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INTRODUCCION

El procedimiento de Gestion de Reclamos se inicia en los Servicios Clinicos y/o
Administrativos que recepcionan Sugerencias, Reclamos o Felicitaciones (SRF) en formato
papel o a través de los sistemas informaticos por medio de uso de Cddigo QR, ademas hay
disponible tablets en algunos Servicios, donde se puede acceder directamente al registro.

Su objetivo es identificar dareas donde han ocurrido situaciones susceptibles de corregir y
dar respuesta a problemas percibidos por nuestros usuarios en relacidon al servicio
entregado, ademas de fidelizar a nuestros clientes a través de la mejora continua.

Es responsabilidad de los Directivos de la institucién otorgar los recursos para el
cumplimiento de este procedimiento, asegurar su difusion en los distintos niveles y velar
por que se respeten las condiciones establecidas en la Ley N 20.584.

Las Jefaturas, coordinadores y supervisores de los servicios clinicos y administrativos son
responsables de recepcionar los reclamos, analizar en detalle en cada caso y proveer los
antecedentes necesarios para que el Servicio de Atencién al Cliente (SAC) pueda
proporcionar una respuesta oportuna al reclamante, dentro de los plazos estipulados en la
Ley.

DEFINICIONES

Reclamo: No conformidad o insatisfaccion frente a un producto o servicio entregado por
la institucién, que no cumpla con lo comprometido por esta. Toda presentacion escrita y
suscrita que realice una persona contra un prestador institucional de salud para el
cumplimiento de los derechos consagrados en la Ley N° 20.584, motivada en hechos
comprendidos en [a competencia de la Superintendencia de Salud.

Prestador Institucional de Salud o Prestador: Son aquellas personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, que organizan en establecimientos asistenciales medios personales,
materiales e inmateriales destinados al otorgamiento de prestaciones de salud, dotados
de una individualidad determinada y ordenados bajo una direccion, cualquiera que sea su
naturaleza y nivel de complejidad.

Superintendencia: La Superintendencia de Salud, es el organismo funcionalmente
descentralizado, creado en virtud del articulo 106 del DFL N © 1 de 2005, del Ministerio de
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Salud, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del Decreto Ley N "2763/79
y de las leyes N 18.933 y N~ 18.469.

Reclamo Administrativo: Aquellos en los que el cliente realiza una queja hacia la atencién
del personal administrativo, o hacia la clinica en general (aseo, infraestructura,
estacionamiento, etc.)

Reclamo Area Clinica: Aquellos en que el reclamo del paciente esta dirigido a personal del
4rea de la salud (médicos y profesionales no médicos)

Reclamo Clinico Técnico: Se entiende por reclamo clinico técnico aquel en el cual el
cliente realiza un cuestionamiento a un procedimiento o indicaciéon médica entregada por
personal del area médica o profesionales no médicos.

Reclamo Clinico no técnico: Reclamo dirigido a la atencion del profesional del drea clinica,
respecto a aspectos conductuales sin cuestionar el ejercicio técnico.

Gestion de Reclamos: Todas las acciones que la institucion de salud realiza para
identificar, gestionar y dar respuesta a los reclamos, intentando dar solucion y realizando
las mejoras frente a los errores detectados.

Reclamante: Persona que presenta un reclamo, ya sea personal o mediante un mandato
simple por un tercero.

Formulario de Reclamos Sugerencias y Felicitaciones (FSRF): Documento institucional
donde el usuario o reclamante realiza en forma escrita un reclamo, sugerencia o
felicitacion frente a una prestacidn o servicio entregado

Formulario de Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones online (FSRF on line): Formulario
digital, al cual se puede acceder a través de:

e Link disponible en pagina web de la Clinica “Libro de Sugerencias y Reclamos”

e La Aplicacién “Clinica Alemana Temuco”, para descargar en Android y Appstore
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e Tablets SRF ubicados en algunos puntos de la clinica (Admisién, Médulo A, Mddulo
C, Ginecologia, Centro Pediatria, Centro La Haya, entre otros)
e Codigo QR, publicado por medio de sefialética “TU OPINION NOS IMPORTA”, en las
principales areas de atencion de la Clinica, tanto ambulatoria, como
hospitalizados.

