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OBJETIVOS

1. Fomentar la participacion usuaria de nuestros pacientes, sus familiares y visitas.
2. Establecer un canal de comunicacion con nuestros usuarios para recibir retroalimentacion respecto
de su experiencia durante su atencién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Responder de forma oportuna los reclamos.

2. Mantener una base de datos actualizada con los reclamos de nuestros usuarios.

3. Pesquisar oportunidades de mejora a través de la gestion de los reclamos.

4. Monitorear la satisfaccion de nuestros usuarios mediante indicadores de calidad.
ALCANCE

Este protocolo aplica para todos los reclamos realizados por usuarios de Clinica Las Condes.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad final de la gestion de los reclamos y, por lo tanto, de su respuesta es del Director
Técnico del Establecimiento. En este caso, el Director Médico y el Gerente General de Clinica Las Condes.

La gestion de los reclamos es realizada por la unidad de Servicio al Paciente, con la Unica excepcion de los
reclamos en que se solicita una auditoria de los cargos realizados en la cuenta de hospitalizacion del
paciente, que son gestionados y respondidos por la unidad de Auditoria de Cuentas.

La jefatura de cada unidad o servicio clinico es responsable de entregar la retroalimentacién que le sea
solicitada en cada caso para la debida gestion de los reclamos y de realizar las acciones necesarias para
mejorar las brechas que sean detectadas en el proceso de atencion.

FUNDAMENTO

Clinica las Condes es una institucion de salud con altos estandares de calidad y seguridad. Buscamos ir
mas alld de una excelente atencion médica, queremos que la experiencia de nuestros pacientes y sus
familias sea percibida como célida y segura, respetando la dignidad del paciente y resguardando los
principios éticos esenciales, facilitando el derecho a reclamar respecto de la atencion recibida. Los
reclamos constituyen una oportunidad de detectar puntos de mejora y nos permiten construir indicadores
de calidad, los que utilizamos para monitorear nuestro desempefio en términos de satisfaccién usuaria.
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DEFINICIONES

Para efectos de definiciones, nos cefiremos a lo descrito en el Reglamento Sobre Procedimiento De

Reclamo De La

Ley 20.584, Que Regula Los Derechos Y Deberes Que Tienen Las Personas En Relacion

Con Acciones Vinculadas a Su Atenciéon En Salud, Titulo | Articulo 2°:

a.

DESARROLLO

Reclamo: Toda presentacion escrita y suscrita que realice una persona contra un
prestador de salud para el cumplimiento de los derechos consagrados en la Ley N° 20.584,
motivada en hechos comprendidos en la competencia de la Superintendencia de Salud.
Reclamante: La persona que presente un reclamo, ya sea personalmente o representada,
mediante un mandato simple, por un tercero.

Prestador Institucional de Salud o Prestador: Son aquellas personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, que se organizan en establecimientos asistenciales,
destinados al otorgamiento de prestaciones de salud, dotados de una individualidad
determinada y ordenados bajo una direccion, cualquiera sea su naturaleza y nivel de
complejidad. Corresponde a la direccion técnica del establecimiento la mision de velar
porque en los establecimientos indicados se respeten las condiciones de la Ley N° 20.584.
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° 18469.

DE LA ACTIVIDAD

1. DIFUSION PROCEDIMIENTO DE RECLAMO:

Se informa a los usuarios de su derecho a reclamar:

- Carta de deberes y derechos de los pacientes, ubicada en lugares de alto flujo de
paciente de acuerdo con la normativa vigente.

Carpeta de Bienvenida, entregada a todos los pacientes que ingresan a
hospitalizacién: informa del derecho a reclamar y el procedimiento de reclamo.
Folleto para pacientes ambulatorios disponible en los servicios que entregan

atencién ambulatoria, Médulos de Informaciones y Servicio al Paciente.
Contraportada de los Libros de Sugerencias y Reclamos.

