz y oportuna, en forma
permanente vy continua a tode usuario o paciente ambulatorio y hospitalizado

del Establecimiento.
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Ei presente Protocole se desarralia con ef proposito de actualizar e procedimiento
te Gestidn de Sclicitudes Ciudadanas que permita garantizar la correcta gestion
de sus respuestas en los plazos legales establecidos.

MARCO LEGAL Y NORMATIVO DE OIRS

Nacen a la vida juridica bajo ef amparo del Decreto Supremo N°680 de fecha
21 de septiembre 1990, Del Ministerio del Intefior, que aprueba instrucciones
para el establecimiento de oficinas de Informacién para el pablico usuario en la
administracion del estado, el cual establece la creacidn de las OIRS en
Ministerios, intendencias, Gobernaciones, Servicios Publicos y Empresas
Piblicas creadas por ley.

En el ano 2003, fue publicada ia ley 19880, que establece las Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los aclos de lz Administracion dei
Estado. Esta Ley regula la relacion que dabe haber entre las personas v las
Instituciones Publicas, prumoviendo sus derechos, garantizando su defensa y
resquardando sus intereses.

£n el afo 2009, enfra en vigencia la Ley 20.285 de Transparencia de ia funcién
publica y de Acceso a la informacion de la Administracion det Estado.

En e afo 2011, entra en wvigencia la Ley 20500, la cual eslablece ia
participacion social como un derecho ciudadano. De esta forma, se fortalecen
los canales de informacion y opinién,

En el afto 2012, entra en vigencia la Ley 20.584, que establece culles son ios 1
derechos y deberes de las personas en relacion con las acciones vinculadas a
su atencion de salud (piblico ¥ privado, sin discriminacion, con una mirada
inclusiva y de genero.
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2. OBJETIVO GENERAL
Contar ton un instruments en Ja gestidn de Solictudes Ciudadanas
actuaiizade def Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames, que permitan conocer
procedimientos técnicas ¥ metodolégicos unificados, proporcionando  at
establecimiento mejoramiento continue de la calitad y oportunidad de ia
atencion, logrande contribuir a una mejor comunicacion entre los usuarios/as y
el establacimiento.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Entregar atencién oportuna, clarg, transparente, de calidad @ inclusiva a
todes ias personas sin discriminacion.

» Fortalecer sl rol de la OIRS en los equipos de trabajo del hospilal.

e Facditar ef acceso de la comunidad 3 |g informacién sobre ef
funcionamiento y servicios otorgados por pueslro establecmiento, asi
como ef ingreso de Solicitudes Ciudadanas desce ias distintas dreag;
atencion cerrada, atencién ambulatona y emergencia.

» Fortglecer el usc de la pialaforma Ministenal para la gestion de
solicitudes ciudadanas.

. » Definir responsabitdades de cada Rol en i gestién de solicitudes
ciudadanas, ya sea en plataforma ministenal, manual o cualguier otro
medio usado.

« Delimitar funciones gel personal involucrade en la gestibn de las
solicitudes ciudadanas.

« Recibir y gestionar todas las solictudes ciudadanas, con al propdsite de
mejorse 18 gestién y funcionamiento de los servicios invoiucrados,
constituyéndose en un espacio de participacitn.
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4. ALCANCE
Ustarios/as del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames.

§. RESPONSABILIDADES:

Director/a del Establecimiento:

En su calidad de Jefe/a Superior del Establecimiento, es responsable de
velar por la calidad y oportunidad de las respuestas generadas al ciudadano
requirente, como también, tomar fas medidas pertinentes para dar
cumplimiento 3 io establecido en ia Ley 20.584

Encargado del Roi Clinico/Administrativo:

Cada profesional asignade recibe un requerimiento ciudadano, £s
responsable de proporcionar respuesta en los plazos entregados,
cumpliendo en oportunidad vy calidad de la respuesta. La informacion debe
ser ingresada en piatatorma OIRS, enviada al correo electrénico det
profesional que le asigno la solictud o via decumento.

