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REPUBLICA DE CHILE

MINISTERIO DE SALUD 

SUBSECRETARIA DE SALUD  

REGLAMENTO PARA LA FORMULACION DE PETICIONES, CRITICAS Y SUGERENCIAS POR PARTE DE LOS USUARIOS DEL HOSPITAL PADRE ALBERTO HURTADO

 N° 246.- 

Publicado en el Diario Oficial de 18.12.02

Santiago, 14 de octubre de 2002.- 

Visto: Lo establecido en el artículo 6º de la Ley Nº 19.650, que perfecciona normas del área de la salud; en los artículos 4º y 6º del decreto ley Nº 2.763 de 1979; en el artículo 11º del decreto con fuerza de ley Nº 29 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 las opiniones de los usuarios del Hospital Padre Alberto Hurtado tiene por finalidad última mejorar la gestión y la calidad de la atención por parte de las diversas unidades de dicho establecimiento, por lo cual éstas deben responder adecuadamente las peticiones, críticas y sugerencias presentadas responsablemente por la población usuaria,

DECRETO:

 Apruébase el siguiente Reglamento para la formulación de peticiones, críticas y sugerencias por parte de los usuarios del Hospital Padre Alberto Hurtado:

 Artículo 1º.- En el Hospital Padre Alberto Hurtado, creado por el decreto con fuerza de ley Nº 29 de 19 de diciembre de 2000, del Ministerio de Salud, en adelante también el Hospital, existirá una Unidad encargada de recibir y canalizar las peticiones, críticas, sugerencias o felicitaciones que formulen los usuarios de dicho Establecimiento, la que dependerá del Departamento de Comunicaciones y Relaciones Públicas o del que haga sus veces.

 Artículo 2º.- Los usuarios del Hospital, personalmente o por intermedio de sus familiares o representantes legales, podrán presentar peticiones, críticas y sugerencias sobre cualquier materia relacionada con el funcionamiento del Establecimiento que consideren pertinente, siendo de especial relevancia las referentes a aspectos tales como discriminaciones arbitrarias, trato inadecuado o falta de información, referida esta última a las acciones de salud que se proporcionan y mecanismos para acceder a ellas o a la situación de salud del usuario. Del mismo modo, los interesados podrán presentar felicitaciones, de carácter general o particular.

 Artículo 3º.- En el desempeño de sus funciones, la Unidad encargada deberá cumplir los siguientes objetivos:

 a)     Solucionar o responder, según sea el caso, oportuna y adecuadamente, las peticiones y críticas dirigidas a algún departamento, servicio, oficina, y/o funcionario que a juicio de los usuarios hayan incurrido en deficiencia, abuso, falta, omisión o cualquier otra irregularidad o negligencia que afecte el interés legítimo y personal del usuario, de sus familiares o de sus representantes legales.

 b)     Canalizar las sugerencias de los usuarios que tengan por objeto mejorar el funcionamiento de los departamentos, servicios u oficinas del Hospital.

 c)     Retroalimentar la gestión del Hospital en general y de sus departamentos, servicios u oficinas en particular, a partir de las peticiones, críticas, sugerencias y felicitaciones formuladas por los usuarios.

 Artículo 4º.- La Unidad encargada funcionará en un lugar de fácil acceso para los usuarios del Hospital, sus familiares o representantes y, además su existencia será informada mediante afiches, anuncios o letreros ubicados permanentemente en los lugares con mayor afluencia del público.

 Artículo 5º.- Para efectuar las peticiones, críticas, sugerencias o felicitaciones, según sea el caso, la Unidad encargada pondrá a disposición de las personas un formulario foliado, autocopiativo, con un original y dos copias a lo menos, diseñado especialmente para este efecto. En dicho formulario deberá registrarse en todo caso la individualización, domicilio y firma del interesado, como asimismo la fecha y hora de la manifestación. En caso de incapacidad del interesado, el personal de la Unidad encargada le tomará directamente la declaración, registrando los datos de individualización pertinentes. Siempre se entregará al interesado copia del formulario respectivo.

 El Director del Hospital podrá autorizar la utilización de otros medios de registro escrito, magnético o electrónico que permitan respaldar la información recabada, cumpliendo con las formalidades y resguardos establecidos precedentemente.

Artículo 6º.- El Jefe del Departamento de Comunicaciones y Relaciones Públicas o quien haga sus veces, deberá tomar conocimiento diariamente de las peticiones, crítica, sugerencias y felicitaciones recibidas, dando especial prioridad a la resolución de aquellas relativas a situaciones que, por su naturaleza, requieran una respuesta a la mayor brevedad posible o revistan especial gravedad.

 Dentro de su competencia, dicha jefatura podrá dar respuesta a los usuarios y resolver directamente las situaciones planteadas, salvo que estime necesario informar a las jefaturas de los departamentos, servicios u oficinas involucrados, caso en el cual otorgará en conjunto con éstas la respuesta o solución requeridas.

 En todo caso, deberá siempre mantener informado al Director del Hospital sobre aquellas situaciones que, por su naturaleza, revistan especial gravedad.

 Artículo 7º.- El plazo para entregar las respuestas a los peticionarios no deberá exceder de quince días hábiles contados desde la fecha en que se efectuó el requerimiento a la Unidad encargada, respuestas que deberán ser escritas cuando así conste que se haya solicitado en el formulario respectivo. Tratándose de situaciones urgentes, la referida Unidad se deberá contactar en forma inmediata con el departamento, servicio u oficina involucrado para procurar, si ello es posible, otorgar al interesado una respuesta o solución inmediata.

Artículo 8º.- La Unidad encargada deberá llevar un archivo en orden cronológico y por materia de las peticiones, crítica, sugerencias y felicitaciones recibidas, identificando al departamento, servicio u oficina involucrados.

 Asimismo, dicha Unidad elaborará una estadística de las opiniones recibidas por el Hospital, la que servirá de base para la construcción de un indicador de gestión asociado a la cantidad de prestaciones de las unidades de apoyo, en el marco de los compromisos de gestión anuales de carácter interno.

 Artículo 9º.- Las peticiones, críticas, sugerencias y felicitaciones, en cuanto referidos a funcionarios en particular, se considerarán por las correspondientes jefaturas, una vez debidamente comprobadas, como un antecedente más para la respectiva evaluación de desempeño.

 Artículo 10º.- Corresponderá al Director del Hospital adoptar las medidas y dictar las resoluciones necesarias para el adecuado ejercicio de los derechos y la eficiente aplicación de los procedimientos establecidos en este Reglamento.

 Anótese, tómese razón y publíquese.- RICARDO LAGOS ESCOBAR, Presidente de la República.- Osvaldo Artaza Barrios, Ministro de Salud.

