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APRUEBA REGLAMENTO 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 ATENCION EN
SALUD
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APRUEBA REGLAMENTO SOBRE EL PROCEDI M ENTO DE RECLAMO DE LA LEY N° 20.584, QUE REGULA
LOS DERECHOS Y DEBERES QUE TI ENEN LAS PERSONAS EN RELACI ON CON ACClI ONES VI NCULADAS A
SU ATENCI ON EN SALUD

Nim 35.- Santiago, 4 de julio de 2012.- Vistos: Los articulos 37 y 38 de la
ley N° 20.584; el DFL N° 1 de 2005, del Mnisterio de Salud, que fija el texto
ref undi do, coordinado y sistematizado del decreto ley N° 2.763/79 y de las leyes N°
18.933 y N° 18.469; el decreto N° 136 de 2004; la ley N 19.880, y

Teni endo presente: Las facultades que ne conceden los articulos 32 N° 6 y 35
de la Constitucién Politica de |la Republica, dicto el siguiente

Decr et o:

Apruébase el Reglanmento sobre el procedimento de reclanb de la ley N 20.584,
gue regula | os derechos y deberes que tienen |as personas en relaci 6n con acci ones
vi ncul adas a su atenci 6n en sal ud:

Ti TULO | .- DI SPCSI Cl ONES GENERALES

Articulo 1°. Objeto: El presente reglamento tiene por objeto regular e
procedi m ento al que se sujetardn |l os reclanbps que efectlen | as personas, en contra
de |l os prestadores institucionales de salud, puablicos y privados, tales cono,
hospital es, clinicas, consultorios, centros nédicos, |aboratorios y otros de
simlar naturaleza, en relacién al cunplimento de | os derechos de la ley N
20.584, que regula | os derechos y deberes que tienen |as personas en rel aci 6n con
acci ones vincul adas a su atencion en salud. Sin perjuicio de | o expuesto en esta
regl ament aci 6n, | a persona podré optar alternativamente por iniciar un
procedi m ento de nedi aci 6n, de confornmidad con los térmnos de la ley N° 19.966 y
sus nornas conpl enentari as.

Articulo 2°. Definiciones: Para | os efectos del presente Reglanento se
ent endera por:

a) Recl anb: Toda presentaci 6n escrita y suscrita que realice una persona contra un
prestador institucional de salud para exigir el cunplimento de | os derechos
consagrados en la ley N 20.584, notivada en hechos conprendi dos en | a conpetencia
de | a Superintendencia de Sal ud.

b) Recl amant e: La persona que presente un reclano por si, o a través de su
representante legal o de la persona que |Io tiene bajo su cui dado.

c) Prestador Institucional de Salud o Prestador: Son aquellas personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, que organi zan en establ eci mi entos asi stenci al es
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nmedi os personal es, nmateriales e inmaterial es destinados al otorgam ento de

prestaci ones de sal ud, dotados de una individualidad determnmi nada y ordenados baj o una
di recci 6n, cual quiera sea su naturaleza y nivel de conplejidad. Corresponde a sus
6rganos y especialnmente a la direcci6n técnica del establecinmento Ia msidén de

vel ar por que en | os establ ecinientos indicados se respeten |as condiciones de la ley
N° 20. 584.

d) Superi nt endenci a: La Superintendencia de Salud es el organi sno funcional nente
descentralizado, creado en virtud del articulo 106 del DFL N 1, de 2005, de

M nisterio de Salud, que fija el texto refundi do, coordinado y sistematizado de
decreto ley N° 2.763/79 y de las leyes N° 18.933 y N 18. 469.

TiTULO Il.- DEL RECLAMD ANTE LOS PRESTADORES

Articulo 3°. Personal habilitado: Todo prestador institucional debera contar
con personal idoneo para recibir reclanos, informar sobre el procedinmento al que
éstos se sujetan, segln |las normas del presente Reglanento, registrarlos,

i nvestigarlos y mantener el expediente respectivo. Dicho personal deberd contar con
atribuciones suficientes para gestionar |a respuesta que deba darse a | os recl anos.

Articulo 4°. Confidencialidad: El prestador reclanmado debera resguardar |a
reserva de | os datos sensibles que se deriven del reclanp, asi conp adoptar todas
| as nmedi das que sean pertinentes con el fin de evitar cual quier clase de
di scrimnacion arbitraria en contra del reclamante o del paciente a que se refiera
el reclano.

Articulo 5°. Registro: Todo prestador institucional deberd contar con un
sistemn de registro de |l os reclanps que se | e presenten, el que debera contener

a) Fecha del recl anv;

b) Nonbre, cédula de identidad y domicilio del reclamante, de su representante
legal o la persona que lo tenga a su cuidado, o su autorizaci 6n para ser notificado
a través del correo electroéni co que indique;

c) Indicaciéon de la materia a que se refiere y de la unidad o dependenci a de
prestador respecto de |la cual se efectud el reclano;

d) Fecha de respuesta, asi conp la fecha y forma de su notificacién

e) El sefial ani ento de haberse acogi do o rechazado | as peticiones del reclano; v,
f) I ndi caci 6n de | as nedi das correctivas adoptadas

Sin perjuicio de lo anterior, todo prestador podré& registrar otros antecedentes si
| o estinma necesario.

