Participacion Ciudadana

SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Subdepto de Atencién de Personas y

Consejo de la Sociedad Civil de la
Superintendencia de Salud

Acta N°42

Sesion Ordinaria

1 de octubre de 2021

Medio de realizacion

Plataforma Zoom

Horario

11:00 - 13:00 hrs

Representantes
Institucion

Johanna Pozo

Encargada Participacién Ciudadana

Jasmina Awad

Jefa Subdepto. De Proteccién de Derechos de las
Personas en Salud Intendencia de Prestadores

Consejeras(os)
asistentes

Emilia Solis

Representante SINDUCAP

Maria Eliana Diaz

Representante CONADECUS

Gonzalo Tobar

Representante LUPUS CHILE

Dirigentes Invitados (as)

Alicia Armijo Alarcon

Servicio Salud Metropolitano Occidente

Maria Armijo Alarcén

Servicio Salud Metropolitano Occidente

Macarena Vila

Servicio Salud Metropolitano Occidente

Berena Quiroga

Servicio Salud Metropolitano Occidente

Paulina Martinez

Servicio Salud Metropolitano Occidente

Karen Romero

Servicio Salud Metropolitano Sur

Samuel Roa Campos

Servicio Salud Metropolitano Sur

Miguel Miranda

Servicio Salud Metropolitano Sur

Envia sus excusas:

Beatriz Moscoso de ASODI, Pablo Cumio de ANADEUS Y Elizabeth Vera de AUSECH.
No asiste Rosa Vergara de ANCOSALUD

‘
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Desarrollo de la Reunion:

Se realiza reunién de manera telematica a través de plataforma Zoom link:
https://us02web.zoom.us/j/84931085296?pwd=eVZvemxFdWFWCcEFGYIZPelJUa1VrUT09

Fue una reunion de tipo ampliada donde se convocé a dirigentes de 2 Servicios de salud de
la Regién Metropolitana, quienes previamente habian recibido capacitacion en procedimiento
de reclamo por Ley de Derechos y Deberes del paciente.

La reunion tuvo como objetivo presentar al COSOC y a dirigentes/as ¢Cémo ha sido el
impacto de la pandemia en la ciudadania?, una mirada desde los reclamos por Ley de
Derechos y Deberes, y solicitudes de mediacion contra Prestadores de Salud Privados. Dicha
presentacidon estuvo a cargo de Jasmina Awad, Jefa del Subdepto de Proteccion de Derechos
de las Personas en salud de la Intendencia de Prestadores.

Comienza haciendo un panorama general de como ha impactado el aumento de los reclamos
realizados por las personas.



https://us02web.zoom.us/j/84931085296?pwd=eVZvemxFdWFWcEFGYlZPelJUa1VrUT09

Entre el 1° de enero 2020 y el 30 de junio de 2021, ingresaron a la Intendencia de
Prestadores un total de 11.779 reclamos, de los cuales 1.801 estan asociados a materias de
COVID-19, lo que equivale al 15% del total de reclamos ingresados.

Namero de reclamos ingresados por
Otro dato importante de destacar es la forma de ingreso ||gs distintos canales de ingresos

que han tenido los reclamos y que en su gran mayoria |
corresponde al canal web, lo que demuestra que una de las
mejoras que ha realizado la Superintendencia tiene que ver i
con la disponibilidad de otros canales de atencion.
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Respecto de las materias mas reclamadas por COVID 19 se destacan las siguientes:

Materias por Ley Derechos y Deberes mas

reclamadas por Covid-19
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76% de los reclamos totales relacionados con la pandemia.




Dentro de los problemas enunciados principalmente destacan:

Eventuales vulneraciones a los derechos de las

Personas, “Oportunidades de Mejoras”

« Cobros excesivos de « Ulceras por presion (UPP) en |- A la SEREMI por
elementos de proteccion pacientes hospitalizados incumplimiento de
personal utilizados por Covid. medidas sanitarias

personal y paciente(EPP).

(7millones)

- Cobro  excesivo  por
realizacion examen PCR.
($50 a $80 mil).

« Cobros no informados

relacionados con
prestaciones  Covid-19
(insumos, panel viral
completo, etc.)

