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1. Introduccion:

Disponer de procesos formales para la derivacidon de las comunicaciones de los
pacientes garantiza el derecho de éstos, sin discriminacién, a informarse,
sugerir, reclamar y/o felicitar, acerca de las materias relacionadas con el proceso
de atencién de Salud y Cobertura del Seguro Contra riesgos de Accidentes del
Trabajo y Enfermedades Profesionales.

La adecuada Gestion de Reclamos implica planificacion, contar con
procedimientos y personal capacitado con actitud empatica y de servicio, para
su adecuada acogida, manejo, tratamiento y resolucién en las instancias
correspondientes.

Ante la crisis sanitaria que vive el pais a causa de la pandemia provocada por el
covid-19, la Superintendencia de Salud, a través del Oficio circular N° 7 del 13
de abril 2020, instruyé a los Prestadores de Salud, en relacidn a procedimiento
de reclamo respecto de las prestaciones otorgadas bajo modalidad de consulta
remota, indicando que éstos deberan establecer un sistema informatico de
reclamos en linea, que cumpla con idénticos requisitos del procedimiento interno
de reclamacién presencial, de modo que asegure la interposicion de las
reclamaciones que requieran ser realizadas por los pacientes en forma oportuna,
confidencial, comprobable y completa, el cual debe estar disponible
permanentemente para los pacientes.

Frente a lo antes descrito, cabe sefialar que nuestro Hospital posee distintas
plataformas que abarcan no solo la modalidad presencial de reclamos y que son
sefialadas en este documento.

2. Objetivo:

Canalizar en forma permanente, las comunicaciones de los pacientes para
asegurar que éstas se incorporen como insumo en la gestién del mejoramiento
de la calidad de la atencidon y agregar valor al usuario a través de la gestiéon
eficiente de los reclamos.

3. Materiales a utilizar:

Teléfono.

Libro de Reclamos.

Plataforma digital (CRM).

Formulario web (pagina institucional)

Contact center

Formulario recepcion de Reclamos/Sugerencias y/o felicitaciones
Lapiz.

Computador.
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4. Definicion de Términos:

Reclamo: Todo requerimiento que formule una persona (paciente,
acompafante, trabajador o empleador) con la finalidad de manifestar su
disconformidad en contra del Prestador Institucional de Salud, en el marco
del cumplimiento de los derechos consagrados en la ley N°20.584 y/o
cobertura del Seguro de la Ley N° 16744.

Sugerencias: Toda presentacidon de ideas que realiza una persona,
relacionadas con la posibilidad de mejora de un producto o servicio
determinado.

Felicitaciones: Toda presentacion que formule una persona (paciente,
acompafante, trabajador o empleador) con la finalidad de manifestar su
conformidad con el Prestador Institucional de Salud, en el marco del
cumplimiento de los derechos consagrados en la ley N°20.584 vy/o
cobertura del Seguro de la Ley N° 16744.

Consulta: Solicitud de informacion u orientacién realizada a Mutual de
Seguridad CChC. por afiliados, adherentes, beneficiarios del seguro social
de la ley N°16.744, legitimos interesados, o en su defecto sus
representantes.

Solicitud: Solicitud de gestidon o accién especifica que deba realizar
Mutual de Seguridad CChC. por afiliados, adherentes, beneficiarios del
seguro social de la ley N°16.744, legitimos interesados, o en su defecto
Sus representantes.

Reclamante: La persona que presente un reclamo, ya sea,
personalmente o representada, mediante mandato simple o un tercero.

CRM: Plataforma digital de Registro de Reclamos.

Consulta virtual, Telemedicina y/o Tele consulta: consultas médicas
o de otros profesionales de forma remota, realizadas a través de
tecnologias digitales, que permitan dar continuidad de la atencién integral
de los pacientes, resguardando en forma previa, durante y con
posterioridad lo dispuesto en la Ley N° 20.584.

Formulario web: formulario disponible en ambiente Web existente en
sitio organizacional www.mutual.cl, que permite recibir comunicaciones,
gestionar por parte del prestador y dar seguimiento al reclamante.

