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Mision de la Superintendencia de Salud

“Proteger y promover los derechos en
salud de las personas, con relacion a
Fonasa, Isapres y Prestadores”
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Modelo de Atencion Integral
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Plataforma de Atencion de Personas

Jefatura de
Area

Coordinadora

l

Plataforma Back Gestion

Call Center .
Plataforma L, e Office Documental

Presencial (Atencién Telefénica'y
(Modulos) Operador)

(Respuestas Escritas y (Derivacion interna y
apoyo Presencia Apoyo Pres-Tel

©o o

¢COMO nos organizamos?
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Beneficios:

Atencion Integral

N 2
- 7 ,
B \A / Incrementar la calidad de atencion

Incrementar la calidad de las presentaciones

Integral Informacion Estadistica de Segmentacion

Flujo del Usuario en el Modelo de Atencion
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¢Quée gestiona el Subdepto. de Atencion de Personas y Participacion Ciudadana?

Subdepto. de Atencidon de oroduct
Personas y PAC ‘ roductos |

Solicitudes Ciudadanas

Orientacion a Usuarios (P-T-W-E-G)

Reclamos contra Aseguradoras
v'Respuestas Presenciales

v'Respuestas No Presenciales
Reclamos contra Prestadores de Salud o e
v'Presentaciones (Formularios)

v'Informacidn Estadistica:

Solicitudes Ley Ch. Garantia

Indicadores H

Encuestas de Satisfaccion

Inscripcion al Registro Individuales

Informes de Gestidn Interna

Control de Calidad
Gestion de Redes:

OIRS Minsal
Gabinete Ministro de Salud
Comision Defensora Ciudadana

Linea Directa de “El Mercurio”
Presidencia de la Republica (2)
Redes Sociales (Twitter y Fcb)

Consultas Escritas
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Funciones y Atribuciones de la
Superintendencia
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Gobierno de Chile

Funciones de la Superintendencia de Salud

Fiscalizar a los
prestadores de
salud publicos y
privados en cuanto
a su acreditacion y
certificacion

Supervigilar
y controlar a
las Isapres y al
Fonasa en relacion
a los derechos de
las personas
beneficiarias

Fiscalizar a las
Isapres y Fonasa
en relacion al
cumplimiento
del Régimen de
Garantias en

Fiscalizar a los
Prestadores de salud
en el cumplimiento
de la Ley de Cheque
y Ley de Derechos
y deberes

Supervigilar
y controlar
a las Isapres
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¢{Qué reclamar en la Superintendencia de Salud?

RECLAMOS RELACIONADOS RECLAMOS RELACIONADOS
A FONASA A ISAPRES

*AUGE-GES
e AUGE-GES eLey de Urgencia
eLey de Urgencia eContrato de Salud

eClasificacion por grupos FNS eCobertura del Plan
eOtros que contemple la Ley oCAEC
eOtros (excesos / excedentes)

RECLAMOS POR ATENCIONES EN SALUD

eLey de Derechos y Deberes

eLey de Cheque en Garantia
eMediacion por dafos en salud (privados)
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Resolucion de Reclamos

La Superintendencia de Salud es la encargada de resolver
los conflictos que se susciten entre las personas usuariasy
las aseguradoras (Fonasa e Isapres).

Ademas, la ley le confiere la atribucion de pronunciarse
de la vulneracion de los prestadores de salud
institucionales en el marco de la Ley de Derechos y
Deberes de Pacientes/ Ley de Cheque (condicionamiento
de la atencion).
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Con qué se relacionan los reclamos?

& ronasa
s Isapre
= Un prestador de salud

Licencias Médicas *
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Reclamos por dano asistencial (prestadores de salud) c

Problemas con
prestador
Publico.
(Que integran
la Red)

Consejo de
Defensa del
Estado

Los Mediadores
son
funcionarios/as
del CDE

N\

Problemas con
prestador
privado.

Superintendencia
de Salud
(Registro de Mediadores)

Problemas con
prestador FFAA

Hospital Clinico
JJ Aguirre.

Sin Mediacion

Los Mediadores
son privados
(cobran)

Justicia
Ordinaria
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Reclamos por Licencias Médica

Afiliado(a) a Fonasa 1T
5 TEmpE Ao | COMPIN | », Afiliado(a) a Isapre

presentar su

A

apelacion por: ' *

] COMPIN falla a
o heO 140l |

Aseguradora no
responde

-

Superintendencia de
Seguridad Social (2° instancia)

Superintendencia de
Salud

COMPIN
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¢Como reclamar en la Superintendencia de Salud?

D
RECLAMO

Las personas usuarias de FONASA o lIsapre podran
recurrir a la Superintendencia de Salud, ubicada en
Santiago y a lo largo de sus oficinas regionales.

Por danos causados por prestadores privados, @@gqa
solicitar la “Mediacion” a la Superintendencia. ﬁ ﬁ m
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Vias de reclamacion

—1)

RECLAMO RECLAMO

ADMINISTRATIVO ARBITRAL

La determinacion de la via de tramitacion
dependera de la naturaleza de la materia
reclamada y de la evaluacion que la
Superintendencia efectla de cada caso concreto.
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Reclamos ante una sentencia (Recurso)

¢, Y sl no estoy conforme con el pronunciamiento de
la Superintendencia de Salud ante mi reclamo?

Puede presentar “Recurso de Reposicion”

RECLAMO DIAS HABILES RECLAMO DIAS HABILES
ADMINISTRATIVO é ARBITRAL 9
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Para consultar el estado de su reclamo

“Personas” - "Seguimiento estado

www.supersalud.gob.cl 9

de reclamo contra Fonasa o Isapre” @

Oficinas
Superintendencia de

Presencial 9

Salud en todas las regiones
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Procedimiento de reclamo por Ley de Derechos y Deberes

Reclamo ante
el prestador
de salud

Reclamo ante la
Superintendencia
de salud

En caso de vulneracidon a la Ley N° 20584, el paciente o su representante debera
reclamar en el establecimiento de salud, quien tiene 15 dias habiles para responder
por escrito.

Si la respuesta no es satisfactoria, podra reclamar ante la Superintendencia de Salud,
dentro de los 5 dias habiles siguientes a ser notificado (representante con poder

notarial).
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Preguntas......

B " S UPERINTENDENCIA

DE SALUD

Gobderrvo de Chile

Tus derechos, nuestra prioridad




o s SUPERINTENDENCIA HEarelplels
DE SALUD B

Gracias




