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Santiago, 14 de octubre de 2002.

Visto: Lo establecido en el artículo 6º de la ley Nº 19.650, que perfecciona normas de área de salud; en los artículos 4º y 6º del decreto ley Nº 2.763 de 1979; en el artículo 11 del decreto con fuerza de ley Nº 30 de 19 de diciembre de 2000, del Ministerio de Salud; en el artículo 32 Nº 8 de la Constitución Política de la República y lo dispuesto en la resolución Nº 520 de 1996, de la Contraloría General de la República.
Considerando: Que el conocimiento de la opinión de la población usuaria del Centro de Referencia de Salud de Peñalolén Cordillera Oriente tiene por finalidad última mejorar la gestión y la calidad de la atención por parte de las unidades correspondientes, las cuales deben responder responsablemente frente a cada petición, crítica o sugerencia presentada formalmente por los usuarios,
DECRETO:

APRUEBASE el siguiente Reglamento para peticiones, críticas y sugerencias de los usuarios del Centro de Referencia de Salud de Peñalolén Cordillera Oriente:
Artículo 1º.- 

El presente Reglamento regula la formulación, trámite y forma de respuesta a las peticiones y críticas de los usuarios del Centro de Referencia de Salud de Peñalolén Cordillera Oriente, en adelante también el Centro o Establecimiento, y que sean planteadas respecto a algún departamento, servicio, oficina y/o funcionario que a juicio de aquéllos haya incurrido en deficiencia, abuso, falta, omisión o cualquier otra irregularidad que afecte el interés legítimo y personal del reclamante o peticionario, sea éste el paciente, un familiar o su legítimo representante. Además, los usuarios podrán formular felicitaciones, por desempeños destacados, de algún funcionario o unidad del Establecimiento.
En igual forma se regula la recepción y respuesta de las peticiones y sugerencias de los usuarios, que tengan por objeto mejorar el funcionamiento de los departamentos y servicios del Establecimiento.

Artículo 2º.- 

Los usuarios del Centro podrán presentar sus peticiones, críticas, sugerencias o felicitaciones sobre cualquier materia relacionada con el funcionamiento del Establecimiento que consideren pertinente, siendo de especial relevancia los referentes a aspectos tales como discriminaciones arbitrarias, trato inadecuado, falta de información, tanto en lo que se refiere a las acciones de salud que proporciona el Establecimiento y mecanismos para acceder a ellas, como en lo que atañe a la situación de salud del propio usuario.
Artículo 3º.- 

Corresponderá al Director del Centro canalizar las peticiones, críticas, sugerencias o felicitaciones de los usuarios del Establecimiento, dando curso a éstas y resolviéndolas, de acuerdo a los procedimientos que se señalan más adelante.
Artículo 4º.- 

El Director del Centro podrá encargar la ejecución directa de estas funciones a un profesional, de preferencia trabajador social y con experiencia laboral que lo califique para comprender y atender los problemas de los usuarios.
Artículo 5º.- 

La ubicación física de este profesional, debe ser una dependencia accesible y con comodidad para los usuarios y sus acompañantes.
Artículo 6º.- 

El Centro contará con dos medios principales para que los usuarios puedan manifestar sus peticiones, críticas y sugerencias:
a) Libro de Peticiones, Críticas, Sugerencias y Felicitaciones en adelante también "el Libro de Peticiones".
También por estos medios podrán formularse felicitaciones, reconocimientos y agradecimientos.
Artículo 7º.- 

El Libro de Peticiones será de tamaño oficio, con sus hojas foliadas y en la parte superior deberá constar la siguiente información: fecha, nombre del usuario, Rut, domicilio, teléfono y firma.
Este Libro se encontrará permanentemente a disposición de los usuarios en las dependencias del Centro de fácil acceso que determine el Director, debiendo informarse además dicha ubicación mediante avisos visibles ubicados en las zonas de atención al público.
El Libro podrá ser solicitado en cualquier horario de la jornada de atención, el usuario registrará personalmente en éste la petición, crítica, sugerencia o reconocimiento que desee manifestar o, en caso de estar imposibilitado de realizar el registro de su puño y letra, podrá solicitarlo a su acompañante o al profesional encargado.
El Libro deberá ser revisado diariamente por el profesional encargado.
Sin perjuicio de lo anterior, el Director podrá autorizar la utilización de otros medios de respaldo escrito, magnético o electrónico que permitan cumplir con las formalidades y resguardos establecidos precedentemente.
Artículo 8º.- 

