REPUBLICA DE CHIL
MINISTERIO DE SALU

MINISTERIC DE HACIENDA
OFICINA DE PARTES

RECIBIDO

CONTRALORIA GENERAL
TOMA DE RAZON

NUEVA REﬁngkﬁt‘l 2012 /

RMR
HS

DEPART.
JURIDICO

DEPART. T. R.
Y REGISTRO

DEPART.
CONTABIL.

SUB. DEP.
C. CENTRAL

SUB. DEP.
E. CUENTAS

SU8. DEPTO.
C.PY
BIENES NAC.

DEPART.
AUDITORIA

DEPART.
V.O.PUYT

SUB. DEPT(.
MUNICIP.

[REFRENDACION

REF.PGR S
IMPUTRC.

ANOY. POR §

IMPYTAC.

DE!UC. DTO

RETIRAD
SIN TRAMITAR

D oct. 2 J | oqreneew]

3ilbo

° 20.584, QUE REGULA LOS
OS Y DEBERES QUE TIENEN
LAS PERSONAS EN RELACION CON
ES VINCULADAS A suU
ATENCION EN SALUD

35

NO

SANTIAGO, 04 JUL, 2012

VISTOS: los articulos 37 y 38 de la Ley
N° 20.584; el D.F.L N° 1 de 2005, del Ministerio de
Salud, que fija el texto refundido, coordinado vy
sistematizado del Decreto Ley N° 2763/79 vy de las
leyes N° 18.933 y N° 18.469; el Decreto N° 136 de
2004; la ley N° 19880; y

TENIENDO PRESENTE: Las facultades
que me conceden los articulos 32 N° 6 y 35 de la
Constitucién Politica de la Republica, dicto el
siguiente

DECRETO:

APRUEBASE el reglamento sobre el
procedimiento de reclamo de la ley N° 20.584, que
regula los derechos y deberes que tienen las personas
en relacién con acciones vinculadas a su atencién en
salud:




TiTULO I.- DISPOSICIONES GENERALES [
Articulo 1°. Objeto: El presente reglamento tiene por objeto regular el. prgcedimiento al
que se sujetaran los reclamos que efectien las personas, en contra de los prestadores
institucionales de salud, publicos y privados, tales como, hospitales, clinicas, consultorios,
centros medicos, laboratorios y otros de similar naturaleza, en relacién al cumplimiento de
los derechos de la Ley N° 20.584, que regula los derechos y deberes que tienen las
personas en relacion con acciones vinculadas a su atencién en salud.

Sin perjuicio de lo expuesto en esta reglamentacion, la persona podra optar
alternativamente por iniciar un procedimiento de mediacion, de conformidad con los
términos de la ley N° 19.966 y sus normas complementarias.

Articulo 2°. Definiciones: Para los efectos del presente Reglamento se entendera por:

a) Reclamo: Toda presentacion escrita y suscrita que realice una persona contra un
prestador institucional de salud para exigir el cumplimiento de los derechos consagrados
en la Ley N° 20.584, motivada en hechos comprendidos en la competencia de la
Superintendencia de Salud.

b) Reclamante: La persona que presente un reclamo por sf, o a través de su
representante legal o de la persona que lo tiene bajo su cuidado.

c) 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 direccién,
cualquiera sea su naturaleza y nivel de complejidad. Corresponde a sus 6rganos y
especialmente a la direccién técnica del establecimiento la mision de velar por que en los
establecimientos indicados se respeten las condiciones de la Ley N° 20.584.

d) 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
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.

TITULO Il.- DEL RECLAMO ANTE LOS PRESTADORES

Articulo 3°. Personal habilitado: Todo prestador institucional debera contar con personal
idoneo para recibir reclamos, informar sobre el procedimiento al que éstos se sujetan,
segun las normas del presente Reglamento, registrarlos, investigarlos y mantener el
expediente respectivo. Dicho personal debera contar con atribuciones suficientes para
gestionar la respuesta que deba darse a los reclamos.

Articulo 4°. Confidencialidad: El prestador reclamado debera resguardar la reserva de
los datos sensibles que se deriven del reclamo, asi como adoptar 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 reclamo.

Articulo 5°. Registro: Todo prestador institucional deberd contar con un sistema de
registro de los reclamos que se le presenten, el que debera contener:



a) Fecha del reclamo; ~ ‘]

b) Nombre, cédula de identidad y domicilio del reclamante, de su representant/ egal ola

persona que lo tenga a su cuidado, o su autorizacién para ser notifi cado a traves del

correo electrénico que indique;

¢) Indicacién de la materia a que se refiere y de la unidad o dependencia del prestador
respecto de la cual se efectué el reclamo;

d) Fecha de respuesta, asi como la fecha y forma de su notificacion.

e) El sefalamiento de haberse acogido o rechazado las peticiones del reclamo; vy,

f) Indicacion de las medidas correctivas adoptadas.