2. FORMAS DE RECLAMAR:

- Libro de Sugerencias y Reclamos: Presente en todos los puntos de atencion de pacientes, en

un lu

- Pagi

gar visible y de facil acceso.

na web: En la pagina web de la clinica: www.clinicalascondes.cl se puede acceder al

formulario de reclamo a través del link “Contactenos”
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- Presencial: La unidad de Servicio al Paciente recibe reclamos presenciales de lunes a viernes
entre 8:30 y 18:00 horas en su oficina ubicada en el Edificio gris, piso 1. Ante solicitud del
paciente o su acompafiante, pueden acudir a la habitacion de hospitalizacion del paciente para
recibir su reclamo.

Si un usuario necesita realizar su reclamo por otra via, también sera recibido y debidamente gestionado.
Por ejemplo: telefonicamente, correo electronico; al igual que los reclamos recibidos a través de linea
directa El Mercurio, SERNAC y Superintendencia de Salud.

Para asegurar una comunicacion efectiva, los formularios de recepcion de reclamos contienen la siguiente
informacion:

Fecha del reclamo

Datos del paciente: nombre, RUT

Datos del reclamante: nombre, RUT, domicilio, teléfono de contacto, correo electrénico
Autorizacion para ser notificado a través de correo electrénico.

Servicio involucrado en el reclamo.

Descripcién del reclamo.

Peticiones concretas.

Firma

NN E

3. RECEPCION DE LOS RECLAMOS

Servicio al Paciente recolecta los reclamos realizados en los Libros de Sugerencias y Reclamos de Clinica
Las Condes todos los dias de lunes a viernes.

Todos los reclamos recibidos a través de todas las formas de reclamo son ingresados a través del
formulario web, lo que permite la creacion automatica de un expediente digital en el Portal de Atencién
Presencial (CRM) para cada caso. En este expediente digital se puede encontrar toda la informacion del
reclamo, se registran las acciones realizadas y se anexan los documentos relacionados.

Ademas, permite el envio automatico de Acuse de Recibo al correo electrénico entregado por el
reclamante y que contiene la siguiente informacién:

Numero del reclamo (ID), Plazo para recibir una respuesta (15 dias habiles), facultad para presentar su
reclamo en la Superintendencia de Salud en caso de no recibir respuesta en el plazo establecido, teléfono
y correo electrénico para contactarse con Servicio al Paciente en caso de requerir informacién respecto del
estado de su reclamo o aportar informacién adicional.

Los reclamos realizados a través de la pagina web se reciben de forma automatica.
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4. ANALISIS DEL RECLAMO

Una vez ingresado el reclamo, se gestiona para poder entregar una respuesta informada y que responda a
las peticiones del reclamante a través de las siguientes acciones que pueden variar de acuerdo con las

caracteristicas de cada caso:

- Retroalimentacion de parte de la jefatura del servicio involucrado

- Informe de la persona involucrada
- Reuvision de registros clinicos

- Analisis del caso con especialistas
- Revisién de camaras de seguridad

5. RESPUESTA DEL RECLAMO

El plazo de respuesta es de 15 dias habiles.

La respuesta escrita es enviada a través de correo electronico. En los casos en que el reclamante no
autoriza su envio a través de correo electrdnico, la respuesta es enviada a su domicilio.

La respuesta contiene la siguiente informacion:

- Nombre y domicilio/correo electrénico del reclamante

Materia reclamada y Peticiones concretas
Contenido de la respuesta

Plazo y forma en que se dara cumplimiento a lo ofrecido, cuando corresponda
Firma del Director Técnico o su representante legal

En caso de que el reclamante no esté conforme con la respuesta, esta facultado para presentar su reclamo
en la Superintendencia de Salud en el plazo de 5 dias habiles desde la recepcion de la respuesta, para
reclamos relacionados con los Derechos y Deberes del paciente.

Si el reclamante desee iniciar una accion judicial para hacer efectiva la responsabilidad de la clinica o un
profesional de salud, por dafios derivados del otorgamiento de prestaciones de salud, debe someter su
reclamo a un procedimiento de Mediacién a través de la Superintendencia de Salud.

