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1. Responsables de la ejecucién

e Plataforma de Atencién al Cliente
e Unidades involucradas

2. Descripcion

Clinica Alemana mantiene permanentemente a disposicion de sus pacientes que
accedan a prestaciones de salud en modalidad de consulta remota, un sistema informéatico
de reclamos en linea que se encuentra en su pagina web, segun la siguiente ruta:

https://www.clinicaalemana.cl
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Articulos Destacados >

Al cliquear “Informacion Pacientes” se desplegaran diversas opciones, el reclamante
debe seleccionar “Procedimiento de Gestién de Reclamos”:
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[ #Todos Rescate Mesa Central
\Seguros (+56) 22910991 | (+56) 22210 1M

TGOS MENCERE  Especiolidades y Servicios »  Seguros y Convenios v Academia e Investigacion +  Sustentabilidad

Informacion para Pacientes > Servicios en Linea > Sucursales >
Derechos y Deberes de los Pacientes @ Arancel Clinica Alemana @ Vitacura
Hospitalizacion y cuentas &8 Charlas y Talleres ® Lo Dehesa
Guia de Ingreso [# Indicaciones Examenes ©® Chicureo
Indicadores Clinicos [E] Exdmenes de Imdagenes ©® Maitencillo

Informe Camas criticas Covid-19
I I @ MiPéagina de Salud BE Tomas de Muestras

Planes preferentes de Isopres
=3 Pago Cuentas por Webpay Informacién Covid-19 >
@ Preadmision web

Ley de Urgencia

Patologios GES Examen PCR
Procedimiento de Alta [ Presupuesto Hospitalizacién B Resultado del Examen PCR
I Procedimiento de Gestion de Reclamos I [%1] Presupuesto de Maternidad B Paciente Hospitalizado Cov
Reglamento Interno de Funcionamiento ﬁ Resultodos Exdmenes de Laboratorio . . o .
Urgencia Respiratoria

Solicitud Documentos Auditoria Médica T Tiempo de espera en Servicios de

Vias Clinicas Urgencia y Atencign 24 horas

Documentos de Descarga
Protocolos >

Y seleccionar “Reclamos de Telemedicina”

| B | g

Procedimiento de Gestion de Reclamos

=] | LI T -

Clinica Alemana mantiene a disposicion de sus pacientes o clientes diferentes canales a través de los cuales pueden realizar un

Aranceles
Documentos de Descarga reclomo.
Hospitalizacién y Cuentas Una vez que el reclamo es recibido por la Clinica, éste es derivado a la Plataforma de Atencién al Cliente, donde se contactard
Educaci6n e Investigacién al reclamante para informarle su recepcién y los plazos de respuesta.
Planes Preferentes de
Isapres La Plataforma remitird los antecedentes a los unidades responsables y solicitara el informe correspondiente. Con esta
Procedimientos y Gestién informacion procederd a dar respuesta al reclamante.
de Reclamos
. . . . .z
Procedimientos de Canales de comunicacidn con la institucion

Reclamo Telemedicina
e Formulario de Reclamos: disponible en los principales servicios de la Clinica.

Solicitud Documentos e : ;
Auditoria Médica e Pdagina web: ingrese aqui su contacto via web.

* Encuestas de satisfaccion

Vias Clinicas
s Correo electronico: servicioalcliente@alemana.cl

l ¢ Reclamos de Telemedicina: ingrese aqui

Reclamos asociados al cumplimiento de los derechos de los pacientes segtin Ley N° 20.584

Se regirdn bajo esta Ley sélo los reclamos escritos en el Formulario de Reclamos recibidos en forma presencial y firmados por
el reclamante.
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Ahi, podran presentar sus reclamos mediante un formulario on line, el que una vez
completado serd recibido en la Plataforma de Atencion al Cliente de Clinica Alemana
(“PAC”), en la bandeja de correo electronico servicioalcliente@alemana.cl.

