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Exenta

AR’IZCFE JUL. 2023 C OPEA

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE; Ley 19.880,
que establece Cases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los
Organos de la Administraciéon del Estado; Decreto con Fuerza de Ley N°1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; Ley N°20.584 que regula los derechos vy
deberes que tienen las personas en relaciéon con acciones vinculadas a su atencion en
salud y sus respectivos reglamentos; lo dispuesto en la Resolucion N° 1.600 de 2008 de
la Contraloria General de la Republica y las facultades que me confiere el Decreto N° 38
de 2005, Reglamento Organico de los Establecimientos de Salud Menor Complejidad y de
los Establecimientos de Auto gestion en Red; Decreto Supremo N° 140 de 2004
Reglamento Organico de los Servicios de Salud; Resolucién TRA N° 424/128/2022 de
fecha 03 de marzo de 2022 de la Direccion del Servicio de Salud Arica, dicto la siguiente:

CONSIDERANDO:

1. El Memorandum N° 626 de fecha 19 de julio de 2023, de la Direccion de Hospital
Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan Noé Crevani’, mediante el cual solicita dictar
resolucién aprobatoria de la actualizacion del “REGLAMENTO INTERNO LEY 20.584
DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES"”; Que, el presente reglamento tiene
como principales objetivos  proporcionar a los usuarios orientacion en relacion al
funcionamiento del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani, dando a conocer las
normas de su organizacion, las reglas que rigen las actividades de los servicios clinicos
y administrativos, y las funciones que deben cumplir los integrantes del equipo de
salud. También conforme a los articulos 8 y 33 de la Ley 20.584 el presente
reglamento tiene por finalidad informar a los usuarios respecto de las obligaciones gue
éstos deberan cumplir mientras se encuentren vinculados con nuestro hospital en
materia de su atencion de salud, todo lo anterior con la finalidad de garantizar tanto su
tranquilidad como la excelencia en nuestra atencion de salud.

Ninguna persona atendida o que se relacione con la atencién de salud de otra podra
alegar ignorancia del presente Reglamento Interno.

2. Que, una vez aprobado el Procedimiento sefialado en el punto numero uno de los
considerandos de la presente Resolucion, éste sera enviado via correo electronico a
todos los CR y SCR de este establecimiento, involucrados en el proceso descrito, por
funcionarios de Desarrollo Institucional y Control de Gestion.

3. Documento remitido a la Oficina de Asesoria Juridica de este establecimiento con
fecha 20 de julio de 2023; Que, conforme a los antecedentes sefialados es necesario
dictar la siguiente:

RESOLUCION

1° APRUEBASE a contar de la fecha de total
tramitacion de la presente resolucién que actualiza el “REGLAMENTO INTERNO LEY
20.584 DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES” del Hospital Regional de Arica y
Parinacota “Dr. Juan Noé Crevani’; instrumento que se reproduce integramente a
continuacion:

REGLAMENTO INTERNO SCDI HINC DIR D 001
LEY 20.584 Fecha Ultima_ Revision: 2023
Deberes y derecho de los pacientes Proxima Revision: 2027

Hospital Regional “Dr. Juan Noé Crevani” Version 2




DIRECCION
OFICINA ASESORIA JURIDICA

Tabla de contenido

TITULO L ANTECEDENTES ....cooivomsomismmnssmisenmiammms s e i 5ttt ot bonn msrm xosmmen 3
ArticUlo 11 OBIELIVO. ..ot 3
Articulo 2: Destinatarios vy responsables. ................ocoovevveereeiiiiioieeoee oo 3
ATHCHIO 31 GBIOSATIO: i i 555 inmnnsi s isisdh s smarsnns snsssaassssse sens somssrsme peerremersts e LrEE e mEErmrsans 3

TITULO II: DE LA ATENCION Y TIPO DE PRESTACIONES ........cooovooieiieeeeieeee, 5
Articulo 4: Atencidn cerrada y servicios de apoyo............c.ccoccveveeeeceeiseeeeeeens <
Articulo 5: Atencidn abierta y programas especiales. ...............coocoooevvevveveeieein 6
Articulo 6: Prestaciones cubiertas por las garantias explicitas de salud — GES......6
Articulo 7: Modalidad de agendamiento de horas.................ccocoovvorvecveeieeesesn 6

B 7] S T | TN WU DR TS o A PN Sl ™0 S (TR) UMY 1S STt s S S DU 6

DE LOS DEBERES QUE LAS PERSONAS DEBEN CUMPLIR CUANDO SON

ATENDIDAS EN EL HOSPITAL REGIONAL DE ARICA.........ccooveimeoereeeeeeeoees oo 7
Articulo 8: Del deber de respetar la ley, sus reglamentos, y el presente reglamento
O s A R R s o b cdnet vl daebbb rro o b el by M L 7
Articulo 9: Del deber de informarse. ...............ocooovvoviieoioeeee oo 7
Articulo 10: Del deber de decir la verdad respecto del estado de salud y las
necesidades por las que se concurre al hospital. ...................cccoccoovviveiviviiiii, 7
Articulo 11: De la prohibicién de uso de todo tipo de dispositivos méviles sin
autorizacion del equipo de Salud. .............oc.ooooiviiiiieeeeeeee e 7
Articulo 12: Del deber de trato respetuoso a cada uno de los integrantes del
QOUIPO €8 SAIUM.......oovovsyrnmuiiei oo s i i s ensascers ratarammmam tm o ereres e ras 8

Articulo 13: Del derecho a la defensa de los integrantes del equipo de salud ante
mal trato o agresiones fisicas o verbales de los usuarios, familiares, y/o

B G O R DB BRI o R 0 B s b e e e e P s g e s e s 8
Articulo 14: Del deber de cuidado de la infraestructura y equipamidsto por partede
los usuarios, famlllares u otros acompanantes 8

Articulo 15: Del deber de denuncia ante los tribunales de justicia por parte de los
funcionarios publicos a los infractores a la ley y el presente reglamento interno ..9
Articulo 16: De las consecuencias juridicas ante actos de agresion o maltrato a

cada uno de los integrantes del equipo de salud....................ccooovevevvveevveereiinen, 9
TATULO IV oo covinssnnsansovnsmiermonsrss i s s e s s siasis it bhs s s sosersinke s e s s syt 9
DE LOS DERECHOS DE LOS PACIENTES ........oovooveeeeeeeeeeeeeeee oo eee oo 9

Articulo 17: Del derecho a una atencién de salud segura y de calidad.................... 9

Articulo 18: Normas y protocolos de seguridad y calidad implementados por

7 L L R S R TR N T T Ty  fS r C T 10

Articulo 19: Reglas sobre ingreso del paciente................ccoovevveeeeeeeeseoeene 10

Articulo 20: Reglas sobre estadia del paciente. ..............cc.occooevvvoeoioeo 10

Articulo 21: Reqlas sobre egreso del paciente. ...................occooevieeieeeeeoeeee 11

Articulo 22: Procedimientos y documentacién para la referencia v

BONIETBIOTRITEI, . s 0 e etios oo Stk kbt s e e sotdabr e e b 11

Articulo 23: Procedimientos de visita o supervigilancia médica de rutina............ 11

Articulo 24: Procedimiento de gestién de cuidados. ........................cemnieviieeei 12

Articulo 25: Procedimiento de gestion de cuidados en materia de allmentacmn 12

Articulo 26: Del derecho a trato digno ¥ reSpetuoS0............ccooocvvvenreiieeiieiieeereeisns 12

Articulo 27: Del derecho a tener visita en la hospitalizacion.....................cc.co.o..... 13

Articulo 28: Del derecho a tener compafiia durante su atencién de salud. ............ 14

Articulo 29: Reglas que deben cumplir los acompafiantes y las visitas de los

115 11k e e OO U | RPNl MRS I - DRPANA RPN SRR MO LNty T U e < | MOl T 16

Articulo 30: De la condicion de “hospital amigo”..............cc.coccevvivveiivieecreeceeereene, 16

Articulo 31: Del derecho a la asistencia religiosa o espiritual. ................................ 16

Articulo 32: Del derecho a la atencion de salud con pertinencia cultural............... 17

Articulo 33: De las normas para la identificacion del usuario.................................. 18

Articulo 34: Del derecho a identificar al personal que lo atiende ........................... 18

Articulo 35:

Procedimientos para la entrega de informacién del estado de salud

el PACIONER. i it s e S bt i L L s 19

Articulo 36:

Horarios de funcionamiento del




"DIRECCION
OFICINA ASESORIA JURIDICA

Articulo 38: Informacién de los costos de las prestaciones, modalidades de su

pago,V otros aspectos aSOCIAUOS .............ccciiiimereissninnescossnsisiasssisivnnes i iisiins onsiiia 19
Articulo 39: De la reserva de la informacién contenida en la ficha clinica ............. 20
Articulo 40: Del consentimiento informado..................cccooiiii 20
Articulo 41: De los derechos de las personas en estado de salud terminal ...........20
Articulo 427El comité da 6tica asi8tonClal .. .....iviuvimiimiiimsinu s sy 21
Articulo 43: De la proteccién de la autonomia de las personas que participan en
una Investigaclon CIentfIEa ........mminimuiumn e msrmimarsdaisns vt imime s 21
Articulo 44: De los derechos de las personas con discapacidad psiquica o
intelactialm. o i L T L L L T s B B st i 21
Articulo 45: Del derecho de participacidn de las personas usuarias.................. 21
T R R A L A s o S L AR T T . B 0 S e e 21
DE ILAS FELICITACIONES, RECLAMOS, Y SUGERENCIAS .............cciiiiiiiiiii 21
Articulo 46: Formas de hacer efectivas las felicitaciones, reclamos, y sugerencias
21

REGLAMENTO INTERNO LEY 20.584

TITULO I: ANTECEDENTES

Articulo 1: Objetivo.

El presente reglamento tiene como principales objetivos  proporcionar a los usuarios
orientacién en relacion al funcionamiento del Hospital Regional Dr. Juan Noe Crevani,
dando a conocer las normas de su organizacion, las reglas que rigen las actividades de
los servicios clinicos y administrativos, y las funciones que deben cumplir los integrantes
del equipo de salud. También conforme a los articulos 8 y 33 de la Ley 20.584 el presente
reglamento tiene por finalidad informar a los usuarios respecto de las obligaciones que
éstos deberan cumplir mientras se encuentren vinculados con nuestro hospital en materia
de su atencion de salud, todo lo anterior con la finalidad de garantizar tanto su tranquilidad
como la excelencia en nuestra atencion de salud.

Ninguna persona atendida o que se relacione con la atencién de salud de otra podra
alegar ignorancia del presente Reglamento Interno.

Articulo 2: Destinatarios y responsables.

El contenido de este reglamento esta destinado a los usuarios de las prestaciones del
Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica en el marco de lo dispuesto en la Ley
20.584 sobre derechos y deberes que las personas tienen en relacién a las acciones
vinculadas a su atencién de salud, resultandoles obligatorio su conocimiento y deber de
respeto.

Los responsables de la aplicacion del presente reglamento son el Director del Hospital
quien aprueba, difunde, y vela porque permanentemente se cumpla su aplicacion, asf
como tambien los directivos, jefaturas, funcionarios, y personal externo, quienes también
tienen el deber de velar por el cumplimiento de sus normas.

Articulo 3: Glosario.

Los siguientes son las definiciones de los conceptos vertidos en el presente reglamento
interno.

Alta disciplinaria: Consiste en la declaracion de término del tratamiento que podra
ordenar el director del establecimiento en aquellos casos en el que el paciente incurra en
actos de maltrato o de violencia, siempre que ello no ponga en riesgo su vida o su salud
conforme lo dispone la Ley 20.584 en su articulo 35.
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Alta forzosa: Consiste en la declaracién de término del tratamiento que se otorga por
razones de fuerza mayor, asi calificadas por el Director del Hospital conforme lo dispone
la Ley 20.584 en su articulo 18.
Alta voluntaria: Consiste en la declaracion de término del tratamiento a decision del
paciente, representante legal o tutor, que debe constar en la respectiva Ficha Clinica.
Atencién Abierta: Es aquella accién de promocidn, recuperacién y rehabilitacion de
salud, o de apoyo diagnostico o terapéutico, que se otorga a las personas naturales, en
forma ambulatoria en las dependencias del hospital.
Atencion Cerrada: es aquella accién de promocién, proteccién, recuperacion y
rehabilitacion de la salud, o de apoyo diagndstico o terapéutico, que se otorga a las
personas usuarios, en régimen de internacién u hospitalizacién en el establecimiento.
Atencidn de Salud: Es la asistencia sanitaria accesible a todos los individuos y familias
de la comunidad.
Brazalete: Medio de identificacion del paciente.
Cédigo Procesal Penal: Es la norma legal chilena que regula el proceso penal. Se
enmarca en la reforma procesal penal que buscé remplazar el sistema procesal penal
inquisitivo por uno acusatorio formal, oral y publico.
Compromiso de Conciencia: Disminucién de la capacidad mental para responder
adecuadamente a estimulos ambientales. En un estado de conciencia normal una
persona deberia responder atingentemente a lo que se le pregunta, cstar orientada %
atenta.
CR y SCR: Centro de Responsabilidad, Sub Centro de Responsabilidad:
Diagnéstico: Es aquello que, en el ambito de la medicina esta vinculado a diagnosis.
Este término hace referencia a diagnosticar: recabar datos para analizarlos e
interpretarlos lo que permite evaluar una cierta condicién. Es por tanto este diagnostico
busca revelar una manifestacion de una enfermedad.
Discapacidad Cognitiva: Se considera trastorno intelectual que se manifiesta en déficit
en el funcionamiento intelectual como  razonamiento, resolucién de problemas,
planificacion, pensamiento abstracto, toma de decisiones, aprendizaje académico a través
de |la propia experiencia.
Dispositivo Mévil: Aparato que puede ser trasportado de un lugar a otro con capacidad
de procesar datos, que puede o no tener una conexién permanente a una red como por
ejemplo internet o telefonia, con memoria, y que ha sido disefiado especificamente para
una o mas funciones de distintos usos.
Ejemplo: Teléfonos moviles, tablets, camaras fotograficas, grabadoras de audio,
computadores portatiles, reproductores de audio portatiles, navegadores GPS, los PDAs,
o smart watch entre otros. .~
Epicrisis: Resumen de la historia clinica del paciente
Equipo de Salud: Comprende todo individuo que actie como miembro‘de un equipo de
personas que tiene la funcion de realizar algin tipo de atencién o prestacion de salud.
Incluye profesionales y no profesionales, tanto del area de salud como de otras que
tengan participacion en el quehacer de la salud.
Estatuto Administrativo: Es la norma legal laboral que regula la funcién publica
administrativa entre el Estado, Ministerios, Intendencias, Gobernaciones, servicios
publicos centralizados y descentralizados y sus funcionarios.
Evento Adverso (EA): Situacion o acontecimiento inesperado, relacionado con la
atencion sanitaria (accién u omision) recibida por el paciente que tiene, o puede tener,
consecuencias negativas para el mismo y que no esta relacionado con el curso natural de
la enfermedad.
Evento Centinela (EC): Suceso inesperado, relacionado con la atencion de salud, gue
ocurre causando la muerte o llevando un serio dafio fisico o psicolégico, o el riesgo
potencial de que esto ocurra, incluyendo también a aquellos que, ante su repeticion,
pueden causar este nivel de dafio
Fonasa: Fondo Nacional de Salud
HJNC: Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica
IAAS: Infecciones Asociadas a la Atencién de Salud
Isapre: Institucién de Salud Previsional
Ministerio Publico: Ministerio Publico o Fiscalia de Chile es un organismo auténomo y
jerarquizado cuya funcion es dirigir en forma exclusiva la investigacion de los hechos
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constitutivos de delito, los que determinen la participacion punible y los que acrediten la
inocencia del imputado.

