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Objetivo Estratégico 1 Objetivo Estratégico 4

Mejorar la oportunidad de
respuesta de los requerimientos
realizados por las personas.

Contribuir en el disefio y seguimiento
de la implementacion de un Sistema
Universal de Salud desde el rol de la
Superintendencia de Salud.

Mision
Velar, proteger y promover el cumplimiento
igualitario de los derechos de las personas en
salud con oportunidad, eficiencia y equidad a
través de la supervigilancia y control de las
instituciones que son parte del sistema de salud.

Objetivo Estratégico 2

Resguardar el correcto funcionamiento del
sistema de salud mediante la ejecucién de
procesos eficientes de regulacion,

fiscalizacion y sancién. Objetivo Estratégico 5

Gestionar con liderazgo los recursos
institucionales y las personas,
implementando un modelo de gestion
eficiente, innovador, transparente enfocado
en los funcionarios y funcionarias.

Objetivo Estratégico 3

Contribuir a la mejora en los niveles de
calidad y seguridad asistencial a través
de la Acreditacion de Prestadores

institucionales de Salud y el registro de
prestadores individuales de salud.

SUPERINTENDENCIA

DE SALUD




Al Subdepartamento de Proteccion de Derechos de las Personas en salud de la
Intendencia de Prestadores de Salud, le corresponde la gestion de los procesos
relacionados a la resolucion de los conflictos que se suscitan entre las personas y
los prestadores de salud.

Equipo

e Multidisciplinario
 Organizacion
* Procesos (admisibilidad, resolucion, verifica cumplimiento)

ANO 2005
LEY N° 19.966
MEDIACION




PRINCIPALES HALLAZGOS
ESTUDIO SOBRE PERCEPCIONES Y CONOCIMIENTO DE LA LEY DERECHOS Y DEBERES

(MARCELA PEZOA Y SCARLETT MORALES-DATA VOZ 2014)

N

e

La percepcion negativa de los usuarios del sistema publico estd asociada al trato “poco humano”, a la
falta de informacion, al abuso de poder, y a las largas esperas.

Y desde el sistema privado la percepcion negativa se relacionan con los costos, la atencion se percibe
como poco humanizada, es un negocio : hay menos tiempo para ser atendido, menos
personalizacion.

 La ley de Derechos y Deberes es poco conocida como tal.

 Se supone que hay derechos y se han visto los “derechos y deberes” en las instituciones de salud. Pero
no se le da el peso que tiene, ni el valor. No como algo que el usuario puede exigir y que lo ampare.

 Faltaria para ello mayor claridad, que se trata efectivamente de una ley, y que como tal, se puede
exigir. Asi como mayor claridad de donde se puede acudir. Sienten que hay falta de informacion en
estos aspectos.

« Desconocimiento de la Superintendencia de Salud, donde se puede ir a reclamar o hacer valer estos

derechos.
\_ Y,




OBJETIVO DE LA LEY 20.584

(

Regular los derechos y deberes que las personas tienen en
relacion con acciones vinculadas a su atencion de salud,
cualquiera sea Ila forma en que ésta se preste,
presencialmente o realizada a distancia o por telemedicina
apoyada en tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
conforme a las condiciones que establezca el reglamento

respectivo.
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DIMENSIONES DE L A CALIDAD

SATISFACCIO

N USUARIA
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D

Atencion
G RUEESIONAL Centrada en las
Personas

Humanizacion

»

La evaluacion de la gestion inte
de la calidad en wun prestad
institucional de salud, requiere una
medicion y monitorizacion detallada
desde diferentes perspectivas y en
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“Nuestros sistemas de calidad han sido

concebidos para mejorar los procesos
asistenciales y medir los resultados clinicos.

distintos niveles de prestacion de la “En la actualidad no |Ogran Captar lo que

atencion.

es importante para los personas y sus familias.”
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Revisemos
algunos datos
desde la
mirada de las
personas...
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- ) Xill Encuentro
Reclamos contra Prestadores Institucionales de Salud

\ Nacional de
Calidad en Salud

Distribucion de reclamos ingresados al 30 de septiembre de 2023

0,01% ® Derechos de las Personas en su Atencion de

Salud Ley N°20.584

5,13%

= Condicionamiento de la Atencidn en Salud
Ley N°20.394

= Interrupcion Voluntaria del Embarazo

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

El total de reclamos ingresados a la Intendencia de Prestadores de Salud entre el afio 2012 y septiembre afno 2023
corresponden a 52.894 casos, donde el 95% de estos, son reclamos por Ley de Derechos y Deberes de las personas en su

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------



N° DE RECLAMOS INGRESADOS POR LEY DE DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS EN RELACION CON ACCIONES
VINCULADAS A SU ATENCION DE SALUD ENTRE 2012 A DICIEMBRE DE 2023 (PROYECTADO)
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N° de reclamos

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-

Desde la entrada en vigencia de la Ley N° 20.584 en el afio 2012, se puede observar que el nimero de reclamos ingresados
ha aumentado sostenidamente entre un aino y otro, alcanzando su peak en el afo 2020, el cual registré un aumento de un

94% de los reclamos ingresados, respecto del afo anterior.