Sin perjuicio de lo anterior, Clinica Las Condes estd disponible para revisar y explicar la respuesta
entregada cuando el reclamante lo considere necesario, a través de la unidad de Servicio al Paciente. Esto
podria realizarse en una reunién con la Enfermera Jefe de Servicio al Paciente, a través de correo
electrénico o de forma telefénica en caso de pacientes que no tengan la posibilidad de desplazarse a la

clinica.

DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

Gerencia General
Direcci6on Médica
Gerencia Comercial
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Gerencia de Enfermeria
Servicio al Paciente
Auditoria de Cuentas
Servicio Clinicos y de Apoyo
Servicios Ambulatorios

REGISTROS

El expediente de cada reclamo debe contener toda la gestién del caso.

INDICADORES

1. Tasa de reclamos (evaluacion por areas): total de reclamos en relacion con el total de

atenciones segun tipo de paciente

GESTION DE RECLAMOS CLC

indi
pelcadel Tasa de Reclamos
Tipo de Indicador RESULTADO
Dimension EFICIENCIA
N° de reclamos del area evaluada durante el periodo
Formula evaluado/N° de atenciones en dicha area durante el periodo
evaluado x 100
Estandar histérico
Area: Hospitalizados, Ambulatorio; Servicio de Urgencia
Definicion
Términos
Decreto n° 35, Ministerio de Salud que aprueba el
Reglamento sobre el procedimiento de reclamo de la Ley
Criterios 20.584, Que regula los derechos y deberes que tienen las

personas en relacién con acciones vinculadas a su atencion de
salud. Caracteristica DP 1,2 Acreditacion Nacional

Justificacion
(normativa que lo
Justifica)

Derecho de los pacientes a reclamar. Cumplimiento de la Ley
20.584. Proteccidn de la dignidad del paciente.

Fuente de
Informacion

Plataforma de Gestion de Reclamos (RCL hasta el 31 de
octubre de 2015, CRM desde el 01 de noviembre a la fecha),

Indicadores de Gestion Hospitalaria

Periodicidad

Mensual

Responsable

EU Jefe Servicio al Paciente

Metodologia

Reportes mensuales de plataforma IMPACTA sobre el 100%

de los reclamos
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2. Oportunidad de respuesta: Porcentaje de reclamos por tiempo de respuesta

Indicador

GESTION DE RECLAMOS CLC
Oportunidad de Respuesta

Tipo de Indicador |RESULTADO

Dimensidén EFICIENCIA

Férmula N° de reclamos respondidos de forma precoz, oportuna o tardia en
el periodo evaluado/N° de reclamos totales cerrados en el periodo
evaluado x 100

Estandar 100% precoz + oportuno

Definicion Términos

Respuesta precoz: respuesta entregada en un plazo menor a 7 dias
habiles; Respuesta oportuna: respuesta entregada en un plazo de 7-
15 dias habiles; Respuesta tardia: respuesta entregada en un plazo
mayor a 15 dias habiles. Reclamos cerrados: corresponden a los
casos en que se entregd respuesta y se cerrd en la plataforma CRM.

Criterios

Decreto n° 35, Ministerio de Salud que aprueba el Reglamento
sobre el procedimiento de reclamo de la Ley 20.584, Que regula los
derechos y deberes que tienen las personas en relacién con
acciones vinculadas a su atencion de salud. Caracteristica DP 1,2
Acreditacién Nacional

Justificacion
(normativa que lo
Justifica)

Derecho de los pacientes a reclamar. Cumplimiento de la Ley
20.584. Proteccidn de la dignidad del paciente.

Fuente de
Informacion

Plataforma de Gestion de Reclamos (RCL hasta el 31 de octubre de
2015, CRM desde el 01 de noviembre a la fecha), Indicadores de
Gestion Hospitalaria

Periodicidad

Anual

Responsable

EU Jefe Servicio al Paciente

Metodologia

Reportes mensuales de plataforma IMPACTA sobre el 100% de los
reclamos
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3. Clasificacion (causas principales): nimero de reclamos por area, por causa del reclamo

GESTION DE RECLAMOS CLC

Indicador
Clasificacion de los Reclamos
Tipo de Indicador RESULTADO
Dimensidn EFICIENCIA
N° de reclamos para cada categoria en el periodo evaluado/N° de
Férmula reclamos totales en el periodo evaluado x 100
Estandar historico