Incidente: Se entiende por incidente aquellos casos que se originan de una manifestacion
o situacion de molestia por parte de un cliente, pero que no constituyen un reclamo
establecido formalmente (no escrito por paciente o familiar). Los incidentes son
informados al Servicio al Cliente, generalmente por Housekeeper, Enfermeria u otra
Unidad. El objetivo de los incidentes es que quede un registro en el Servicio al Cliente de
la situacion vivida por el paciente, en el caso que éste lo manifieste posteriormente.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RECLAMOS

La Clinica Alemana Temuco (CAT} posee distintos canales para la realizacién de
sugerencias, reclamos y felicitaciones: FSRF (Anexo N° 1 ) dispuestos en buzones utilizados
para este fin, FSRF on line (Anexo N°2) IPAD SRF {(ubicados en algunos puntos de la clinica:
Admision, Médulo A, Mdédulo C, Ginecologia, Centro Pediatria, Centro La Haya), via web a
través de pagina de Clinica Alemana Temuco, App Clinica Alemana Temuco, correo
electronico, cartas de reclamos y requerimientos canalizados a través de redes sociales
(Facebook y Twitter).

ELABORACION DE
INDICADORES Y
REPORTES
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1. RECEPCION DE RECLAMOS

La recepcion de reclamos es canalizada por el Servicio de Atencidn al Cliente (SAC) a través
de cuatro vias:

a) Recepcidn de Reclamo escrito desde cualquier Servicio.

b) Recepcion de Reclamo Presencial en Servicio de Atencidn al Cliente (SAC).
c) Recepcion de Reclamo por medio Remoto (Teléfono, Carta, SERNAC).

d) Recepcion de Reclamo por via digital (Link en pagina Web, Link disponible en App
Clinica Alemana Temuco y Cédigo QR

Los responsables de la gestion de reclamos son:

Jefes de Servicios
Coordinadores de Unidad
Supervisores

Auditoria Médica

Servicio de Atencion al Cliente

SR UR U NRN

Los FSRF formato papel son foliados y estan distribuidos en las dreas con mayor afluencia
de pacientes y servicios de hospitalizados, este documento consta de 1 original y dos
copias. Una de las copias debe ser enviada al Servicio de Atencidn al Cliente. La segunda
copia es para el reclamante y la tercera copia debe ser utilizada por el mismo servicio para
realizar los controles e investigaciones pertinentes

Lo buzones habilitados para este fin estdn ubicados en los sectores donde hay atencién de
pacientes ambulatorios: Laboratorio Clinico; Endoscopia; Area Cardiologia, Ecografia y
Ginecologia; Médulo A, Médulo B y Médulo C; Oncologia; La Haya; CTO y Pediatria.
La Unidad de SAC, realizard visita diaria a cada Unidad, verificando la existencia de nuevos
reportes en los buzones y el correcto niimero correlativo, en el Area de Ambulatorio.
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Los FSFR emitidos en el area de Hospitalizados seran recepcionados por el personal de
Enfermeria, quiénes luego los deben derivar a SAC

Los FSFR emitidos via digital son recepcionados por SAC, para luego ser derivados al
responsable definido en cada area.

Tanto para reportes emitidos en papel o por via digital, SAC emite un email de
confirmacidn al reclamante informandole que su reclamo ha sido recepcionado y sera
gestionado de acuerdo a los plazos estipulados.

2. REGISTRO DE RECLAMOS

® Todos los reclamos son ingresados en la Planilla de Trazabilidad de Reclamos en un
plazo de 48 horas En caso de feriados o fin de semana, este proceso se realizard el
dia habil siguiente.