Sin perjuicio de lo anterior todo prestador podra registrar otros antecedentes si lo estima
necesario. '

Articulo 6°. Procedimiento Interno: Los prestadores contaran con un procedimiento
interno de gestion de reclamos, dictado por su direccion institucional, de conformidad a las
normas del presente reglamento, el que constara por escrito y cuyo texto actualizado
debera estar siempre a disposicion del plblico. Dicho procedimiento debera contemplar la
comunicacion de los hechos reclamados al area o dependencia en que habrian ocurrido,
asi como al personal involucrado, y ademas, sefialar el nombre completo del Director
Técnico responsable y del representante legal del establecimiento.

Articulo 7°. Recepciéon del reclamo: Los reclamos podran ser presentados
presencialmente ante el funcionario o dependencia sefalada al efecto en la
reglamentacion aludida en el articulo anterior, quien debera mantener formularios a
disposicion del publico, cuyos contenidos minimos seran:

a) Fecha del reclamo;

b) Unidad o dependencia respecto de la cual se efectlia el reclamo

c) Nombre, cédula de identidad y domicilio del reclamante, del representante legal o la
persona que lo tiene bajo su cuidado, o su autorizacién para ser notificado a través del
correo electronico que indique;

d) Indicacion de los hechos que fundamentan su reclamo y de la infraccion a los derechos
gue contempila la ley.;

e) Peticiones concretas y

f) Firma.

Los reclamos podran ser presentados, ademas, por correo postal o por otros medios que
el prestador haya habilitado para estos efectos.

Articulo 8°. Constancia de recepcion del reclamo: Para formalizar la recepcion del
reclamo, el prestador reclamado deberd adoptar algin mecanismo tendiente a que el
reclamante cuente con una constancia de la interposicion del mismo.

Articulo 9°. Expediente del reclamo: El prestador debera abrir un expediente, con la
identificacion del reclamante, el que contendra los antecedentes y documentos que se
acumulen durante el procedimiento, en estricto orden de recepcion y en especial:

a) La presentacion del reclamante y todos los documentos que se acompaiien a ésta.

b) Los requerimientos de antecedentes que se hubieren formulado a terceros.

c) Los antecedentes recopilados intemamente y recibidos de terceros.

d) Las comunicaciones efectuadas al reclamante.

e) La copia de la respuesta y del documento que dé cuenta de la fecha de su envio.



El expediente debera mantenerse en archivo, material o électrdnico; 61.'}lj§bder del’
prestador, a lo menos durante cinco afios contados desde que se/emita.la réspuesta.

Articulo 10. Respuesta al reclamo: El prestador debera responder por escrito el reclamo
presentado. Dicha respuesta debera contener a lo menos:

a) Nombre y domicilio del reclamante.

b) La enunciacién breve de la materia reclamada y de las peticiones concretas formuladas
por el reclamante.

c) El contenido de la respuesta, que debera referirse a todas las peticiones planteadas en
el reclamo, citando y/o adjuntando los antecedentes que la respalden.

d) El plazo y la forma en que se dara cumplimiento a lo solicitado, si procediere.

e) Firma del Director Técnico del establecimiento o del representante legal del mismo, en
Su caso.

f) La informacién al reclamante de su facultad para recurrir ante la Superintendencia en el
caso indicado en el articulo 14 del presente Reglamento.

Articulo 11. Plazo de respuesta: El plazo para emitir la respuesta a los reclamos sera de
quince dias habiles, contados desde el dia habil siguiente a su recepcién, dentro el cual,
el prestador reclamado debera responder con los antecedentes de que disponga.

Articulo 12. Fecha de la notificacién: Se considerara fecha de notificacion aquella que
resulte de aplicar el Parrafo 1° del Capitulo Il de la ley N° 19.880 o la de la emision del
correo electronico en el caso que haya sido autorizado por el reclamante.

Articulo 13.- Procedimientos estatutarios: En el caso que el reclamo sea_ acogido
favorablemente por el prestador institucional del sector pulblico, deberan ademas
arbitrarse las medidas administrativas que procedieren, tendientes a hacer efectiva la
responsabilidad administrativa de los funcionarios que resultaren implicados en las
infracciones a la ley N° 20.584, a través de la instruccion de los correspondientes
procesos administrativos o calificatorios.