OIRS: Oficina de Informacién, reclamos y sugerencias.

Paciente Ambulatorio: Es toda persona que concurre a establecimiento por una atencion
de salud, por r2zones de diagnostico o tratamiento, sin hacer uso de una cama de
hospitalizacion.

Paciente Hospitalizado: es toda persona que concurriendo al hospital por una atencion
de salud y por razones de diagnéstico o tratamiento, hace uso de una cama de
hospitalizacion.

Prestador de Salud: Toda persona natural o juridica, publica o privada, cuya actividad
sea el otorgamiento de atenciones en salud. Los prestadores son de dos categorias:
Institucionales e Individuales.

Probidad Administrativa: Consiste en observar una conducta funcionaria intachable y un
desempefio honesto y leal de un funcién o cargo, con preeminencia del interés general
scbre el particular.

Redes Sociales: Estructuras sociales compuestas por un conjunto de actores que estan
relacionados de acuerdo a algun criterio, ejemplo: WhatsApp, Facebook, Instagram,
Linkedin, Twitter, Snapchat, Tumblr, Flickr, Meetic, Spotify, Youtube, Telegram, entre
otros.

Reglamento Interno: Es el instrumento por medio del cual el empleador de la Institucion,
regula las obligaciones y prohibiciones a que deben regirse los trabajadores en relacion
con sus labores,-permanencia y vida en la institucion.

Tratamiento: Conjunto de medios ya sean higiénicos, farmacolégicos y quirdrgicos, entre
otros, cuya finalidad es la curacion o el alivio de las enfermedades o sintomas.

UPP: Ulceras por presion

TITULO Il: DE LA ATENCION Y TIPO DE PRESTACIONES

Articulo 4. Atencidn cerrada y servicios de apoyo.

El Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani dispone de servicios clinicos para atencion de
pacientes hospitalizados y servicios de apoyo los que dependen de la subdireccion de
atencion cerrada, se organizan en CR: Centros y Subcentros de Responsabilidad de
Gestion Clinica y se describen a continuacion:

CR Gestion clinica de la mujer: Ofrece atencion para patologias y condiciones gue
tienen que ver con la salud reproductiva de la mujer, tratamiento de Infecciones de
transmision sexual y patologias del aparato reproductor femenino

CR Gestion Cimica Infantil: Se compone por subcentro de pediatria y SubCentro de
responsabilidad de neonatologia.

SCR pediatria: Patologias que requieran manejo hospitalizado de pacientes en edad
pediatrica (9 dias a los 14 afios 11 meses), con resolucion de patologias meédicas,
quirdrgicas- traumatolégicas y pacientes criticos (UCI-Intermedio).

SCR neonatologia: Patologias que requieran manejo hospitalizado de pacientes en edad
neonato (0-28 dias) y pacientes prematuros, con resolucién de patologias médicas,
quirdrgicas y pacientes criticos (UCI-Intermedio)

CR Laboratorio Clinico: Examenes de muestras corporales (orina, sangre, secreciones,
esputo, otros) que requieran algin analisis de su composicién y/o infecciones.

CR Anatomia Patolégica: Ofrece servicios de analisis de muestras en que se requiera
saber su composicion celular mediante distintas técnicas disponibles.

CR Imagenologia: Ofrece servicios de diagnostico por imagenes por métodos de
ultrasonidos, tomografias computadas, mamografias, radiologia osteopulmonar vy
Resonancia Magnética.

CR Dialisis: Ofrece servicios de hemodiafiltracion y plasmaferesis para pacientes con
insuficiencia renal crénica y aguda.

CR Banco de Sangre: Ofrece analisis de muestra sanguinea, y transfusiones de sangre y
sus hemoderivados, recoleccion y almacenamiento de sangre de donante.

CR Cirugia Mayor Ambulatoria: Resolucion de paciente quirdrgico con el perfil
adecuado para manejo ambulatorio.
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CR Pabellén Quirargico: Resolucion de procedimientos anestésicos y quirtirgicos.
CR Salud Mental Adulto: Ofrece atencion a pacientes que presenten patologias de salud
mental y terapia electroconvulsiva.
CR Salud Mental Infanto Juvenil: Ofrece atencion integral a pacientes con patologias de
salud mental a jovenes y nifios.
C.R. Paciente Critico: Atiende a pacientes con patologias con riesgo vital y patologias
cronicas agudizadas que requieran monitorizacion continua y/o soporte hemodinamicos y
ventilatorios.
C.R. Quirurgico General: Resolucién de pacientes con patologias que requieran cirugia
que no incluyan patologias musculo esqueléticas y patologias ni del sistema nervioso.
C.R Quirdrgico y Traumatolégico: Resolucion de pacientes con patologias musculo
esqueléticas.
C.R. Clinica Médica: Resolucion de pacientes que requieran hospitalizacion, pero no
requieren cirugia.
C.R. Emergencia Hospitalaria: Atencion sanitaria urgente a los ciudadanos que la
demandan, en el tiempo adecuado.
C.R. Pensionado: Prestaciones médicas, quirlrgica y ginecolégica en pacientes con
modalidad de libre eleccidn.

Articulo 5: Atencion abierta y programas especiales.
En el Consultorio adosado a “especialidades” se ofrecen las siguientes prestaciones:

= Nutricion

* Odontologia.

* Consulta y procedimientos de especialidades: Ginecologia, neurologia adulto e infantil,
neurocirugia, traumatologia, medicina interna, cardiologia, urologia, gastroenterologia,
oncologia, pediatria, oftalmologia, otorrinolaringologia, cirugia infantil y-dermatologia.

* Cuidados paliativos y manejo del dolor.

= Hospitalizacién domiciliaria.

= Curaciones.

= Administracion de quimioterapia.

= Servicio social.

= Psicologia.

* Atencidn de problema de salud sexual.

= Consulta y atencion de medicina complementaria.

= Consulta y tratamiento de rehabilitacion y fisiatria.

* Consulta y atencion de prematuro.

Articulo 6: Prestaciones cubiertas por las garantias explicitas de salud - GES.

Los pacientes que padezcan algun problema de salud con Garantias Explicitas en Salud,
seran atendidos conforme las guias clinicas y canastas de prestaciones, establecidas por
el MINSAL, aprobadas para ese efecto, por esa secretaria de Estado. El cobro de los
copagos correspondientes a los pacientes FONASA C y D, se realiza a través de
FONASA.

Articulo 7: Modalidad de agendamiento de horas.

Fara el caso del sistema de agenda general AGEMED el paciente debe acudir en forma
presencial a ventanilla con el objeto de solicitar hora con el especialista. Para el caso del
sistema de agenda web AGEWERB los pacientes derivados desde atencion primaria deben
solicitar horas a través de nuestra pagina web en el siguiente link: www.hjnc.cl.

En el caso de solicitar horas a través de pagina web solo con especialidades con horas
disponibles.

TITULO Il
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DE LOS DEBERES QUE LAS PERSONAS DEBEN CUMPLIR CUANDO SON
ATENDIDAS EN EL HOSPITAL REGIONAL DE ARICA

Articulo 8: Del deber de respetar la ley, sus reglamentos, y el presente reglamento interno.
Toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani, ya sea como
paciente, familiar, acompafiante, u otro, debera dar estricto cumplimiento a la Ley 20.584
y sus reglamentos. Asimismo, toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan
Noé Crevani de Arica tiene el deber de conocer y respetar el presente Reglamento
Interno, sin que pueda argumentar desconocimiento de sus normas.

Articulo 9: Del deber de informarse.

Es deber de cada paciente, representantes legales, personas bajo cuyo cuidado se
encuentre el paciente, cualquier persona vinculada a la atencion de salud del paciente, o
cualquier otro interesado, informarse acerca del funcionamiento y reglas del
establecimiento, los mecanismos de financiamiento existentes, y los procedimientos de
consulta, felicitacion y reclamo, establecidos en el presente reglamento, sin perjuicio de la
obligacién del hospital de otorgar esta informacion.

Articulo 10: Del deber de decir la verdad respecto del estado de salud y las necesidades
por las que se concurre al hospital.

Toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani como paciente,
debera decir la verdad respecto de sus necesidades, problemas, sintomatologia de salud,
identidad y direccién lo implica proporcionar al equipo de salud informacion veraz y
precisa. En caso de ser menor de edad, con discapacidad cognitiva o con compromiso de
conciencia, deberan dar cumplimiento a esto, sus representantes legales, las personas
bajo cuyo cuiduado se encuentren, por ejemplo: familiares u otros, sus acompafiantes,
curador o tutor responsable, previa acreditacion de su identidad.

Ademas, deberia estar dispuesto a entregar todos los antecedentes de salud gue
conozcan o les sean solicitados para su diagnostico y tratamiento.

Articulo 11: De la prohibicion de uso de todo tipo de dispositivos méviles sin autorizacion
del equipo de salud.

Se prohibe subir informacion de la atencidon de salud a las redes sociales u otros medios
de comunicacion social. Queda prohibido la utilizacion de todo tipo de dispositivos
moviles, o tecnoldgicos, que durante la atencién de salud capte, intercepte, grabe o
reproduzca conversaciones o comunicaciones de caracter privado o que contengan datos
sensibles de los pacientes u otras personas relacionadas con su atencién de salud;
sustraiga, fotografie, fotocopie o reproduzca documentos o instrumentos de caracter
privado o que contengan datos sensibles de los pacientes u otras personas relacionadas
con su atencion de salud; o capte, grabe, fiime o fotografie imdgenes o hechos de
caracter privaau o que contengan datos sensibles de los pacientes u otras personas
relacionadas con su atencién de salud que se produzcan, realicen, ocurran o existan en
dependencias del hospital que no sean de libre acceso al publico sin contar la expresa
autorizacion del equipo de salud o de cualquier otro personal al servicio del hospital y
siempre que contribuya al beneficio clinico del paciente y quede registrado en la
respectiva ficha clinica.

Infringir este deber arriesga al o los infractores a lo dispuesto en los articulos N° 161 - A y
161 - B del Codigo Penal sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 35 de la Ley 20.584 en
relacion al alta disciplinaria si el infractor es el propio paciente.

En virtud de lo anterior se prohibe publicar la informacién de la atencién de salud de los
pacientes u otras personas relacionadas a éstos en todo tipo de redes sociales, u otro
medio de comunicacion social, dandose origen a la respectiva accion civil o penal que
corresponda en contra del o los infractores a lo dispuesto en el presente articulo.
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Lo dispuesto en este articulo es igualmente aplicable a alumnos en practicas curriculares
y/o internados, comisiones o becas de estudio, miembros del equipo de salud, asi como
prestadores de servicios, y proveedores del hospital.

Articulo 12: Del deber de trato respetuoso a cada uno de los integrantes del equipo de
salud.

Toda persona que concurra al Hospital Juan Noé Crevani como paciente, familiar, o
acompafante, sin perjuicio de sus derechos que la Ley le otorga a las personas tiene el
deber de tratar respetuosamente al equipo de salud, entendiendo por tal a todo
funcionario o persona que se relacione con la atencién o prestacion de salud, sea
profesional, técnico, administrativo, auxiliar, estudiantes en formacion, personal
dependiente de empresas que prestan servicios, asi como el voluntariado que se
desempenfa en el Hospital.

En caso de trato irrespetuoso o acto de violencia verbal o fisica, en contra del equipo de
salud y personas antes mencionadas el Director del hospital o la Jefatura que
corresponda podra solicitar la presencia de Carabineros o la Policia de Investigaciones
asi como también limitar el acceso al cualquier persona que altere el normal desarrollo de
las actividades del establecimiento.

Articulo 13: Del derecho a la defensa de los integrantes del equipo de salud ante mal trato
o agresiones fisicas o verbales de los usuarios, familiares, y/o acompafantes.

Los funcionarios tendran derecho a ser defendidos y a exigir que la institucion a que
pertenezcan persiga la responsabilidad civil y criminal de las personas que atenten contra
su vida o su integridad corporal, con motivo del desempefio de sus funciones, o que, por
dicho motivo, los injurien o calumnien en cualquier forma conforme lo dispone el articulo
90 del Estatuto Administrativo, el articulo 35 de la Ley 20.584, el Caodigo Penal, y la
jurisprudencia de la Contraloria General de la Republica.

Articulo 14: Del deber de cuidado de la infraestructura y equipamiento por parte de los
usuarios, familiares, u otros acompafantes.

Los usuarios deberan cuidar la infraestructura y equipamiento del hospital,
comprendiendose entre ellos, las edificaciones y sus diversas dependencias, areas
verdes, de estacionamiento y perimetrales, las redes de transmision de datos, energia, y
servicios de cualquier naturaleza, equipos médicos, instrumentos, insumos y
medicamentos, la documentacion de uso institucional y en general, todo bien destinado
directa o indirectamente a disposicion de la atencién de salud de los pacientes, sean
propiedad de la institucion o sea que ésta los detente a cualquier titulo.