Articulo 6°. Procedimento interno: Los prestadores contaran con un
procedimento interno de gesti 6n de reclanos, dictado por su direccion
institucional, de confornmidad a |las nornas del presente Reglanento, el que constara
por escrito y cuyo texto actualizado debera estar sienpre a disposicién de
publico. Dicho procedimento deber& contenplar |a conunicaci 6n de | os hechos
recl amados al area o dependencia en que habrian ocurrido, asi conb al persona
i nvol ucrado, y ademés, sefialar el nonbre conpleto del Director Técnico responsabl e
y del representante | egal del establecimento.

Articulo 7°. Recepci 6n del reclanmp: Los reclanps podréan ser presentados
presenci al nente ante el funcionario o dependencia sefal ada al efecto en la
regl anentaci 6n aludida en el articulo anterior, quien deberd mantener fornul arios
a di sposici 6n del publico, cuyos conteni dos nininos seran:
a) Fecha del reclano
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b) Uni dad o dependenci a respecto de |la cual se efectla el reclanv;

c) Nonbre, cédula de identidad y domicilio del reclamante, del representante |ega
o la persona que |lo tiene bajo su cuidado, o su autorizaci 6n para ser notificado a
través del correo electrénico que indique;

d) I ndi caci 6n de | os hechos que fundanentan su reclano y de |la infraccidn a |os
derechos que contenpla la |ey;

e) Peti ci ones concretas, y

f) Fi rma.

Los recl anbs podran ser presentados, ademas, por correo postal o por otros
medi os que el prestador haya habilitado para estos efectos.

Articulo 8°. Constancia de recepci 6n del reclano: Para fornalizar |la
recepci 6n del reclano, el prestador reclanado deberé adoptar al gun necani sno
tendiente a que el reclanmante cuente con una constancia de la interposicioén de
nm sno.

Articulo 9°. Expediente del reclanp: El prestador debera abrir un expediente,
con la identificacion del reclanmante, el que contendra | os antecedentes y
docunent os que se acumul en durante el procedimento, en estricto orden de recepci 6n
y en especi al

a) La presentaci 6n del reclamante y todos | os docunentos que se aconpafien a
ést a.

b) Los requerim entos de antecedentes que se hubieren formnul ado a terceros.
c) Los ant ecedentes recopil ados internanente y recibidos de terceros.

d) Las conuni caci ones ef ectuadas al recl amante.

e) La copia de la respuesta y del docunento que dé cuenta de |la fecha de su
envi o.

El expedi ente debera mantenerse en archivo, material o electrénico, en poder
del prestador, a | o nenos durante cinco afios contados desde que se enmita la
respuesta.

Articulo 10. Respuesta al reclanp: El prestador deberd responder por escrito
el reclano presentado. Dicha respuesta debera contener a | o nenos:

a) Nonbre y domicilio del reclanmante

b) La enunci aci 6n breve de la materia reclamada y de | as peticiones concretas
fornmul adas por el reclamante.

c) El contenido de |a respuesta, que debera referirse a todas |las peticiones

pl anteadas en el reclano, citando y/o adjuntando | os antecedentes que | a respal den
d) El plazoy la forma en que se dara cunplimento a |lo solicitado, si procediere.
e) Firma del Director Técnico del establecimento o del representante |egal de

n sno, en su caso

f) La infornmaci 6n al reclamante de su facultad para recurrir ante la
Superintendencia en el caso indicado en el articulo 14 del presente Regl amento.

Articulo 11. Plazo de respuesta: El plazo para emtir la respuesta a |los
recl anos sera de quince dias habiles, contados desde el dia habil siguiente a su
recepci 6n, dentro el cual, el prestador reclanado debera responder con |os
ant ecedent es de que di sponga.

Articulo 12. Fecha de la notificacion: Se considerara fecha de notificaci 6n
aquel la que resulte de aplicar el Parrafo 1° del Capitulo IIl de la ley N 19.880
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o la de la enmision del correo electrénico en el caso que haya sido autorizado por
el recl amante.

Articulo 13. Procedimentos estatutarios: En el caso que el reclanp sea acogi do
favorabl enente por el prestador institucional del sector publico, deberan adenas
arbitrarse | as nedi das adninistrativas que procedi eren, tendi entes a hacer efectiva
| a responsabilidad adm nistrativa de |os funcionarios que resultaren inplicados en
las infracciones a la ley N° 20.584, a través de la instrucci6on de |os
correspondi entes procesos adninistrativos o calificatorios.