Jefale Unidad Gestion al Usuario:

« Gestionar, monitorear y visar Plataforma oirs.minsai ¢l

« Dar cumplmento legal al tempce de respuesta de solicitudes
gludadanas.

» ‘Velar por entregar respuestas de calidad a usuarios y usuanas.

+ Coordinar seguimiento a referentes técnicos (roles) para las respuesta
de soiicitudes ciudadanas.

« Formalizar respuestas en formato estandarizade para elic.

» Implementar planes de mejora en Iz O!IRS basados en el resultado de
los indicadores y en el analisis estadistico de la solicitud ciudadana,
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Orientar y capacitar al personal que se Incorpora 3 Ia unidad.
Participar en reuniones de coordinacion intema y de la Red de Salud.
Mantener la confidencialidad de ia Solicitud ciudadana.

Realizar evaluacion estadistica de solicitudes ciudadanas ¥ presentar
a fa autoridad det establecimiento.

Supervisar y fortalecer el funcionamiento de la OIRS ¥ generar
espacios de autocuidado para el equipo.

Liderar ei Comité de Gestion Usuaria y su Plan de Trabajo.

Atencion presencial de usuarios/as cuando es requerido.

Operadores OIRS:

Facilitar el acceso de la poblacitn a la informacién sohre el
funcionamiento y servicios otorgados por el establecimiento.

Entregar atencion oportuna, ciara transparente y de calidad a todas las
perschas sin discriminacion.

Establecer coardinacion con olras reparticiones publicas dentro y fuera
del sector saiud, con € fin de optimizar la calidad de 1a atencion de las
personas

Recibir todas las solicitudes ciudadanas con el proposito de mejorar la
gestion y funcionamiento del establecimiento, constifuyéndose en un
espacia de participacion ciudadana.

Atencion personalizada a usuarios/as via presencial ¥ telefonica, ante
consultas ciudadanas,

Mantener formularios utilizados en la unidad para la gestidon legal de
solicitudes ciudadanas.

Aportar ideas para mejorar la calidad de atencitn, apoyar el trabajo en
equipo, manlener y procurar una actitud empatica, honesta,
transparernte con &l ysuaro externo ¢ intemo como con el equipc de
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| trabajo, mantener confidencialidad y delicadeza en e manejp de
j reciamos.

| 6. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Modeio de Atencion OIRS, serie cuademnos modelo de atencidn N° 2

o Ley 20.584 regula los derechos y deberes de las personas en
retacién con acciones vinculadas a su atencidén de salud,

+« Manual de uso plataforma ministenal, Departamento TIC, Subsecretaria
de Redes Asistenciales

7. DEFINICIONES
| » UGU: Unidad Gestion al Usuario
« DIRS: Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias

+ Consulta: Demanda de orentacion e informacion sobre derechos y
beneficios, trarmutes, puntos de acceso, etc, las cuales pueden resolverse
generalmente en forma inmediata en la propia OIRS

« Felicitacidon: Manifestacion concreta de agradecimiente o felicitacion a un
funcionaria o equipa de funcionarios del hospital, por la calidad det servicio
prestado. Estas deben ser difundidas a ja direccién, equipos y funcionarios
involucrados.

« informacidn: Son aquelios requerimientos respecto a le necesidad de
entrega de mensajes o contenidos que perMmiten mayor conocimiento de Ln
tema de interés por parte del usuario.

» Solicitud: Solicitudes especificas de syuda asistencial concreta que
pemiten solucionar un problema de necesidad o carencia puntual
Requiere una gestion especifica del operador de 1a OIRS en coordinacion

con otra unidad o servicio
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¢ Sugerencia: Es aguella proposicion, idea o iniciativa, que ofreca © presenta
un ciudsdeno para incidir o mejorar un proceso cuyo objele esta
relacionado con la prestacién de un servicio Las cuales deben ser
difundidas & ia dwreccidn, para asi ser consideradas en s toma de
decisiones sobre modificaciones técnicas y administrativas, orientadas a
mejorar ia calidad de los servicios y Ig salisfaccién usuaria,

