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Del total de Solicitudes Ciudadanas ingresadas en este afio 2016, 312 en total, 148 corresponden
a Reclamos, 98 a felicitaciones, 40 a solicitudes, 21 a Ley de Transparencia y 5 a sugerencias.

Resumen Solicitudes Ciudadanas 2016

148

Del total de Solicitudes Ciudadanas, correspondiente a este afio, un 47% son reclamos, un 31%
felicitaciones, 13% solicitudes, 7% a Ley de Transparencia, y 2% a sugerencias.

% Solicitudes Ciudadanas

= Felicitacion

= Ley de Transparencia
= Reclamo

= Solicitud

= Sugerencia
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Del total de 312 solicitudes ciudadanas, agosto y octubre son los que presentan un mayor nimero,
con 33, mientras el promedio mensual durante este afio fue de 26.

Mes

Tipo Registro Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto iemk Octubre iemk Diciemk Total g
Felicitacion 9 3 11 9 9 7 8 10 8 11 5 8 98
Ley de Transp i 1 1 3 3 4 2 21
Reclamo 7 16 14 16 9 a4 9 20 12 16 20 5 148
Solicitud 2 2 6 3 2 3 6 1 5 3 1 6 40

g i 1 1 1 1 1 5
Total | 19 22 31 28 20 15 31 33 28 33 30 22 312

En relacidn a los reclamos
+ Los reclamos corresponden a un 47% del total de solicitudes recibidas durante este periodo.

+ De los 148 reclamos recibidos, 18 estan relacionado con la competencia técnica, 20 con
informacién, 9 por infraestructura, 48 con procedimientos administrativos, 2 por tiempo de
espera por consulta de especialidad (Lista de Espera), 13 por tiempo de espera (Sala de Espera),
8 por tiempo de espera por procedimiento (Lista de Espera), 2 por tiempo de espera por cirugia
(Lista de Espera) y 28 por trato al usuario.

Total Tipificacién Reclamos 2016
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= Reclamo %

Del total de Reclamos recibidos 12% estan relacionado con la competencia técnica, 14% con la
informacion, 6% por infraestructura, 32% con procedimientos administrativos, 1% por tiempo de
espera por consulta de especialidad (Por Lista de Espera), 9% Por Tiempo de Espera (En Sala de
Espera), 5% Por Tiempo de Espera por procedimiento (Lista de Espera), 1% por Tiempo de Espera
por Cirugia (Por Lista de Espera) y un 19% por Trato al Usuario.
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Las subdirecciones con mayor N° de Reclamos son la Médica con un 82% y la Administrativa con
un 9% del total de reclamos del periodo.

% Reclamos por Subdireccion

1% 1%

m » Actividad P

= Direccioén

En el analisis del periodo, los principales motivos de reclamos, por CR son los que se detallan a
continuacion:

Actividad Privada a
Cirugia (Damas) 1

Cirugia (Intermedio) 3 3
Cirugia (Pabellon Central)
Cirugia (Patologia Mamaria) 1 5 1 1
Cirugia (Policlinico Cirugia) 1 4 4 1 3 3
Cirugia (Secretaria) 1
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Cirugia (Varones) 2 1 2

Comunicaciones 1

Direccién 1

Endoscopia 1
Especialidades Médicas 1 4
Farmacia 1
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Farmacia (Preparacién de Drogas)
Imagenologia 9 1 1 3 2
Medicina Nuclear 1

Médica (| logia clinica)

Reclamo
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Oncologia Médica (Quimioterapia Ambulatoria) 1

Médica (Quit i i i 1 1
Radioterapia (Policlinico Radioterapia) i
Radi ia (Tr i Radi ia) 3 1
Rehabilitacion

Servicio Radioterapia Sede Sur 1

wlo|r|s]o|n |-

Servicio Social

I~
o

Servicios Generales 4

IS ("% FN3 =3 S

Some
Subdireccién Médica 4 1 1
Unidad del Dolor (Policlinico Unidad del Dolor)
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Los CR con mayores numeros de reclamos son el de Oncologia Médica (Policlinico Oncologia
Clinica) con 27, que representa el 18%, el de Imagenologia y el de Cirugia (Policlinico Cirugia)
ambos con 16, que representan un 11%, Servicios Generales con 10, que representa un 7%, SOME
y Radioterapia (Policlinico de Radioterapia) ambos con 9, que representan un 6% cada uno y
Cirugia (Policlinico de Cirugia) y la Subdireccion Médica, ambos con 8, lo que representan un 5%
respectivamente cada uno del total.