Definicidon Términos

Categoria corresponde a la causa principal que origina el reclamo:
Comunicacion, informacién y beneficios; Acceso, Comunicacion,
Cuenta, Cuidado y Tratamiento, Entorno, Otro, Seguridad, Trato y
Humanidad. (en octubre de 2015 cambian las categorias pero se
homologan para fines estadisticos)

Criterios

Decreto n° 35, Ministerio de Salud que aprueba el Reglamento
sobre el procedimiento de reclamo de la Ley 20.584, Que regula
los derechos y deberes que tienen las personas en relacion con
acciones vinculadas a su atencién de salud. Caracteristica DP 1,2
Acreditacion Nacional

Justificacion (normativa
que lo Justifica)

Derecho de los pacientes a reclamar. Cumplimiento de la Ley
20.584. Proteccidn de la dignidad del paciente.

Fuente de Informacion

Plataforma de Gestidn de Reclamos (RCL hasta el 31 de octubre de
2015, CRM desde el 01 de noviembre a la fecha), Indicadores de
Gestidn Hospitalaria

Periodicidad

Anual

Responsable

EU Jefe Servicio al Paciente

Metodologia

Reportes mensuales de plataforma IMPACTA sobre el 100% de los
reclamos

4. Otros: cualquier Gerencia o Jefatura de la institucion podra solicitar informacion relativa a su area.
La solicitud se debe realizara través de correo electronico a la Enfermera Jefe de Servicio al Paciente
quien determinara la pertinencia de la solicitud y entregara la informacién de acuerdo a ello.
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DIFUSION DE LOS DATOS

- Jefaturas y Gerencias: Se mantendra la informacién actualizada en el KComun de Indicadores de
Calidad, carpeta 11: Reclamos

- Comité de Calidad ampliado: anualmente se presentaran indicadores del afio previo y tendencias.

ANEXOS
1.- Descripcion variables que se ingresan a la aplicacion Portal de Atencion Presencial - CRM
2.- Procedimiento de reclamos

3.- Formularios para Reclamar

REFERENCIAS

- Reglamento sobre procedimiento de reclamo de la ley 20.584, que regula los derechos y deberes que
tienen las personas en relacion con acciones vinculadas a su atencién en salud.
- Programa de Seguridad del Paciente (documento n°428, Centro de Documentos, Intranet CLC)
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Anexo 1.- Desc

ripcién variables que se ingresan a la aplicaciéon Portal de Atencién Presencial - CRM

o DECRIPCION: Texto breve que resume el reclamo

o PACIENTE: Ingresar paciente por RUT o nhombre completo

o EMPLEADO RESPONSABLE: Persona a cargo de estudiar y resolver el reclamo

o CLASIFICACION - CATEGORIA:

O

RECLAMOS DE COMUNICACION, INFORMACION Y BENEFICIOS: errores de
interpretaciéon de informacién, desconocimiento de beneficios, programas y campafas
institucionales

RECLAMOS DE CUENTA AMBULATORIA: objeciones relacionadas con el cobro de
prestaciones, insumos, materiales, honorarios meédicos, precios y proceso de cancelacién
y cobranza de éstas para atenciones ambulatorias, excepto Servicio de Urgencia.
RECLAMOS DE CUENTA HOSPITALIZADO: objeciones relacionadas con el cobro de
prestaciones, insumos, materiales, honorarios médicos, precios y proceso de cancelaciéon
y cobranza de éstas para pacientes hospitalizados.

RECLAMOS DE CUENTA URGENCIA: objeciones relacionadas con el cobro de
prestaciones, insumos, materiales, honorarios médicos, precios y proceso de cancelacion
y cobranza de éstas, para atenciones en el Servicio de Urgencia.

RECLAMOS DE CUIDADOS CLINICOS Y DEL MEDICO: objeciones en relacion a
diagndstico, desempefio profesional, errores de informes de exdmenes o procedimientos.
RECLAMOS DE SEGURIDAD: robo o hurto de pertenencias, dafios a objetos personales
RECLAMOS DE SERVICIOS: aseo y ornato, ruidos molestos, servicio de alimentacion,
servicios externos.

