
SUBSECRETARIA DE REDES ASISTENCIALES
 DIVISION DE ATENCIÓN PRIMARIA
DEPARTAMENTO  MODELO DE ATENCIÓN PRIMARIA
Sistema expedito de solución a los reclamos de los usuarios ante la falta de entrega de medicamentos.

En el marco de una atención centrada en la persona conforme los principios del Modelo de Atención integral de salud familiar y comunitaria, esta estrategia considera ante eventuales fallas en la dispensación de medicamentos en el centro de salud primario, para las personas con hipertensión arterial, diabetes Mellitus 2 y colesterol alto, disponer de un sistema que permita a los usuarios en forma expedita formular sus reclamos y obtener la entrega del mismo dentro de las 24 horas hábiles, siguientes a la formulación del reclamo. 

Los procedimientos aquí formulados son indicaciones que permitirán resolver la mayoría de las situaciones y permitir un flujo adecuado de los procesos. Otras situaciones no señaladas, deberán ser resueltas en el nivel local en atención al cumplimiento cabal de la medida.

Descripción del sistema de solución de reclamos 

Se dispondrá en cada establecimiento de un afiche informativo en farmacia.

 A cada paciente con estas patologías se le entregara el folleto (díptico) y se le pegara un sticker en el carné de atención. (ord.C5 1924 del 11 junio 2014)
1. De la presentación de reclamos por no entrega de los medicamentos definidos en anexo N° 1 

1.1. Quienes pueden presentar reclamos: 

· Toda persona, en condición de paciente portador de alguna de las enfermedades: Hipertensión Arterial, Diabetes Mellitus o colesterol alto, atendidas en el Sistema de atención primaria de salud. 

· Familiares, directos o no del paciente identificado en el párrafo anterior.

· Otras personas relacionadas con el paciente. 

1.2. Dónde presentar reclamos consultas o solicitudes: 

· Vía Telefónica, llamando a Salud Responde al 600-360-7777 durante las 24 horas del día. 

· Vía Internet, a través de la página web del Ministerio de Salud: http://web.minsal.cl/ , se acude a la página de Salud Responde donde se accede gratuitamente. ( anexo Nº 2)
· Vía presencial: OIRS oficina de reclamos y sugerencias de cada establecimiento. Donde en un primer momento se ingresara el reclamo llamando a Salud Responde o ingresando el número telefónico del usuario en página web del MINSAL, hasta que sea habilitada la plataforma de OIRS especialmente diseñada para reclamo FOFAR. (anexo Nº 2)
2. De la gestión de reclamos 

2.1. Recepción del reclamo en el establecimiento de salud
En todos los Establecimientos o Centros de Salud primarios se debe contar con un profesional para la gestión de éstos reclamos, con la delegación específica y por resolución de la Dirección del Establecimiento. 
Procedimiento:

Cuando el usuario ingresa el reclamo a Salud Responde y este genera el reclamo, el sistema entregará automáticamente un aviso por correo electrónico a los encargados definidos por establecimiento de salud, como también a nivel de los departamentos municipales, o corporaciones y el Servicio de Salud respectivo.

Este encargado al recibir el aviso deberá ingresar a la plataforma especialmente diseñada para tal efecto, donde accederá a los siguientes datos del usuario:

Formulario de registro de reclamo:

	Reclamo

	Campo
	Descripción

	

	RUT
	RUT del paciente.

	Nombre
	Nombre completo del paciente, Nombres, Apellido Paterno, Apellido Materno

	Teléfono de Contacto 1
	Primer teléfono de contacto con el paciente, puede ser fijo o celular.

	Teléfono de Contacto 2
	Segundo teléfono de contacto con el paciente, puede ser fijo o celular.

	Dirección del Paciente
	Dirección con la que el paciente se inscribió en un establecimiento de salud APS, puede ser domicilio particular o del trabajo. Esta será la dirección a la que se enviará los medicamentos, previo contacto con éste.

	Comuna
	Comuna según la dirección indicada.

	Región
	Región según la dirección indicada.

	Establecimiento de Salud
	Establecimiento de salud de APS en donde está inscrito el paciente.

	Servicio de Salud
	Servicio de Salud al cual pertenece el establecimiento de salud, llenado automáticamente por el sistema según la base de establecimientos.

	Fecha de Presentación a Retiro
	Fecha en la que el paciente se presentó al establecimiento de salud para hacer retiro del (los) medicamento(s).