Constituyen infracciones al deber de cuidado establecido en este articulo, entre otras, las
siguientes conductas:

a) El robo, hurto, sustraccion, y/o apropiacién indebida de estos bienes. En este caso los
funcionarios comunicaran a la Direccion del hospital el hecho mediante los
procedimientos institucionales establecidos.

c) Dormir, pasar la noche, instalar carpas y/o colchones, permanecer de dia, 0 merodear,
sin causa asistencial, dentro de cualquier dependencia del hospital, asi como en sus
accesos, jardines, estacionamientos, u otras.

d) Vender o promocionar alimentos y/o articulos de manera ambulante o no, asi como
también solicitar dinero bajo cualquier causa sin autorizacion expresa del Director del
Hospital dentro de cualquier dependencia del hospital, asi como en sus accesos,
jardines, estacionamientos, alrededores, u otros.

e) Destruir, inutilizar o menoscabar bienes institucionales o impedir el normal desarrollo de
las actividades propias del hospital o de los servicios de apoyo a su funcionamiento,
sea realizado por personal institucional o empresas externas, o bien incitar y/o
colaborar de cualquier forma en la ejecucion de tales conductas.
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f) Alterar, cambiar o accionar instalaciones, equipos, sistemas electricos o maquinas
sin haber sido expresamente autorizado para ello; encender fuegos; soldar, calentar
o cortar envases que hayan contenido  algun  liquido inflamable; operar o
intervenir de cualquier modo en equipamientos sin autorizacion expresa, y diseminar
vidrios, residuos infecciosos o0 materiales corto punzantes.

g) Romper, rayar, retirar o destruir paredes, avisos, carteles, afiches, instrucciones y
reglamentos de cualquier naturaleza, como, asimismo, alterar, sacar o modificar
protecciones de seguridad sin la autorizacion correspondiente.

h) Lanzar objetos de cualquier naturaleza que sean, hacia, dentro o desde el recinto del
hospital, aunque estos no sean dirigidos a persona o bien alguno.

i) Usar vestimentas, tarjetas de identificacién, credenciales, o semejantes y cualquier otro
bien de uso institucional, sin autorizacién expresa de parte de personal.

i) Ingresar, instalar o poner en funcionamiento artefactos electrénicos que pudiesen poner
en riesgo o afectaren el funcionamiento de los equipamientos medicos, o el suministro
eléctrico; vy

k) En general, utilizar inadecuadamente los bienes a que se refiere el presente articulo,
esto es, usarios para fines distintos que aquellos para los cuales le han sido provistos o
puestos a su disposicion, por personal autorizado para ello.

Articulo 15: Del deber de denuncia ante los tribunales de justicia por parte de los
funcionarios publicos a los infractores a la ley y el presente reglamento interno. Cuando la
infraccién de las obligaciones establecidas anteriormente, importen la comision de
crimenes o simples delitos, los funcionarios u otros servidores que se desempefien en el
hospital y que tomen conocimiento de los mismos deberan, de conformidad a lo dispuesto
en el articulo 61) letra k) del Estatuto Administrativo, denunciar al Ministerio Publico o a la
Policia segun corresponda esto sin perjuicio de su obligacién de denuncia contemplada
en el Codigo Procesal Penal. Asimismo, en caso de cualquier otra irregularidad
denunciardn a la autoridad competente en especial de aquellos que contravienen el
principio de la probidad administrativa.

Las jefaturas directas de los funcionarios afectados otorgaran todas las facilidades
necesarias para que estos concurran a efectuar la denuncia.

Articulo 16: De las consecuencias juridicas ante actos de agresion o maltrato a cada uno
de los integrantes del equipo de salud. Sin perjuicio de lo anterior, el trato irrespetuoso o
los actos de violencia verbal o fisica en contra de los integrantes del equipo de salud. de
las demas personas atendidas o de otras personas, dard derecho a la autoridad del
Establecimiento para disponer el alta disciplinaria del paciente infractor siempre y cuando
la condicion médica del usuario lo permita, no existiendo peligro para su vida o salud.

También podra requerir la presencia de la fuerza publica a fin de restringir el acceso al
establecimiento de quienes afecten el normal desenvolvimiento de las actividades en &l
desarrolladas. El requerimiento de auxilio a la autoridad policial o la fuerza publica lo
efectuara la Direccion del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica o el
funcionario que corresponda por la via mas expedita en el mas breve plazo.

En virtud de todo lo sefialado el director del Hospital podra perseguir la responsabilidad
civil o criminal que correspondan al o los infractores ante los Tribunales de Justicia
correspondientes.

TITULO IV:

DE 1LOS DERECHOS DE LOS PACIENTES

Articulo 17: Del derecho a una atencion de salud segura y de calidad.

El Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noe Crevani, promueve una atencion de salud
segura, acogedora y de calidad al usuario, estableciendo como bases para el desarrollo
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de las acciones clinicas y administrativas el mejoramiento continto de los procesos v la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente.

La seguridad de los pacientes nos obliga a cumplir las normas vigentes en materia
sanitaria asi como los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud los que son
permanentemente revisados y actualizados de acuerdo a la evidencia cientifica
disponible.

En virtud de lo anterior toda persona tiene derecho a que, en el marco de la atencién de
salud que se le brinda en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, los
miembros del equipo de salud cumplan las normas vigentes en el pais, y con los
protocolos establecidos, en materia de seguridad del paciente y calidad de la atencion de
salud. Adicionalmente, toda persona o quien la represente tiene derecho a ser informada
acerca de la ocurrencia de un evento adverso o centinela, independientemente de la
magnitud de los dafios que aquel haya ocasionado.

Articulo 18: Normas y protocolos de seguridad y calidad implementados por acreditacion.
Las normas y protocolos implementados en nuestro hospital estan establecidas en
materia de la seguridad y calidad de la atencion del paciente por el Ministerio de Salud las
gue seran permanentemente revisadas y actualizadas de acuerdo con la evidencia
cientifica disponible.

Los protocolos y normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién de salud
son:

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién respecto de: Reporte de
eventos adversos y eventos centinelas.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién referido a: Aplicacion de
lista de chequeo para la seguridad de la cirugia.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de: Anélisis de
reoperaciones quirlrgicas no programadas.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de Prevencion
enfermedad tromboembdlica en pacientes quirtrgicos.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién respecto a: Prevencién
ulceras o lesiones por presion (UPP) en pacientes hospitalizados.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién respecto de: Reporte de
caidas de pacientes hospitalizados.

* Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de: Pacientes
transfundidos de acuerdo a protocolos.

= Programa de prevencién y control de las enfermedades asociadas a la atencion de
salud (IAAS).

Articulo 19: Reglas sobre ingreso del paciente.

Elingreso de pacientes a las instalaciones del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de
Arica es a traves del Centro de Responsabilidad (CR) Emergencia Hospitalaria, del
Consultorio de Atencion Abierta y Programas Especiales (CAE) como una hospitalizacién
programada y por traslados entre hospitales.

Para la atencion en el "CR Emergencia Hospitalaria”, el paciente debe registrar sus datos
en ventanilla de admisién, los datos quedaran registrados en el “Dato de Atencién
Urgencia” (DAU), copia del sistema de urgencia, con su calificacion previzional, para que
al termino de su atencion se valorice su cuenta y se autorice la salida del centro de
responsabilidad.

Posterior al ingreso administrativo, el paciente sera categorizado segun protocolo para
decidir el orden de atencion segun gravedad.

Articulo 20: Reglas sobre estadia del paciente.
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La estadia del paciente en las instalaciones del Hospital Juan Noé Crevani de Arica. Los
pacientes hospitalizados para poder recibir adecuadamente los cuidados de enfermeria,
matroneria, u otras disciplinas, conforme a su condicién clinica, deberan dar estricto
cumplimiento a las instrucciones de los integrantes del equipo de salud durante toda su
estadia hospitalaria.

El paciente debe cumplir con las indicaciones médicas y nutricionales gue le sean
sefialadas ya sea escritas o verbalmente.

Estas indicaciones le seran explicadas también a su representante o a la persona a cuyo
cuidado se encuentre, cuando su estado de salud no le permita comprenderlas.

Articulo 21: Reglas sobre egreso del paciente.

El paciente al término de su tratamiento médico sera dado de alta una vez que el
profesional lo indique, realizando epicrisis médica que es responsabilidad del médico
tratante, quien registra en un informe elaborado al alta del paciente informacion que
incluye su identificacion, fecha y diagnéstico de ingreso, condicién de ingreso, evolucion
clinica y respuesta a tratamiento, examenes, procedimientos realizados, condicion de
egreso, fecha y diagnéstico de egreso, indicaciones y destino del paciente, identificacion y
firma del médico, ademas quedando estipulado la continuidad de la atencion en controles
proximos o derivacion a consultorio segun corresponda.

En el caso de que el paciente expresare su voluntad de no ser tratado, quisiera
interrumpir el tratamiento, o se negare a cumplir las indicaciones médicas, podra solicitar
la alta voluntaria. Asimismo, en estos casos, la Direccién del Hospital Regional Dr. Juan
Noé Crevani de Arica, a solicitud del profesional tratante y previa consulta al comité de
¢tica, podra decretar el alta forzosa.

Articulo 22; Procedimientos y documentacion para la referencia y contrareferencia.

Frente a la posibilidad de que nuestra institucién no cuente con capacidad resolutiva para
dar atencion de hospitalizacion a nuestros usuarios, disponemos de un sistema de
derivacion de pacientes a los diferentes hospitales de la red e instituciones publicas vy
privadas que no pertenecen a la red publica de salud de acuerdo a complejidad vy
necesidad. La derivacion sera coordinada por la “Unidad de Gestion de Cama” en
conjunto con el médico a cargo del paciente en horario de 8:00 am a 17:00 horas,
posteriormente entre las 17:00 y las 8:00 am horas sera responsabilidad del médico
residente del CR en el que se encuentre hospitalizado el paciente.

El médico derivador define el sistema de transporte del paciente, pudiendo ser éste
terrestre o aéreo, considerando la gravedad del cuadro clinico y presencia de factores de
riesgo, resguardando en todo momento su seguridad.

Todo paciente trasladado a un hospital de la Red o un Centro del extrasistema debe ir
acompafiado de lo siguiente:

* Resumen con antecedentes clinicos del paciente.
= Epicrisis de enfermera o matrona.

* Verificador FONASA.

* Enfermera o TENS segun requerimiento.

Articulo 23: Procedimientos de visita o supervigilancia médica de rutina.

El Hospital designara e informara al paciente quién sera su médico tratante principal, sin
perjuicio de la facultad del establecimiento de designar a otro profesional en tal calidad,
debiendo ser informado oportunamente al paciente o a su representante, familiares o
visitas.
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En los servicios clinicos donde se utiliza modalidad de equipos de manejo, seré el jefe de
servicio o un miembro del equipo en quien delegue esa funcion quien sera el responsable
de entregar informacion al paciente, su familia o representante.

En el caso de los pacientes que ingresan a través del Servicio de Urgencia y Unidad de
Paciente Critico, el medico de turno adoptard el rol de médico tratante mientras el
paciente se encuentre en dicho servicio.

Las visitas médicas se realizaran durante la mafiana en los respectivos servicios clinicos,
estas pueden ser en forma individual por su médico tratante o en reunién de equipos
clinicos.

Articulo 24: Procedimiento de gestiéon de cuidados.

La gestion de cuidados estara a cargo del personal de Enfermeria, segiin norma general
administrativa N°19 emanada del MINSAL el afio 2007, en lo concerniente al paciente en
todas sus etapas de vida en ambos sexos, y a los profesionales Matrona segtn norma
general administrativa N°21 del MINSAL el afio 2010, en lo concerniente a los procesos
gineco obstétricos y recién nacido sano. Esta se realiza a todos los pacientes
hospitalizados en forma permanente durante las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

Articulo 25: Procedimiento de gestion de cuidados en materia de alimentacion.

El paciente durante su hospitalizacion recibird el régimen alimenticio segin sea su
condicién clinica. Las y los nutricionistas visitaran al paciente para realizar su evaluacion,
desarrollar la indicacién y adecuacion dietética e informar sobre el régimen alimenticio que
recibiré durante su hospitalizaciéon. Los horarios de alimentacion diarias se distribuiran de
la siguiente forma:

Desayuno 08:00 hrs.
Colacion Matinal 10:00 hrs. Segun indicacion dietética.
Almuerzo 12:00 hrs.
Once 16:00 hrs.
- Cena 19:00 hrs.
Coleccion nocturna 20:00 0 22:00 hrs. segun indicacion dietética.

Para el caso de pacientes adultos y pediatricos con alimentacién via sondas, los horarios
son segun indicacion dietetica. Asimismo, para el caso de pacientes pediatricos con
formulas lacteas, los horarios son de acuerdo con el grupo etareos cada 3 o 4 horas
segun indicacion dietética.

Queda total y absolutamente prohibido el ingreso de alimentos externos al Servicio de
alimentacién para alimentar a los pacientes salvo solicitud expresa o autorizacion de los
nutricionistas y/o médico tratante en virtud del beneficio clinico que esto pudiere reportar.
En caso de que el paciente requiera alimentacion asistida, esta serd segun Protocolo de
alimentacion asistida de pacientes hospitalizados. Para acceder a él dcbe el paciente,
representantes legales, familiares, personal bajo cuidado se encuentren, y/u otras que
corresponda deberan realizar las gestiones para solicitarlo en la Subdireccién Médica o
bien acceder a él mediante una solicitud de acceso a la informacién.

Articulo 26: Del derecho a trato digno y respetuoso.

Los funcionarios del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani tienen el deber de entregar
un trato digno, cortés y amable al paciente, representante legal, familiares, acompafiantes
y/o visitas en todo momento y cualquier circunstancia. En consecuencia, el equipo de
Salud debera:

Velar porque se utilice un lenguaje adecuado e inteligible durante la atencién; cuidar que
las personas que adolezcan de alguna discapacidad no tengan dominio del idioma
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espafiol o solo lo tengan en forma parcial, puedan recibir la informacién necesaria y
comprensible, por intermedio de un funcionario del establecimiento, si existiere, o con
apoyo de un tercero que sea designado por la persona atendida.

Velar porque se adopten actitudes que se ajusten a las normas de cortesia y amabilidad
generalmente aceptadas, y porque las personas atendidas sean tratadas y llamadas por
su nombre.

Con la finalidad de garantizar el respeto y proteccion de la vida privada y la honra de Ia
persona y su familia y acompafiantes durante su atencion de salud, queda prohibida la
toma de fotografias, grabaciones o filmaciones al interior del establecimiento, por
cualquier medic, como por ejemplo celulares, camaras fotograficas, camaras de video,
tablet, entre otros salvo que exista autorizacién del equipo clinico. La toma de fotografias,
grabaciones o filmaciones para usos o fines periodisticos o publicitarios requiere
autorizacion escrita del paciente o de su representante legal, de acuerdo con las
condiciones sefialadas por el Hospital y la Ley 20.584.

El Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, mantiene alianzas estratégicas
mediante la suscripcion de convenios Docentes Asistenciales con las universidades y
centros técnicos de la ciudad, siendo un Hospital Asistencial-Docente, es por ello, que
durante el proceso de hospitalizaciéon y con ocasién de alguna evaluacion médica o
realizacion de algun procedimiento, el profesional a cargo podra estar acompafado de
alumnos en formacion. EI HINC establece que:

Todos los alumnos de los centros formadores mencionados anteriormente deberan
mantener convenios Docentes Asistenciales con el hospital. Dichos convenios deberan
ajustarse a la normativa emanada del Ministerio de Salud o la normativa que determinen
los organismos respectivos.