Contact center: canal de contacto telefénico que dispone la organizacion
para recibir comunicaciones verbales de usuarios (6002000555).
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5. Siglas utilizadas:
e HCMS: Hospital Clinico Mutual de Seguridad.
e SSCC: Servicio al Cliente.
e SUSESO: Superintendencia de Seguridad Social.
6. Responsables de su Aplicacion:
Ejecutor Responsabilidad
Jefe Servicio al Cliente e Realizara la Gestidbn sobre Ia

totalidad de las comunicaciones de
Reclamos, Sugerencias o]
Felicitaciones u otros con personal
de Servicio al Cliente.

Emitird las respuestas a las
peticiones concretas realizadas a
los usuarios en sus
comunicaciones.

Confeccionara y difundira el
informe semestral sobre la gestidn
de Reclamos/sugerencias.
Supervisara el cumplimiento del
Procedimiento.

Administrativos Servicio al Cliente

Ejecutara las actividades de apoyo
administrativo designadas por el
responsable de la Gestidon de
Reclamos.

Debera realizar  apertura y
resguardo del expediente del caso
en plataforma digital CRM de cada
comunicacién recibida en el
Hospital.

Colaboradores clinicos o
administrativos que mantengan
contacto con los pacientes

Deberan aplicar el procedimiento
orientando a los usuarios que
requieran presentar Reclamos,
Sugerencias o Felicitaciones

Jefes de Servicios

Enviar respuesta de situacién
reclamada a SSCC para dar
respuesta oficial al paciente.

0 quien posee poder notarial para
esta gestién.

Médico Director y/o Gerente Hospital

Firma carta de respuesta a los
Reclamos.

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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7. Descripcion del Procedimiento:

Procedimiento

Aspectos a Considerar

1. Canales de Comunicacion

La Institucion ha establecido distintos
canales de comunicacién para que nuestros
pacientes o0 sus acompafantes puedan
entregar sus sugerencias, reclamos o
felicitaciones relacionadas con el proceso de
atencidn de salud:

e Comunicacion presencial (libros de
reclamos).

e Comunicacion telefénica local de cada
servicio.

Comunicacidon escrita no presencial
por via mail o carta.
Comunicacidon  via
www.mutual.cl

Contact Center 600 2000 555.

pagina  web

Todas las comunicaciones deben ser
contestadas independientes del canal de
recepcion. Especificamente los canales
digitales son canalizados via sistema
CRM, hacia la Agencia o Centro
correspondiente.

Cuando un paciente requiere realizar
reclamos, felicitaciones, sugerencias,
consultas o solicitudes durante su
atenciéon de forma remota, debera ser
informado por el profesional que lo
asiste, sobre los canales no presenciales
disponibles.

La gestiéon de las comunicaciones recibidas
en el Hospital Clinico es responsabilidad de la
Subgerencia de Servicio al Cliente. Esta
unidad dispone de personal idéneo para
recibir reclamos, informar acerca del
procedimiento interno, registrar, investigar,
gestionar la respuesta y mantener el
expediente respectivo, resguardando la
reserva de los datos sensibles que se deriven
del reclamo.

Los contenidos minimos a registrar en caso
de los reclamos son:

Fecha del reclamo.

Area, Unidad o servicio involucrado.
Nombre.

RUN.

Domicilio

Correo electrénico (en este caso debe
autorizar ser notificado por esta via).
Clasificacion tipo de comunicacion
(Reclamo, Sugerencia, Felicitacién o
Reclamo por ley N° 20584).

mismo
o la

El reclamo lo puede hacer el
usuario, su representante legal
persona que lo tenga a su cuidado.

Unidad de Calidad /
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Hechos que fundamentan el reclamo
y de la infraccion a los derechos que
contempla la ley.

Peticion concreta.

Firma

El Jefe de Servicio al Cliente:

1.

2.

Recepciona la comunicacidn realizada
por los distintos canales establecidos.
Ingresa antecedentes de la
comunicacién a la plataforma digital
(CRM).

Distribuye comunicaciones con
personal de Servicio al Cliente, para la
recopilacion de antecedentes y gestion
de respuesta.
Prepara la
reclamante.
Emite respuesta formal, la cual debe
ser firmada por Médico Director,
representante legal o quien posee
poder para esta gestion.

respuesta formal al

Administrativo Servicio al Cliente apoya al

proceso en:

1. Abrir un expediente en plataforma
digital.

2. Comunica los hechos reclamados al
area o dependencia en que habrian
ocurrido, asi como al personal
involucrado.

3. Realizar seguimiento del caso.

4. Coordina con jefaturas de las areas de
resolucion la recopilacion de
antecedentes.

5. Cerrar el caso.

6. Adjuntar toda la documentacién

Reunidos todos

relacionada con la gestién de la
comunicaciéon en el expediente.

los antecedentes, éstos

deben ser entregados al Jefe de Servicio al
Cliente.