® [aencargada de SAC analiza el caso e identifica la Unidad responsable.
Se envia notificacion via mail al Servicio o Unidad informando que el reclamo ha sido
ingresado en los registros y que cuenta con plazo determinado para remitir el
informe de antecedentes a SAC

e Servicio al Cliente contacta al reclamante, via email, informandole que su reclamo
ha sido recepcionado y sera gestionado de acuerdo al plazo estipulado por Ley

e Si el reclamo involucra a mas de un servicio, SAC notifica a todos los servicios
involucrados para su gestion e informe.

3. ANALISIS Y RESPUESTA A RECLAMOS

e Una vez que el Jefe del Servicio, Coordinador o Supervisor toma conocimiento del
reclamo que se genera en el formulario de sus Unidad, debe notificar mediante
entrega de la copia correspondiente FSRF a Servicio de Atencidn al Cliente dentro de
24 horas habiles, cumpliendo con Instructivo Uso Formulario de reclamos (Anexo
N°3)

e Definida la unidad y/o servicio que generd el reclamo se inicia el analisis por parte
de la jefatura respectiva, quien investigara el caso; para ello, se entrevistara
(telefénica o presencialmente) con el reclamante a fin de recabar la mayor
informacion posible a objeto de adoptar las medidas de mejora que sean necesarias.
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Luego de este proceso elabora el informe final que deriva al SAC para cerrar el caso
{Anexo N°4).

El informe final debe indicar si el reclamante queda conforme o no con la explicacidn
entregada durante la entrevista.

Encargada de SAC recibe el resultado de la investigacion e informe.

Servicio de Atencién al Cliente entrega respuesta tipo al reclamante en aquellos
casos en que el informe final sefiala conformidad con las medidas adoptadas. En
caso contrario la respuesta para cerrar el caso debera ser personalizada (Anexo N°5).
Auditoria Médica (AM) se encarga de gestionar aquellos reclamos de indole médico-
legal o que dicen relacion a acciones médicas o de otros profesionales del equipo de
salud, en los cuales el reclamante considera que su accionar fue negligente y que
requiere una investigacién mas profunda.

De acuerdo a la Ley de Derechos y Deberes de los pacientes, que entré en vigencia
en Octubre de 2012, La Gestion de Reclamos finaliza con la Respuesta por escrito al
reclamante, desde SAC o AM segln corresponda con un plazo legal de 15 dias
habiles

En los casos de reclamos relacionados al programa de acompafiamiento en el
contexto de la Ley N° 21.030 que “regula la despenalizacidon de la interrupcion
voluntaria del embarazo en tres causales”, la respuesta por escrito al reclamante
deberd ser dentro del plazo de 5 dias habiles.

En el documento Respuesta a Reclamo se le informa al reclamante que si no estd de
acuerdo con la respuesta entregada por la clinica, podrda recurrir a la
Superintendencia de Salud en el plazo de 5 dias habiles, contados desde la fecha de
notificacion de la respuesta.

En cuanto al analisis de los datos, Servicio al Cliente llevara un registro en Excel de la
gestion de reclamos, sugerencias y felicitaciones de todos los formularios recibidos,
en forma mensual. Los reclamos, sugerencias y/o felicitaciones podran ser filtrados
por ambito de atencidn:

a. Area Clinica: médicos, enfermeria, tecndlogos, matronas, kinesidlogos,
nutricionistas, fonoaudidlogos y psicdlogos.
Area Administrativa: secretarias, personal administrativo, estafetas, personal
de aseo, mucamas, etc.

e También se podra aplicar filtros en relacidn a las causas de reclamos, sugerencias y
felicitaciones relacionadas con las Dimensiones de Calidad: Competencia Técnica,
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Trato, Seguridad en la atencién, Oportunidad de la atencion, Informacion,
Privacidad en la Atencion, Otros: Costos, Aseo y Hoteleria, etc.

= Competencia Técnica: Son las habilidades especificas implicadas en el correcto
desemperio del puesto de un area técnica, o de una funcion especifica.