En el desarrollo de la relacion Docente Asistencial, todos los alumnos y docentes deberan
respetar los derechos de los pacientes, explicitadas en la Carta de derechos y deberes de
los pacientes publicada en las dependencias del Hospital. Del mismo modo, se debera
proteger la seguridad de los pacientes y priorizar la actividad asistencial por sobre
cualquier actividad docente. En ningln caso, los alumnos en formacién podran realizar
sus actividades inherentes a su nivel de formacién sin la supervisién de un medico u otro
profesional de la salud que trabaje en el establecimiento y que corresponda segun el tipo
de prestacion.

Articulo 27: Del derecho a tener visita en la hospitalizacion.

Los usuarios hospitalizados en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica tienen
derecho a tener visitas de padres, madres, personas significativas, familiares o tutores
responsables, considerandose la comparia como parte de proceso de recuperacion de
acuerdo a los protocolos locales vigentes del hospital, cuyo horario de visitas sera el
siguiente segun Centros de Responsabilidad:

Centro de Responsabilidad Horario de Visitas Horario de Visitas ‘
(Normal) (Contingencia ,
De lunes a domingo Sanitaria)
De lunes a domingo.
Gestion Clinica Médica 12:00 -18:00 horas 11:30- 12:30 horas
(Medicina)
Gestion Clinica Quirurgica 12:00 -18:00 horas 13:00-14:00 horas
Traumatolédgica
Gestidn Clinica de la Mujer 12:00 -18:00 horas 16:30-17:30 horas
(Ginecologia, Embarazo
Patolégico y Puerperio)
Gestion Clinica Quirurgico 16:00-17:00 horas
General (cirugia sala y 12:00 -18:00 horas
aislamientos) 15:00 a 16:00 horas
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Post Operados %

Gestion Clinica Infantil 15:00 -16:00horas 15:00 -16:00horas

(Pediatria) 15:00 -16:00 horas 15:00 -16:00 horas
| UPC Pediatrica

Gestion Clinica Neonatolégica 08:30 -19:30 horas 08:30 -19:45 horas

(UPC y Basica) (Mama y Papa) 21:00 -22:00 horas

(Mama o Papa)

Gestion Clinica Paciente Critico 09:00 a 10.00 horas De lunes a domingo
(Unidad de Paciente Critico 14.30 a 15:30 horas 14.30 a 15:30 horas
" adulto) Sabados domingos y

| festivos de 10:00 a
11:00 horas y de 14:30 a

5 15:00 horas.
Gestion Clinica Salud Mental Lunes a domingo Lunes a domingo
| -Psiquiatria Adulto De 14:00horas a Mujeres
16.00horas. 14:00-15:00horas
-Psiquiatria Infanto Adolescente Lunes a viernes de Hombres
16.00horas a 15:0u-160horas
18:00horas.
‘ Sabado y Domingo Lunes a domingo
I 15:00 a 18:00 horas. 16:00-17:00 horas

**Podran ingresar como visitas adolescentes (212 afios) y adultos (218 afios).
Articulo 28: Del derecho a tener compariia durante su atencién de salud.

Los nifios, nifias, adolescentes hasta los 19 afios (NNA) y adultos mayores tendran
derecho al acompafiamiento de padres, madres, familiares y personas significativas, en el
horario que se haya establecido por cada CR. Hospitalizacién. En caso de nifio, nifa y
adolescente se debera contar con el Asentimiento (personas menores de 18 anos) o
Consentimiento (personas mayores de 18 afios) del NNA previo al ingreso del
acompafante, el cual deberd quedar registrado en el documento respectivo que el (la)
Enfermero (a) o Matron (a) de turno presenta al ingreso del usuario al CR. de
Hospitalizacion o en el momento que se informa el ingreso de un nuevo acompafante. El
otorgamiento o denegacion del consentimiento o asentimiento, debe ser respetado y
considerando en funcion de sus facultades y nivel de desarrollo aplicanao el principio de
autonomia progresiva, teniendo presente las caracteristicas propias y diferentes de los/las
adolescentes, que les diferencian de nifios y nifias. A su vez se debera considerar que
previo al ingreso del acompafiante el (la) Enfermero (a) o Matron (a) de turno son
responsables de entregar las indicaciones descritas en el documento “Declaracion
Informada” y que se complete el documento por el acompafiante del NNA. Los
documentos (asentimiento, consentimiento y declaracion informada), una vez hayan sido
llenados correctamente y firmados, seran incorporados a la ficha clinica del paciente.

El Hospital Regional de Arica, ha establecido el siguiente horario para efectuar el
acompafamiento:

| Identificacion Centro de Responsabilidad | Horario Diurno | Horario Nocturno

' Gestion Clinica Médica 24 horas del dia
'Gestion Clinica Quirdrgica Traumatolégica 24 horas del dia
Gestion Clinica de la Mujer: - 24 horas del dia

' Ginecologia, Embarazo Patolégico vy ¥
FPuerperio)

Gestion Clinica Quirargico General: 24 horas del dia
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-Cirugia sala i aislamientos.
-Post Operados .
Gestion Clinica Infantil:
08:30 -19:30 | 21: 00 - 07:00
' -Pediatria: horas horas.
|
! -UPC Pediatrica 08:30 -19:30 | En  UPC siempre
horas que la condicién
clinica lo permita
‘ Gestién Clinica Neonatologica De 8:30 horas a 19:30horas y de 20:30
‘ horas a 7:30horas, siempre que la
- - Neonatologia condicion clinica lo permita.
- UPC Necnatologia
Gestion Clinica Paciente Critico Adulto: 08:30 -19:30 horas y de 21: 00 - 07:00
-UPC Adulto horas, siempre que la condicion clinica
' . lo permita. ]
' Gestion Clinica Salud Mental: 08:30 -19:30 horas y de 21: 00 — 07:00
-Adulto: horas, siempre que la condicién clinica
y ambiental lo permita.
-Infanto-Adolescente

El hospital si bien ha definido el horario, existiran situaciones en las cuales se estimulara
contar con 24 horas, las que estan definidas en el Instructivo Entrega de Informacion al
Ingreso de Hospitalizacién, quedando a su vez establecidas las circunstancias en gque |a
condicion clinica del paciente no permita hacer efectivo las visitas y acompafiamiento.

Considerando la edad de los acompafantes, podran ser efectivos por mayores de 12
afios en horario diurno y mayores de 18 en horario diurno y nocturno.

A su vez se establece, que, durante el proceso de atencion ambulatoria, todo NNA, tendra
derecho al acompafiamiento de padre, madre, de quien lo tenga al cuidado o persona
significativa con la Unica excepcion que de ello derive un peligro para el propio nifio, nifia
y adolescente u.otros pacientes, entre ellos: situaciones de emergencia de riesgo vital,
procedimientos que generen incomodidad para NNA, procedimientos que generen
malestar fisico o emocional en el acompafiante. Se debera fomentar el acompafiamiento
por el Equipo de Salud en aquellas atenciones de salud que puedan generar un mayor
impacto fisico y emocional en el NNA, tales como punciones endovenosas, examenes
invasivos, punciones lumbares, curaciones, entre otras.

El Equipo de salud del Hospital Regional de Arica podra limitar el ingreso de
acompafiantes si este se encuentra en situacion de agitacion psicomotora, bajo los
efectos del alcohol, u otras drogas, alguna enfermedad contagiosa, o cualquier situacion
que ponga en riesgo la salud fisica y mental del NNA, o que la impidan realizar la atencion
del acompafiamiento y entregar la contencién emocional que el NNA requiere. El equipo
de salud también podra solicitar el abandono del acompafiante si este se muestra con
actitudes de agresividad o cualquier tipo de conductas que interfiera en el funcionamiento
0 atencion de salud o constituya un incumplimiento de lo definido en el reglamento interno
del establecimiento.

Respecto de mujeres o personas gestantes, tendran derecho al acompafiamiento en el
preparto, parto y puerperio., tratandose de mujeres en trabajo de parto el hospital
permitiran en todo momento la compaiiia de la persona que ella determine, con la Unica
excepcion de que se derive de ello un peligro para el nifio o nifia o para la mujer. Seran
los equipos clinicos quienes deben evaluar la idoneidad de la persona y consensuar con
la mujer o persona gestante el cambio por otro acompafiante significativo. Se le entregara
informacion clara, oportuna y suficiente para que tanto la mujer o persona gestante o
puérpera, como el/la acompafante, puedan enfrentar el proceso de trabajo de parto y
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puerperio, de acuerdo a lo establecido por el “Protocolo Entrega de Informacién para el
Preparto, Parto y Puerperio” del Hospital.

El cumplimiento del acompafiamiento de NNA y mujeres o personas gestantes se
encuentra establecido por la Ley N° 21.372, que establece medidas especiales en
relacion al acompafiamiento de nifios, nifias y adolescentes, MINSAL afio 2021 y la
Norma Técnica y Administrativa Ley N°21.371, MINSAL afio 2022, la cual estara siendo
aplicada de forma progresiva en el establecimiento hospitalario, contando con un plan de
cierre de brechas, el cual permita disponer de las condiciones necesarias para otorgar un
acompanamiento digno y respetuoso.

Articulo 29: Reglas que deben cumplir los acompafiantes y las visitas de los pacientes.
Las personas que realicen acompafiamientos y visitas deberan cumplir con las siguientes
responsabilidades y normas:

* No podran ingresar al Hospital nifios menores de 12 afios, ni mascotas.

« Con ocasion del acompafiamiento del paciente se prohibe dormir n pernoctar en
dependencias del hospital sin previa y expresa autorizacion.

» Con ocasion del acompafiamiento del paciente se prohibe merodear o deambular por
dependencias del hospital.

* Los familiares, acompafiantes y visitas no podran realizar ningun tipo de filmacion y la
toma de fotografias dentro del recinto hospitalario.

* La alimentacion de los acompafantes sera de su propia responsabilidad y no debe
hacerlo al interior de las dependencias clinicas. "

* El uso de los Servicios Higiénicos para las visitas se encuentra ubicado en sala de
espera de Ingreso de Visitas y en Unidades de Emergencia.

* Tener un trato cortés y respetuoso hacia pacientes, acompafiantes, otros familiares y al
personal del Centro de Responsabilidad, manteniendo la disciplina, respeto y orden
segun las normas de conducta y convivencia hospitalaria.

* No hacer ruidos innecesarios en cualquier area de la institucion y respetar el descanso
de los pacientes.

» Contribuir a mantener la higiene y limpieza en el hospital.

* No fumar, ni beber bebidas alcohélicas dentro de cualquier dependencia del hospital,
asl como en sus accesos, jardines, estacionamientos, alrededores, u ¢i2s.

= No ingresar en areas prohibidas sin expresa autorizacion de personal del Centro de
Responsabilidad de que se trate.

= Ajustarse a los horarios establecidos en cada Centro de Responsabilidad Clinica.

* En algunos casos las visitas podrian ser restringidas por indicacion médica, medida de
proteccion, o solicitud expresa del paciente o quien legalmente le represente.

Articulo 30: De la condicion de “hospital amigo”.

Las normas, horarios de visitas y acompafiamientos de los pacientes, operan bajo la
certificacion recibida el afio 2012 como “Hospital Amigo”, lo que significa que cumple con
los estandares definidos para hacerlo cercano, abierto y amable hacia su comunidad.

Articulo 31: Del derecho a la asistencia religiosa o espiritual.

Las personas que realicen actividades de asistencia religiosa al interior del Hospital
deberan siempre observar una conducta que no perturbe el normal funcionamiento de
ellos y que respete el debido cuidado de los pacientes. La contravenciori = lo anterior, asi
como cualquier acto que se oponga a la moral, a las buenas costumbres o al orden
publico facultara al Director del Hospital para solicitarle a los responsables que
abandonen el recinto, sin perjuicio de los recursos administrativos o judiciales
correspondientes.

Los pacientes hospitalizados en los centros de Responsabilidad Clinicos tienen derechos
a s
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Profesar la creencia religiosa que libremente han elegido o no profesar ninguna v,
asimismo, a manifestar dicha circunstancia libremente o abstenerse de hacerlo, sin gue
pueda ser coaccionado a actuar en un sentido contrario al que ha elegido a tal respecto.

El ejercicio de la asistencia religiosa no podra de modo alguno alterar el normal
funcionamiento del Hospital y debera siempre respetar los derechos de terceros.

Del procedimiento para acceder a la asistencia religiosa:

En el momento del ingreso del paciente se registrara en la ficha de admision si desea
recibir asistencia religiosa durante su estadia en el establecimiento y la confesion religiosa
a la que éste pertenece o la circunstancia de no pertenecer a ninguna, en su caso.
Respecto de pacientes que no se encuentran en condiciones de entregar estos datos, y
sélo mientras subsista tal condicién, autorizara esta asistencia su conyuge, padres, hijos,
y demas consanguineos en el orden que fija el articulo 42 del Cddigo Civil, prefiriendo
unos a otros en ese orden.

En ningun caso este registro debe ser entendido como requisito para que las personas
reciban la correspondiente atencion.

Se podra dar asistencia religiosa, s6lo con el consentimiento expreso del paciente. Si éste
estuviere impedido de manifestarlo, se deberan tomar las medidas apropiadas sobre la
base de lo que se conoce y de lo que es posible presumir acerca de la voluntad de la
persona. Para-ello, y sélo mientras la condicién descrita persista, se consultara a su
representante legal, su cényuge o demas parientes, los que concurrirdn en el mismo
orden en que son llamados por el articulo 42 del Cdédigo Civil y respetandose, en todo
caso, lo dispuesto en el articulo 508 de dicho Cédigo.

La asistencia religiosa sera entregada de preferencia en forma individual, pero puede ser
en forma colectiva en un lugar especialmente habilitado, si el médico tratante del enfermo
autcriza el desplazamiento del enfermo.

La asistencia religiosa podra comprender, entre otras, las siguientes actividades: visita de
enfermos; oraciones; celebracion de los actos de culto; asesoramiento en cuestiones
religiosas y morales a los enfermos, sus familias y funcionarios de los hospitales;
colaboracion en cuidados paliativos; colaboraciéon en la humanizacién de la asistencia
hospitalaria, siempre que las condiciones del servicio hospitalario lo permitan.

La asistencia religiosa sera prestada cuidando de respetar y no interferir con los
procedimientos meédicos asistenciales que deban efectuarse a los pacientes y a quienes
compartan la habitacion con aquellos. Para esto deberan programarse las visitas en
horarios adecuados y suspenderlas si lo requieren las acciones terapéuticas.

La entrega de estampas religiosas, libros, folletos u otros objetos de divulgacion religiosa,

solo podra realizarse a persona determinada y cuando ésta hubiera expresado su
voluntad de recibirlos.

Toda persona que lo solicite tiene derecho a recibir, oportunamente y en conformidad a la
ley, consejeria y asistencia religiosa o espiritual

Articulo 32: Del derecho a la atencion de salud con pertinencia cultural.