El expediente consigna los siguientes
antecedentes, de acuerdo a reglamento
MINSAL (ley N° 20584) y de la SUSESO
establecido en la Circular N° 3144:
El expediente sera llevado en la
plataforma de CRM debiendo ingresar
todos los campos establecidos, que se
registraran en él:
¢ N° Folio en caso de libros.
¢N° RUN del Paciente en caso de otro
canal de comunicacion.
e Fecha de Recepcion del reclamo.
e Identificacion del reclamante,
paciente o acompafiante, (nombre,

Rut, direccién, correo electrdnico,
teléfono).

e Identificacion de la materia a la que
se refiere y de la wunidad o

dependencia respecto de la cual se
efectla el reclamo.
e Fecha de cierre del caso (corresponde
a la fecha de emision de la respuesta).
eForma o via de respuesta o de
notificacion.

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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Indicacion de medidas de
Mejora/correctivas a adoptar en caso
de ser necesario.

Ademads, se debe adjuntar en el

expediente:
Presentacidn del reclamante y todos
los documentos que se acompaiien a

ésta.

e Los requerimientos de antecedentes
que se hubieren formulado a
terceros.

e Documentos recopilados

internamente y recibidos de terceros
durante la investigacion.
Comunicaciones efectuadas
reclamante.

Copia de la respuesta del reclamo.
Documento que dé cuenta de la
fecha del envio de la respuesta.

al

El Jefe de Servicio al Cliente
1. Prepara la respuesta
reclamante.
2. Emite respuesta formal.
3. Cierra el caso.
4. Archiva el expediente.

formal al

2. Captura o Recepcion de

Comunicacion:

a) Comunicaciones presenciales:
En las areas de espera de publico se han
dispuesto libros de "Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones” (Anexo N°1) que en caso de
ser necesario deben ser facilitados a los
pacientes o a sus acompafiantes para
formalizar su comunicacién.

En el caso de existir una discapacidad que
impida que el paciente pueda escribir, se
solicitara algun acompanante que
registre la informacién en el libro. En
Ultima instancia, el colaborador Mutual
debera registrar la comunicacion de la
misma forma en que se la entregue el
paciente en el libro.

En el caso que el paciente este
imposibilitado de poder registrar su firma
en el libro de Reclamos, (Ej.:
analfabetismo, alteracién fisica o
capacidades diferentes) se utilizard
impresion de huella digital.

datos
a la

todos los
respuesta

Se deben completar
solicitados para dar
comunicacion.

Unidad de Calidad /
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Una vez realizado el registro, el paciente |[El seguimiento lo puede hacer

retira la colilla prepicada, la que corresponde
al respaldo de su comunicacién y que a
través del numero de registro puede hacer
seguimiento del estado de su comunicacién.

telefénicamente a través de Servicio de
Atencion al Cliente.

Diariamente personal de Servicio al Cliente
extraera la hoja del Reclamo/Sugerencia y/o
felicitacion de los libros de reclamos del
Hospital.

No se debe dejar copia de Ia
comunicacion en el libro de
Reclamo/Sugerencia y/o Felicitacion para
no vulnerar la privacidad del reclamante.

b) Comunicacion telefonica local:
Si un colaborador recibe un llamado de un
paciente o acompanante que desee hacer

Frente a la imposibilidad de transferir el
llamado, el colaborador se identificara y

una comunicacidn debera transferir el|tomara los datos al reclamante para que
llamado a la Unidad de Servicio al Cliente,|la Unidad de Servicio al Cliente se
quien tomara los datos en “Formulario de |contacte con él.
recepcion de Reclamos/Sugerencias Yy/o
felicitaciones” (Anexo N°2).

c) Comunicacion telefonica|lLos usuarios que ingresen  sus

derivadas de atencion remota
realizada por Fono consulta o
contact center:
Los usuarios también podran realizar
comunicacion a través de la linea transversal

comunicaciones por este canal podran
dar seguimiento a su requerimiento a
través del nimero de ticket asignado por
el colaborador que gestioné la llamada.