Tipificacién
= Tiempo Espera, Tiem|
R;:::ro o T LT Compet.encia Informacién | Infraestructura Proc.ed.imier.vto et ‘“"5“: Tlemp:ala p:“ - il Es!:era.',,:or Trato al Usuario G *
Técnica Administrativo procedimiento(Li| cirugia(Lista de
a de Espera) de espera) Jop—— espera

Actividad Privada 1 1 1
Cirugia (Damas) 1 1 1
Cirugia (Intermedio) 3 3 6 4
Cirugia (Pabell6n Central) 1 1 1
Cirugia (Patologia Mamaria) 1 5 1 1 8 5
Cirugia (Policlinico Cirugia) 1 4 [ 1 3 3 16 11
Cirugia (Secretaria) 1 1 1
Cirugia (Varones) 2 1 2 5 3
Comunicaciones 1 1 13
Direccién 1 1 1
Endoscopia 1 1 1
Especialidades Médicas 1 4 5 3
Farmacia 1 1 1
Rectamo _|F2Macia (Preparacién de Drogas) 1 1 1
Imagenologia 9 1 1 3 2 16 11
Medicina Nuclear 1 1 1
Oncologia Médica (Policlinico oncologia clinica) 3 4 12 1 2 5 27 18
Oncologia Médica (Quimioterapia Ambulatoria) 1 1 1
Oncologia Médica (Quil i it i 1 1 2 1
i ia (Polit al 1 2 3 2 9 6
Radioterapia (Tratami dioterapia) 3 1 4 3
Rehabilitacion i i 1
Servicio Radioterapia Sede Sur 1 1 3 1 6 4
Servicio Social 1 2 3 2
Servicios Generales 4 5 1 10 7
Some 8 1 9 6
Subdireccién Médica 4 1 1 2 8 5
Unidad del Dolor (Policlinico Unidad del Dolor) 2 2 i

Total Reclamo 18 20 9 48 2 8 2 28 148

% 12 14 6 32 1 9 5 1 19 100

El mayor n° de reclamos se relaciona a procedimientos administrativos, total 48, siendo los CR con
mayor cantidad: Oncologia Médica (Policlinico Oncologia Clinica) con 12; SOME con 8 y Cirugia
(Policlinico de Cirugia) y Servicios Generales, ambos con 5.

Con respecto de la competencia técnica suman un total de 18, correspondientes a Oncologia
Médica (Policlinico Oncologia Clinica) con 3y 4 fueron derivados a la Subdireccion Médica.

Con respecto de la tipificacién de Informacién, fueron un total de 20, correspondiendo al mayor

numero al CR de Imagenologia con 9 y Cirugia (Policlinico de Cirugia) y Oncologia Médica
(Policlinico Oncologia Clinica) ambos con 4.
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Con respecto de la infraestructura, fueron un total de 9, dirigidos a los CR de Radioterapia
(Tratamientos de Radioterapia) con 5y Servicios Generales con 4.

Conrespecto de tiempo de espera consulta de especialidad fueron dos reclamos correspondientes
a los CR de Oncologia Médica (Policlinico de Oncologia Clinica) y Cirugia (Policlinico de Cirugia).

Con respecto al tiempo de espera sala de espera hubo un total de 13: mayor numero de reclamos
para el CR de Cirugia (Policlinico de Cirugia) y Servicio de Radioterapia Sede Sur, ambos con 3.

Con respecto del tiempo de espera por procedimiento (por Lista de Espera) fueron un total
de 18, siendo los con mayor N° de Reclamos el CR de Radioterapia (Policlinico Radioterapia) e
Imagenologia, ambos con 3.

Con respecto al tiempo de espera, por cirugia (Lista de Espera), durante este ano solo se han
registrado dos reclamos correspondientes a Pabellon Central y Patologia Mamaria.

Por Trato al Usuario fueron un total de 28, correspondiendo al mayor nimero de a CR de Oncologia
Médica (Policlinico Oncologia Clinica) con 5; Especialidades Médicas con 4 y CR de Cirugia
(Policlinico de Cirugia y Cirugia de Intermedio) con 3 cada uno.