= Trato Digno: Se define como el derecho de quien demanda servicios de salud a
ser tratado como persona con todas las implicaciones de este concepto, y a no
ser sujeto de una relacién asimétrica debido a una incapacidad fisica o a
desigualdad en la posesion de informacion. Pueden identificarse algunos
subelementos en la conformacion del trato digno:

v’ Llibertad de transito y movimiento o ser tratado con respeto por el personal
médico y no médico con el cual se tiene relacién durante la prestacién del
servicio.

v" Derecho a disfrutar de privacidad durante la atencién.

= Seguridad en la Atencidn: Se refiere al derecho que tiene toda persona en el
marco de la atencion de salud que se le brinda, de que los miembros del
equipo de salud y prestadores institucionales cumplan las normas vigentes en
el pais con los protocolos establecidos, en materia de seguridad del paciente y
calidad de la atencidon de salud, referentes a materias tales como infecciones
intrahospitalarias, identificacion y accidentabilidad de los pacientes, errores en
la atencidn de salud y, en general, todos aquellos eventos adversos evitables
seglin las practicas comunmente aceptadas. Adicionalmente, toda persona o
quien la represente tiene derecho a ser informada acerca de la ocurrencia de
un evento adverso, independientemente de la magnitud de los dafios que
aguel haya ocasionado.

=  QOportunidad de la Atencién: Posibilidad que tiene el usuario de obtener los
servicios que requiere sin que se presenten retrasos gque pongan en riesgo su
vida o su salud.

= Informacidn: Derecho que tiene toda persona a que el prestador institucional,
le proporcione informacion suficiente, oportuna, veraz y comprensible, sea en
forma visual, verbal o por escrito, respecto a las atenciones de salud o tipos de
acciones de salud que el prestador respectivo ofrece o tiene disponibles y los
mecanismos a través de los cuales se puede acceder a dichas prestaciones, asi
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como el valor de las mismas, las condiciones previsionales de salud requeridas
para su atencion, los antecedentes o documentos solicitados en cada caso y los
tramites necesarios para obtener la atencién de salud, las condiciones y
obligaciones contempladas en sus reglamentos internos que las personas
deberan cumplir mientras se encuentren al interior de los establecimientos
asistenciales, las instancias y formas de efectuar comentarios.

= Privacidad en la atencidn: Proteccién de la intimidad personal ya sea esta
corporal, valdrica o relacionada con sus creencias, ademas del resguardo,
confidencialidad y proteccidn de los datos relativos a salud.

= QOtros: Aspectos relacionados con costos de prestaciones, cobros erréneos,
aseo deficiente, servicios de hoteleria de salud inadecuados, pérdidas de
objetos materiales, etc.

e Dentro de las otras variables que se consideraran en el andlisis se encuentra:
¥v" Origen, indica el medio por el cual se generd el reclamo
v" Estamento: Enfermeria, Médico u otro profesional
¥v" Unidad Involucrada
v Avance en la gestién del caso (Caso cerrado o en Proceso)

4. PROCESO DE GESTION DE LAS FELICITACIONES
Recepcidn de las felicitaciones.

El Jefe de Servicio debe dar a conocer las Felicitaciones al personal sefialado a fin de
motivar y replicar las conductas positivas.
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ANEXO N°1: Formulario de Sugerencias, Reclamos y Felicitaciones (RSRF) Contiene un
extracto del Procedimiento de Gestidn de Reclamos con el objeto gue el Reclamante estd
informado de nuestro proceso segtin ley N ° 20.584, asociado al cumplimiento de Derechos y

Deberes del paciente. Contiene 3 copias (SAC, Cliente y Unidad donde se generd)

Sirnga sy adu

Mo = Facwds

Alemana
FCRMULARIS DE SUGERENCIAS, RECLANOS, FELICTACIONES

N® Folic: COC0C0L

Selictya Concrets:

Tagne fecapzian

Frme Reciamante

ndizacicnes Je i95 hechos gua funcamezntsn su Sugsrencs. Jedema o Felictasion

Zirma Racepdon Radsmo
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RECLAMOS

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

recamo:
L Formularic de Reclamos, disponible en los principales servicios de la Clinica.
® Pagina Web www.clinicaalemanatemuco.cl, App Clinica Alemana Temuco
L Correo electronico servicioaleliente@alemanatemuco.cl !
@  viadigital a través de dispositivos (Tablet) ubicados en distintos puntes de la clinica.

