CD PROCEDIMIENTO TELEMEDICINA VERSION: 01

LOS LEONES”
C LI NTCA

EMISOR: Gerencia de Salud

FECHA: Mayo 2020

VIGENCIA: 2020-2025
PAGINA: 1 de 23

PROCEDIMIENTO TELEMEDICINA

/ N\ / />

[

Jorge Diaz 0.
Gerente d lud

|

Sergi Sénchgﬁ C.
Diregtor i

Vg

/

[ José Fifentes Arﬁya1

K’;*.,-fémsﬁdno POR

) Bﬁﬁgioo POR

s = PP | =
Climca tosteeR&




EMISOR: Gerencia de Salud

@ FECHA: Mayo 2020

LOS LEONES® PROCEDIMIENTO TELEMEDICINA VERSION: 01

CLINTCA VIGENCIA: 2020-2025

PAGINA: 2 de 23

1. INTRODUCCION

A causa del brote del virus COVID-19, mas conocido como “Coronavirus” a nivel nacional
y mundial, se ha orientado la adopcién de medidas adicionales destinadas a la deteccién
y recuperacion de la salud de los enfermos de esta patologia, debido a la gran congestién
que presentan los prestadores de salud.

En consideracion a lo anterior La Clinica ha puesto a disposicién del publico, de forma
transitoria, un servicio de atencion de paciente por medio de plataforma electrénica.

Este documento presenta la descripcion del servicio ofrecido, ademas de detallar el
procedimiento de reclamos de acuerdo con lo instruido en el numeral 8 del Oficio Circular
IP N° 7, de la Intendencia de Prestadores de Salud, de fecha 13 de abril de 2020,

2. OBJETIVO GENERAL

El objetivo es contar con un documento que describa el servicio de telemedicina ofrecido,
considerando las caracteristicas, limitaciones y procedimientos. Ademés de la descripcién
del sistema de reclamos dispuesto para pacientes que opten por atenciones remotas, de
acuerdo con el marco normativo existente.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir el servicio de telemedicina informado los procedimientos para optar a
una consulta remota.

e Establecer las limitaciones del servicio de telemedicina.

e Gestionar el reporte, manejo, tratamiento y resolucién de reclamos generados a
causa de disconformidades con el servicio de telemedicina.

4. ALCANCE

Encargado servicio telemedicina
e Area de Servicio
Direccion Médica
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Ley N° 20.584.

o Decreto 35 el cual aprueba el reglamento sobre gestion de reclamos.

e Reglamento sobre el procedimiento de reclamo de la Ley N° 20.584, que regula
los derechos y deberes que tienen las personas en relacién con acciones
vinculadas a su atencion en salud.

e Oficio Circular IP N° 7, de la Intendencia de Prestadores de Salud.

6. DESCRIPCION DEL SERVICIO

La Clinica, a través de su sitio, pone a disposicion de sus pacientes, una plataforma
electrénica para consultas clinicas de baja complejidad, en modalidad online, con
profesionales staff de La clinica ("la Consulta de Telemedicina”) — acreditados por ésta
y en el Registro de Prestadores Acreditados de la Superintendencia de Salud.

Esta plataforma permite el agendamiento online para teleconsultas realizadas a través
de videollamadas.

La prestacion sera realizada por un profesional de la salud conforme a las reglas de su
profesion. Si bien la atencién de cada paciente debe estar basada en un examen personal
y conocimiento del historial del paciente, la actual situacién sanitaria y/o los avances de
la tecnologia en salud permiten, en los casos en que el profesional de salud y/o el
paciente no puedan estar presentes fisicamente en tiempo seguro y aceptable o que
dicha interrelacién presencial no sea segura, brindar los servicios de manera remota o
por telemedicina. Al requerir este servicio el paciente declara estar en conocimiento y
prestar su consentimiento para la atencion profesional en esta modalidad.