RECLAMOS DE TRATO Y HUMANIDAD: objeciones en cuanto a los modos y modales
del personal médico o paramédico que brinda el servicio.

RECLAMOS DE TIEMPOS DE ESPERA: autoexplicativo

RECLAMOS RELACIONADOS CON EL AGENDAMIENTO DE LA HORA: autoexplicativo
REQUERIMIENTOS: Felicitaciones, sugerencias y otras solicitudes.
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o STATUS:
o PENDIENTE: en proceso de investigacion o en espera de entrega de respuesta al
reclamante.
o RE-ABIERTO: previamente cerrado, se abre huevamente para nuevas gestiones
o CERRADO: medidas de cierre concretadas.
o ANULADO: cuando el caso esta duplicado o el reclamante se retracta de la queja.
o SIN SOLUCION: por los motivos consignados mas adelante en forma de respuesta.

o FECHA DE RECLAMO: fecha en que el reclamante manifiesta su queja, la que consigna en el

encabezado de la carta, reclamo escrito en libro o correo electrénico.

o TIPO DE PACIENTE:
o HOSPITALIZADO
o AMBULATORIO
o URGENCIA
o OTRO

o RELACION CON EL PACIENTE: vinculaciéon del reclamante con el paciente que esta siendo
atendido en CLC.

o ID: numero de folio automatico que el sistema le asigna al caso.

o FECHA DE RECEPCION DEL RECLAMO: fecha en que se recibe el reclamo y se ingresan los
datos en la aplicacién Portal de Atencién Presencial.

o FORMA DE RECLAMO
o CARTA: autoexplicativo.
o CORREO ELECTRONICO: a través de correo electrénico a cualquier funcionario de CLC
quien deriva a Servicio Al Paciente.
o FORMAS SIMULTANEAS: cuando un reclamante manifiesta su queja por mas de una via
(por ejemplo: mail y teléfono, o carta y SERNAC, entre otros)

o INFO@CLC: cuando el paciente registra su queja a través del formulario de la pagina web.
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o LIBRO: escrito en los distintos libros de sugerencias y reclamos disponibles en todas las
areas de atencion de pacientes, tanto ambulatorias como hospitalizacion.

o LINEA DIRECTA: reclamante se queja en dicha instancia.

o PERSONA: cuando el reclamante manifiesta su queja presencialmente.

o REPORTE MEDICO: cuando el tratante u otro informa la insatisfaccion de un paciente.

o SERNAC: carta de dicha institucion enviada a Gerencia General.

o TELEFONO: Autoexplicativo.

o SOLICITUD DE AUDITORIA: derivado desde Auditoria de Cuenta.

o SUPERINTENDENCIA DE SALUD: mediante oficio enviado por dicha institucién. (Marcar
check box correspondiente)

o LUGAR DE ATENCION: Servicio en el que el paciente recibi6 la atencion.

o NOTAS:
o DESCRIPCION DEL PROBLEMA: queja u objecién manifestada por el reclamante.
o PETICIONES CONCRETAS: especifica la solicitud del reclamante.

o RESPUESTA: solucién del conflicto, respuesta entregada al reclamante.

o FUNDAMENTADO: si lo reclamado por el paciente tiene o no asidero, se deben seleccionar las
opciones:
o Sl el responsable considera que el reclamante tiene fundamentos para reclamar.
o NO: el responsable considera que el reclamante NO tiene fundamentos para reclamar.

o SIN OPINION: el responsable no pudo tener una opinion al respecto.
o SUBSANABLE: susceptible de solucion a futuro proximo.

o GRAVEDAD:
o LEVE: no hay dafo al paciente o la lesién puede ser tratada y mejorada inmediatamente
en la institucidn, pequefia pérdida financiera
o MEDIANA: requiere prolongacion de la hospitalizacion o traslado a unidad de mayor
complejidad, genera alta pérdida financiera.
o GRAVE: lesiones severas, incapacidad funcional, fallecimiento, requiere traslado a otra

institucién hospitalaria para solucionarlo, muy elevada pérdida financiera.
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o EVENTO ADVERSO: si lo reclamado se relaciona con alguno de los eventos adversos
monitoreados en Clinica las Condes.