Sin perjuicio de lo anterior, se puede observar que para el afio 2023 se alcanzara el maximo de reclamos ingresados, con un
total 13.967 casos.

.
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.........................................................................................................................................................................................................................................................................................................



Xl Encuentro
Nacional de

Reclamos Ingresados por Ley de Derechos y Deberes W Calidad en Salud

Distribucion de reclamos por canal de ingreso
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Reclamos Ingresados por Ley de Derechos y Deberes W .?;??a“m'%aﬂ..d

Distribucion de reclamos ingresados Ley N°20.584 por tipo prevision del reclamante

= FONASA = |SAPRE = FFAAy CARABINEROS

0,4%
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Reclamos Ingresados por Ley de Derechos y Deberes Calidad en Salud

Distribucion Reclamos correspondientes a Prestadores Privados segun tipo Prevision

= |sapre = Fonasa = FFAAvy Carabineros

0,2%

Distribucion Reclamos correspondientes a Prestadores Publicos segun Tipo Previsién

u [sapre = Fonasa = FFAAy Carabineros




Reclamos Ingresados por Ley de Derechos y Deberes

Distribucion de reclamos ingersados Ley N°20.584 por género del reclamante

0,1%
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® Femenino

® Femenino Trans
= Masculino

» Masculino Trans



Reclamos

Ingresados por Ley de Derechos y Deberes
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0,35%
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Xil Encuentro

Ranking de Reclamos recibidos por prestador de salud W Eﬁ{.‘;“j‘;ﬂgmﬂ

Distribucion de los 20 prestadores con mayor cantidad de reclamos por
tipo

m Privados = Publicos



Xil Encuentro

Reclamos Ingresados por Ley de Derechos y Deberes W Eﬁ{.‘;“j‘;ﬂgmﬂ

Distribuciéon de Reclamos ingresados Ley N°20.584 por materia

= ATENCION OPORTUNAY SIN DISCRIMINACION
= INFORMACION FINANCIERA

= TRATO DIGNO
= INFORMACION CLINICA
m SEGURIDAD EN LA ATENCION

= OTRAS MATERIAS

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.« Expresadas en porcentajes, en relacidn a las materias reclamadas, aquellas que presentan mayor nimero de reclamos son
:  Atencion Oportuna y sin Discriminacidn con un 36%, seguida de Informacion Financiera con una 27% vy, Trato Digno e
Informacion Clinica, ambas con un 14%.

o
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Principales Materias Reclamadas por ingreso y tipo de prestador .
Calidad en Salud

Principales Materias Reclamadas- Prestador Privado

= INFORMACION FINANCIERA

= ATENCION OPORTUNA Y SIN
DISCRIMINACION
11% = INFORMACION CLiNICA
TRATO DIGNO
= SEGURIDAD EN LA ATENCION
= OTRAS MATERIAS

Principales Materias Reclamadas- Prestador Publico
= ATENCION OPORTUNA Y SIN

DISCRIMINACION
TRATO DIGNO

A = INFORMACION CLINICA
= INFORMACION FINANCIERA
= SEGURIDAD EN LA ATENCION

5 OTRAS MATERIAS
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Distribucion de Reclamos por Oportunidad

Distribucion Reclamos Oportunidad Prestador Publico V/S Privado

= POblico = Privado

Agrupacion de reclamos de Oportunidad por submateria y tipo prestador

M ptblico W Privado

Retraso injustificado de la atencién
66%
. . 15%
Rechazo o denegacién de la atencién
25%
9%
Atencidn Preferente
4%
2%
Discriminacion Arbitraria
5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

75%
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La voz de las personas.....en Prestadores Privados

Retraso injustificado de la Atencion

Hago llegar mi reclamo debido a la consternante situacion que hemos tenido en la clinica XXXX, fui el dia 17
de noviembre a realizarme una cirugia de cadera, me llamaron para hacer el ingreso, entregar documentos,
preparacion previa y al estar lista para ingresar a pabellon el médico tratante me indicO que la protesis no
habia llegado, situacion absurda que recalco fue una hora agendada con un mes de anticipacion y no
contaban con el insumo para esa fecha.