* Reclamo: Es aquella solicitud donde el ciudadanc exige, reivindica o
demanda una solucidni a una siluaciin, donde considera que se han
vulnerado sus derschos ciudadanos en salud. Para el registro de las
solicitudes ciudadanas se utilizan los siguientes crilerios de tipificacion:

1] informacion: Cuando la persona refiere que la informacion que se le
entrego es incompleta, deficients a incportuna,

2} Trato; En esta categoria se inciuyen cualguier menoscabo hacia la
persona que es alandida por funcionarios del hospital, toda vez que
eila implique falta de cortasia y buenas maneras. como pof ejemplo:

- Negarse & dar el nombre

- ignorar a la persona

- No responder lo que la persona pregunta

- Responder en forma vaga, poco ciara o en lenguale incomprensible
- Utilizar lenguaje ofensivo

- Responder de malos modos

- insulfos y/o agresiones verbales

- Portazos n cara

- Empujones

- Golpes de pufio/pies

3} Tiempo de espera:

- Por Informacidn: Dentro de esta calegoria se clasifican las
opiniones de usuarios/as relacionadas con los mérgenes de

10
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gspera subjetivamente aceptados por los usuariosias para recibir
informacidn en sala de espera.

Por atencidn: Se consideran en este item todo tipo de reclamos
l relacionadas con tiempo dé espera en saias de espera {urgencia,
consultas médicas, farmacia, laborstono imagenologia, etc)

Liste de espera por atencion de especialidad: Se consideran en
este item tode reclamo relacionade con espera para especialista,
mediante interconsuita.

4} Competencia Técnica: Descuidos, diagnosticos, farmacos o
tratamientos errbneos, con consecuencias pars ef bienestar de las
personas

) Probidad Administrativa: Hace referancia al actuar honradaments
en el cumplimiento de las actividades funcionsrias, prinopic que
pusde detsriorarse ¢ dafarse por acciones deshonesitas Se
clasificardén dentro de esta calegoria iodas aguellas opiwones
relacionadas con los procedimientos o decisionss adoptadas por
custguier integrante del equipo de salud relacionado 2 s dignidad en
el desampefic de su cargo. Es importarte, destacar que ai clasificar
una opinian en esta categoria sdlo se estd aceptando que desde e
punto de vista de! usuario(a). con la informacién que posee y desde
su propia percepcion, estad disconforme con la aclitud, procedimiento

o accion de un/a funcionario{a)

8} Procedimients Administrativa: Se clasifican dentro de esta
calegoria, todas ias opiniones de 08 usuarios/as relacionadas con

11
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Procesocs, Procedimientos o Funcionamiento Administralive de la
institucion

7) infraestructura: Reclarmos referidos a la mantencién, aseg, ornato,
sequnidad y estado de las dependenc:as,

8. DESARROLLO GESTION SOLICITUDES CIUDADANAS.

Vias de Ingreso de Solicitudes Ciudadanas:

oPresencial: Oficinas OIRS y Centros de Responsabilidades pacientes
nospitalizados, dispan:ble fornulano de soliciug ciudadana tipe.

= Plataforma ministerial, oirs mnsal ¢!

«Buzones ubicadcs en Centro de Responsabilidad de Emergencia, primer
pisc (ingreso Thompson) segundo piso {pasilio cantral) y lercer pise sector
hospitalizados (sala espara) y Servicio ge Emergencia

« Cormo electronico oirs hatg@redsaiud gob ¢

« Teléfono habilitado 572405701 — 572405702 - 672405772

Horarios, puntos de captura y recepcién de las solicitudes ciudadanas:
»Via presencial Existen dos oficinas de alencién. una en aencion
ambulatoria, ubicads ai costado de ls Unidad de Gestion en Red {Ex
Some), horario de stencion de 08:.00 a 18:00 horas, la ptra oficina ubicada
en pasilio ceniral {ptimer piso} sector alencion cerada {4rea pacienies
hospitalizados), en horaric de 08 00 & 16.00 horas. En ambas oficinas se
recepoionaran ias caras, esciitos o formularios de sohicitudes ciudadanas
que desean ingresar losfas usuanosfas, se escanean y adjuntan
antecedertes para luego ingresanas en ia piataforma ministerial. asi como