o Sl: cuando el reclamo se generd por uno de los eventos adversos detallados en el
Programa de Seguridad del Paciente
o NO: el reclamo no se relacioné con un evento adverso.

o SERVICIO INVOLUCRADO: es el area que esta siendo informada por el reclamante como
responsable de ocasionar el reclamo. Ej.: si un paciente reclama por ruidos molestos en MQ, el
servicio involucrado es planta y mantencién; si un paciente reclama por demora en la entrega de
alimentacion el servicio involucrado es nutricién.

o PERSONA INVOLUCRADA: cuando el reclamo involucra a una o més personas. Se debe ingresar
a todas las personas involucradas por RUT o hombre completo, se cargaran de la base de datos
institucional.

o PERSONA INFORMADA: aquellos funcionarios que han participado del proceso de recopilacion
de la informacién y resolucion del caso.

o MEDIDAS: seleccionar de las opciones la medida tomada con la persona involucrada, cuando
corresponda:

o Amonestacion verbal
o Amonestacién escrita
o Despido

o Sin medida

o Carta a Jefe de unidad
o Otro

o FECHA REAL DE FINALIZACION: fecha en la que se entrega la respuesta al reclamante.

o FECHA DE CIERRE: fecha en la que se cierra el caso y se modifica a Status Cerrado.

o FORMA DE RESPUESTA:

o PERSONAL: se entregan las explicaciones o disculpas mediante una reuniéon con el
reclamante.
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TELEFONICA: se entregan las explicaciones o disculpas mediante llamada telefénica al

reclamante.

CARTA: Mediante carta de respuesta formal enviada por correo electrénico o certificado.

MAIL: forma de despacho de la carta de respuesta cuando no contamos con domicilio del

reclamante.

SIN RESPUESTA: cuando el responsable de respuesta decide no responder el reclamo.
SIN RESPUESTA POR FALTA DE DATOS: cuando el reclamo es andénimo y no tenemos

datos de paciente ni reclamante.

NO SE UBICA AL RECLAMANTE: cuando después de tres intentos de contacto a todos
los nimeros del reclamante, no se logra comunicacion efectiva.
INFORME DE AUDITORIA: en formato emitido por Auditoria de Cuentas.

OTRA

o TIPO DE RESPUESTA:

O

O

EXPLICACION: autoexplicativo.
DISCULPAS: autoexplicativo.
COBERTURA: de prestaciones no bonificables.

DESCUENTO COMERCIAL: a definir segun politica institucional de descuentos.

DEVOLUCION DE DINERO: de prestaciones ya canceladas.

REVERSA DE CARGOS: de cargos pendientes de cancelacion.

OTRA: regalos corporativos, liberacion de estacionamiento, vales de cafeteria, etc.
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Anexo 2.- Procedimiento de reclamos

e Contraportada Libro de Sugerencias

PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS

Estimado 5r/fa:

La Unidad de Servicio al Paciente de Clinica Las Condes canalizard su
reclamo a las instancias que corresponda segdn su contenido. El drea
responsable de su gestidn se encargars de entregarle una respuesta en
un plazo de 15 dias habiles.

Para conocer &l estado de su reclamo o si desea aportar nuevos antecedertes,
agradeceremos contactarse con alguno de nuestros gjecutivos de Servicio
al Paciente al teléfono: 222 105 98B,

.
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e Carpeta de Bienvenida paciente hospitalizado:

Bienvenido a Clinica L as Condes

Fodo, 16 qt debe saber durante su estadia.

Informencs
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e Folleto informativo disponible en Informaciones, servicio al paciente y consultas:

{FacLc

Clinica Las Condes

Vivie mEJOR

LO QUE USTED
DEBE SABER
SOBRE SU
CONSULTA O
PROCEDIMIENTO

AMBULATORIO Le invitamos a

familiarizarse con los
siguientes
conceptos, seguro
que ello se traducira
en un mayor
bienestar para usted.