La consulta de telemedicina o atencion médica online, en adelante e indistintamente “la
Atencion”, sera entregada por un Médico u otro profesional de la salud, enfocado en
atencion primaria y orientaciones en salud de baja complejidad a un usuario, en adelante
“el Paciente”. En esta modalidad, el profesional atendera al Paciente mediante video
llamada, consiguiendo a través de esta plataforma segura, los antecedentes que sean
requeridos para dar curso a la Atencion. 2
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El Paciente reconoce que las orientaciones y otras acciones entregados a través de este
medio tiene las limitaciones propias de una consulta remota, y que, por esa razén, es
posible que la situacion particular por la que consulta pueda tener que ser derivada a
una consulta en modalidad presencial. Es deber esencial del paciente identificarse
debidamente y proveer al profesional de la salud de todos los datos, informacién y
acciones que le sean requeridos y que puedan proveerse en esta modalidad remota o a
distancia.

Todos los médicos u otro profesional de la salud (kinesiélogos, psicélogos, vy otros que
en el futuro se agregaren) ofrecen sus servicios en el libre ejercicio de sus profesiones.
Cualquier informacién, recomendacién, indicacidn, diagndstico, prescripcion o
tratamiento emanada o recibido a través de la Consulta de Telemedicina proviene y es
atribuible exclusivamente a dicho profesional y nace de la informacién que usted provee
al profesional en una relacion directa profesional-paciente.

Se deja constancia que la clinica no grabara la Consulta médica. Lo anterior, sin perjuicio
de dejarse constancia de la atencién en la ficha clinica del Paciente conforme a la ley.

7. LIMITACIONES Y EXCLUSIONES

7.1.- La Consulta de Telemedicina no incluye dentro de sus prestaciones de salud
examenes complementarios médicos, procedimientos y/o tratamientos de enfermeria,
curaciones avanzadas, manejo de sondas, ostomias y cualquier otra prestacion de
caracter presencial.

7.2.- La Consulta de Telemedicina excluye atenciones de Urgencia o Emergencia médica.
En estos casos, debe acudir inmediatamente a un establecimiento de salud que pueda
otorgar esta prestacion.

7.3.- La Consulta de Telemedicina, no reemplaza ni sustituye la atencion presencial o la
relacion con su médico tratante, de atencion primaria ya existente o la realizacion de
chequeos preventivos de salud.

Atendido lo dispuesto en el articulo 2, en relacién con los articulos 10 y 12 de la Ley N°

20.584, si durante el transcurso de la ejecucion della prestacion remota el profesional
de la salud estimare, de acuerdo con su critelgclfrjico y los antecedentes del pa/eiente,
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que se requiere una atencion presencial, y se suspende la consulta remota por esta
circunstancia, se entendera cumplido el otorgamiento de la prestacion remota
completamente. De tal suspension se dejara constancia fundada en la Ficha Clinica.

6.4.- La consulta de telemedicina no es atencion de urgencia ni de 24 horas y en
consecuencia su disponibilidad sera la que determine la Clinica y/o el profesional de
acuerdo con las condiciones usuales de atencion electiva.

8. PROCEDIMIENTOS PARA SOLICITAR UNA ATENCION

a) El paciente debera ingresar a la pagina web habitual de su clinica, en este caso
https://clinicalosleones.cl/

b) En la pagina debera dirigirse a la seccién telemedicina y seleccionar la opcidn
reserva tu hora.

c) En la seccion de la agenda deberd seleccionar la opcidon telemedicina, la
especialidad y al profesional, luego dia y hora segin disponibilidad que se
encuentre en ese momento.

d) Una vez hecha la reserva se debera ejecutar el pago siguiendo los pasos que se
dispondran para ello. El pago se puede hacer mediante bono web Fonasa o de
forma particular via Mercado Pago. Si el pago es exitoso, el sistema confirmara
automaticamente la reserva realizada, mediante correo electrdnico.

e) Llegando el momento de la atencion médica virtual tanto el profesional como el
paciente se debe conectar a la plataforma de video llamada de nuestro sistema.
El paciente podra acceder a su cita desde el link que recibié en el correo de la
confirmacion de su hora.

El profesional atendera la consulta a través de una video llamada, y en el caso
correspondiente, se enviara al paciente los documentos necesarios: recetas,
ordenes de examenes, certificados médicos, entre otros.