12
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tambien el ingreso directa &l sistema informatico de acuerdo a la demanda
del usuario. Una vez ingresado en plataforma ministerial ef documenta
genera un numero de folio, en casc de que el usuario haya ingresado un
cofren electronico, se genera un coreo electrénico automatico al usuario
confirmando el ingreso de éste, de lo contrario el usuaric espera el ingreso
del formularic y se lleva una copia numerada

Para asegurar el acceso de nuestros usuarics en horasio inhabil, cada
Centro de Responsabilidad (servicio) y Urgencia dispone de Talonarics de
Formularios de Solicitud Ciudadana, los que estaran disponibies durante
las 24 horas del dia a ravés del personal de turmno en el mesén de atencién.
La responsabilidad de geshonar estos formulatios corresponde a los
Enfermeros Supervisores, quienes deberan hacer tliegar diariamente a las
OIRS para su ingreso en plataforma ministerial,

s Via web; E! ingreso esta disponible tas 24 horas, mediante Plataforma
OIRS en linea, elfla usuariofa compieta el formulario de solicitud ciudadana
digital y lo envia o graba, inmediatamente el sistema indica el ntmero de
tolic.

» Via buzones: Con el objetive de facilitar el acceso y oportunidad se han
dispuesto tres buzones que se encuentran operativos las 24 horas para
recepcionar solicitudes ciudadanas en sector hospitalizado (1¢, 2°, 3¢ pisa)
y emergencia. Estos son revisados a diaria por Operadores OIRS del area
de Servicios Clinicos y Emergencia, quienes son responsables de retrrarios

13



FaoiP r:\.

PROTOCOLC DE PROCCEDIMIENTO
OE GESTION DE LAS SOULICITUDES

CIUDADANAS
Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames

1 Codigo: DP 1.2-05
| Edicién: Quinta

Fecha: Junio 2023
Pagina: 13 de 20

Secuencia do
1.- Acogida

La soliciud

| cludagana e
| acogida po
cualgiiiers e
las vins
exislanies

2.- Andlisis y
Derivacion

Actividad
) Prosencial en DIRS:

Ela uausna/a foma conlcto con of operadot de Ky
QIRS para sxponer b whaacion que lo afecta v de
o quisiena dogar conslancia

- Una wiz expuesios los anlecodentes el oparador
debe miomar al usuano que ewvste 13 opoan de
Consignar por esaito i queja, ephcando las fases que
segura éste hasta oblener uno fespuosta esoita de
parde do ja DIRS Una de las copas del lormulano se
recapciona y enirega si USUND para POSIETION Ngresn
en plataforma
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soliciudes ciudndanas. Estos Duzonos son revisados 3
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computacional exerns
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Hospitat.

. Facilitador una vez se haya wentficado e motivo de
la solicitud informa & usuano/a que xiste ia opaon de
consIgrar pot escrito fa solicitud o en linea, de aaserdo
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usuaEnio/a y & onenta a ingresatic por OIRS 0 buzdn
ublicados en el drea de Urgoncas, pasilio pringpal drea
rospalzados y lercer pisc drea Hemalologia
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ia sobotud y dertva via plataioema el comprobante Al
Encargado ded Rot Clinlco/Ademinstrativo
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% gis habd

{ dia

1 dia

2dlas
Tistades

9, PROCEDIMIENTO GESTION DE LAS SOLICITUDES CIUDADANAS

Vigencia: Junio 2028

Responsable

Operador QIRS,
personal admenistrative

Operador (MRS breas
clinicas y amergencs
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4 - Emisidn
respuesta

formal a

usuarno

. EI Encargado del Roi Clinico/Adminsstrativo
correspondiente lendra un plazo de 24 horas para
devolver via platatorma solictud, 20 8 Casa que ésta
na commpels arectamente e &réa gue represente