	Medicamentos no Entregados
	Medicamentos que no fueron entregados al paciente. Seleccionable desde la lista de medicamentos, se debe permitir agregar más de un medicamento.

	Fecha de Reclamo
	Fecha en la que el paciente realizó el reclamo. Autocompletado por el sistema.

	Nº de Ticket
	Nº de ticket asignado al reclamo. Autocompletado por el sistema.


Será responsabilidad del gestor del reclamo informar a la dirección del establecimiento y a la farmacia de la notificación del reclamo con la información recogida desde la plataforma, para que dentro de las 24 horas siguientes (sin considerar fines de semanas y feriados) se entregue el medicamento al usuario.
2.2 Solución del reclamo en el establecimiento de salud
La dirección del establecimiento realizara las gestiones necesarias tanto para verificar el caso como para solucionarlo a la brevedad.

Tramite en la farmacia:
1. El profesional encargado de la farmacia toma conocimiento del reclamo.

2. Verificación de stock.
3. En el caso que su stock sea insuficiente para cubrir la necesidad del reclamo, deberá solicitar en calidad de préstamo al Departamento Municipal o Servicio de Salud, según corresponda, el medicamento que no se encuentra en la farmacia. Esto a través de documento “Solicitud préstamo medicamento”, anexo 4.
4. El Departamento Municipal o Servicio de Salud, según corresponda, que preste el medicamento, deberá enviarlo al establecimiento que lo solicita en calidad de préstamo mediante una guía de despacho de traslado de medicamento, en donde se debe escribir “Traslado de medicamento no constituye venta.”
5. El profesional del establecimiento recibe el medicamento prestado.
6. Dicho profesional gestiona la entrega del medicamento para al paciente, dentro del plazo de respuesta establecido (24 horas hábiles): 

a) En farmacia completar la “Acta recepción medicamento” con los datos del caso, en donde aparece: folio del caso, fecha, el nombre de paciente, dirección, nombre medicamento (s), cantidad de medicamento, nombre de la persona que recibe el medicamento, firma y fecha que recibe el medicamento desde el municipio o servicio de salud. Anexo 3
b) Se contacta por teléfono con la persona que aparece en la hoja del reclamo. 

c) El usuario o persona a cargo del paciente recepciona y firma el acta de entrega de medicamentos, en donde debe registrar la hora de recepción. Anexo 3
2.3. Cierre del  reclamo en el establecimiento
El gestor del reclamo al recibir acta de recepción de los medicamentos ingresa a la plataforma: lo que se despliega se detalla en anexo Nº 5

El reclamo puede estar en 3 estados:
· Asignado: cuando queda formalizado el reclamo del usuario con la entrega del Nº de ticket (o Folio) generado.

· En proceso: mientras se encuentra en resolución del reclamo.

· Solucionado: o cerrado el caso con la resolución del reclamo.

Para cerrar el reclamo: el resolutor debe modificar el estado del caso a “Solucionado”.

Deberá ingresar el acta de recepción firmada por el usuario, puede ser un documento escaneado, o una imagen. En caso que no se pueda adjuntar el documento por limitaciones de infraestructura tecnológica, el resolutor debe incorporar una justificación de texto libre.

Todas las actas deberán ser conservadas en un archivador ya que se realizaran auditorias aleatorias para el monitoreo de esta medida. Las actas de recepción deben ser foliadas y permanecer en la farmacia.
Cerrado por causas administrativas
El reclamo podrá ser cerrado en los siguientes casos por no resolución, debido a las siguientes causas: 

· paciente fallecido
· reclamo no pertinente: receta  no vigente, medicamento no corresponde al programa, 

 En este caso, el resolutor debe ingresar la causa correspondiente en un texto libre.  