TITULO lIl.- DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO ANTE LA INTENDENCIA DE
PRESTADORES DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Articulo 14.- Reclamo ante la Intendencia de Prestadores.

Si el prestador emitiere una respuesta insatisfactoria para el reclamante o si en dicha
respuesta se comprometiere a tomar medidas para corregir las irregularidades
reclamadas y éstas no se subsanaren dentro del plazo de 15 dias contados desde la
notificacién de la respuesta , el reclamante podra recurrir a la Intendencia de Prestadores
dentro del plazo de 5 dias habiles contados desde la fecha de la notificacion de dicha
respuesta, o desde el término del plazo que el prestador ha tenido para subsanar las
irregularidades que se le plantearon, segln corresponda.

En el caso que la respuesta no sea emitida dentro del plazo previsto en el articulo 11, el
reclamante podra interponer dicho recurso dentro de 5 dias habiles, contado desde el
vencimiento del término con que contaba el prestador para resolver.

Articulo 15. Contenido del reclamo: La Superintendencia pondré a disposicién del
publico, formularios con los contenidos contemplados en el articulo 7° de este reglamento.



El reclamante debera acompaniar la respuesta entregada por eI prestadbl si la hubiere,
senalando las razones por las cuales ésta no le satisfizo, o' las wregulandades que a su
juicio no han sido solucionadas. LR

Articulo 16. Admisibilidad: Previo a iniciar la tramitacion del reclamo, Ila
Superintendencia debera verificar que éste cumpla con los contenidos seinalados en el
articulo precedente y que sea materia de su competencia conforme al articulo 1° del
presente reglamento.

Si el reclamo no contiene los antecedentes previamente indicados, se otorgara al
reclamante un plazo de 5 dias para subsanarlo.

Los reclamos presentados fuera de plazo seran declarados inadmisibles.

Articulo 17. Instruccion del procedimiento: Una vez admitido a tramitacion el reclamo,
se requerira al prestador el envio del expediente del reclamo efectuado ante él.

Allegados los antecedentes del caso, la Superintendencia podra ordenar las diligencias y
medidas de investigacion que permitan esclarecer los hechos que lo motivaron cuyo
mérito sera apreciado y ponderado por el Intendente de Prestadores.

La Superintendencia calificara la procedencia de acceder a las diligencias probatorias
solicitadas por los interesados, pudiendo desechar aquéllas que sean improcedentes o
inconducentes para la resolucion del reclamo.

Articulo 18. Expediente: Los expedientes tramitados en la Superintendencia deberan
llevarse por escrito, en soporte papel o digital. En el caso de documentos que contengan
datos sensibles se formara un expediente separado, el cual quedara bajo custodia.

Articulo 19. Resolucién del reclamo y medidas correctivas: Correspondera a la
intendencia de Prestadores de Salud, resolver los reclamos que se le presenten,
pudiendo recomendar a los prestadores reclamados, la aplicacion de las medidas
necesarias para la solucién de las irregularidades detectadas, y fijar un plazo para su
correccion, el que no podra exceder de dos meses.

Articulo 20. Verificacion del cumplimiento de las medidas correctivas: Vencido el
plazo que el Intendente hubiere establecido para la correccidn de las irregularidades
detectadas, el prestador informara a la Intendencia de Prestadores respecto de las
medidas correctivas adoptadas y sobre la solucion de las irregularidades. La Intendencia
debera verificar estas circunstancias. Si se constatare que las irregularidades no han sido
corregidas dentro de plazo fijado, se ordenara al prestador dejar constancia de ello en un
lugar visible, para conocimiento publico, dentro del establecimiento de que se trate.
Asimismo, se iniciara el correspondiente procedimiento sancionatorio de conformidad a
los Titulos IV y V del Capitulo VIl del Libro | del aludido DFL N°1 de 2005 del Ministerio de
Salud.

Las notificaciones de las resoluciones que ordenen las medidas antedichas se realizaran
al Director Técnico del prestador institucional con copia al representante legal de dicho
establecimiento.

Articulo 21. Impugnacion de las sanciones aplicadas. En contra de la resolucion que
aplique sanciones el prestador podra interponer el recurso de reposicion y jerarquico, en
los términos del parrafo 2° del Capitulo IV de la Ley N°19.880, sin perjuicio de los demas
derechos y acciones que le correspondan.



Articulo 22.—:Ei'presente reglamento entrard en vige a la
fecha de publicacién en elDiario Oficial.
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