- En el caso que efecivamente tenga relacidn con su
aren, ef funconand debwsrd recopilar jos anfecedentes
nEcesnnos e ingresa of conlenido de ta respuesta via

1 dia habts

Encargado  del  Rol
Climico!Administratred o
Subiogarta,

Encargade  dnl  Roi
Chwmwmmuw &)

! Sub

plataforms mnistenal en un plazo ne mayol a 3 diss.
ésta debe dor respuesta especificamenta a o
salicitado, lanbidn pusde ser emtregd via escrils en
OIRS ¢ por corte electrdnico.

- Se anune quis o8ts respuestss seln o resultaoo de
4Na OVesUGACIoN sena ak intendt e senacio aludioo.
de manora que ® los hechos denunciados reviler
algur hecho cunsderado greve o de trasgresmdn 2 48
nermativa wooente e adoplon ks medhdas corecivas
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- Cabe sefatar que cusndo por algun  mobivo v
funcionano aluddo en B folictud © ol no pueda
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presentar un ndoane que exphque f mzon, para
dot junto a nst ior of wenor de ia
rEspuesti

~ Be mcopciona respUesia Ingrmlla por ol
Encargado Rol Clinicod Administrativo o Sutwogante.
La Jefa UGU procedess si andlisis de los
anecedentes femilidos de acuerdo a lipheacdn so
responde y visi pare finakear en platatonma
Cabe sefaint que dependiendo del lipo  de
documento gue 32 [Equints emiic, la respoesia
podria ser visada y smutica directamente dosde
[Direcodn

Toda Sobctud Cudadana yo ses  Consulia,
informacion, Sugarencia ¢ Febcitacion cuenta con un
formato estandarzado para su fespuests y dstas son
fimadas por ja Jels de la UGU e mngtesada
directamente en Poral QIRS.

- Todos los RECLAMOS son
Ordinano con visadones de ta Jefa UGU Prnaumal
enmmm(umesmymnmmmmm
s ATHEND, SO IO on POF o

dal
Portat OIRS

- Ei procesc concluye ooft 8 tespuesta sutomatica
emrwa por platatormis (en casu de cofmeo clechionico),
erwvio carta cortiicada o 2f lamado tekelireco, aa caso
de yue el usuado to haya ingresado como vis de
respuesta

5 dias
hablles

Jefa UGU, Profesional
reaporisable y Direcior,
¥ S [ESpOCives
Subrogantes de acuerdo
a fipificacion de la
soliciiud <:udadana

Jefa LGU, Subrogante
Operadoies OIRS.
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10.PLAZOS DE RESPUESTA A SOLICITUDES CIUDADANAS.

o Sclicitudes Presidenciales, Ministeriales o Allos Personeros: En esfos
tasos jos memorandum, ordinarios o escritos indican los plazos en que
se debe emitir la respuesta, ya sea directamente al usuaric o a) emisor
de la correspondencia, Ley 18.880 Solicitudes normales: 20 dias,
prioritanas: 7 dias y Urgente: 3 dias.

« Reclamos Ley 20584 Deberes y Derechos del paciente se deben
responder en un plazo maximo de 15 dias habiles a contar del dia
siguiente de su ingreso.

* Reclamos ingresados por funcionarios de FONASA casos No Ges se
deben responder en lo posible en un plazo de 10 dias, considerando que
fa Institucion consultante (FONASA) debe responder en un plazo de 15
dias.

» Ofras solicitudes {sugerencias, consuttas, solicitudes y felicitaciones) se
deben responder en un plazo de 20 dias.

11. ANALISIS GLOBAL DE SOLICITUDES CIUDADANAS.

El anaiisis de las solicitudes citdadanas ingresadas en nuestra institucién

se trabajara de acuerdo a ias herramienitas disponibles en Ja plataforma

ministerial. Este se realizara en forma trimestral y semestral y debe
contemplar a Jo menos;

1) Evaluacidn totat y desglose solicitudes ciudadanas ingresadas en el
periodo (reclamos, consultas, sugerencias, felicitaciones, solicitudes,
solicitudes accesa informacion publica).