Tuvimos que reagendar para el dia 15 de diciembre, nuevamente realizamos todos los procedimientos de
ingreso, llegamos a las 7:00 am, la cirugia partia a las 8:00 am y siendo las 9:30 am indican que
nuevamente no se puede realizar la operacidon ya que los insumos estaban contaminados, el médico
tratante dijo que la operacion se realizaria pero que debiamos esperar hasta las 14:00 pm para que
regresara el equipo esterilizado, me hicieron esperar en un sillon hasta las 12:30, para luego trasladarme a
una habitacion, eran las 16:00 y la cirugia aun no ocurria por lo decidimos retirarnos ya que los insumos no
estaban listos.

Es por ello que hago este reclamo debido a que me parece un insulto, debido a la falta de seriedad de la
clinica al no verificar el estado de sus insumos con anticipacion a los procedimientos, es una falta de respeto
jugar con la salud mental de los pacientes , generar un estrés y ansiedad por una cirugia no realizada, el
dano psicoldgico hacia los familiares al tenerlos con una angustia constante y estrés al no saber mi situacion
ya que no estregaban informacion si no la solicitaban, manteniéndolos en espera, con la rabia e impotencia
de que el equipo del centro no sea capaz de dar una respuesta y solucion, haciéndonos perder el tiempo
_ esperando 9 horas sin ninguna solucién perdieron dias de trabajo de mi pareja e hija para acompafarme.

L Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
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Agrupacién de reclamos de Trato por submateria y tipo prestador

Distribucion de Reclamos por Trato Digno

H Publico ®Privado

Adopcion de actitudes que se ajusten a normas de cortesia y 89,9%
89,9%

amabilidad

P 4,8%
Acompaiiamiento . 4,4%

2,3%

1,9%

1,8%

Vida Privada l”%
Respeto I

1,8%
Otros I 1.6%

Reclamos Trato Digno Prestadores Publicos v/s privados 00% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 70,0% 80,0% 900% 100,0%

= Publico = Privado




La voz de las personas.....en Prestadores Privados

Adopcidon de actitudes gue se ajusten a normas de cortesia y amabilidad

Lo ocurrido fue que agende mi hora para el dia jueves a las 5 de la tarde, en el primer
correo de confirmacidon me decia gue tenia que beber un litro de agua una hora antes y retener
la orina hasta la ecografia, tengo 32 semanas de embarazo fue bastante dificil ya que no es
facil retener la orina a esta altura del embarazo. Llegue al centro de salud a las 4:40 a
registrar mi llegada, el doctor llegdo a las 5:30 me llamaron para ingresar al box y no_recibi

un saludo, una explicacion ni una disculpa por la demora,

El ginecologo muy apurado me dijo que subiera a la camilla y comenzé con el procedimiento
explicandome nada de Ilo que estaba haciendo, dandole numeros a la enfermera
“supongo” que estaba al lado en un computador, esto no dur6 mas de 10 minutos me
dijo que me levantara y comenzd a comentarme que el bebé no estaba “encajado” que
posiblemente se enrollaba en el corddn, yo al no entender le pregunté a qué se referia con
eso y me dijo en tono brusco que no tomara en cuenta nada de lo que me dijo que el ya me
habia dicho que el bebé estaba bien, me entrego unos papeles y_me fui desconcertada de

1an peésima atencion y experiencia,

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|




en Prestadores Privados

Adopcidon de actitudes gue se ajusten a normas de cortesia y amabilidad

......... Al ingresar a la atencion con el medico especialidad de ginecologia y obstetricia,
Iba a primer control prenatal. Ingreso a box y al parecer sm_ten_e;m_o_d_a_l_eﬁ

ane mi perplejldad eVIdente el

iIntenta excusarse que es por ética le informo que de eso no se preocupe que se
donde estoy y que estoy en proceso de cambiar mi fondo de salud de igual forma de
manera déspota por lo menos 3 veces me vuelve a repetir que no me atendera que
debo buscar otros profesionales..........