La Region de Arica y Parinacota al contar con alta concentracion de poblacion indigena
obliga a nuestro establecimiento a asegurar el derecho de las personas pertenecientes a
los pueblos originarios a recibir una atencién de salud con pertinencia cultural lo cual se
expresa en la aplicacion de un modelo de salud intercultural validado ante las
comunidades indigenas el cual debera contener, a lo menos, el reconocimiento,
proteccidon y foitalecimiento de los conocimientos y las practicas de los sistemas de
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sanacion de los pueblos originarios, la existencia de facilitadores interculturales y
sefializacion en idioma espafiol y del pueblo originario que corresponda al territorio .

EL Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, con el objetivo de superar las
barreras de acceso a sus prestaciones, dispone de sefalética en lengua originaria
Aymara en zonas de alta afluencia de publico. Asimismo, existen facilitadores
interculturales que apoyan en la atencion abierta o cerrada de personas indigenas.

Las mujeres indigenas pueden optar al parto Aymara a través del programa “Utasajam
Usufia/ Parir como en casa” que incluye el acompafiamiento de una usuyiri /partera
aymara. _

Articulo 33: De las normas para la identificacion del usuario.

El proceso de Identificacion del Paciente en el Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé
Crevani tiene caracter obligatorio para todos los pacientes, la que serd mediante un
brazalete que el paciente debera mantener puesto permanentemente durante todo el
periodo de hospitalizacion.

Lo anterior tiene como objeto implementar un sistema de identificacion estandarizado para
todos los pacientes ingresados que vayan a permanecer un tiempo en las dependencias
hospitalarias.

El brazalete portara los siguientes datos verificadores del paciente respectivo:

Nombres y Apellidos
N” de RUN (rol Unico nacional)
En caso de paciente extranjero RUN o N° de cuenta corriente de hospitalizacion.

En el caso de los recién nacidos:

Hijo de (nombre completo de la madre: nombre mas sus apellidos)
Sexo del recién nacido. Fecha y hora del parto.

En el caso de hospitalizacion en neonatologia: Nombre del Recién nacido (nombre
completo mas sus apellidos) RUN del Recién Nacido.

En el caso de pacientes transgénero: El brazalete de identificacion podra contemplar a
peticion del paciente, en primer lugar, el nombre legal consignado en su documento de
identidad y, en segundo lugar, el nombre social con el cual dicha persona se identifica.

Todo lo anterior de acuerdo a procedimiento de identificacion del paciente existente en la
normativa del Hospital Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan Noe Crevani”, a la cual se
podra acceder en la pagina web de la institucion, www.hjnc.cl

Sera responsabilidad de los usuarios o representantes legales aportar informacion veraz
de los datos solicitados en el proceso de identificacion. La falsedad de los datos
proporcionados hara incurrir en las penas del articulo 210 del Cédigo Penal.

Articulo 34: Del derecho a identificar al personal que lo atiende.

Todos los trabajadores de la institucion independiente de su calidad juridica, esto es:
titular, suplente, contrata, honorarios, docentes y alumnos, deben portar una identificacién
visible que muestre su nombre, apellidos, estamento y unidad a la que pertenece. La
identificacion sera provista por el Centro de Responsabilidad Gestion de las Personas.

En el caso de las empresas externas, asi como aquellos que provienen de programas
gubernamentales, la identificacion obligatoria sera provista por sus empleadores previa
verificacion y validacion por la autoridad del Hospital.
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Articulo 35: Procedimientos para la entrega de informaciéon del estado de salud del

paciente.

El profesional médico u otro profesional tratante que otorga la atencion clinica es quien
informara al paciente o su tutor o representante legal, de la condicion de salud,
diagnéstico, pronostico, complicaciones y/o riesgos y tratamientos disponibles para la
recuperacion o para la mejor mantencién de la calidad de vida.

El médico u otro profesional tratante entregaran la informacion correspondiente, de forma
oportuna y comprensible, utilizando términos claros, considerando la capacidad de
comprensién, edad, y todos los factores que pudieren afectar el debido conocimiento del
estado de salud del paciente.

La entrega de iiformacion se regulard de manera especial segun lo dispone el parrafo
cuarto del titulo segundo de la Ley 20.584.

Articulo 36: Horarios de funcionamiento del hospital.

Se establece los horarios de funcionamiento del reciento, segun unidad y servicios:

Atencion Ambulatoria Lunes a viernes: 08:00 a 16:48 hrs.
Extensién horaria: hasta 20:00 hrs.
Atencién Cerrada: Servicios clinicos de | Lunes a Domingo: 24 horas.

hospitalizacién y Unidad de Emergencia
Servicios Administrativos Lunes a viernes: 08:30 a 17:18 hrs.

Las normas, horarios de visitas y acompafiamiento de los pacientes, se encuentran
disponible en la pagina web de la institucion en www.hjnc.cl asi como en las puertas de
ingreso a la institucion.

Articulo 37: Infé'fmacién de seguridad del hospital y vias de evacuacion.

En caso de emergencia, el hospital Regional cuenta con vias de evacuacion que se
encuentran debidamente sefializadas en cada uno de los pasillos institucionales.

Ademas, se cuenta con zonas de seguridad interna y externas debidamente sefializadas.

El establecimiento dispone de lideres de evacuacion y jefes de piso, cuya funcion es
dirigir a los usuarios, funcionarios y pacientes autovalentes que se trasladen a las zonas
de seguridad internas ya establecidas.

Todo usuario, paciente, familiar o visita que se encuentre en los recintos del hospital en
caso de emergencia, debe obedecer en todo momento las instrucciones entregadas por el
personal antes mencionado.

Existe un "Plan Institucional de Evacuacion” el cual se encuentra disponible en la pagina
web de la institucion en www.hjnc.cl para su conocimiento.

Articulo 38: Informacion de los costos de las prestaciones, modalidades de su pago, y
otros aspectos asociados.

El Hospital Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan Noe Crevani’, en su atencion abierta
y cerrada, otorga todos los tipos de prestaciones asociadas a las acciones de promocién,
proteccion, curacion, recuperacion y rehabilitacién de la salud a las personas en forma
ambulatoria y en régimen continuo.

Para el acceso de esta informacion el usuario podra dirigirse a las unidades de
Recaudacion Central, Recaudacion Emergencia, Recaudacion segundo piso edificio de
hospitalizacion de pacientes.
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Respecto a los aranceles de las prestaciones que se otorgan y las modalidades para su
pago, cuando corresponda:

* Se calculan de acuerdo al arancel FONASA o el arancel para Atencion de pacientes en
Modalidad Libre Eleccion de FONASA, ISAPRES y Particulares, del Hospital segun sea
el caso.

* Los pagos conforme a la ley se podran efectuar por cualquier medio idéneo e incluso
por medio de convenios FONASA e ISAPRES y otras instituciones.

Para todos los pacientes pertenecientes a FONASA son atendidos en forma gratuita en el
establecimiento hospitalario.

Cuando el usuario es particular o pertenece a ISAPRES debe cancelar las prestaciones
correspondientes, ya sea total o parcialmente, se generan cuentas detalladas por
hospitalizacion, donde se indicaran las prestaciones de salud efectuadas, derechos de
pabelldn, dias cama, examenes, farmacos e insumos médicos suministrados.

Con la finalidad de garantizar la atencion brindada y en conformidad de lo que dispone la
ley podra aceptarse el registro de la informacién de una tarjeta de crédito, carta de
respaldo otorgada por los empleadores, o letras de cambio o pagarés, los que se regiran
por las normas contenidas en la Ley 18.092. Sin perjuicio de lo anterior, el paciente podra,
voluntariamente dejar en pago de las prestaciones cheques o dinero en éfectivo, todo Io
anterior en virtud de la Ley 20.394.

Articulo 39: De |a reserva de la informacion contenida en la ficha clinica.

La ficha clinica es el instrumento obligatorio en el que se registra el conjunto de
antecedentes relativos a las diferentes areas relacionadas con la salud de las personas
que tiene como finalidad la integracion de la informacion necesaria en el proceso
asistencial de cada paciente. Es deber tanto del equipo de salud como del propio
paciente, la debida proteccion de los datos contenidos en la ficha clinica conforme lo
dispone la ley. Su conservacion reglamentariamente esta dispuesta para un periodo de 15
anos después del ultimo registro.

En nuestro Hospital se contempla la atencion asistencial en sus dos soportes, fisico, y
electronico. En caso de que las personas y organismos autorizados por la ley soliciten su
entrega, total o parcial, deberan hacerlo mediante una comunicacion dirigida al Director
del Hospital. -

Articulo 40: Del consentimiento informado.

Toda persona tiene derecho a otorgar o denegar su voluntad para someterse a
cualquier procedimiento o tratamiento vinculado a su atencién de salud. Este derecho de
eleccidn no resulta aplicable cuando como producto de la falta de esta intervencién,
procedimiento o tratamiento, se ponga en riesgo la salud publica, en los términos
establecidos en el articulo 34 del Codigo Sanitario, por ejemplo: toda persona rasgufiada
0 que hubiese podido ser infectada por un animal enfermo o sospechoso de tener rabia.

Por regla general, este proceso se efectuara en forma verbal, pero debera constar por
escrito en el caso de intervenciones quirdrgicas, procedimientos diagndsticos vy
terapéuticos invasivos y, en general, para la aplicacion de procedimientos gue conlleven
un riesgos relevante y conocido para la salud del afectado.

Articulo 41: De los derechos de las personas en estado de salud terminal.

La persona que se encuentra en este estado tendra derecho a vivir con dignidad hasta el
momento de la muerte sea que se trate de patologias terminales oncologicas y no
oncologicas. Para lo anterior tiene derecho a los cuidados paliativos y las medidas de
soporte ordinario que correspondan segun sea su cuadro clinico.
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Articulo 42: El comité de ética asistencial.

El hospital regional cuenta con un Comité de  ética asistencial, de conformacion
multidisciplinaria, el rol es asesorar al usuario o prestadores en el proceso de toma de
decisiones relativo a aquellos conflictos éticos- clinicos que se susciten como
consecuencia de la atencién de salud, para contribuir a mejorar la calidad de la atencién,
y proteger los derechos de las personas en relacion con ella.

Se puede acceder conforme lo dispone su Reglamento de Régimen Interno el cual se
puede obtener a peticion escrita del interesado que corresponda en la Direccion del
Hospital. Este comité sesiona el tercer jueves de cada mes de manera ordinaria y
extraordinaria cuando la situacion lo amerite.

Articulo 43: De la proteccion de la autonomia de las personas que participan en una
investigacion cientifica.

Toda persona deberéd ser informada y tendra derecho a elegir su incorporacién en
cualquier tipo de investigacion cientifica biomédica, en los términos de la Ley N°20.120.
Su expresién de voluntad, o en su defecto el de aquel que deba cumplir su voluntad en
conformidad cor la ley, debera ser, previa, expresa, libre, informada, y constar por escrito.
En ningln caso esta decision podra significar menoscabo en su atencién ni menos
sancion alguna.

Articulo 44: De los derechos de las personas con discapacidad psiquica o intelectual. Las
personas con discapacidad psiquica o intelectual tienen derecho a la reserva de
informacién, asi como la restricciéon al acceso por parte del titular a los contenidos de su
ficha clinica en razén de los efectos negativos que esa informacion pudiera tener en su
estado mental. Sin perjuicio de ello el profesional tratante debera informar las razones
médicas que justifican tal reserva o restricciéon al representante legal del paciente o a la
persona bajo cuyo cuidado se encuentre. Para el caso de las hospitalizaciones
involuntarias deberan ser comunicadas tanto a la Secretaria Regional Ministerial de Salud
de la Regién de Arica y Parinacota como a la Comision de Proteccion de los Derechos de
las Personas con enfermedades mentales.

Ninguna persona con discapacidad psiquica e intelectual que no pueda expresar su
voluntad podra participar en alguna investigacion de tipo cientifico.

El empleo extraordinario de las medidas de contencién fisica y farmacolégica debera
llevarse a cabo con pleno respeto a la dignidad de las personas objeto de tales medidas,

las cuales sobre podran aplicarse en los casos en que concurra indicacion terapéutica
acreditada por un medico.

Articulo 45: Del derecho de participacion de las personas usuarias.
Toda persona tiene derecho a realizar consultas o reclamos respecto de la atencién de
salud recibida. Para ello el hospital cuenta con una Oficina de Informacion, Reclamos y

Sugerencias.

Asimismo, los usuarios podran manifestar por escrito sus sugerencias y opiniones
respecto de dicha atencién.

TITULO FINAL:

DE LLAS FELICITACIONES, RECLAMOS, Y SUGERENCIAS

Articulo 46: Formas de hacer efectivas las felicitaciones, reclamos, y sugerencias.

El Hospital Regional de Arica y Parinacota Dr. Juan Noeé Crevani cuenta con los
mecanismos para asegurar al usuario el derecho a presentar solicitudes ciudadanas, sea
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que se trate de reclamos, felicitaciones o sugerencias. La Autoridad contempla tres
mecanismos para la formulacién de solicitudes ciudadanas:

a) Presencial: En contacto directo con los funcionarios de la Oficina de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias (O.l.R.S) utilizando como verificador el Formularic de
Registro de Solicitud ciudadana. Los contactos presenciales son:

= Modulo de atencién OIRS: Ubicado frente a la puerta principal del Hospital Regional
Dr. Juan Noé Crevani en avenida 18 de septiembre 1.000 comuna de Arica.

* Orientador CR. de Emergencias: Ubicada en el sector sala de espera del CR
Emergencia Hospitalaria misma direccion anterior.

» Orientador Atencion Ambulatoria: Ubicada en el Consultorio adosado de
Especialidades misma direccion anterior.

* Orientador de Atencion Cerrada: Es quien desarrolla visitas presenciales
programadas o bajo llamado de los diferentes servicios clinicos.

b) Carta escrita: De pufio y letra o mediante técnicas digitales dirigida a la Direccién del
Hospital Regional Dr. Juan Noe Crevani de Arica. Los horarios de atencion de la
secretaria de Oficina de Partes para presentacion de las solicitudes son de 8:00 a
16:00 horas.

c) Internet: Accediendo mediante la péagina web institucional (www.hjnc.cl), ya sea
mediante una solicitud de acceso a la informacion en virtud de la ley de transparencia o
accediendo a la web: oirs.minsal.cl

El plazo maximo para la tramitacion de solicitudes ciudadanas, no excedera de quince a
veinte dias habiles a contar del dia siguiente desde que fue recibida, por lo que todos los
funcionarios del establecimiento hospitalario colaboraran activamente para responder
dentro de los plazos legalmente establecidos.

En caso que la respuesta emitida por el Hospital dentro del plazo previsto no sea
satisfactoria, el reclamante puede realizar un reclamo a la superinterdancia de salud
dentro de los siguientes cinco dias habiles o al Consejo para la Transparencia segun sea
el caso.