FLUJO INGRESO DEL RECLAMO (1)



FLUJO DEL RECLAMO EN EL ESTABLECIMIENTO (2)







Anexo 1. Listado de medicamentos por patología

	NOMENCLATURA TFC (TERMINOLOGÍA FARMACÉUTICA CHILENA)

	NOMBRE PROBLEMA DE SALUD
	id_xt_mc
	NOMBRE MEDICAMENTO Y DESCRIPCIÓN
	u_logistica_cant
	u_logistica_unidad
	atc_code_id
	TFC

	DIABETES MELLITUS TIPO 2
	1968
	ácido acetilsalicílico 100 mg comprimido
	1
	comprimido
	B01AC06
	1968

	
	1874
	atorvastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA05
	1874

	
	1842
	captopril 25 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09AA01
	1842

	
	1786
	enalapril 10 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09AA02
	1786

	
	1580
	glibenclamida 5 mg comprimido
	1
	comprimido
	A10BB01
	1580

	
	2574
	insulina cristalina (rápida humana) 100 UI/ml
	1
	frasco ampolla
	A10AB01
	2574

	
	415
	insulina nph humana 100 ui/ml inyectable
	1
	frasco
	A10AC01
	415

	
	1692
	losartán potásico 50 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09CA01
	1692

	
	1619
	lovastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA02
	1619

	
	88
	metformina 850 mg comprimido
	1
	comprimido
	A10BA02
	88

	
	2919
	pravastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	NULL
	2919

	
	1088
	tolbutamida 500 mg comprimido
	1
	comprimido
	A10BB03
	1088

	HIPERTENSIÓN ARTERIAL PRIMARIA O ESENCIAL EN PERSONAS DE 15 AÑOS Y MÁS 
	1968
	ácido acetilsalicílico 100 mg comprimido
	1
	comprimido
	B01AC06
	1968

	
	1610
	amlodipino 5 mg comprimido
	1
	comprimido
	C08CA01
	1610

	
	1573
	amlodipino 10 mg comprimido
	1
	comprimido
	C08CA01
	1573

	
	1557
	atenolol 50 mg comprimido
	1
	comprimido
	C07AB03
	1557

	
	1556
	atenolol 100 mg comprimido
	1
	comprimido
	C07AB03
	1556

	
	1555
	atorvastatina 10 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA05
	1555

	
	1874
	atorvastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA05
	1874

	
	1537
	carvedilol 25 mg comprimido
	1
	comprimido
	C07AG02
	1537

	
	2146
	enalapril 5 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09AA02
	2146

	
	1786
	enalapril 10 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09AA02
	1786

	
	2145
	enalapril 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09AA02
	2145

	
	1800
	espironolactona 25 mg comprimido
	1
	comprimido
	C03DA01
	1800

	
	1539
	furosemida 40 mg comprimido
	1
	comprimido
	C03CA01
	1539

	
	1805
	hidroclorotiazida 50 mg comprimido
	1
	comprimido
	C03AA03
	1805

	
	1692
	losartán potásico 50 mg comprimido
	1
	comprimido
	C09CA01
	1692

	
	1619
	lovastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA02
	1619

	
	1951
	nifedipino 20 mg comprimido liberación modificada
	1
	comprimido de liberación modificada
	C08CA05
	1951

	
	2273
	nitrendipino 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C08CA08
	2273

	
	56
	propranolol 40 mg comprimido
	1
	comprimido
	C07AA05
	56

	DISLIPIDEMIA (NO ES GES)
	1555
	atorvastatina 10 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA05
	1555

	
	1874
	atorvastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA05
	1874

	
	1619
	lovastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	C10AA02
	1619

	
	2919
	pravastatina 20 mg comprimido
	1
	comprimido
	NULL
	2919


Anexo 2. Ingreso del reclamo a la página web MINSAL

1. Ingresar a página web MINSAL
2. Dar clic en Salud responde : se despliega la siguiente pantalla:
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3. Dar clic en Salud Responde: se despliega la siguiente pantalla:
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4. Se debe dar clic en: DANOS TU NÚMERO AQUÍ.
Se despliega la siguiente pantalla donde se deberán llenar los datos del usuario y Salud Responde devuelve la llamada automáticamente .Esto puede tener un tiempo de latencia, de hasta 1 hora aproximadamente.
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Anexo Nº 3. Acta de recepción del medicamento.   
CON FOLIO: (correlativo por cada establecimiento)
ACTA RECEPCIÓN MEDICAMENTO EN DOMICILIO
1. DATOS PARA COMPLETAR EN FARMACIA