Una vez que el reclamo es recibido por la Clinica, este es derivado a Servicio de Atencidn al cliente, donde se contactaré al reclamante para
informarle su recepcidn v los plazos de respuesta.

La Unidad de Servicio al cliente remitira los antecedentes a las unidades responsables y solicitara el informe correspondiente. Con esta
informacion procederd a dar respuesta al reclamante.

Reclamos asociados al cumplimiento de los derechos de los pacientes segtin ley n °20.584

Si el reclamante es mayor de edad y se encuentra imposibilitado a realizar un reclamo puede ser representado por un tercero mediante un
Mandato Simple.

Los reclamos seran derivados a Servicio de Atencién al Cliente, donde se gestionaran y daran respuesta al reclamante, la cual debera ser por
escrito y contar con la firma de un funcionario designado para el efecto por la Gerencia de la Clinica o per el Jefe del Area Comercial.

La respuesta al reclamo se entregara dentro del plazo de 15 dias habiles, contado desde el segundo dia habil siguiente a su recepcién en
Clinica Alemana de Temuco. En caso de que el reclamante esté en desacuerdo con la respuesta entregada por la Clinica o no la obtenga
dentro del plazo sefialado precedentemente, podra recurrir ante la Superintendencia de Salud en el plazo de 5 dias habiles, contados desde la
fecha de notificacion de la respuesta o desde el término del referido plazo de 15 dias hébiles.

Rodrigo Infante Cotroneo Rodolfo Espinoza Gonzélez

Gerente General Médice Director
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ANEXO N° 2: Procedimiento de Ingreso a Formulario SRF On line

Pagina web de Clinica Alemana Temuco

Ingresar al sitio de Clinica Alemana Temuco
https://www.clinicaalemanatemuco.cl/

=T
| ETodss
\Sequras

Infarmaickin Pacientes v - Mécices | Especiolidadis v - Seguros y Coriveniar v Maternidod +

Resonancia
Magnetica
24 Horas

En “Informacion Pacientes”, existe la opcion de “Procedimientos de Gestién de Reclamos”
https://www.clinicaalemanatemuco.cl/informacion-para-pacientes/procedimiento-de-

gestion-de-reclamos

HTodos
» Seguros

TRl ldleTall ol ST Médicos y Especigiidades v Seguros y Convenios «  Maternidad «

Servicios enLinea > Informacion para Pacientes >

ge Cuanta Hospitalizacion

Resultados ExGmenes de imagenes

S|

Resultados Exdmenes de Laboratorio

Guia de Ingreso

== Arcncel Clinica Alemang Temuco
£ Hospitaiizacion y Cuenty

Procedimiento de Gestidn de Reclamos >
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Acceder por medio del botén naranjo “DEJANOS TU OPINION” http://survey.survey-
ok.com/Pedestal/ThemePedestal/IDIyL TA2I TIwMijAgMTY6MDM6ENDg=

informaciin Pacientes~  Médicos | Expecididades v Seguros i Comvenios~  Matéridod s PAGO CUENTAS CLINICA | PESERVA DEHORAS

Hoime / Procedimients de Gostils

TU OPINION
NOS IMPORTA

L. L. DEJANOS TU OPINIGN
Procedimiento de Gestion de

Reclamos

Clinico Alemana Temuco (CAT) posee distintos canales oors Io realizocisa
de sugerencias, reclomos v felidiraciones (FSRF) dicpuestos en buzones
utilizodos pera estz fin, vig digital (jpad SRF ulicados en algunos puntos
de lo Clinica), vic Web a través de caorveo electrénico, cartas de reclemas y
requerlmientos canalizodos o través de redes sociales