« Cobro consulta para
poder efectuarse el PCR

« Pacientes adquieren Covid-

19 intrahospitalario (IAAS),
prolongando hospitalizacion.

Incumplimientos de
protocolos prevencion Covid-
19, relacionados con aforo,
distanciamiento social, mala
utilizacion de EPP, deficiencia
en el aislamiento de
pacientes, falta de
desinfeccion de  lugares
comunes, etc.

dictadas por la Autoridad,
programa de vacunacion
Covid.

A la SUSESO, por rechazo
y/o reduccion de licencia
meédicas relacionadas por
Covid-16.

» Al SERNAC, devolucion de
dinero por prestaciones
suspendidas por pandemia,
y no otorgadas.

(teniendo orden médica).

Eventuales vulneraciones a los derechos de las

Personas, “Oportunidades de Mejoras”

= Ante la restriccion visitas, escasa entrega
de informacion a familiares respecto de
la evolucion de pacientes hospitalizados
por Covid vy no Covid, y fallecidos.

* Demora en la entrega de
resultado del examen de PCR.

* Tiempo de espera para la
realizacion toma de muestra de
PCR.

* Negativa a tomar examen PCR
por no contar con orden medica.

= Divulgacion de resultados de PCR a
terceros no autorizados.

Escasa informacion sobre indicaciones al
alta hospitalaria y ambulatoria.

« Falta de informacion a familias sobre

traslado de paciente a otro Prestador de

* Negativa a vacunar contra el
Salud. (Dentro o fuera de la Region).

CoviD.

* Atencion de urgencia y traslado
a centro de mayor complejidad.

No entrega de licencia médica.

« Falta de informacion sobre los riesgos de
la vacuna contra el COVID durante la
lactancia y algunas enfermedades.

Error en el resultado de informe PCR.




Frente a estas situaciones la profesional indica que se trabajé de manera coordinada con la
unidad de Fiscalizacion de la Intendencia de Prestadores para poder dar respuesta mas
rapida a las situaciones planteadas por la ciudadania como por ejemplo fiscalizacion a los
distintos prestadores para evaluar tema de aislamiento, desinfeccion y uso de elementos de
proteccién personal.

En relacidén al tema del acceso a informacion se indica que se han establecido protocolos
especiales por parte de algunos prestadores, que permitieran conocer el estado de sus
familiares para evitar la vulneracién de este derecho.
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Un punto importante de destacar es que, de los 1801 reclamos ingresados, casi un 70% fue
derivado al prestador, esto tiene que ver con el reglamento que contiene el procedimiento
de reclamo para esta Ley, instruye que siempre debe hacerse en primera instancia el
reclamo en el establecimiento donde ocurren los hechos y posteriormente en esta
Superintendencia.

Esta situacién deja en evidencia que existe un desconocimiento del procedimiento de
reclamo por parte de los/as usuarios/as y también denota por parte de los prestadores una
escasa disponibilidad de la opcidn de reclamar en linea.

La profesional aclara igualmente que a propodsito de un conversatorio que hubo el 2019 con
el Superintendente, donde uno de los temas planteados fue escaso plazo que fija al usuario
para interponer reclamo en la Superintendencia, es que se ha trabajado en un documento
que fue enviado a MINSAL con propuesta de amplitud en dicho plazo, el que se encuentra en
proceso.



Otras materias que se han debido ver por Ley de Derechos y Deberes es lo que corresponde
a telemedicina, en ese sentido se explica que ha habido un cambio de paradigma para la
entrega de prestaciones de salud en forma remota, puesto que hay escasa regulacién al
respecto.

En relacion al tema de la mediacion, se enfatiza que el rol nuestro es la administracion del
tema en relacién a prestadores privados. Igualmente se hace énfasis en que hubo una
reinterpretacién de la normativa, la que ahora permite a los establecimientos dependientes
de la Corporaciones Municipales, que sean mediados a través del CDE y no como se estaba
interpretando hasta ahora que debian hacerlo como si se tratara de un prestador privado.

Finalmente se da un espacio de reflexién grupal en torno a mejorar informacion del
procedimiento de reclamo, cdmo disminuir los reclamos en los establecimientos o asegurar
mejora en la calidad de la atencién.

Culmina la reunion a las 13:00 hrs.
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