Los Buzones de Opinión deberán estar instalados en los lugares de mayor concentración de público. En su parte superior se ubicarán los formularios de registro y un lápiz debidamente sujeto al Buzón.
Los formularios tendrán en su anverso un espacio libre para emitir opinión abierta, al pie de ésta se solicitará el registro del nombre del usuario, Rut, domicilio y firma. En el reverso contendrá un cuadro con a lo menos ocho variables a consultar: calidad de la atención médica, calidad de la atención en Servicio de Orientación Médica y Estadística, calidad de la atención en Farmacia, tiempo de espera, limpieza del edificio, limpieza de los baños, calidad del casino y facilidad de acceso al Centro. Cada una de estas variables será evaluada por los usuarios utilizando las categorías de "Excelente", "Bueno", "Regular", "Malo" y "Muy Malo".
La información depositada en los Buzones será recogida diariamente por el profesional encargado.
Artículo 9º.- 

En todo caso deberá entregarse al interesado copia o constancia de su respectiva petición, crítica o sugerencia, cuando lo solicitare.
Artículo 10º.- 
Efectuada una petición, crítica o sugerencia por cualquiera de los medios indicados, el profesional encargado deberá contactarse personalmente con los departamentos o unidades respectivas para elaborar, cuando corresponda, las respuestas pertinentes, con pleno conocimiento de causa.
Artículo 11º.- 
El reclamo o petición considerado grave deberá ser puesto, con todos los antecedentes del caso, en conocimiento del Director para que éste resuelva dentro de un plazo no superior a 10 días hábiles contados desde la fecha que se formuló el requerimiento respectivo. Dicha autoridad, además, posteriormente remitirá la resolución del asunto, con los antecedentes que estime necesarios, a los coordinadores de las distintas unidades clínicas para que la información sea de conocimiento de todos los funcionarios y sirva de retroalimentación en el mejoramiento de la calidad de la atención.
Artículo 12º.- 
En los casos que no tengan carácter grave, el plazo para entregar las respuestas, a los peticionarios, no deberá exceder de los 15 días hábiles, desde la fecha en que se formuló el requerimiento.
Cuando se trate de una situación de urgencia el profesional encargado deberá contactar con el servicio o departamento involucrado para tratar, si ello es posible, de obtener una solución inmediata.
Artículo 13º.- 
Las respuestas serán escritas, cuando así se solicite, salvo el caso de las situaciones graves, referida en el artículo 11º precedente, en que la respuesta necesariamente deberá constar por escrito.
Artículo 14º.- 
El profesional encargado deberá llevar un archivo, en orden cronológico y por materias de los reclamos o sugerencias, identificando el departamento o unidad involucrado. Este archivo le servirá de antecedente para peticiones similares de fácil despacho y evitar la duplicación de trabajos. Asimismo servirá de base para realizar una presentación evaluativa periódica al Director del Centro y a todos los jefes de las diferentes dependencias del Establecimiento, a fin que éstos analicen los problemas y las soluciones que han sido pro-puestas.
Artículo 15º.- 
La información graficada y tabulada será publicada frente a cada Buzón en un mural, con el objeto de motivar a los usuarios a una participación constructiva y así poder optimizar el sistema de atención.
Artículo 16º.- 
El profesional encargado elaborará asimismo un informe anual del total de peticiones, críticas, sugerencias y felicitaciones clasificados por materias tales como calidad, acceso, trato, oportunidad y eficiencia; medidas implementadas y resultado de monitoreos en el cumplimiento de plazos previamente estipulados.
Artículo 17º.- Corresponderá al Director del Centro adoptar las medidas administrativas necesarias para el adecuado ejercicio y funcionamiento de los derechos y procedimientos establecidos en este reglamento.
Anótese, tómese razón y publíquese.-
 