El médico podra esperar al paciente 20yminutos. Si antes de ese tiempo el
paciente no se conecta, puede que nO/Se goncrete la atencion. De lgual f;ﬁma el
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paciente puede esperar al medico por un tiempo maximo de 20 minutos, de no
ser atendido podra solicitar reagendamiento o la devolucién de lo pagado.

9. ENTREGA DE DOCUMENTOS

Junto con la Atencién de salud recibida por el profesional, este puede entregar algunos
documentos para complementar la consulta realizada, tales como:

Receta médica: Si la situacion de salud del paciente lo requiere, recibird via correo
electrénico, la receta médica necesaria para completar el tratamiento indicado.

Receta retenida: Las recetas retenidas emitidas por medios fisicos se dejaran en Servicio
al Paciente de la clinica para ser retiradas por el mismo paciente o algin familiar que
pueda acudir a la clinica.

Orden para la realizacidon de un examen o procedimiento: De ser necesarlo, el médico u
otro profesional de la salud puede solicitar la realizacion de examenes para un mejor
diagnéstico, o procedimiento. Dicha orden sera enviada por correo electrénico.

Certificado médico: En los casos que sea necesario que el paciente justifique su ausencia
en alguna actividad o institucion, el profesional de la salud podra enviar un certificado
médico indicando las razones via correo electrénico. Ademas, si se requiere derivar con
otro profesional de la salud, el paciente podra recibir un certificado médico que asi lo
indique.

Licencia médica: Queda excluida del Servicio de Telemedicina, salvo en los casos en que
el médico tenga el instrumento digital para entregar dicho documento.

10. RECLAMOS
10.1 Definicion
Para los efectos del proceso de gestidn de reclamos se entendera por:

Reclamo: Toda presentacion escrita y suscrita que realice una persona contra un
prestador institucional de salud para el cump/m?anto de los derechos consagrados en la
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Ley N° 20.584, motivada en hechos comprendidos en la competencia de la
Superintendencia de Salud.

Reclamante: La persona que presente un reclamo por si, 0 a través de su representante
legal o de la persona que lo tiene bajo su cuidado.

10.2 Responsables del proceso

Subgerente de Calidad y Experiencia de Servicio: Responsable de supervisar y
velar por el cumplimiento del proceso de gestion de reclamos.

Debe gestionar con las areas involucradas las respuestas a los reclamos, para cumplir
con los plazos establecidos.

Administrativo Gestion de Reclamos: Responsable de recepcionar los reclamos,
ingresarlos a los sistemas y derivarlos para el proceso de investigacion. También sera
quien envie la respuesta al paciente.

Encargado Telemedicina: Responsables de gestionar la informacion derivada del
analisis del reclamo, entregar los antecedentes y la respuesta. Ademas, implementar
acciones de mejora.

Director Médico: Responsable de firmar las cartas de respuesta que seran remitidas a
los reclamantes. También pueden ser firmadas por el o los representantes legales del
establecimiento. Ademas, analiza los reclamos dirigidos a médicos a propdsito de la
atencion.

10.3 Procedimientos de Gestion de Reclamos

En la siguiente seccion se detalla aspectos a ser considerados en el procedimiento a
seguir, para ajustarse a las normas y exigencias.
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10.3.1 Informacion al Paciente

En paciente podra encontrar informacion de donde realizar un reclamo en la seccidén de
telemedicina dentro de la pagina web de la clinica, especificamente en la seccién de
preguntas frecuentes.

10.3.2 Recepcion del Reclamo

Toda persona que haya recibido una atencién en el formato de teleconsulta y quiera
establecer un reclamo, lo podra hacer a través de diferentes vias. Los canales
establecidos por la red para estos fines se describen a continuacion:

Pagina Web: A través del formulario de gestion de reclamos dispuesto en la pagina
web de la clinica.

Call Center: De forma telefonica llamando al Call Center.

Una vez recibido en la clinica e ingresado al sistema se debe tomar contacto con el
reclamante para informar el correlativo de su reclamo. En el anexo 4 se presenta un
texto tipo para el correo a enviar en caso de que se cuente con el e-mail del reclamante,
y también se propone un script para una comunicacion telefénica en caso de contar sélo
con este dato de contacto.