	DATOS GENERALES

	Nº folio reclamo
	

	Fecha reclamo
	

	Fecha envío medicamentos a domicilio
	

	DATOS PACIENTE

	Nombre paciente
	

	Dirección paciente
	

	Establecimiento donde se atiende
	

	DATOS MEDICAMENTO

	Nombre medicamento
	

	Cantidad enviada
	


2. DATOS PERSONA QUE RECIBE MEDICAMENTOS 
	DATOS MEDICAMENTO QUE SE RECEPCIONA

	Nombre medicamento
	

	Cantidad recibida
	

	DATOS PERSONA QUE RECEPCIONA EL MEDICAMENTO

	Nombre
	

	RUT
	

	Fecha
	

	Firma
	


Anexo Nº 4. Formulario solicitud préstamo medicamento. 
SOLICITUD PRESTAMO MEDICAMENTO

A. COPIA PARA ESTABLECIMIENTO QUE SOLICITA MEDICAMENTOS:
	Nombre establecimiento que solicita el medicamento
	

	Nombre medicamento
	

	Cantidad medicamento solicitado
	

	Nombre establecimiento que prestará medicamento
	

	Nombre encargado del establecimiento que prestará medicamento
	

	Fecha
	

	Nombre y firma persona que solicita
	


B. COPIA PARA ESTABLECIMIENTO QUE PRESTA MEDICAMENTOS:
	Nombre establecimiento que solicita el medicamento
	

	Nombre encargado establecimiento que solicita medicamento
	

	Nombre medicamento
	

	Cantidad medicamento enviado
	

	Fecha
	


Anexo Nº 5. Plataforma de ingreso a página de resolutores
Pantalla de ingreso:
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El Resolutor debe poner tanto en USUARIO como en PASWORD, el n° de Código que se le asignó al establecimiento.
Segunda pantalla: 
A modo de ejemplo : aparece un registro Nombre de la persona, RUT, Nº del reclamo.
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Para que aparezcan los antecedentes de la persona se debe pinchar  en “Mostrar registro”, al lado izquierdo de la pantalla. 

Tercera Pantalla

Se abre este registro:
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En la parte superior aparecen los antecedentes que se puede imprimir para avisar al Director del establecimiento y farmacia siguiendo el  flujograma (2) descrito.

En la mitad inferior esta el listado de seguimiento del reclamo, para el ejemplo aparece en proceso,( primero de la lista)

En la parte inferior están los campos que debe llenar el resolutor una vez resuelto el reclamo.

Cuarta pantalla

Corresponde al ingreso de la resolución del reclamo.

Se adjunta acta firmada de usuario que recibió medicamento.  
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Quinta pantalla

Se graba lo ingresado
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Sexta pantalla

Aparece en el listado como solucionado 

Se debe seleccionar guardar y queda resuelto el reclamo.

El mensaje que aparece en esta etapa , se modificara a  “Desea Cerrar el Caso”, ya que ésta en última etapa de gestión con el proveedor tecnológico.
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USUARIO RECLAMA





Se deriva al usuario a Línea 2 de Salud Responde para ingreso   en línea de Solicitud ciudadana a través de oirs.minsal.cl o derivar a Fonasa en caso GES





NO





NO





El gestor del reclamo sube a la plataforma y saca los antecedentes del caso 





Se gestiona reclamo por vía regular con plazo de 15 días hábiles según ley 


20





SI





Acude a la OIRS de su establecimiento





Llama a Salud Responde





El reclamo corresponde a hipertensión, diabetes tipo 2,


Colesterol alto 








El reclamo corresponde a hipertensión, diabetes tipo 2,


Colesterol alto 








SI





Se ingresa a la página web MINSAL, a Salud Responde, ingresa datos del usuario para que lo llamen





Salud Responde ingresa el reclamo a la plataforma y envía aviso por correo electrónico a DIVAP, Servicio de Salud, Comuna y Centro de Salud 





El gestor del reclamo sube a la plataforma y saca los antecedentes del caso 





Avisa a la DIRECCIÓN para la gestión de la solución del reclamo (entrega al paciente dentro de las 24 horas siguientes a la formulación del reclamo).





Avisa a la FARMACIA para la gestión de la solución del reclamo (entrega al paciente dentro de las 24 horas siguientes a la formulación del reclamo).





Estafeta o personal de farmacia entrega al gestor del reclamo acta firmada por el usuario  





Usuario firma acta de recepción 





Se entrega el medicamento al usuario dentro de las 24 horas siguientes a la formulación del reclamo.





El gestor del reclamo sube a la plataforma la resolución del caso, adjuntando la carta de recepción





Se recibe fármaco en la FARMACIA 





Solicita stock de medicamento, según corresponda





Depto. Salud Municipal o Corporación Municipal 





Al Servicio de Salud 