La Plataforma remitira los antecedentes a las Unidades responsables y solicitara el
informe correspondiente. Con esta informacidn procedera a dar respuesta al reclamante.

Asimismo, el presente "Procedimiento de Gestion de Reclamos de Prestaciones de
Salud en Modalidad de Consulta Remota”, se encuentra permanentemente a disposicion del
publico en:

www.clinicaalemana/Informacion Pacientes/Procedimiento y Gestion de Reclamos

www.clinicalemana/Informacién Pacientes/Documentos de Descarga

3. Formulario online de reclamos

El formulario de reclamos online esta dividido en 3 secciones o0 pasos:

1. Datos del reclamante:

En esta seccién el reclamante introduce el nimero de su cédula de identidad o
numero de pasaporte, nombre, apellidos, fecha de nacimiento y fotografia de su cara junto a
su cédula de identidad (selfie) para corroborar la identidad del reclamante.

Si el reclamante es distinto al paciente, se solicita el nimero de su cédula
de identidad o nimero de pasaporte, nombre completo y relacién con el paciente.
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Consulta Online - Reclamos

Rellena el formulario para enviarnos reclamos.

@ Reclamante (2) Domicillio (3 Contacto

Datos del Reclamante
Paso1de 3

* Enviards el mensaje utilizando:

@ RUT

P

\__J) Pasaporte

*RUT:

Ingresa el RUT con digito verificador. Ej.: 12345.678-A

" Nombre:
* Apellido Paterno:
* Apellido Materno:

Fecha de nacimiento:

dd-mm-aaaa 0

* Foto FRONTAL de Cédula de identidad o Pasaporte:

Suba una fotografia (selfie) de su cara junto a su cédula de identidad.
Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

*Eres el paciente:
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2. Direccion:

En esta seccion el reclamante introduce los datos de su domicilio.

Consulta Online - Reclamos

Rellena el formulario para enviarnos reclamos.

/) Reclamante @ Domicilio %3 ) Contacto
Domicilio
Paso2de3

* Direccion:

Nombre de Calle, nUmero. NUmero de Casa/Depto.

* Civdad:

* Region:

- Selecciona una Region - v

CONTINUAR A PASO 3

[ VOLVER APASO 1 }

3. Contacto y mensaje:

En esta seccion el paciente introduce sus datos de contacto (correo electrénico y
teléfono) y la autorizacion expresa a ser notificado a través del correo electrénico ingresado.
Luego debe introducir la informacion correspondiente al reclamo: fecha y hora en que
ocurrieron los hechos, servicio involucrado, hechos que fundamentan su reclamo y peticion
concreta. Ademas tiene la opcién de adjuntar un archivo de imagen o PDF en caso de que
quiera hacer referencia o respaldar con algin documento.
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Consulta Online - Reclamos

Rellena el formulario para enviarnos reclamos.

(/) Reclamante () Domicilio @ Contacto

Informacién de Contacto y Mensaje
Paso 3 de 3

* E-mail

*Autorizo ser notificado a traves de este correo electronico:

* Telefono de contacto:
2 23456789
Telétfono celular o red fija
* Fecha en que ocurrieron los hechos:

dd-mm-aaaa =

Hora en que ocurrieron los hechos:

®
Servicio involucrado
* Hechos gque fundamentan su reclamao:
s
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* Peticion concreta:

Puedes enviar imagen o archivo asociado al reclamao:

Puedes enviar imagenes o pdf.
Seleccionar archivo | Mingun archivo seleccionado

Add another

Clinica Alemana resguardard lo reserva de los daotos sensibles que se deriven del presente reclamo, osi como
adoptara todos los medidas que sean pertinentes con el fin de evitar cualquier clase de discriminocion arbitraria
en contra del Reclamante o del Paciente que se refiera el presente reclamo.