a RED 6002000555, cuyo numero se
encuentra en pagina web.
d) Comunicaciones derivadas de|lLos usuarios que ingresen sus

atencion remota o formulario web:
Las comunicaciones son realizadas por
plataforma web www.mutual.cl, a través de
formulario ad hoc (Anexo N°3), que debe
adjuntar en la pagina.

comunicaciones por este canal podran
dar seguimiento a su requerimiento a
través del nUmero de ticket asignado por
la plataforma contenida en sitio
www.mutual.cl

3. Apertura del Expediente y Analisis de
la Comunicacion

La Subgerencia de Servicio al Cliente a través
de su administrativo abrird un expediente en
plataforma digital para las comunicaciones
(reclamos, sugerencia, consultas, solicitudes
y/o felicitacion), procediendo a escanear
toda la documentacién relacionada con la
gestidn de éstas.

Se debe mantener el expediente en fisico
o carpeta digitalizadas por 5 afios.

El andlisis considera, primero la clasificacidon
entre:

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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Reclamo, sugerencia, felicitacién consulta y
solicitud segun lo establece la Ley N° 20.584,
y, ademas, de la cobertura del Seguro de la
Ley N° 16744, debiendo proceder de la
siguiente forma:
e Reclamo: Tipificar el item asociado a la
ley que fue vulnerado y gestionar con
responsables la recopilacion de
antecedentes, emitir respuesta y cierre
del expediente.
e Sugerencia: analizar viabilidad, tomar
medidas si amerita y cierre del
expediente.
e Felicitacion: Retroalimentar a los
involucrados respecto de la felicitacién a
través de las jefaturas de las areas
involucradas, enviar agradecimiento vy
cierre del expediente.
e Consulta: analizar antecedentes,
comunicar respuesta y cierre del
expediente.
e Solicitud: Realizar Gestion frente a
requerimiento puntual de Adherente o
Paciente, confeccionar y emitir respuesta
formal respecto de gestion realizada y
cierre de expediente.
Clasificacion de los reclamos segin
Causa por Ley de Derechos y Deberes
(N° 20.584):
Tipificar el item asociado a la ley que fue|Toda persona podra reclamar sus
vulnerado y gestionar con responsables la|derechos ante el prestador que lo

recopilacion de antecedentes emitir

respuesta.

Y

1. Trato: Reclamos respecto a la actitud de
los funcionarios en relacion al trato,
lenguaje, respeto a la privacidad vy
confidencialidad, identificacion de los
funcionarios, acogida, atencién vy
comunicacién.

Competencia técnica: Reclamos
relacionados con los procedimientos
técnicos del equipo de salud, el usuario
segln su propia percepcién esta

atiende; si la respuesta entregada por
éste no es satisfactoria, podra recurrir a
la Superintendencia de Salud (Extracto
de la Ley N©°20.584 de Derechos vy
Deberes de los Pacientes y su
Reglamento sobre el procedimiento de
Reclamos)

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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disconforme con las acciones
emprendidas por el equipo de salud
Infraestructura: Reclamos referentes
a las condiciones estructurales del
establecimiento como: Accesos,
condiciones de seguridad, mantencion
de equipos, condiciones de salas de
espera, bafios publicos, etc. Condiciones
de temperatura y ventilacion.

Tiempo de espera: Dentro de esta
categoria se clasificaran los reclamos de
usuarios relacionadas con los margenes
de espera subjetivamente evaluados por
los usuarios.

Informacion: Se refiere a la
informacién y comunicacion del equipo
de salud con los usuarios tanto respecto
a los contenidos como a la forma
utilizada en la entrega de la informacion
(lenguaje, oportunidad, comprension,
capacidad de respuesta a los
requerimientos del usuario). Considera,
ademas, el derecho del paciente y
familia  directa para acceder a
informacién de la Ficha Clinica.
Procedimientos administrativos:
Reclamos relacionados con
Procedimientos o Funcionamiento del
establecimiento como: Procesos de
Admisiéon y Recaudacidon, horarios de
atencion. Procedimientos
administrativos al egreso, referencia y/o
derivacion. Calificacién del accidente o
enfermedad, derecho prestaciones
médicas y calidad, Declaracion de
invalidez segun Ley N° 16.744,
apelacion de COMERE, otorgamiento y
calculo de beneficios: pension de
invalidez y sobrevivencia, indemnizacién
y subsidios Ley N° 16.744, Alza y rebaja
de cotizacién adicional.