=U ATENCION EN  TODO MOMENTO FUE HOUMIIIANTE, ME OSENTI
DENOSTADA Y DISCRIMINADA. Sin olvidar,

QUE NO TUVE UN PRIMER CONTROL DE EMBARAZO, cero preguntas de como ha
ksido mi embarazo, como me he sentido nada.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|




La voz de las personas.....en Prestadores Publicos

Adopcion de actitudes que se ajusten a normas de cortesia y amabilidad

f

Hoy en el Consultorio de XX, llegue a las 5 AM ya que se iba abrir la agenda para
consulta medica, pero nos trataron muy mal, nos gritaron, no querian entregar
nuestros carnet de identidad, y ademas nos dijeron si no dejamos de reclamar no
ibamos a ser atendidas. Esto no es la primera vez que pasa, es el trato habitual que
nos somete el personal del mismo. ademas he hecho multiples reclamos ante la OIRS
del consultorio y nunca nos han querido dar respuesta del mismo. Hoy no quisieron
devolverme el carnet de atencion, y yo estuve desde temprano esperando una
atencion.

Peticion concreta: “Quiero un trato digno. qgue me atiendan como ser

humanag. Solo quiero tener atencion digna de salud, Quiero mas personal medico y
personal mas capacitados”.

L

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|



atendidg NQ acaron afuera poraue tenian gue limpiar. perg
esto fue de mala manera de parte del personal de aseo, no habia
una persona ahi que explicara los motivos como se debe y estuvimos a
la intemperie con el frio mas de 30 minutos, yo no entiendo como
puede ser que no se organicen para temas de limpieza justo lo hacen a
la hora que llegamos los usuarios y no es primera vez que pasa, mi

hijo estaba con fiebre y tuvimos que esperar afuera nQ es Justo ese

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|
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Distribucion de Reclamos por Seguridad Calidad en Salud

Distribucion Reclamos Seguridad Prestador Privado v/s Publico

= Pablico = Privado

R

Agrupacion de Reclamos de Seguridad por submateria y tipo prestador

M Piblico ® Privado

0,
Informacidn eventos adversos 43%
40%
0,
Protocolos Resolucién N°1031 37%
42%
0,
Prevencion IAAS 19%
17%

ctros 0,2%
1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%



La voz de las personas....en Prestador Publico.

Protocolo N°6 Prevencion de dudlceras o
lesiones por presion en pacientes
hospitalizados.

Persona con ACV, dano extenso en hemisferio derecho,
con estado de minima conciencia, postrado, con
tragueostomia y gastrostomia.

Se mantuvo hospitalizado por dos meses y dias antes
del alta la enfermera de piso medicina “nos indica
(pero no nos muestra), que mi padre tenia algunas
escaras pero gue no tenian tto, que siempre habia que
dejarlas solitas que no tenian cura”

“En el domicilio nos horrorizamos con las escaras
aprox. 10 cm sobre todo en los pies, tobillos y lo mas
terrible fue cuando vimos la zona sacra al mudarlo
(nos pusimos a llorar), eso tenia un grado 3 o 4.

Estaban sin parches, ni gasas, ni vendas, todas

expuestas, nunca hicieron nada por curarlas”.

Protocolo N°6 Prevencion de uUlceras o lesiones

por presion en pacientes hospitalizados.

Busqué un servicio de enfermeria a domicilio, alcanzamos a
realizar 2 atenciones de curaciones porque mi padre fallecio.

Me siento con el deber de seguir este reclamo, en honor a la
memoria de mi padre, porgue la respuesta que me dieron en
el Prestador me parece insultante, ya que no reconocen sus
errores.

Existe cero humanidad, respeto y dignidad, no puede
ser que por el s6lo hecho de que una persona tenga mal
pronostico y lo cataloguen como irrecuperable, lo dejen sin
los cuidados que requiere para hacer un poco mas llevadera
su situacion de salud o sus ultimos dias, es un derecho,
pero fue al contrario, dentro de todo el dolor que
sentia, porque mi papa si sentia, escuchaba, se
guejaba y lo hicieron sufrir aun mas. Me duele el alma
recordar a mi papa en esa condicion.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud




La voz de las personas....en Prestador Privado.

7 . :
Protocolo N°7 Reporte de caidas en pacientes
hospitalizados.

Reporte N°7 Reporte de caidas en pacientes
hospitalizados.

Persona de 81 afos hospitalizada debido a un cuadro
respiratorio.

El dia sdbado alrededor de las 23:00 mi madre llamod a
la auxiliar por medio del timbre, para ser acompanada
al bano, la baranda de su cama se encontraba
abajo, por lo que al no acudir nadie, ella se
levanta.

Al volver del bafno apaga la luz de este, no habiendo
ninguna otra luz encendida y no existiendo en la
habitacion luces de seguridad, ella se desorienta en
la habitacion, se afirmé de la mesa de comer (la cual
tiene ruedas) esta se resbalé mi madre cae al suelo y
la mesa le cae encima fracturandose la cadera
izquierda.