Mayor informacion en Térmitos y Condiciones de Uso del Servicio de Telemedicing, disponible en:

https:/ www.clinicaalemana.cl/nuestra-clinica/terminos-u-condiciones-de-uso/telemedicing

™

reCAPTCHA

Frivackiad - Términos

Mo soy un robot

Luego de enviar el reclamo, el reclamante recibir4 en el correo electrénico informado
en el formulario online de reclamos, una copia de su presentacion con los datos ingresados,
junto con la fecha de recepcion de su reclamo y un cdodigo identificador del mismo. Ademas,
en dicho correo se indicara que:

- en el evento que el reclamante no reciba una respuesta dentro del plazo de 15 dias
habiles de formulado el reclamo, podra recurrir a la Superintendencia de Salud
dentro de los 5 dias habiles siguientes de vencido el referido plazo.

- Clinica Alemana resguardara la reserva de los datos sensibles que se deriven de
su reclamo, asi como adoptara todas las medidas que sean pertinentes con el fin
de evitar cualquier clase de discriminacion arbitraria en contra del reclamante o del
paciente a que se refiera el presente reclamo.
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Estimado(a) Juan

Hemos recibido tu reclamo con los siguientes datos:

Nimero de reclamo: rco-20201118195233749

Rut o Pasaporte: 12345678-9

Nombre: Juan Pérez Gonzélez

Fecha de nacimiento: 1986-07-08

Direccion: Mangquehue Norte 1410

Ciudad: Santiago

Regién o Estado: Regidn Metropelitana de Santiago

E-Mail: Ichau@alemana.cl

Teléfono de contacto: 229103834

Hechos que fundamentan su reclameo: Lorem ipsum dolor sit amet consectetur adipiscing elit
vulputate aliquet, auctor enim netus congue inceptos sociis tempor euismod nulla, mauris et
fringilla convallis eleifend etiam elementum himenaeos.

Solicitud concreta: Lorem ipsum dolor sit amet consectetur adipiscing elit vulputate aliquet,
auctor enim netus congue inceptos sociis tempor euismod nulla, mauris et fringilla convallis
eleifend etiam elementum himenaeos.

Servicio Involucrado: Consultas

Fecha en que ocurrieron los hechos: 2020-11-18

Hora en que ocurrieron los hechos: 16:54

Derivaremos el mensaje al rea respectiva. La respuesta se entregara dentro del plazo de 15 dias
habiles, contado desde el primer dia habil siguiente a su recepcidn en Clinica Alemana. 5i el
reclamante esta en desacuerdo con la respuesta entregada por la Clinica o no la obtiene dentro
del plazo sefialado precedentemente, podrd recurrir ante la Superintendencia de Salud en el
plazo de 5 dias habiles, contado desde la fecha de notificacion de la respuesta o desde el
término del referido plazo de 15 dias habiles.

Clinica Alemana resguardara la reserva de los datos sensibles que se deriven del presente
reclamo, asi como adoptara todas las medidas que sean pertinentes con el fin de evitar
cualquier clase de discriminacidn arbitraria en contra del Reclamante o del Paciente que se

refiera el presente reclamo.

Mayor informacidn en Térmitos y Condiciones de Uso del Servicio de Telemedicina, disponible
en:

https://www.clinicaalemana.cl/nuestra-clinica/terminos-y-condiciones-de-uso/telemedicina

Saludos
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4. Respuesta al reclamo

La respuesta al reclamo se entregara al reclamante mediante correo electronico,
dentro del plazo de 15 dias habiles, contado desde la fecha de recepcion del reclamo en
Clinica Alemana. La respuesta sera suscrita por un funcionario en representacion del Médico
Director o Gerente General de Clinica Alemana. En el caso que el reclamante esté en
desacuerdo con la respuesta entregada por la Clinica, podrd recurrir ante la
Superintendencia de Salud en el plazo de 5 dias habiles, contado desde la fecha de
notificacién de la respuesta.

5. Control de cambios
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