Clasificacion del reclamo asociado a la

Cobertura del Seguro de la Ley N°
16.744
o Calificacion del origen del accidente o |De acuerdo con lo definido en la ley N°

enfermedad.

16.744, en caso de disconformidad con

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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o Derecho a prestaciones médicas y|las resoluciones o atenciones del
calidad de las mismas. organismo administrador el usuario
e Declaracién de invalidez, segun Ley N° |puede apelar o reclamar ante la
16.744, apelacion de COMERE. Superintendencia de Seguridad
e Revision del otorgamiento y calculo de |Social.
beneficios: Pensién de Invalidez y
Sobrevivencia, Indemnizacion y
Subsidios Ley N° 16.744.
e Alza o Rebaja de la cotizacidn adicional
diferenciada.
4. Clasificacion del reclamo segln
Area:
De acuerdo con las prestaciones otorgadas|Las clasificaciones por dreas se

por el Hospital, las comunicaciones
realizadas por el reclamante se deberan
definir en las areas de:

Urgencia

Admision

Controles o Policlinico

CET

MDT

Centro Médico

UCI-T

UCI-Q

UTI

SMQ 3°

SMQ 4° NRH

SMQ 4° Cirugia

UPMI

Pabelldn

Kinesiterapia o INER

Farmacia

Toma de Muestra o laboratorio
Transporte o Movilizacion
Imagenologia

Atencidon remota

Gerencia o Direccion médica
Otras areas

AN NN N NN N YN N N U N U N N U N N N NN

suscribiran a las que tenga operativas el
Hospital.

5. Respuesta del Reclamo:
La respuesta del reclamo se realizara por
escrito en un plazo de 10 dias habiles,
desde el dia habil siguiente de su recepcion.
La respuesta debera contener a lo menos:
¢ Nombre y domicilio del reclamante.
e Enunciacién breve de la materia
reclamada y de las peticiones

Segun lo establece la Ley de Derechos y
Deberes de los pacientes, las respuestas
a los reclamos deben ser firmados por el
Director Técnico del establecimiento o
Representante Legal, o a quienes se
delegue el ejercicio de esta facultad.

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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concretas formuladas por el | La delegacion de la respuesta al reclamo
reclamante. y firma de la carta de respuesta solo

e Debera referirse a todas las peticiones
planteadas citando y/o adjuntando
todos los antecedentes que Ia
respalden.

e El plazo en que se dara cumplimiento
a lo solicitado (si procediere).

e Firma del Director Técnico o
Representante Legal del Hospital
quien posee poder para esta gestion.

e Enunciado que informa sobre Ila

facultad del reclamante de recurrir a la
Superintendencia de Salud en caso de
respuesta insatisfactoria en un plazo
de 5 dias habiles.

e Enunciado que informa sobre la
facultad del reclamante de recurrir a la
Superintendencia de Seguridad Social
en caso de respuesta insatisfactoria en
un plazo de 5 dias habiles.

puede realizarse mediante un documento
formal (Poder Notarial).

Actualmente el Director Técnico del
Hospital es el Dr. Patricio Alberto Hayden
Fernandez y el Representante Legal es el
Sr. Ricardo Andrés Gamboa Letelier.

Las respuestas a las comunicaciones se
realizaran por correo electrénico o carta
certificada siempre que se disponga de
datos de contacto.

6. Gestion Global y Mejoramiento
Continuo
Semestralmente el Jefe de Servicio al Cliente
confeccionara un informe global que
considere al menos la evaluacién por areas,
causas y oportunidad de respuesta, debiendo
solicitar medidas de mejoras a las unidades
involucradas.

En el marco de la Mejora Continua el
resultado de la Gestidon de Reclamos debe
ser difundido a los Colaboradores del
Hospital, e incluird comunicaciones
asociadas a Felicitaciones, Sugerencias,
solicitudes y consultas.

Informacion sobre la publicacion e
institucionalizacion del Procedimiento
de Gestion de Reclamos

Este procedimiento debe quedar disponible
para los usuarios en la totalidad de las salas
espera del Hospital y pagina web.

Cada vez que se actualice una nueva
version el encargado de Gestion de
Reclamos deberd difundirlo a
colaboradores del Hospital y asegurar
disponibilidad en los puntos de

verificacion.