10.3.3 Registro del Reclamo

Al recibir un reclamo, a través de los medios dispuestos para ello, se debe procurar
recoger la siguiente informacién, como contenido minimo.

Datos minimos requeridos:

Fecha del reclamo

Nombre del reclamante

CI del reclamante

Direccion del reclamante

Autorizacion notificacion a través de e-mail
Hechos que fundamentan el reclamo|
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g. Peticiones concretas
h. Unidad o dependencia sobre la que se efectia el reclamo

En el anexo 1 se muestra el formulario dispuesto en la pagina web, y en el anexo 2 el
formulario que utiliza el Call Center.

10.3.4 Confidencialidad del reclamo

El prestador reclamado debera resguardar la reserva de los datos sensibles que se
deriven del reclamo, asi como adoptar todas las medidas que sean pertinentes con el fin
de evitar cualquier clase de discriminacion arbitraria en contra del reclamante o del
paciente a que se refiera el reclamo.

10.3.5 Plazos de Respuesta

El plazo para emitir la respuesta a los reclamos sera de quince dias habiles, contados
desde el dia habil siguiente a su recepcidn, dentro el cual, el prestador reclamado deberd
responder con los antecedentes de que disponga.

Internamente se establece un plazo de cinco dias habiles, para que la unidad o
dependencia sobre la que se efectud el reclamo realice la respectiva investigacion, v
provea los antecedentes y la respuesta al area de calidad para la gestién de firma y
despacho de la respuesta al reclamante.

10.3.6 Clasificacion de Reclamos

El reclamo debe ser ingresado en la plataforma Listplus considerando el area involucrada,
el ambito del reclamo y su nivel de gravedad.

10.3.7 Investigacion del Reclamo

Una vez ingresado el reclamo a la plataforma Listplus modulo reclamos, y asignado al
area involucrada al responsable definido (supervisor o coordinador de area), a quien se
notifica mediante el envio de un e-mail automético, debe iniciar la investigacién para
recopilar y entregar los antecedentes que permitan génerar una respuesta al reclamante.
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Si no es claro algin hecho comentado por el reclamante, se podra tomar contacto con
éste, con la finalidad de entender el reclamo y recabar la informacidn requerida.

El plazo para la respuesta es de 5 dias, y se debe utilizar el formulario de investigacion
de reclamo (anexo 3). Luego debe derivar los antecedentes a través de la misma
plataforma, asignandolo a la seccién de gestién de servicio.

Si el reclamo es derivado al 4rea de servicio, y al revisarlo se considera que falta
informacidn, ésta podré ser solicitada a los respectivos coordinadores, de forma escrita.

Si de la queja presentada se deducen indicios de anormal funcionamiento de los
servicios, el encargado tendrd que investigar y evaluar las actuaciones de acuerdo con
los procesos de la atencién deficiente. Ademads, deberé informar a las jefaturas
correspondientes de los hechos acontecidos.

10.3.8 Respuesta al Reclamo

Una vez recopilados todos los antecedentes del reclamo, el érea de calidad redacta Ia
respuesta. La respuesta debe contener:

a) Nombre y domicilio del reclamante

b) La enunciacion breve de la materia reclamada y de las peticiones concretas
formuladas por el reclamante.

c) El contenido de la respuesta, que deberd referirse a todas las peticiones
planteadas en el reclamo, citando y/o adjuntando los antecedentes que la
respalden.

d) El plazo y la forma en que se dard cumplimiento a lo solicitado, si procediere.

e) Firma del Director Médico o del representante legal de la clinica.

f) La informacién al reclamante de “su facultad para recurrir ante Ia
Superintendencia en el caso de que no quede conforme con la respuesta
entregada. Se debe informar el plazo de 5 dias habiles desde la fecha de la
notificacion de dicha respuesta.

La respuesta sera enviada al reclamante por correo electrénico, si éste ha dado la
respectiva autorizacion, o de lo contrario serd enviada por correo certificado a su
\
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10.3.9 Expediente del Reclamo

El administrativo de gestion de reclamos abrird un expediente por cada formulacion de
reclamo recibido, a través de los medios definidos.