TiTULO I11.- DEL PROCEDI M ENTO DE RECLAMO ANTE LA | NTENDENCI A DE PRESTADORES DE
LA SUPERI NTENDENCI A DE SALUD

Articulo 14. Reclanmp ante |la Intendencia de Prestadores. Si el prestador
emtiere una respuesta insatisfactoria para el reclamante o si en dicha respuesta se
conpronetiere a tomar nedidas para corregir las irregul ari dades recl anadas y éstas
no se subsanaren dentro del plazo de 15 dias contados desde la notificacion de la
respuesta, el reclanmante podra recurrir a la Intendencia de Prestadores dentro de
pl azo de 5 dias héabil es contados desde |la fecha de |la notificaci én de dicha
respuesta, o desde el térm no del plazo que el prestador ha teni do para subsanar |as
i rregul ari dades que se | e plantearon, segun corresponda.

En el caso que la respuesta no sea enitida dentro del plazo previsto en el
articulo 11, el reclamante podra interponer dicho recurso dentro de 5 dias
habi | es, contado desde el venciniento del térm no con que contaba el prestador para
resol ver.

Articulo 15. Contenido del reclanb: La Superintendencia pondra a disposicion
del publico formularios con | os contenidos contenplados en el articulo 7° de este
Regl ament o.

El recl anante deber& aconpafiar | a respuesta entregada por el prestador, si la
hubi ere, sefial ando | as razones por las cuales ésta no |le satisfizo, o las
i rregul ari dades que a su juicio no han sido sol uci onadas.

Articulo 16. Admisibilidad: Previo a iniciar la tramtacio6n del reclano, la
Superi nt endenci a deberd verificar que éste cunpla con | os conteni dos sefal ados en
el articulo precedente y que sea nateria de su conpetencia conforne al articulo 1°
del presente Regl anento.

Si el reclanmp no contiene | os antecedentes previ anente indi cados, se otorgara
al reclamante un plazo de 5 dias para subsanarl o.

Los recl anbs presentados fuera de plazo seran decl arados i nadni si bl es.

Articulo 17. Instrucci 6n del procedinmento: Una vez adnitido a tranitacion el
reclamo, se requerira al prestador el envio del expediente del reclanp efectuado
ante él. Allegados |os antecedentes del caso, |a Superintendencia podré ordenar |as
diligencias y nedidas de investigaci 6n que pernitan esclarecer |os hechos que |lo
notivaron cuyo nérito serdé apreciado y ponderado por el Intendente de Prestadores.

La Superintendencia calificard | a procedencia de acceder a las diligencias
probatorias solicitadas por |os interesados, pudi endo desechar aquellas que sean
i nprocedentes o inconducentes para |a resol uci 6n del reclano.

Articulo 18. Expediente: Los expedientes tramtados en |a Superintendencia
deberan Il evarse por escrito, en soporte papel o digital. En el caso de docunentos
gue contengan datos sensibles se formard un expedi ente separado, el cual quedara
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Articulo 19. Resolucién del reclanp y nedidas correctivas: Correspondera a |la
I ntendenci a de Prestadores de Salud, resolver |os reclanpbs que se |l e presenten
pudi endo reconendar a | os prestadores reclamados, |a aplicaci 6n de | as nedi das
necesarias para la solucién de las irregul ari dades detectadas, y fijar un plazo para
su correcci 6n, el que no podra exceder de dos neses.

Articulo 20. Verificaci6n del cunplimento de |as nedidas correctivas: Vencido
el plazo que el Intendente hubiere establ ecido para |a correccion de |as
i rregul ari dades detectadas, el prestador informara a la Intendencia de Prestadores
respecto de | as nedidas correctivas adoptadas y sobre |la solucién de |as
irregul ari dades. La | ntendencia debera verificar estas circunstancias. Si se
constatare que las irregul ari dades no han sido corregi das dentro de plazo fijado, se
ordenara al prestador dejar constancia de ello en un lugar visible, para
conoci mento publico, dentro del establecimento de que se trate. Asimsnop, se
iniciard el correspondi ente procedi mento sancionatorio de conform dad a | os
Titulos IV y V del Capitulo VIl del Libro | del aludido DFL N° 1, de 2005, de
M nisterio de Sal ud.

Las notificaciones de |as resoluciones que ordenen |as nedi das antedichas se
realizaran al Director Técnico del prestador institucional con copia a
representante | egal de dicho establ ecimento.

Articulo 21. Inpugnaci 6n de |as sanciones aplicadas. En contra de |la
resol uci 6n que aplique sanciones el prestador podra interponer el recurso de
reposicion y jerarquico, en los térmnos del parrafo 2° del Capitulo IV de la
ley N° 19.880, sin perjuicio de | os demas derechos y acciones que | e correspondan

Articulo 22. El presente Reglanento entrard en vigencia a |la fecha de
publicaci én en el Diario Oficial

Anét ese, toémese razén y publiquese.- SEBASTI AN Pl NERA ECHENI QUE,
Presidente de |la Republica.- Jaine Mafalich Mixi, Mnistro de Sal ud.

Transcribo para su conocimento decreto afecto N° 35 de 04-07-2012.- Sal uda
atentanente a Ud., Jorge Diaz Anaiz, Subsecretario de Salud Publica.
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