Grita por el dolor y por no poder pararse , acuden las
auxiliares a su habitacion, le realizan una radiografia
constatando la fractura de la cabeza del fémur

\_Izquierdo. y

A mi hermano, quien vivia con ella, lo llaman en la mafnana
del dia siguiente al accidente, alrededor de las 10:00 para
avisarle que ella se habia caido.

Yo me encontraba en casa con mi hermano ya que habia
viajado desde Santiago para visitarla producto de la
hospitalizacion por el cuadro respiratorio que ella presento.

No hubo ninguna autoridad del Prestador que se nos
acercaran en los dias proximos al accidente y reconocieran
que habia habido negligencia en el cuidado de mi madre por
parte del personal, y que en la habitacion no habia luces de
seguridad para evitar este tipo de accidentes.

.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud




La voz de las personas....en Prestador Privado.

.
Protocolo N°4 Analisis de Reoperaciones quirudrgicas no programadas.

Ingresé por una apendicitis aguda, fui operado al dia siguiente, luego se me realizo
una segunda cirugia el dia 04/08/2021 por presencia de liquido y contaminacion de la
herida, dicha cirugia fue realizada por otro cirujano, dandoseme de alta el dia

07/08/2021.

Posterior a ello, presenté fiebre y dolor abdominal persistente, llegando nuevamente al
Prestador en donde tras horas de espera preferi dirigirme a otro Prestador el
19/08/2021, ahi me detectaron una grave infeccion de la intervencion realizada
anteriormente, siendo ingresado por ley de urgencia por la gravedad de mi estado,
siendo operado 5 veces desde mi ingreso.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud



La voz de las personas.....

Protocolo N°2 Reporte de eventos adversos y centinela.

Persona ingresa a SU a causa de una neumonia por Covid-19 de dias de evolucion - indicacion
de manejo en UTI, incluyendo conexion a CNAF.

Debido al deterioro ventilatorio se indica intubacion y VMI, esta vez con manejo en UCI.

28 de Mayo, se apago el ventilador mecanico, lo que no fue descubierto 2> él sufrid un
paro cardiorrespiratorio.

Las consecuencias de este evento adverso o centinela - dafo neurologico, consistente en una
encefalopatia hipdxico-isquémica, con compromiso neuroldgico extenso (RNM)

El paciente pudo superar sus complicaciones respiratorias pero permanecio en coma por un
periodo adicional, y luego quedd postrado a causa de las secuelas neuroldgicas sufridas.

Por lo tanto, indica haber efectuado los reclamos pertinentes, particularmente, en relacion con
la aclaracion de la ocurrencia del evento adverso y la reaccion del Prestador para enfrentar lo
ocurrido.

Las respuestas recibidas no habrian resultado satisfactorias, ya que no habrian logrado explicar

lo sucedido, y s6lo habrian intentado justificarse de forma vaga y genérica.
. J

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|






Desafios......

Avanzar en la implementacion de una gobernanza unica en los prestadores, que
integre las areas de atencion de personas, OIRS, que reciben y cuantifican
reclamos, con las areas que evaluan la calidad asistencial. A su vez, que estas
areas tengan dependencia directa de la Gerencia General o Directores de los
Establecimientos.

Reforzar sistemas de reclamos presenciales disponibles 24 horas y electronicos
visibles en paginas web de los Prestadores.

Avanzar en mejorar la gestion de respuesta a reclamos en los algunos
Prestadores, especialmente su eficacia y oportunidad.

Contar con un Reglamento de Trato Digno, que permita resolver reclamos y
fiscalizar con mayor objetividad.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|




Desafios......

( )

« Cambios al Reglamento de Reclamos (Decreto N° 35). Gestion Preliminar del
reclamo y aumentar el nimero de dias para realizar reclamos por parte de las
Personas de 5 a 20 dias.

» Mejorar la Oportunidad de Respuesta de los Reclamos: Implementar plataforma
Extranet con los Prestadores.

 Nuevas Facultades para la Intendencia de Prestadores de Salud.

e Realizar un nuevo Estudio sobre percepciones y conocimiento sobre la Ley de
Derechos y Deberes incluyendo las modificaciones introducidas.

» Implementar e incorporar en nuevos estandares de acreditacion modelo de Atencion
Centrada en las Personas - Humanizar la Atencion.

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|



Gracilas...
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Ser el angel de alguien no requiere alas, ,
solo humanidad
L J

Fuente: Subdepartamento de Proteccion Derecho de las Personas en Salud - Intendencia de Prestadores de Salud
|
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