Debe contener la identificacion del reclamante y todos los antecedentes y documentos
que se acopien durante la investigacion, en estricto orden cronoldgico. Los documentos
son los siguiente:

a) Formulario de reclamo y todos los documentos que se acomparfien a éste.

b) Los requerimientos de antecedentes que se hubieren formulado a terceros.

¢) Antecedentes recopilados internamente v recibidos de terceros.

d) Comunicaciones efectuadas al reclamante

e) Copia de la respuesta y del documento que dé cuenta de la fecha de su envio
(despacho correo certificado 0 e-mail).

El expediente debe mantenerse en formato fisico y electrénico al menos durante 5
anos contados desde la fecha en que se emite la respuesta.

10.3.10 Anulacion del Reclamo
Si la presentacion del reclamante es ilegible o no cuenta con los datos minimos que
permitan darle respuesta (teléfono, e-mail, rut), no pudiendo obtener la informacion

desde nuestros registros computacionales, el reclamo se dara por cerrado, dejando por
escrito el motivo.
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ANEXOS:

Anexo 1: Formulario Pagina Web
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Anexo 2: Formulario Call Center

@!edlnterdimca‘ o
Ingreso Reclamos Call Center

| Felicitaciones ’G‘ Sugerencia O Reclamo ‘:’:‘

Fecha Reclama: | Fecha Hechos: | F

Motivo Reclamo: Unidad |OTRA El l I

DO-Mm-a8,

| Peticivnes Concretas:

Nombre Reclamante: l ]

Rut Reclamante:

Nombre Padente: | |

Rut Paciente:

Direccidn

Cale: , | N’:l |Demu: [ |

Ciudad: J Comuna: l {

Fono: L [ e ] ]

POrmnaER 2o B iwneron.

Autoriza respuesta por e-mail: )
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Anexo 3: Formulario de Investigacion del Reclamo

Formulario de

Investigacion del Reclamo

&!edl nterclinica’

m.x:l, Caldad o s ..r:-_.'i e

FECHA: RESPOMSABLE:
FOLIO RECLAMO: UNIDAD:

‘ -
" CATEGORIZACION: GRAVE MENOS GRAVE LEVE
|
|
|

CONCLUSIONES:

ACCIONES DE MEJORA: si l I NO
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Anexo 4: Comunicacion con reclamante para informar N° de Folio

Comunicacion Via E-mail: Texto e-mail informar N ° folio reclamo

Estimado (a),

A través del presente le informamos que hemos recepcionado el reclamo dejado a través
de nuestro/a Call Center/Pagina Web, y queremos informarle el N °© de folio del reclamo,

como constancia de la recepcion de este. El N° de folio es X0OXX

Le recordamos que en caso de no recibir respuesta en el plazo de 15 dias hébiles o en
caso de disconformidad sobre la misma puede recurrir a la Superintendencia de Salud
en un periodo de 5 dias habiles, contados desde la notificacién de la respuesta.

Sin otro particular, le saluda atentamente,

Subgerencia de Calidad y Experiencia de Servicio

Comunicacion Telefénica: Script llamada telefénica informar N © folio reclamo

Administrativo Gestion de Reclamos: Buenos dias/tardes, ¢me contacto en este
ndmero con (nombre del reclamante)?

Reclamante: Si habla con él/ella.

Administrativo Gestion de Reclamos: Usted habla con XXXX de clinica YYYY.
Estamos entrando en contacto con usted para informarle que hemos recepcionado el
reclamo dejado a través de nuestro/a Call Center/Pagina Web, y queremos informarie el

N ¢ de folio del reclamo, como constancia de /a recepcion de este.

Reclamante: Sj, permitame un momento para buscar donde anotar.

Administrativo Gestion de Reclamos: Fl N° de Folio es XXXXX.

Recuerde gue en caso de no recibir respuesta en el plazo de 15 dias habiles o en caso
de disconformidad sobre la misma puede recurrir a la Superintendencia de Salud en un
periodo de 5 dias habiles, contados desde la notificacion de la respuesta.

Gracias por su tiempo. Que tenga un buen c?a ;
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