Recepcion de Reclomos

Acceso al registro que se quiere llevar a cabo:
https://survey.survey-
ok.com/Pedestal/ThemePedestal/IDIVLTA2L TIwMjAgMTY6MDM6ENDg=

Tu opinidn
nos importa

Felicitaciones Sugerencias Reclamo General
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Registro Online de Felicitaciones.
http://survey.survey-ok.com/reclamo/origenPedestal/2530/188/boton-felicitaciones-
libro-virtual/IDIyLTAZLTIWMjAgMTYEMDM6ENDg=/212/72

Felicitaciones

Nombre Paciente

2 tiombre paciente MUCHAS GRACIAS

Tu opinién
es muy importante

Teléfono movil

=

Correo electronice

=

Fecha nacimiento

B dd-mm-aaza (m}
Unidad

@  Seleccione ~
Area Interna

©  Ssiecckne v
Descripcion

L
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Registro Online de Sugerencias.
http://survey.survey-ok.com/reclamo/origenPedestal/2531/188/boton-sugerencia-libro-
virtual/IDIyLTAZLTIwMjAeMTY6MDM6NDg=/213/72

Sugerencia
Hombte Pacicnts
z e gt SOCHAS SRACIRS
Tolbtans mévi Tu opinién

es muy Importante
=

Camed MEcITINice
=

Facha nacimignta
B oriesama (=]

Registro Online de Reclamos.
http://survey.survey-ok.com/reclamo/origenPedestal/2532/188/boton-reclamo-general-
libro-virtual/IDIVLTA2LTIwMjAgMTY6MDM6NDg=/214/72

Reclamo General

Nombore Paciente

2 uone NUCHAS GRACIAS
Tu opinién
fombre reclamants es muy importante
2

Rutreclamantz
2 =
Taléteno mevil
Corres electronicn
& feros

Unidad

Q Sewonsng -~
Areaintamna

@  Seleccione ~

Dascripeidn y Paticién Concrata
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TEMUCT O

Registro FSR por medio de APP Clinica Alemana Temuco:
Esta aplicacion esta disponible para descargar en Android y Appstore, la cual cuenta con

botdn “Libro de Sugerencias y Reclamos” en la que estan disponibles los formularios de
Felicitaciones, Sugerencias y Reclamo General

0% bro de Sugerencias y Reclamos
htty vEy mePedestaljl. .

Pide el resultado

de tu PCR agui
Tu opinién
.°' m nos importa
VER CONSULTAR
UB!GAGIONES URGENCIA

Felicitaciones

P =Y
o
REﬁgl;\;AR LLAMARA Sugerencxas
CALL CENTER

Q Reclamo General
LIBERO DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS
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ANEXO N°3: Instructivo de Uso del formularic de Reclamos distribuido a todas las
Unidades de Clinica Alemana

Instructivo Uso de Formulario Reclamos

v A partir de octubre 2012 y segtin Ley N © 20.584 del Ministerio de Salud, referente a los derechos de
los pacientes, se comenzard a usar el “Nuevo Formulario de Reclamo”. Este sera entregado por el
Servicio de Atencidn al Cliente a cada Jefe de Unidad. El reclamo debe ser escrito por el paciente
afectado, si esto no es factible puede ser representado por un tercero.

¥’ El Formulario consta de 1 original y dos copias:

Copia Cliente: debe ser entregada al reclamante

Original Clinica: debe ser enviada a Servicio de Atencién al Cliente diariamente {antes de las
24 horas de haberse realizado el reclamo) identificdndose claramente la unidad que lo
deriva.