Durante este ano se registraron 148 solicitudes de reclamos, lo que significé un aumento de un
2%, en comparacion con el ano 2015, en donde hubo 145 reclamos.

De acuerdo a laley establecida en este ambito, ya sea la 19.880 de Procedimientos Administrativos,
refiere respuesta a los reclamos en 20 dias habiles, y la 20.584 de Derechos y Deberes de los
Pacientes, refiere respuesta en 15 dias habiles. El promedio de respuesta a los reclamos fue de 12
dias durante el afio 2016.
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En relacion a las felicitaciones

Las felicitaciones alcanzaron a un total de 98, corresponden a un 31% del total de solicitudes
recibidas durante este ano 2016 y se distribuyen por CR de la siguiente manera:

Mes
Tipo Registro Centro Responsabilidad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto i Octubre | Noviembre | Diciembre |Total general
licitacién |actividad Privada 1 1

Cirugia (Damas) 1 1

Cirugia (Equipos Médicos)

Cirugia (Policlinico Cirugia) 1 1 1

Cirugia (Secretaria) i

Cirugia (Varones) 1 1 2

Cirugia Damas

[ [ [V 5% ' /) P

Cirugia Menor
[pireccion 3 1 6 4 5 2 4 2 3 5 2

5

Docencia 1

Especialidades Médicas 2 1 1 1 1 1 1
Laboratorio Clinico 1

Oncologia Médica (Policlinico oncologia clinica) 1 1

Oncologia Médica (Quimioterapia Ambulatoria) 1

Oncologia Médica (Quimoterapia Hospitalaria) 1 1 1

Psicooncologia 1

Radioterapia (B 1

Radioterapia (Policlinico Radioterapia) 1 1 1
ia ( i ) 1
Senvicio Radioterapia Sede Sur 1 2 1 2 2 3

[0 (S5 [R5 S [ (W 1O [N 1 1 I 1S4

Senvicios Generales 1

Subdireccion Médica 1
Unidad del Dolor (Policlinico Unidad del Dolor) 1 1 2
Total Felicitacion 9 3 1 9 9 7 8 10 8 11 5 8

(=3 S o o = O O O (N (- P (S PO O N O
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Del total de felicitaciones, 97 corresponden a la tipificacién de Trato al Usuario, lo que representa
el 99%, una fue ingresada por competencia técnica lo que representa el 1%.

Los CR con el mayor numero de felicitaciones en este periodo son: Radioterapia Sede Sur con
11, correspondientes al 11%; Especialidades Médicas con 8, lo que corresponde al 8%; Cirugia
(Varones) con 5, equivalente al 5%, y la Unidad del Dolor (Policlinico Unidad del Dolor) con 4,
correspondiente al 4% del total.

La subdireccién con mayor N° de felicitaciones es la Subdireccion Médica con 54 lo que representa
el 55% del total.

Felicitciones por Subdireccién

60 - 54 - 60
50 + r 50
40 - - 40
30 4 r 30
20 - 20
10 1 1 - 10
o Subdireccién d 0
Actividad Privada Direccion “ |rec<}|on © Subdireccién Médica
Operaciones
= Total general 1 42 1 54
— 1 43 1 55
s Total general %
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Cabe destacar 42 solicitudes que fueron dirigidas a la Direccidn del Instituto, lo que corresponde
a un 43% del total de felicitaciones del afio.

El total de felicitaciones durante el afno 2016 fue de 98, lo que representa una disminucién de un
16%, en relacion a las 116 ingresadas durante el aho 2015.

Consideraciones de los Resultados

Reclamos

Losreclamos sufrieron unaumento de un 2% en comparacién al total dereclamosingresados el afio
2015. Este leve aumento se debe principalmente a la tipificacion de Procedimiento Administrativo
que este ano alcanzdé un 32% con 48 solicitudes, lo que corresponde a un 336% en comparacion
al ano anterior.

Sin embargo, durante este periodo los reclamos tiene una leve disminucién de 1% al ano 2015,
representado el 47% de las solicitudes ingresadas, las cuales se representan en los siguientes: CR
de Oncologia Médica (Policlinico de Oncologia Clinica) con un 18% del total de reclamos, esto
principalmente debido a la disminucion de horas y cambios de agendas lo que provocé reclamos
por no aviso oportuno de dichos cambios, ademas de cambios de médicos tratante).