2] Bvaluacion y tipificacion (por drea y  causas pnncipales) de los
seclamos ingresados en el periodo
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3} Evaluacién porcentaje de reciamos contestados Oportunamente {enios
plazos legales estabiecidos) .

4}  Evaluacion comportamiento reclamos ingresados a lo menos de los
tlbmos 5 anos anteriores al periodo evaluado.

5§} Evaluacion comportamiento reclamos de “trato” ingresados a fos menos
de los Ultimos 5 afios anteriores al periodo evaluado.

6) Evaluacion tiempo de respuesta solicludes ciudadanas roles,
encargados y responsables en plataforma ministedial, respuestas fuera
de plazo.

7) Evaluacién calidad de la respuesta emitida a reclamos.

8) ldentfficacion de Nodos Criticos.

9) Evaluaciéon reclamos identificados como nodas eriticos, por unidad o
servicio.

10)Evaluacion reclamos trato, por unidad o servicio y estamento.

11)Evaluacion comportamiento felictaciones ingresadas a lo menos de 5
anos anteriores al periodo evaluado, por unidad o servicio ¥ estamentos

Este analisis debe ser socializado en reuniones de consejo técnico o al
menos por el Director y Departamento de Calidad Informacién que debe estar
disponible para ser analizada en el Comité de Gestidn al Usuario, tuyo objetivo es
analizar las causas principales de los reclamos y formular estrategias de
resolucion de estas problematicas, junto a las Jefaturss de ias unidades o
servicios aludidos en el informe.

De acuerdo al andlisis de afos anteriores se toman Jas siguientes medidas:

* Se establece que cada 3 reclamos fundados por funcionario se

aplicard anotacibn de demérito,

+ De establece que cada 3 felicitaciones a un mismo funcionario, se aplicars
anotacidén meritoria
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« Se establece en circular N°a0 “Reitera Obligatoriedad de Respuesta
Oportuna a Solicitudes de Acceso & Informacion Piblica

12. DISTRIBUCION: Direccion, Subdirecciones, Jefes de Servicios y unidades,
Supervisores, Coordinadores, y Encargados de Unidades clinicas, de apoyo ¥

administrativas,
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ANEXQ: Formulario de Solicitud Ciudadana Presencial

' FORMULARIO REGISTHO OF SOLICITUD CIGDADANA

. e - (.| . . . ui |
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14. Anexc Formulario de Solicitud Ciudadana Virtual !

F v i . 1
[ A s v %

< Ao T o LB RS S |

2 |

i |

(2 |
(=] |

2.- DEROGUESE el Protocolo de Procedimiento Gestién Solicitudes ciudadanas, Hospital Dr. E. Torres

G Iquique afio 2018, aprobado por Resolucién 2154 de fecha 04 de diciembre de 2018 del Hospital Dr. E.
Torres G.

3°- DEJESE ESTABLECIDO que el protocolo que por este acto se viene en sancionar,
comenzara a regir desde la fecha de la presente resolucion.

4°. DISPONGASE, la publicacién del protocolo que por este acto se aprueba en el sitio
web del Hospital Dr. Ernesto Torres Galdames de Iquique, para consultas por parte
de la comunidad y pacientes;
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5.- ENTREGUESE COPIA al Sub-departamento de Informatica de este centro asistencial
para este efecto asi como también a todos los Servicios Clinicos a los que resulte
aplicable lo en él regulado.

6°- ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

E SOTO.
DIRECTOR (S)
HOSPITAL DR. ERNESTO TORRES GALDAMEy UIQUE.

Lo que trascribo a usted para su conocimiento y fin pertinente

MINISTRO

._,‘ E FE ;rnardata) quera Garcla
inistro de Fe
'\f@mw&

DISTRIBUCION :
- Dpto. Informatica
- Oficina de Partes

- Unidad de Gestidn al Usuario M
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