Asimismo, las personas tendran derecho a requerir, alternativamente la iniciacién de un
proceso de mediacion en los términos de la ley N°19.966 y sus normas complementarias.

2° DEJASE CONSTANCIA que se incluyen
anexos que sefiala el “REGLAMENTO INTERNO LEY 20.584 DERECHOS Y DEBERES
DE LOS PACIENTES”, el cual forma parte integrante de la presente resolucion, para
todos los efectos que deriven de su aplicacion.

3° TENGASE PRESENTE que correspondera a
la  Desarrollo Institucional y Control de Gestion del establecimiento, velar por la
observancia del cumplimiento de este reglasmernto a quien se designe para ello..

esolucion por

4° NOTIFIQUESE la presente
[nacota “Dr. Juan

funcionarios de la Oficina de Partes del Hospital Regional de Arica y P
Noé Crevani”,

HQGF‘!TAL

NDE C. DIRECTOR
HOSPFT L REGIONAL DE ARICA Y PARINACOTA
7 _~" “DR. JUAN NOE CREVANI"
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REGLAMENTO INTERNO LEY 20.584

TITULO I: ANTECEDENTES
Articulo 1: Objetivo.

El presente reglamento tiene como principales objetivos  proporcionar a los usuarios
orientacion en relacion al funcionamiento del Hospital Regional Dr. Juan Noe Crevani,
dando a conocer las normas de su organizacion, las reglas que rigen las actividades de los
servicios clinicos y administrativos, y las funciones que deben cumplir los integrantes del
equipo de salud. También conforme a los articulos 8 y 33 de la Ley 20.584 el presente
reglamento tiene por finalidad informar a los usuarios respecto de las obligaciones que
éstos deberan cumplir mientras se encuentren vinculados con nuestro hospital en materia
de su atencién de salud, todo lo anterior con la finalidad de garantizar tanto su tranquilidad
como la excelencia en nuestra atencion de salud.

Ninguna persona atendida o que se relacione con la atencion de salud de otra podra alegar
ignorancia del presente Reglamento Interno.

Articulo 2: Destinatarios y responsables.

El contenido de este reglamento esta destinado a los usuarios de las prestaciones del
Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica en el marco de lo dispuesto en la Ley
20.584 sobre derechos y deberes que las personas tienen en relacién a las acciones
vinculadas a su atencion de salud, resultandoles obligatorio su conocimiento y deber de
respeto.

Los responsables de la aplicacion del presente reglamento son el Director del Hospital quien
aprueba, difunde, y vela porque permanentemente se cumpla su aplicacién, asi como
también los directivos, jefaturas, funcionarios, y personal externo, quienes también tienen
el deber de velar por el cumplimiento de sus normas.

Articulo 3: Glosario.

Los siguientes son las definiciones de los conceptos vertidos en el presente reglamento
interno.

Alta disciplinaria: Consiste en la declaracién de término del tratamiento que podra ordenar
el director del establecimiento en aquellos casos en el que el paciente incurra en actos de
maltrato o de violencia, siempre que ello no ponga en riesgo su vida o su salud conforme lo
dispone la Ley 20.584 en su articulo 35.

Alta forzosa: Consiste en la declaracion de término del tratamiento que se otorga por
razones de fuerza mayor, asi calificadas por el Director del Hospital conforme lo dispone la
Ley 20.584 en su articulo 18.
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Alta voluntaria: Consiste en la declaracién de término del tratamiento a decision del
paciente, representante legal o tutor, que debe constar en la respectiva Ficha Clinica.

Atencioén Abierta: Es aquella accion de promocion, recuperacion y rehabilitaciéon de salud,
o de apoyo diagnostico o terapéutico, que se otorga a las personas naturales, en forma
ambulatoria en las dependencias del hospital.

Atencion Cerrada: es aquella accibn de promocién, proteccion, recuperacion vy
rehabilitacién de la salud, o de apoyo diagndstico o terapéutico, que se otorga a las
personas usuarios, en régimen de internacién u hospitalizacion en el establecimiento.

Atencion de Salud: Es la asistencia sanitaria accesible a todos los individuos y familias de
la comunidad.

Brazalete: Medio de identificacion del paciente.

Cédigo Procesal Penal: Es la norma legal chilena que regula el proceso penal. Se
enmarca en la reforma procesal penal que buscd remplazar el sistema procesal penal
inquisitivo por uno acusatorio formal, oral y publico.

Compromiso de Conciencia: Disminucion de la capacidad mental para responder
adecuadamente a estimulos ambientales. En un estado de conciencia normal una persona
deberia responder atingentemente a lo que se le pregunta, estar orientada y atenta.

CR y SCR: Centro de Responsabilidad, Sub Centro de Responsabilidad

Diagnéstico: Es aquello que, en el ambito de la medicina esta vinculado a diagnosis. Este
término hace referencia a diagnosticar: recabar datos para analizarlos e interpretarlos lo
que permite evaluar una cierta condicion. Es por tanto este diagnéstico busca revelar una
manifestacion de una enfermedad.

Discapacidad Cognitiva: Se considera trastorno intelectual que se manifiesta en déficit en
el funcionamiento intelectual como razonamiento, resolucion de problemas,
planificacion, pensamiento abstracto, toma de decisiones, aprendizaje académico a través
de la propia experiencia.

Dispositivo Mévil: Aparato que puede ser trasportado de un lugar a otro con capacidad de
procesar datos, que puede o0 no tener una conexién permanente a una red como por
ejemplo internet o telefonia, con memoria, y que ha sido disefiado especificamente para
una o mas funciones de distintos usos.

Ejemplo: Teléfonos moviles, tablets, camaras fotograficas, grabadoras de audio,
computadores portatiles, reproductores de audio portatiles, navegadores GPS, los PDAs, o
smart watch entre otros.

Epicrisis: Resumen de la historia clinica del paciente

Equipo de Salud: Comprende todo individuo que actie como miembro de un equipo de
personas que tiene la funcion de realizar algun tipo de atencion o prestacion de salud.
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Incluye profesionales y no profesionales, tanto del area de salud como de otras que tengan
participacién en el quehacer de la salud.

Estatuto Administrativo: Es la norma legal laboral que regula la funcién publica
administrativa entre el Estado, Ministerios, Intendencias, Gobernaciones, servicios publicos
centralizados y descentralizados y sus funcionarios.

Evento Adverso (EA): Situacion o acontecimiento inesperado, relacionado con la atencion
sanitaria (accion u omision) recibida por el paciente que tiene, o puede tener, consecuencias
negativas para el mismo y que no esta relacionado con el curso natural de la enfermedad.

Evento Centinela (EC): Suceso inesperado, relacionado con la atencion de salud, que
ocurre causando la muerte o llevando un serio dafio fisico o psicoldgico, o el riesgo potencial
de que esto ocurra, incluyendo también a aquellos que, ante su repeticion, pueden causar
este nivel de dano

Fonasa: Fondo Nacional de Salud

HJNC: Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica
IAAS: Infecciones Asociadas a la Atencion de Salud
Isapre: Institucion de Salud Previsional

Ministerio Publico: Ministerio Publico o Fiscalia de Chile es un organismo auténomo y
jerarquizado cuya funcién es dirigir en forma exclusiva la investigacion de los hechos
constitutivos de delito, los que determinen la participacion punible y los que acrediten la
inocencia del imputado.

OIRS: Oficina de Informacion, reclamos y sugerencias.

Paciente Ambulatorio: Es toda persona que concurre a establecimiento por una atencién
de salud, por razones de diagnostico o tratamiento, sin hacer uso de una cama de
hospitalizacion.

Paciente Hospitalizado: es toda persona que concurriendo al hospital por una atencién de
salud y por razones de diagnéstico o tratamiento, hace uso de una cama de hospitalizacién.

Prestador de Salud: Toda persona natural o juridica, publica o privada, cuya actividad sea
el otorgamiento de atenciones en salud. Los prestadores son de dos categorias:
Institucionales e Individuales.

Probidad Administrativa: Consiste en observar una conducta funcionaria intachable y un
desempenfo honesto y leal de un funcién o cargo, con preeminencia del interés general
sobre el particular.

Redes Sociales: Estructuras sociales compuestas por un conjunto de actores que estan
relacionados de acuerdo a algun criterio, ejemplo: WhatsApp, Facebook, Instagram,
Linkedin, Twitter, Snapchat, Tumblr, Flickr, Meetic, Spotify, Youtube, Telegram, entre otros.
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Reglamento Interno: Es el instrumento por medio del cual el empleador de la Institucion,
regula las obligaciones y prohibiciones a que deben regirse los trabajadores en relacion con
sus labores, permanencia y vida en la institucion.

Tratamiento: Conjunto de medios ya sean higiénicos, farmacolégicos y quirurgicos, entre
otros, cuya finalidad es la curacién o el alivio de las enfermedades o sintomas.

UPP: Ulceras por presion

TITULO lI: DE LAATENCION Y TIPO DE PRESTACIONES

Articulo 4: Atencidén cerrada y servicios de apoyo.

El Hospital Regional Dr. Juan Noe Crevani dispone de servicios clinicos para atencién de
pacientes hospitalizados y servicios de apoyo los que dependen de la subdireccidon de
atencion cerrada, se organizan en CR: Centros y Subcentros de Responsabilidad de
Gestidn Clinica y se describen a continuacion:

CR Gestion clinica de la mujer: Ofrece atencion para patologias y condiciones que tienen
que ver con la salud reproductiva de la mujer, tratamiento de Infecciones de transmisién
sexual y patologias del aparato reproductor femenino

CR Gestion Clinica Infantil: Se compone por subcentro de pediatria y SubCentro de
responsabilidad de neonatologia.

SCR pediatria: Patologias que requieran manejo hospitalizado de pacientes en edad
pediatrica (9 dias a los 14 afos 11 meses), con resolucidon de patologias médicas,
quirurgicas- traumatolégicas y pacientes criticos (UCI-Intermedio).

SCR neonatologia: Patologias que requieran manejo hospitalizado de pacientes en edad
neonato (0-28 dias) y pacientes prematuros, con resolucion de patologias médicas,
quirargicas y pacientes criticos (UCI-Intermedio)

CR Laboratorio Clinico: Examenes de muestras corporales (orina, sangre, secreciones,
esputo, otros) que requieran algun analisis de su composicion y/o infecciones.

CR Anatomia Patolégica: Ofrece servicios de analisis de muestras en que se requiera
saber su composicién celular mediante distintas técnicas disponibles.

CR Imagenologia: Ofrece servicios de diagnostico por imagenes por meétodos de
ultrasonidos, tomografias computadas, mamografias, radiologia osteopulmonar vy
Resonancia Magnética.

CR Dialisis: Ofrece servicios de hemodiafiltracion y plasmaferesis para pacientes con
insuficiencia renal cronica y aguda.

CR Banco de Sangre: Ofrece analisis de muestra sanguinea, y transfusiones de sangre y
sus hemoderivados, recoleccion y almacenamiento de sangre de donante.
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CR Cirugia Mayor Ambulatoria: Resolucion de paciente quirurgico con el perfil adecuado
para manejo ambulatorio.

CR Pabellén Quirurgico: Resolucion de procedimientos anestésicos y quirurgicos.

CR Salud Mental Adulto: Ofrece atencién a pacientes que presenten patologias de salud
mental y terapia electroconvulsiva.

CR Salud Mental Infanto Juvenil: Ofrece atencion integral a pacientes con patologias de
salud mental a jovenes y nifios.

C.R. Paciente Critico: Atiende a pacientes con patologias con riesgo vital y patologias
cronicas agudizadas que requieran monitorizacion continua y/o soporte hemodinamicos y
ventilatorios.

C.R. Quirurgico General: Resolucion de pacientes con patologias que requieran cirugia
que no incluyan patologias musculo esqueléticas y patologias ni del sistema nervioso.

C.R Quirargico y Traumatolégico: Resolucion de pacientes con patologias musculo
esqueléticas.

C.R. Clinica Médica: Resolucién de pacientes que requieran hospitalizacion, pero no
requieren cirugia.

C.R. Emergencia Hospitalaria: Atencion sanitaria urgente a los ciudadanos que la
demandan, en el tiempo adecuado.

C.R. Pensionado: Prestaciones médicas, quirurgica y ginecolégica en pacientes con
modalidad de libre eleccion.

Articulo 5: Atencidén abierta y programas especiales.
En el Consultorio adosado a “especialidades” se ofrecen las siguientes prestaciones:

= Nutricion

= Qdontologia.

= Consulta y procedimientos de especialidades: Ginecologia, neurologia adulto e
infantil, neurocirugia, traumatologia, medicina interna, cardiologia, urologia,
gastroenterologia, oncologia, pediatria, oftalmologia, otorrinolaringologia, cirugia
infantil y dermatologia.

= Cuidados paliativos y manejo del dolor.

= Hospitalizacién domiciliaria.

= Curaciones.

= Administracion de quimioterapia.

= Servicio social.

= Psicologia.

= Atencién de problema de salud sexual.

= Consulta y atencion de medicina complementaria.

= Consulta y tratamiento de rehabilitacion y fisiatria.

= Consulta y atencion de prematuro.
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Articulo 6: Prestaciones cubiertas por las garantias explicitas de salud
- GES.

Los pacientes que padezcan algun problema de salud con Garantias Explicitas en Salud,
seran atendidos conforme las guias clinicas y canastas de prestaciones, establecidas por
el MINSAL, aprobadas para ese efecto, por esa secretaria de Estado. El cobro de los
copagos correspondientes a los pacientes FONASA C y D, se realiza a través de FONASA.

Articulo 7: Modalidad de agendamiento de horas.

Para el caso del sistema de agenda general AGEMED el paciente debe acudir en forma
presencial a ventanilla con el objeto de solicitar hora con el especialista. Para el caso del
sistema de agenda web AGEWEB los pacientes derivados desde atencion primaria deben
solicitar horas a través de nuestra pagina web en el siguiente link: www.hjnc.cl.

En el caso de solicitar horas a través de pagina web solo con especialidades con horas
disponibles.

TITULO lll:

DE LOS DEBERES QUE LAS PERSONAS DEBEN
CUMPLIR CUANDO SON ATENDIDAS EN EL HOSPITAL
REGIONAL DE ARICA

Articulo 8: Del deber de respetar la ley, sus reglamentos, y el presente
reglamento interno.

Toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani, ya sea como
paciente, familiar, acompanante, u otro, debera dar estricto cumplimiento a la Ley 20.584 y
sus reglamentos. Asimismo, toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan Noé
Crevani de Arica tiene el deber de conocer y respetar el presente Reglamento Interno, sin
que pueda argumentar desconocimiento de sus normas.

Articulo 9: Del deber de informarse.