Si bien durante el ultimo trimestre se incorporaron nuevas horas de especialistas para el equipo de
Oncologia Médica, aun no puede absorber la demanday se encuentra en procesos de contratacion
de médicos especialistas de Hematooncologia para mantener la continuidad de la oferta de la
especialidad.

El CR de Imagenologia registré un 11% de reclamos principalmente a Informacién, Tiempo de
Espera por Procedimiento y al Trato al Usuario. Esto se debié a la falta de oportunidad en la
realizacién de examenes por alta de horas de médicos, lo que influyé en la entrega oportuna
de informes. Este servicio ha sido intervenido y se encuentra ain en proceso de restauracién a
cargo de la Subdireccion Médica y como medidas mientras se normaliza la contratacién de horas
médicas se han realizado convenio con centro imagenoldgico para la compra de examenes.

El CR de Cirugia (Policlinico de Cirugia) registré un 11% de reclamos principalmente a entrega de
Informacion, Procedimiento Administrativo, tiempo de Espera (Sala de espera) y Trato al Usuario,
por ausencia de personal clinico durante algunos periodos que no permitié entregar una atencién
de forma oportuna a nuestros pacientes lo que afecté directamente en la entrega de informacion
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y manejo de procedimientos. Esta situacion deberia quedar regularizada con la contratacion de
personal de enfermeria en policlinico de cirugia, en los casos de ausencia prolongada.

En el caso del CR Servicios Generales registré un 7% del total de reclamos recibidos, principalmente
por Trato al Usuario e Infraestructura. La jefatura tomo las medidas correctivas para reparacién y
mantencién de techos.

En relacién al trato, fue principalmente por los traslados de pacientes, cuyo origen se debi6 a falta
de personal y manejo de los procedimientos administrativos, sin poder cubrir todas las demandas
en forma oportuna. Se trabaja con encargado de Sede Sur para la coordinacién de traslado de
pacientes.

AlICRSOME corresponden el 6% de los reclamos, principalmente por Procedimiento Administrativo,
que se debe a la no disponibilidad de la Ficha Clinica en dia de atencién. Si bien en la mayoria de
estos casos la ficha es encontrada el mismo dia, se retrasa la hora de atencién y como medida se
realizara durante enero del 2017 un catastro por todos los servicios clinicos, rescatando las fichas
que se encuentren en dichas dependencias y que no sean de atencion de policlinico, ademas de
reforzar a los servicios de la importancia del registro de entrega de fichas a otros servicios.

Al CR de Radioterapia (Tratamiento Radioterapia) corresponden el 6% de los reclamos, por Tiempo
de Espera por procedimiento (Lista de Espera), Tiempo de Espera (Sala de Espera) y Trato al Usuario.
Estos reclamos se debieron principalmente a la espera para hora de inicios de tratamiento,
problematica latente y de preocupacion de parte de la Subdirecciéon Médica y la Direccién. Se
han tomado medidas de contingencia para la derivacion de los pacientes al extrasistema a través
de convenios para este tipo de prestaciones y se desarrollé la extensidon horaria del servicio de
Radioterapia.

Al CR Cirugia (Patologia Mamaria) corresponde el 5% de los reclamos, mayoritariamente
correspondiente a procedimientos administrativos, cambios de horas médicas. Lamentablemente
la gran demanda y cumplimiento de garantias GES significé tener que cambiar hora con el fin
de poder cumplir con los plazos establecidos por ley. De igual manera se trabajé en conjunto
con el equipo de Patologia Mamaria para el aviso oportuno de cambios de horas, ademas del
seguimiento de estos casos para su atencion.

Durante este ano la Subdireccion Medica recibié cuatro reclamos por Competencia Técnica. En
este dmbito y dado la complejidad de la tipificacion de estos reclamos la autoridad se reunié con
los jefes de servicio, en algunos casos con los afectados y ademas respondié personalmente este
tipo de reclamos. Ademéds la enfermera de Gestiéon del Cuidado solicité para un mejor seguimiento
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de los casos y verificar las medidas adoptadas el envio trimestral de las solicitudes ingresadas
través de la OIRS, medida que se hara extensiva a los centros de responsabilidad.