8. Registros:
e Plataforma Digital CRM
e Expedientes fisicos o electrdnicos.
e Base de datos para la tabulacion.

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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11. Aprobacion y Autorizacion
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Médico Director
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12. Referencias

13.

Reglamento N° 35 de noviembre 2012, sobre el procedimiento de reclamo
de la Ley N© 20.584, que regula los Derechos y Deberes que tienen las
personas en relacion con acciones vinculadas a su atencién en salud
(MINSAL).

Circular N° 3144 de agosto 2015, Imparte instrucciones a organismos
administradores del Seguro de la Ley N° 16744, Respecto a la entrega de
informacién, comunicacién y difusién del Seguro contra Riesgos de
Accidentes del Trabajo y de Enfermedades Profesionales (SUSESO).

Anexos:

N°1: Hoja tipo “Libro de sugerencias, reclamos y felicitaciones”.

N°2: Formulario “Recepcién de comunicaciones via telefénica” (telefdonico
presencial).

N°3: Formulario "“Recepcion de reclamos/Sugerencias/Felicitacion
(plataforma pagina web www.mutual.cl).

Anexo N°4: Instructivo de Acceso a plataforma web www.mutual.cl y/o
Fono consulta (callcenter 6002000555) Realizar
Reclamos/Sugerencias/Felicitacion.

14. Modificaciones

Fecha Nombre Cargo Modificacion Realizada
Diciembre Susana Hidalgo | Jefe Unidad | Se ajustan contenidos de
2020 M. Calidad Hospital acuerdo a Oportunidades de

Mejora indicadas por SIS como
resultado de la fiscalizacion
realizada en e mes de
noviembre a Procedimiento de
Gestidén de Reclamos; poniendo
énfasis en comunicaciones de
usuarios por via remota.

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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Anexo N°1

Hoja tipo Libro de Sugerencia, Reclamos y Felicitaciones

Servicio o Unidad reclamads

Mutual de Seguridad

Fecha

Empresa Adherente:

Autoriza el envie de La respuesta por via e-mail: si[ ) Mo|_]

Teltfona ylo Celudar

Mota: 5i los campos antes indicados no estin compleios no podremos dar respuesta a su requerimiento

Su Opirsdin comesponde a:

Cudl a5 s pelickin condrata frame 3 esla comiacacsin (Solo e caso de raclams):

e B L, D B ORI

Mutual de Seguridad C.ChoC. = www.mutual.cl

valor

Proteqienco a las PErsonas

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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|

Retire y conserve esta secclén para hacer sequimients 8 su comunicacidn,
En un plazo de 1o dias hibiles daremos respuesta a su reclamo.

Pronto nos comunicaremos con Lid,

Copia: Cliente

[

A

de seguridad
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Anexo N°2

Formulario de recepcion de Reclamos/Sugerencias/Felicitacion
Telefonico/Mail/Carta

Telefdnlco/Mallf Carta

Formulario de Recepclén de Reclamos/ Sugerenclasy Fellclitaclan

| Wia de Ingresa

| TelefSnioo:

[ Hall:

[ Carta:

Facha de recepclén:

Hora de recepclén:

atenckin:

Momaore de

Servicle donde reclbld 12

Indlque la mayor cantidad de datos del Cllente:

Momaores:

Loeliidos:

AT

Empress Adharente:

E-mall

Telafona

Caludar:

ol =]

Marguse con una X sl kla comunlcaclan reciblda 2% un

LLTE

R=clamo

Raclamo Ley de Der=chas ¥
Deber=s

Sug=rancla

Falicitacicn | Onos

Margue con una X la causa relaclonada la comunicacibn:

Traza Tiempz o= Camp=etencia
mcpars oionlca
Infra=structura Infarmackin Procadimisnkos

asdministratdvas

OTROE (indique]

Eltuacian por la cual sollclta gestlon v la peticken concreta

Datos Colaboradaor que Informa?