Es deber de cada paciente, representantes legales, personas bajo cuyo cuidado se
encuentre el paciente, cualquier persona vinculada a la atencion de salud del paciente, o
cualquier ofro interesado, informarse acerca del funcionamiento y reglas del
establecimiento, los mecanismos de financiamiento existentes, y los procedimientos de
consulta, felicitacion y reclamo, establecidos en el presente reglamento, sin perjuicio de la
obligacion del hospital de otorgar esta informacion.
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Articulo 10: Del deber de decir la verdad respecto del estado de salud y
las necesidades por las que se concurre al hospital.

Toda persona que concurra al Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani como paciente,
debera decir la verdad respecto de sus necesidades, problemas, sintomatologia de salud,
identidad y direccién lo implica proporcionar al equipo de salud informacion veraz y precisa.
En caso de ser menor de edad, con discapacidad cognitiva 0 con compromiso de
conciencia, deberan dar cumplimiento a esto, sus representantes legales, las personas bajo
cuyo cuidado se encuentren, por ejemplo: familiares u otros, sus acompafnantes, curador o
tutor responsable, previa acreditacion de su identidad.

Ademas, deberia estar dispuesto a entregar todos los antecedentes de salud que conozcan
o les sean solicitados para su diagndstico y tratamiento.

Articulo 11: De la prohibicion de uso de todo tipo de dispositivos
moviles sin autorizacién del equipo de salud.

Se prohibe subir informacién de la atencion de salud a las redes sociales u otros medios de
comunicacion social. Queda prohibido la utilizacién de todo tipo de dispositivos moéviles, o
tecnolodgicos, que durante la atencion de salud capte, intercepte, grabe o reproduzca
conversaciones o comunicaciones de caracter privado o que contengan datos sensibles de
los pacientes u otras personas relacionadas con su atencién de salud; sustraiga, fotografie,
fotocopie o reproduzca documentos o instrumentos de caracter privado o que contengan
datos sensibles de los pacientes u otras personas relacionadas con su atencién de salud;
o capte, grabe, filme o fotografie imagenes o hechos de caracter privado o que contengan
datos sensibles de los pacientes u otras personas relacionadas con su atencion de salud
que se produzcan, realicen, ocurran o existan en dependencias del hospital que no sean de
libre acceso al publico sin contar la expresa autorizacion del equipo de salud o de cualquier
otro personal al servicio del hospital y siempre que contribuya al beneficio clinico del
paciente y quede registrado en la respectiva ficha clinica.

Infringir este deber arriesga al o los infractores a lo dispuesto en los articulos N° 161 - Ay
161 - B del Cddigo Penal sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 35 de la Ley 20.584 en
relacion al alta disciplinaria si el infractor es el propio paciente.

En virtud de lo anterior se prohibe publicar la informacién de la atencion de salud de los
pacientes u otras personas relacionadas a éstos en todo tipo de redes sociales, u otro medio
de comunicacioén social, dandose origen a la respectiva accion civil o penal que corresponda
en contra del o los infractores a lo dispuesto en el presente articulo.

Lo dispuesto en este articulo es igualmente aplicable a alumnos en practicas curriculares
y/o internados, comisiones o becas de estudio, miembros del equipo de salud, asi como
prestadores de servicios, y proveedores del hospital.
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Articulo 12: Del deber de trato respetuoso a cada uno de los integrantes
del equipo de salud.

Toda persona que concurra al Hospital Juan Noé Crevani como paciente, familiar, o
acompafante, sin perjuicio de sus derechos que la Ley le otorga a las personas tiene el
deber de tratar respetuosamente al equipo de salud, entendiendo por tal a todo funcionario
0 persona que se relacione con la atencion o prestacion de salud, sea profesional, técnico,
administrativo, auxiliar, estudiantes en formacion, personal dependiente de empresas que
prestan servicios, asi como el voluntariado que se desempefa en el Hospital.

En caso de trato irrespetuoso o acto de violencia verbal o fisica, en contra del equipo de
salud y personas antes mencionadas el Director del hospital o la Jefatura que corresponda
podra solicitar la presencia de Carabineros o la Policia de Investigaciones asi como también
limitar el acceso al cualquier persona que altere el normal desarrollo de las actividades del
establecimiento.

Articulo 13: Del derecho a la defensa de los integrantes del equipo de
salud ante mal trato o agresiones fisicas o verbales de los usuarios,
familiares, y/o acompaiantes.

Los funcionarios tendran derecho a ser defendidos y a exigir que la institucién a que
pertenezcan persiga la responsabilidad civil y criminal de las personas que atenten contra
su vida o su integridad corporal, con motivo del desempefio de sus funciones, o que, por
dicho motivo, los injurien o calumnien en cualquier forma conforme lo dispone el articulo 90
del Estatuto Administrativo, el articulo 35 de la Ley 20.584, el Cddigo Penal, y la
jurisprudencia de la Contraloria General de la Republica.

Articulo 14: Del deber de cuidado de la infraestructura y equipamiento
por parte de los usuarios, familiares, u otros acompanantes.

Los wusuarios deberan cuidar la infraestructura y equipamiento del hospital,
comprendiéndose entre ellos, las edificaciones y sus diversas dependencias, areas verdes,
de estacionamiento y perimetrales, las redes de transmision de datos, energia, y servicios
de cualquier naturaleza, equipos médicos, instrumentos, insumos y medicamentos, la
documentacion de uso institucional y en general, todo bien destinado directa o
indirectamente a disposicién de la atencion de salud de los pacientes, sean propiedad de
la institucion o sea que ésta los detente a cualquier titulo.

Constituyen infracciones al deber de cuidado establecido en este articulo, entre ofras, las
siguientes conductas:

a) El robo, hurto, sustraccion, y/o apropiacion indebida de estos bienes. En este caso los
funcionarios comunicaran a la Direccion del hospital el hecho mediante los procedimientos
institucionales establecidos.

c) Dormir, pasar la noche, instalar carpas y/o colchones, permanecer de dia, o merodear,
sin causa asistencial, dentro de cualquier dependencia del hospital, asi como en sus
accesos, jardines, estacionamientos, u otras.
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d) Vender o promocionar alimentos y/o articulos de manera ambulante o no, asi como
también solicitar dinero bajo cualquier causa sin autorizacién expresa del Director del
Hospital dentro de cualquier dependencia del hospital, asi como en sus accesos, jardines,
estacionamientos, alrededores, u otros.

e) Destruir, inutilizar o menoscabar bienes institucionales o impedir el normal desarrollo de
las actividades propias del hospital o de los servicios de apoyo a su funcionamiento, sea
realizado por personal institucional o empresas externas, o bien incitar y/o colaborar de
cualquier forma en la ejecucion de tales conductas.

f) Alterar, cambiar o accionar instalaciones, equipos, sistemas eléctricos 0 maquinas
sin haber sido expresamente autorizado para ello; encender fuegos; soldar, calentar o
cortar envases que hayan contenido algun liquido inflamable; operar o intervenir de
cualquier modo en equipamientos sin autorizacion expresa, y diseminar vidrios, residuos
infecciosos o materiales corto punzantes.

g) Romper, rayar, retirar o destruir paredes, avisos, carteles, afiches, instrucciones y
reglamentos de cualquier naturaleza, como, asimismo, alterar, sacar o modificar
protecciones de seguridad sin la autorizacion correspondiente.

h) Lanzar objetos de cualquier naturaleza que sean, hacia, dentro o desde el recinto del
hospital, aunque estos no sean dirigidos a persona o bien alguno.

i) Usar vestimentas, tarjetas de identificacion, credenciales, o semejantes y cualquier otro
bien de uso institucional, sin autorizacién expresa de parte de personal.

j) Ingresar, instalar o poner en funcionamiento artefactos electrénicos que pudiesen poner
en riesgo o afectaren el funcionamiento de los equipamientos médicos, 0 el suministro
eléctrico; y

k) En general, utilizar inadecuadamente los bienes a que se refiere el presente articulo, esto
es, usarlos para fines distintos que aquellos para los cuales le han sido provistos o puestos
a su disposicién, por personal autorizado para ello.

Articulo 15: Del deber de denuncia ante los tribunales de justicia por
parte de los funcionarios publicos a los infractores a la ley y el presente

reglamento interno. Cuando la infraccion de las obligaciones establecidas
anteriormente, importen la comision de crimenes o simples delitos, los funcionarios u otros
servidores que se desempefien en el hospital y que tomen conocimiento de los mismos
deberan, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 61) letra k) del Estatuto Administrativo,
denunciar al Ministerio Publico o a la Policia segun corresponda esto sin perjuicio de su
obligacion de denuncia contemplada en el Cédigo Procesal Penal. Asimismo, en caso de
cualquier otra irregularidad denunciaran a la autoridad competente en especial de aquellos
que contravienen el principio de la probidad administrativa.

Las jefaturas directas de los funcionarios afectados otorgaran todas las facilidades
necesarias para que estos concurran a efectuar las denuncia.
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Articulo 16: De las consecuencias juridicas ante actos de agresiéon o

maltrato a cada uno de los integrantes del equipo de salud. Sin perjuicio de
lo anterior, el trato irrespetuoso o los actos de violencia verbal o fisica en contra de los
integrantes del equipo de salud, de las demas personas atendidas o de otras personas,
dard derecho a la autoridad del Establecimiento para disponer el alta disciplinaria
del paciente infractor siempre y cuando la condicion médica del usuario lo permita, no
existiendo peligro para su vida o salud.

También podra requerir la presencia de la fuerza publica a fin de restringir el acceso al
establecimiento de quienes afecten el normal desenvolvimiento de las actividades en él
desarrolladas. El requerimiento de auxilio a la autoridad policial o la fuerza publica lo
efectuara la Direccion del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica o el funcionario
que corresponda por la via mas expedita en el mas breve plazo.

En virtud de todo lo sefialado el director del Hospital podra perseguir la responsabilidad civil
o criminal que correspondan al o los infractores ante los Tribunales de Justicia
correspondientes.

TITULO IV:
DE LOS DERECHOS DE LOS PACIENTES

Articulo 17: Del derecho a una atencion de salud segura y de calidad.

El Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noe Crevani, promueve una atencion de salud
segura, acogedora y de calidad al usuario, estableciendo como bases para el desarrollo de
las acciones clinicas y administrativas el mejoramiento continuo de los procesos y la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente.

La seguridad de los pacientes nos obliga a cumplir las normas vigentes en materia sanitaria
asi como los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud los que son
permanentemente revisados y actualizados de acuerdo a la evidencia cientifica disponible.

En virtud de lo anterior toda persona tiene derecho a que, en el marco de la atencién de
salud que se le brinda en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, los miembros
del equipo de salud cumplan las normas vigentes en el pais, y con los protocolos
establecidos, en materia de seguridad del paciente y calidad de la atencién de salud.
Adicionalmente, toda persona o quien la represente tiene derecho a ser informada acerca
de la ocurrencia de un evento adverso o centinela, independientemente de la magnitud de
los dafnos que aquel haya ocasionado.

Articulo 18: Normas y protocolos de seguridad y calidad implementados
por acreditacion.

Las normas y protocolos implementados en nuestro hospital estan establecidas en materia
de la seguridad y calidad de la atencién del paciente por el Ministerio de Salud las que seran
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permanentemente revisadas y actualizadas de acuerdo con la evidencia cientifica
disponible.

Los protocolos y normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion de salud
son:

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de: Reporte
de eventos adversos y eventos centinelas.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion referido a: Aplicacion
de lista de chequeo para la seguridad de la cirugia.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de: Analisis
de reoperaciones quirdrgicas no programadas.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de
Prevencion enfermedad tromboembdlica en pacientes quirurgicos.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencién respecto a:
Prevencion ulceras o lesiones por presion (UPP) en pacientes hospitalizados.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencion respecto de: Reporte
de caidas de pacientes hospitalizados.

= Normas sobre seguridad del paciente y calidad de la atencidn respecto de:
Pacientes transfundidos de acuerdo a protocolos.

= Programa de prevencion y control de las enfermedades asociadas a la atencion de
salud (IAAS).

Articulo 19: Reglas sobre ingreso del paciente.

El ingreso de pacientes a las instalaciones del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de
Arica es a través del Centro de Responsabilidad (CR) Emergencia Hospitalaria, del
Consultorio de Atencion Abierta y Programas Especiales (CAE) como una hospitalizacion
programada y por traslados entre hospitales.

Para la atencion en el “CR Emergencia Hospitalaria”, el paciente debe registrar sus datos
en ventanilla de admision, los datos quedaran registrados en el “Dato de Atencion Urgencia”
(DAU), copia del sistema de urgencia, con su calificacion previsional, para que al término
de su atencién se valorice su cuenta y se autorice la salida del centro de responsabilidad.

Posterior al ingreso administrativo, el paciente sera categorizado segun protocolo para
decidir el orden de atencion segun gravedad.

Articulo 20: Reglas sobre estadia del paciente.

La estadia del paciente en las instalaciones del Hospital Juan Noé Crevani de Arica. Los
pacientes hospitalizados para poder recibir adecuadamente los cuidados de enfermeria,
matroneria, u otras disciplinas, conforme a su condicion clinica, deberan dar estricto
cumplimiento a las instrucciones de los integrantes del equipo de salud durante toda su
estadia hospitalaria.

El paciente debe cumplir con las indicaciones médicas y nutricionales que le sean
sefaladas ya sea escritas o verbalmente.

Pagina 10| 28



A REGLAMENTO INTERNO SCDI' HINC DIR D 001

Fecha Ultima Revision: 2023
!“ LEY 20.584 . Préxima Revisién: 2027
HOSPITAL Deberes y derecho de los pacientes version 2

Hospital Regional “Dr. Juan Noé Crevani”

Estas indicaciones le seran explicadas también a su representante o a la persona a cuyo
cuidado se encuentre, cuando su estado de salud no le permita comprenderlas.

Articulo 21: Reglas sobre egreso del paciente.

El paciente al término de su tratamiento médico sera dado de alta una vez que el profesional
lo indique, realizando epicrisis médica que es responsabilidad del médico tratante, quien
registra en un informe elaborado al alta del paciente informacién que incluye su
identificacion, fecha y diagndstico de ingreso, condicién de ingreso, evolucion clinica y
respuesta a tratamiento, examenes, procedimientos realizados, condicién de egreso, fecha
y diagnostico de egreso, indicaciones y destino del paciente, identificacion y firma del
médico, ademas quedando estipulado la continuidad de la atencion en controles proximos
o derivacién a consultorio segun corresponda.

En el caso de que el paciente expresare su voluntad de no ser tratado, quisiera interrumpir
el tratamiento, o se negare a cumplir las indicaciones médicas, podra solicitar la alta
voluntaria. Asimismo, en estos casos, la Direccion del Hospital Regional Dr. Juan Noé
Crevani de Arica, a solicitud del profesional tratante y previa consulta al comité de ética,
podra decretar el alta forzosa.