Informacion Registro Estadistico Mensual (REM)

A continuacion se entrega resumen del afio 2016 de las solicitudes ciudadanas, informadas en
REM (Resumen Estadistico Mensual).

SECCION A:ATENCION OFICINAS DE INFORMACIONES (SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A USUARIOS)

TOTALDE RECLAMOS 48 34 14 75 7 0 73 0
Trato 28 6 22 » v 0 () 0
Competencia Técnica 8 6 » 8 » 0 10 0
Infraes tructura 9 2 7 2 5 0 7 0
Tiempo de Espera (EnSala de Espera) » 4 8 3 8 0 e 0
'(fpis:rrlfic; :IaedEesEp:;ae,r:;!rconsulta especialidad 3 2 a a 2 9 2 @
:i:;:’) de Espera, por procedimiento (Lista de s 3 5 7 1 0 1 0
:isepr:;:)de Espera, porcirugia (Lista de 5 0 5 5 0 0 0 0
Informacién 21 4 v n 0 0 0 0
Procedimientos Administrativos 45 7 38 27 B 0 B 0
Probidad A dminis trativa 2 0 2 2 0 0 0 0
Garantias Explicitas en Salud (GES) 0 0 0 0 0 0 0 0
CONSULTAS 0 0 0

SUGERENCIAS 5 2 3

FELICITACIONES 98 © 79

SOLICITUDES 40 5 25

LICITUDES LEY 20.2 L
??anscgarlinci:) 0283 Levae 21 o u
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De la informacion consolidada en REM el afno 2016, de los 148 reclamos ingresados, 114
corresponden a mujeres y 34 a hombres.

De las 98 felicitaciones ingresados 79 corresponden a mujeres y 19 a hombres.

Plan de mejora

Se han establecido puntos estratégicos sobre los cuales se ha elaborado el Plan de Mejora de la
Satisfaccién Usuaria, que se ha mantenido en estos ultimos afnos.

1.- Uno de ellos, que es de gran importancia tanto en la atencion abierta como cerrada, es el Trato
Usuario y mejora en la Calidad de Atencion. Si bien la percepcion de los usuarios ha mejorado en
comparacion con anos anteriores, es de gran importancia la mejoria continua, para lo que se ha
puesto énfasis en incluir en el Plan Anual de Capacitacion, las de trato usuario dirigidas a todos
nuestros funcionarios y que se mantienen como prioridad para el afio 2017.

2.- En relacion con los Tiempos de Espera se han tomado las siguientes medidas con el fin de
poder dar respuesta oportuna en los diferentes ambitos de esta tipificacion:

- Tiempos de Espera (Lista de Espera): Dada la gran demanda de pacientes y la disminucién de
la oferta en Oncologia Médica se han generado alternativas para resolucion de Listas de Espera
de Pacientes de Oncologia Médica se han contratado médicos para staff del equipo y ademas
se han autorizado el pago de consultas por concepto de LE para pacientes GES, medidas que
se mantiene para el ano 2017.

- En el caso de pacientes para inicio de Tratamiento de Radioterapia se mantiene convenio
marco FONASA para la derivacion al Extrasistema, ademas de las medidas de la gestion interna
del servicio con cobertura de extensidn horaria en servicio de Sede Sur y otras para disminuir
la lista de espera de inicio de tratamiento.

- Se mantiene convenio de Compra de Servicios de Anatomia Patolégica con HCUCH, dada su
criticidad y evitar suspensiones de cirugia cuando no se disponga de presencia de médico
patologo en el servicio.

- Se mantiene convenio de Compra de Servicios de Imagenologia con Centro Imagenolégico
Privado, dada su criticidad por pacientes GES en etapa de etapificacién, para poder cumplir
con sus garantias de oportunidad, en espera de contrataciéon de nuevos médicos para el staff
del servicio.
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3.- En relaciéon con la Infraestructura: Dada las condiciones estructurales del Instituto, cambios
de instalacion es de mayor complicacion, sin embargo, en relacién a los sistemas reparacién de
techumbres realizadas y remodelacién de servicios se mantienen los protocolos de mantencion
de Servicio Generales.