Momore:

Lrea:

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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Anexo N°3

Formulario de recepcion de Reclamos/Sugerencias/Felicitacion

(plataforma pagina web www.mutual.cl)

Version NO:

Formulario de Reclamo/Sugerencia y/ o felicitacion plataforma pagina web
[ .mutual.cl)

Estimada/o usuaria/o:

A través de este formularic usted puede reslizar regquerimientos asodados 2
reclamaos, sugerencias vio felicitaciones, unz vez que e registre su reguermients,
serad canzlizado 2 nuestra plataforma de gestion, siendo derivada al drez o centro
correspondiente en donde usted recibic atencion, entregando respussta dentro de
un plazo de 10 dizs habiles, dezde el diz habil siguients de su recepcidn

Es muy importante que mantenga el ndmero de requerimiento con el cual wsted
podra dar seguimiento 2 su solicitud, siendo el respaldo para exigir que se l=
entregue respussta cportunaments,

Solicitzameos que completz |z informacien gue a continuacién se indica v adjunte &
formularic en platzforma

Gradas

Fecha de recepcion: Hora de recepcion:
Mombre del Centro donde rechic Ta
astencidn:

Indigue [a mayor cantidad de datos del Cliente:

Nombres:

Apellidos:

RUT:

Emipresa Adherente:
E-miail:

Telafono:

Celular:

Diomicilio:

Margue con una X si la comunicacion recibida es un/una:
Reclame Reclamo Ley de= Derechos v | Sugerenca | Felictacon | Otros
Deberes

Unidad de Calidad / Direccion Médica Pagina 17 de 20
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Margue con una X la causa relaclonada la comunlcaclan:

Traoo

Tiempo =
SLpars

Camp=t=ncla
rdonlca

Infraesructura

InFarmachkan

Procedimiznkos
administradwas

OTRLO:

{indigue]

Margue con una X el arca

relaclonada con la comunlcaclon:

sdmisica

Jrg=ncia

Cantrales

Cantra Ewaluacién
ded Trabaja [CET]

Hagioina o=l orabaia
[MDOT]

inesitarapls

Transpart= Imag=nalogla Botlguln = Farmacia
Toma de musstras C=ntra Hedica LE=ncldn remata
Ger=nda

Okbras &r=ps =gpecificar

Favor describa sltuacken por la cual solicita gestlon y la peticlén conoreta

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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Anexo N°4

Instructivo de Acceso a plataforma web www.mutual.cl y/o Fono
consulta (callcenter 6002000555)

Realizar Reclamos/Sugerencias/Felicitacion

e Usuario accede a la plataforma web por el link www.mutual.cl

e Debe seleccionar item centros de ayuda y se desplegara Solicitudes,
consultas y reclamos, tal como se indica en la siguiente imagen.

e De igual modo obtendrd el fono consulta 6002000555 en donde le
recepcionaran su comunicacion.

0000

Prevencion de Riesgos -

AVISO:

MU TLUAL

Mutual Pyme

Prestaciones de Salud =

FONO RESCATE
1407

Canales de Atencién

Revisa el Estado de tu Solicitud

Realiza tu consulta ingresando con tu rut y clave de acceso

Preguntas Frecuentes

Cobertura de Siniestro«

ges como comunicarte, nosolros te respondemos

FONO CONSULTA
600 2000 555

Informate +

Centros ce Atencion Q

Solicitudes, Consultas y Reclamos

desde aqui al formulario para lus solicitudes, consultas

Solicitudes Horas CET

0 anulacion de cupos
e salud

e Al Seleccionar Solicitudes y Reclamos se desplegara, la siguiente pantalla

que

seleccionando su preferencia,
completar y adjuntar.

le permitird realizar su comunicacién directo en plataforma,

descargando formulario que debera

Unidad de Calidad / Direccion Médica
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FONO RESCATE FONO CONSULTA

MUTUAL o 1407 600 2000 555

Prevencion de Riesgos~  Prestaciones de Salud~  Cobertura de Siniesiro~  Inférmate « |}

Solicitudes, Consultas y Reclamos

Estimadol(a), tu opinion es muy importante para nosotros. Por ese motivo, con el objeto de dar respuesta oportuna y

seguir mejorando en cada uno de nuestros servicios, agradecemos que puedas completar los siguientes campos:

Felicitacion Reclamo Consulta Solicitud Sugerencia

En ambos canales sus requerimientos se derivaran a los centros o
unidades correspondientes para dar respuesta dentro de los plazos
definidos.

Terminado el ingreso de la comunicacidon (independientes la via
seleccionada) se le otorgara al usuario un nimero asociado a ésta con él
cual puede dar seguimiento a su comunicacién realizada.
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