Copia Servicio: queda en la unidad. Esta copia debe sacarse del talonario de reclamos para
que el cliente que realiza un nuevo reclamo no visualice reclamos anteriores. Se habilitardn
unos buzones para que el cliente deposite las 2 copias que quedan en clinica.

¥ Formulario debe ser completado por el reclamante con toda la informacién requerida por la ley:
Datos generales reclamante y/o paciente.
Indicaciones de los hechos que fundamentan el reclamo.
Peticion concreta del reclamante.
Nombre y firma de la persona de la clinica que recepciona el reclamo.
Indicando claramente la fecha de la recepcidn. Firma reclamante.

¥" Servicio al Cliente recepcionara reclamo y llevard un control de folio, por lo cual, si algtin reclamo queda
nulo, este también debe ser derivado a esta unidad.

v"  Laencargada de Servicio al Cliente ingresara reclamo en un registro y derivard a unidad responsable,
quien realizara las investigaciones pertinentes, confeccionando un informe detallando lo sucedido y
adjuntando los antecedentes. Si efectivamente se comprueba un hecho que afecta los derechos del
paciente, es necesario dejar estipulado en el informe {a mejora o medidas tomadas al respecto.

v" Con los informes respectivos, Servicio de Atencién al Cliente, confecciona respuesta por escrito al
reclamante y gestionard su envio. Posteriormente se daré cierre al caso en SAC.

v Los formularios de reclamos que tengan un componente técnico-médico, también serdn recepcicnados
en Servicio al cliente, quienes derivaran caso a Auditoria Médica y/o Jefes de Departamentos, segtin
protocolo interno definido.
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ANEXO N° 4: Estructura de informes de reclamos para las Unidades

e

Alemana
iNFORME
oE {jefe de servicio, soorsinadar o supendzar)
A: SERYITID DE ATENCIOR AL CL'ENTE
ASUNTO: Reciaman®
FECHA INFORME:

Breve Descripcian del caso:

Gestiones realizadas:

Medidas adoptadas:

Firma Jefe Responsadis

Pdgina 18 de 20



Aleimana. DP 1.2

TEMULC O

Anexo N° 5: Formato tipo de respuesta a un reclamo al paciente

e

Alemana
Temucn. de de 2022
Ref Reclamo
Clinica Alemana Temuco
Servicio de Atencitn al Cliente
RESPUESTA A RECLAMO

Sefior(a)
Presente.

Estimado(a) Usuario(a):

En respuesta a su reclamo recibido a través de nuestro sistema del Servicie de Atencion al
Cliente con fecha ___ de de 2022, referente a en el Servicio de
le informamos que éste ha sido analizado por la jefatura del érea quién
nos ha comunicade lo siguiente:

Le agradecemos el habemos comunicado esta situacion y quedamos en espera de una
buena acogida a nuestra respuesia.

Nota: En caso que esta respuesta no sea safisfacloria, usted podré recurrir ante la
Superintendencia de Salud. dentro del plazo de 5 dias habiles de notificada.

En nombre del Gerente General, saluda atentamente a Ud.

Catherine Pérez Sepuiveda
Encargada de Servicio de Atencidn al Cliente
Clinica Alemana de Temuco
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MODIFICACIONES
FECHA MODIFICACION (contenido y pagina) RESPONSABLES
Mayo 2018 | Se modifica la versién (Pag. 1) Servicio Atencién a
Se modifica dreas de tabulacién (pag.7) Clientes
Se simplifica procedimiento de gestion de
reclamos, sugerencias y felicitaciones (P4g. 2 en | Auditoria Médica
adelante)
Se incorpora procedimiento en relacién a la Ley | Unidad de Calidad
de Aborto ( Pag. 6)
Febrero Se modifica la versién (Pag. 1) Servicio Atencidn a
2022 Se consolida en un solo documento los Clientes

formularios de reclamos, sugerencias y
felicitaciones, incorporando formulario online.
Se modifica el nombre del responsable de dar
respuesta al reclamo (Pag. 19).

Unidad de Calidad
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