En cualquier
enfermedad, la
participacién informada
dol padiente y familiares
en ol proceso de
diagndstico y

to mejora fos
resultados.
Es un hecho.

.

DEBERES Y DERECHOS
DE LOS PACIENTES

Como paciente usted merece:

Sar rateda con cortesia ¥ respeto por sus valores, creer
espirituales y personaios, asi como APrecio por su
privacicad y d2 la cenfid

s y preferencias culturales, psicesociales,
I dignidad personal. su pudor y protaceion da su
neialidad de su infermacion.

Saber quién le esté proporcionando los servicios médicas y quién es €l rasponsable de su
cuidado.

Saber qué servicios de apoyo para pacientes estan a su disgosicion.
Tener acceso a tratamiento meédico sin imporiar raza, nacionalidad, religion o discapacidad

tante acerca de su diag)
sy alternativas terapéu

Recibir informacion permanente de su médico

ico, prongstico
esperado, plan de tratamiento, beneficios.

ner una evaluacion y contrel apropiados para su dolor y participar an las decis ones sobre &
nirof de éste.

s al final de fa vida con la oportuna atencion de sus
ales.

bre sus cuidad
ales y espirit

Farticipar en las decisione:
necesidades flsicas, psico:

N
Taner la opeion de rehusar a cualquier tratamiento excepto les exigides por la ley.

Saber si el ratamiente médico propuesto &s parle de una investigacion y Gar 5 NG su consentimierio
pard elip.

Consultar a otro especialista si usted. lo solicila

Expresar an forma verbal o escritaun reclamo respects a sus cuidados o cualquier insal
sobre su ates n. Para esto, e rogamaes comunicarse cen la enférmera(o] jefe del servicio donde
le estén dandc su atencion o al Departamento ce Servicio al 2aciante.

Por otra parte usted debe:

Proporcionar la informacion correcta y completa acerca de sus dolenc
enfermecades pasadas, hospitallzaciones, medicamentos y oros asuntes r
salud,

ctuales,
ados con su

Informar a sus doctores y enfermeras sobre cambios Inesperados en su

Intormar si tiene dolor y participar con el personal para su control.
kacer preguntas, si no comprende su lratamiento o lo'que 5 espera de usted.

Seguir-el plan de tratamien
su responsabilidad irlormas

recomendado por su médico, SiUd, cree que no padra cumplirlo es
o & 5u médico.

Qonocer las consecuencias si rehdsa ratamiento 0 ne sigue las indicaciores de su médico tratante
y las del equipo de salud

Ser considerada con l0s otros pacientes y of porsonal de la dlinica y ayudar a controlar el ruida en
la sala de espera

Cuidar las instalaciores asi como el equipamiente dispuesto

ra su atencion.

A

udir 4 los controles medic
da anticipacion,

¥ de no pader hacerlo, avisar a la ecasulta de su médico con la

Infermarse sobre los mecanismos sara realizar consultas o reclamos
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Anexo 3.- FORMULARIOS PARA RECLAMAR

e Através de la pagina web www.clc.cl

Por favor, describanos su molestia:

Contactenos

Mofivo del Contacto:

Nombre del paciente: [ .
Que espera de nosotros en relacion a este reclamo:

Su nombre: [

SuRUT: [— r

Su direccion: [

Teléfone: [

He leido y acepto los términcs y condiciones
Deseo recibir informacian de Clinica Las Condes y sus servicios via email.

ENVIAR AHORA
DAU‘OFIZU aenviar la

respuesta por cormreg
electrbnico:

Servicio Reclamado [

Su correo electrénico: [
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e Libro de Sugerencias y Reclamos

Fecha de Reclamo = - Fecha de Reclamo

Nombre de Paciente ____ e — Nombre de Reclamante

Rut Paciente S Rut Reclamante

Direccion Paciente S—— Direccion Reclamante

Fono de Paciente et o oo Fana Reclamante M ——
Blmna — — Ly - P

e e e e-mail

Jescripcion del reclamo

Vivir mas

0032

'eticiones Concretas

Unidad Reclamada
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