Articulo 22: Procedimientos y documentacién para la referencia y
contrareferencia.

Frente a la posibilidad de que nuestra institucion no cuente con capacidad resolutiva para
dar atencion de hospitalizacion a nuestros usuarios, disponemos de un sistema de
derivacién de pacientes a los diferentes hospitales de la red e instituciones publicas y
privadas que no pertenecen a la red publica de salud de acuerdo a complejidad y necesidad.
La derivaciéon sera coordinada por la “Unidad de Gestién de Cama” en conjunto con el
médico a cargo del paciente en horario de 8:00 am a 17:00 horas, posteriormente entre las
17:00 y las 8:00 am horas sera responsabilidad del médico residente del CR en el que se
encuentre hospitalizado el paciente.

El médico derivador define el sistema de transporte del paciente, pudiendo ser éste terrestre
0 aéreo, considerando la gravedad del cuadro clinico y presencia de factores de riesgo,
resguardando en todo momento su seguridad.

Todo paciente trasladado a un hospital de la Red o un Centro del extrasistema debe ir
acompanado de lo siguiente:

= Resumen con antecedentes clinicos del paciente.
= Epicrisis de enfermera o matrona.

= Verificador FONASA.

= Enfermera o TENS segun requerimiento.

Pagina 11| 28



REGLAMENTO INTERNO SCDI' HINC DIR D 001

LEY 20.584 Fecha Ultima Revision:
Deberes y derecho ae los pacientes Proxima Revision:
y P Version 2

Hospital Regional “Dr. Juan Noé Crevani”

2023
2027

Articulo 23: Procedimientos de visita o supervigilancia médica de rutina.

El Hospital designara e informara al paciente quién sera su médico tratante principal, sin
perjuicio de la facultad del establecimiento de designar a otro profesional en tal calidad,
debiendo ser informado oportunamente al paciente o a su representante, familiares o
visitas.

En los servicios clinicos donde se utiliza modalidad de equipos de manejo, sera el jefe de
servicio 0 un miembro del equipo en quien delegue esa funcién quien sera el responsable
de entregar informacion al paciente, su familia o representante.

En el caso de los pacientes que ingresan a través del Servicio de Urgencia y Unidad de
Paciente Critico, el médico de turno adoptara el rol de médico tratante mientras el paciente
se encuentre en dicho servicio.

Las visitas médicas se realizaran durante la mafana en los respectivos servicios clinicos,
estas pueden ser en forma individual por su médico tratante o en reuniéon de equipos
clinicos.

Articulo 24: Procedimiento de gestiéon de cuidados.

La gestidon de cuidados estara a cargo del personal de Enfermeria, segun norma general
administrativa N°19 emanada del MINSAL el ano 2007, en lo concerniente al paciente en
todas sus etapas de vida en ambos sexos, y a los profesionales Matrona segun norma
general administrativa N°21 del MINSAL el afo 2010, en lo concerniente a los procesos
gineco obstétricos y recién nacido sano. Esta se realiza a todos los pacientes hospitalizados
en forma permanente durante las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

Articulo 25: Procedimiento de gestion de cuidados en materia de
alimentacion.

El paciente durante su hospitalizacion recibira el régimen alimenticio segun sea su
condicion clinica. Las y los nutricionistas visitaran al paciente para realizar su evaluacion,
desarrollar la indicacién y adecuacion dietética e informar sobre el régimen alimenticio que
recibira durante su hospitalizacion. Los horarios de alimentacion diarias se distribuiran de
la siguiente forma:

Desayuno 08:00 hrs.

Colacion Matinal 10:00 hrs. Segun indicacion dietética.
Almuerzo 12:00 hrs.

Once 16:00 hrs.

Cena 19:00 hrs.

Coleccién nocturna 20:00 o0 22:00 hrs. segun indicacion dietética.

Para el caso de pacientes adultos y pediatricos con alimentacion via sondas, los horarios
son segun indicacion dietética. Asimismo, para el caso de pacientes pediatricos con
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férmulas lacteas, los horarios son de acuerdo con el grupo etareos cada 3 0 4 horas segun
indicacion dietética.
Queda total y absolutamente prohibido el ingreso de alimentos externos al Servicio de

alimentacion para alimentar a los pacientes salvo solicitud expresa o autorizacién de los
nutricionistas y/o meédico tratante en virtud del beneficio clinico que esto pudiere reportar.

En caso de que el paciente requiera alimentacion asistida, esta sera segun Protocolo de
alimentacion asistida de pacientes hospitalizados. Para acceder a él debe el paciente,
representantes legales, familiares, personal bajo cuidado se encuentren, y/u otras que
corresponda deberan realizar las gestiones para solicitarlo en la Subdireccion Médica o bien
acceder a él mediante una solicitud de acceso a la informacion.

Articulo 26: Del derecho a trato digno y respetuoso.

Los funcionarios del Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani tienen el deber de entregar un
trato digno, cortés y amable al paciente, representante legal, familiares, acompanantes y/o
visitas en todo momento y cualquier circunstancia. En consecuencia, el equipo de Salud
debera:

Velar porque se utilice un lenguaje adecuado e inteligible durante la atencion; cuidar que
las personas que adolezcan de alguna discapacidad no tengan dominio del idioma espaniol
o solo lo tengan en forma parcial, puedan recibir la informacién necesaria y comprensible,
por intermedio de un funcionario del establecimiento, si existiere, o con apoyo de un tercero
que sea designado por la persona atendida.

Velar porque se adopten actitudes que se ajusten a las normas de cortesia y amabilidad
generalmente aceptadas, y porque las personas atendidas sean tratadas y llamadas por su
nombre.

Con la finalidad de garantizar el respeto y proteccion de la vida privada y la honra de la
persona y su familia y acompanantes durante su atencion de salud, queda prohibida la toma
de fotografias, grabaciones o filmaciones al interior del establecimiento, por cualquier
medio, como por ejemplo celulares, camaras fotograficas, camaras de video, tablet, entre
otros salvo que exista autorizacion del equipo clinico. La toma de fotografias, grabaciones
o filmaciones para usos o fines periodisticos o publicitarios requiere autorizacion escrita del
paciente o de su representante legal, de acuerdo con las condiciones sefialadas por el
Hospital y la Ley 20.584.

El Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, mantiene alianzas estratégicas
mediante la suscripcion de convenios Docentes Asistenciales con las universidades y
centros técnicos de la ciudad, siendo un Hospital Asistencial-Docente, es por ello, que
durante el proceso de hospitalizacion y con ocasion de alguna evaluacion médica o
realizacién de algun procedimiento, el profesional a cargo podra estar acompanado de
alumnos en formacién. El HINC establece que:

Todos los alumnos de los centros formadores mencionados anteriormente deberan
mantener convenios Docentes Asistenciales con el hospital. Dichos convenios deberan
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ajustarse a la normativa emanada del Ministerio de Salud o la normativa que determinen
los organismos respectivos.

En el desarrollo de la relacion Docente Asistencial, todos los alumnos y docentes deberan
respetar los derechos de los pacientes, explicitadas en la Carta de derechos y deberes de
los pacientes publicada en las dependencias del Hospital. Del mismo modo, se debera
proteger la seguridad de los pacientes y priorizar la actividad asistencial por sobre cualquier
actividad docente. En ningun caso, los alumnos en formacién podran realizar sus
actividades inherentes a su nivel de formacion sin la supervision de un médico u otro
profesional de la salud que trabaje en el establecimiento y que corresponda segun el tipo
de prestacion.

Articulo 27: Del derecho a tener visita en la hospitalizacion.

Los usuarios hospitalizados en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica tienen
derecho a tener visitas de padres, madres, personas significativas, familiares o tutores
responsables, considerandose la compania como parte de proceso de recuperacion de
acuerdo a los protocolos locales vigentes del hospital, cuyo horario de visitas sera el
siguiente segun Centros de Responsabilidad:

Centro de Responsabilidad Horario de Visitas Horario de Visitas
(Normal) (Contingencia Sanitaria)
De lunes a domingo De lunes a domingo.

Gestién Clinica Médica (Medicina) 12:00 -18:00 horas 11:30- 12:30 horas
Gestion Clinica Quirdrgica Traumatolégica 12:00 -18:00 horas 13:00-14:00 horas
Gestion Clinica de la Mujer (Ginecologia, 12:00 -18:00 horas 16:30-17:30 horas
Embarazo Patolégico y Puerperio)
Gestion Clinica Quirdrgico General (cirugia 16:00-17:00 horas
sala y aislamientos) 12:00 -18:00 horas
Post Operados 15:00 a 16:00 horas
Gestion Clinica Infantil (Pediatria) 15:00 -16:00horas 15:00 -16:00horas
UPC Pediétrica 15:00 -16:00 horas 15:00 -16:00 horas
Gestion Clinica Neonatolégica (UPC y 08:30 -19:30 horas (Mama y 08:30 -19:45 horas
Bésica) Papa) 21:00 -22:00 horas

(Mama o Papa)

Gestion Clinica Paciente Critico (Unidad de 09:00 a 10.00 horas De lunes a domingo
Paciente Critico adulto) 14.30 a 15:30 horas 14.30 a 15:30 horas
Sabados domingos y festivos
de 10:00 a 11:00 horas y de
14:30 a 15:00 horas.

Gestion Clinica Salud Mental - Lunes a domingo Lunes a domingo

Psiquiatria Adulto De 14:00horas a 16.00horas. Mujeres
Lunes a viernes de 14:00-15:00horas

-Psiquiatria Infanto Adolescente 16.00horas a 18:00horas. Hombres
Sabado y Domingo 15:00-160horas

15:00 a 18:00 horas.
Lunes a domingo
16:00-17:00 horas
**Podran ingresar como visitas adolescentes (212 afios) y adultos (=18 afos).
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Articulo 28: Del derecho a tener compania durante su atencion de

salud.

Los nifios, nifias, adolescentes hasta los 19 afios (NNA) y adultos mayores tendran derecho
al acompanamiento de padres, madres, familiares y personas significativas, en el horario
que se haya establecido por cada CR. Hospitalizacién. En caso de nifio, nifa y adolescente
se debera contar con el Asentimiento (personas menores de 18 afos) o Consentimiento
(personas mayores de 18 afos) del NNA previo al ingreso del acompafante, el cual debera
quedar registrado en el documento respectivo que el (la) Enfermero (a) o Matron (a) de
turno presenta al ingreso del usuario al CR. de Hospitalizacién o en el momento que se
informa el ingreso de un nuevo acompafante. El otorgamiento o denegacion del
consentimiento o asentimiento, debe ser respetado y considerando en funcion de sus
facultades y nivel de desarrollo aplicando el principio de autonomia progresiva, teniendo
presente las caracteristicas propias y diferentes de los/las adolescentes, que les diferencian
de nifos y nifias. A su vez se debera considerar que previo al ingreso del acompanante el
(la) Enfermero (a) o Matrén (a) de turno son responsables de entregar las indicaciones
descritas en el documento “Declaracion Informada” y que se complete el documento por el
acompanante del NNA. Los documentos (asentimiento, consentimiento y declaracion
informada), una vez hayan sido llenados correctamente y firmados, seran incorporados a la
ficha clinica del paciente.

El Hospital Regional de Arica, ha establecido el siguiente horario para efectuar el
acompafiamiento:

Identificacion Centro de Responsabilidad ‘ Horario Diurno Horario Nocturno
Gestioén Clinica Médica 24 horas del dia
Gestion Clinica Quirdrgica Traumatoldgica 24 horas del dia
Gestion Clinica de la Mujer: - Ginecologia,
Embarazo Patoldgico y Puerperio) 24 horas del dia
Gestion Clinica Quirdrgico General:
24 horas del dia
-Cirugia sala y aislamientos.
-Post Operados
Gestion Clinica Infantil:
08:30 -19:30 horas 21: 00 — 07:00 horas.
-Pediatria:
08:30 -19:30 horas En UPC siempre que
-UPC Pediatrica la condicién clinica lo
permita
Gestion Clinica Neonatolégica De 8:30 horas a 19:30horas y de 20:30 horas a
7:30horas, siempre que la condicion clinica lo
- Neonatologia permita.
- UPC Neonatologia
Gestion Clinica Paciente Critico Adulto: 08:30 -19:30 horas y de 21: 00 — 07:00 horas,
-UPC Adulto siempre que la condicion clinica lo permita.
Gestion Clinica Salud Mental:
-Adulto: 08:30 -19:30 horas y de 21: 00 — 07:00 horas,
siempre que la condicién clinica y ambiental lo
-Infanto-Adolescente permita.
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El hospital si bien ha definido el horario, existiran situaciones en las cuales se estimulara
contar con 24 horas, las que estan definidas en el Instructivo Entrega de Informacion al
Ingreso de Hospitalizacion, quedando a su vez establecidas las circunstancias en que la
condicion clinica del paciente no permita hacer efectivo las visitas y acompafiamiento.

Considerando la edad de los acompanantes, podran ser efectivos por mayores de 12 anos
en horario diurno y mayores de 18 en horario diurno y nocturno.

A su vez se establece, que, durante el proceso de atencién ambulatoria, todo NNA, tendra
derecho al acompafiamiento de padre, madre, de quien lo tenga al cuidado o persona
significativa con la Unica excepcion que de ello derive un peligro para el propio nifo, nifia y
adolescente u otros pacientes, entre ellos: situaciones de emergencia de riesgo vital,
procedimientos que generen incomodidad para NNA, procedimientos que generen malestar
fisico o emocional en el acompanante. Se debera fomentar el acompafiamiento por el
Equipo de Salud en aquellas atenciones de salud que puedan generar un mayor impacto
fisico y emocional en el NNA, tales como punciones endovenosas, examenes invasivos,
punciones lumbares, curaciones, entre otras.

El Equipo de salud del Hospital Regional de Arica podra limitar el ingreso de acompanantes
si este se encuentra en situacion de agitacion psicomotora, bajo los efectos del alcohol, u
otras drogas, alguna enfermedad contagiosa, o cualquier situacion que ponga en riesgo la
salud fisica y mental del NNA, o que la impidan realizar la atencién del acompafamiento y
entregar la contencién emocional que el NNA requiere. El equipo de salud también podra
solicitar el abandono del acompafiante si este se muestra con actitudes de agresividad o
cualquier tipo de conductas que interfiera en el funcionamiento o atencién de salud o
constituya un incumplimiento de lo definido en el reglamento interno del establecimiento.

Respecto de mujeres o personas gestantes, tendran derecho al acompafiamiento en el
preparto, parto y puerperio., tratandose de mujeres en trabajo de parto el hospital permitiran
en todo momento la compania de la persona que ella determine, con la Unica excepcion de
que se derive de ello un peligro para el nino o nifa o para la mujer. Seran los equipos
clinicos quienes deben evaluar la idoneidad de la persona y consensuar con la mujer o
persona gestante el cambio por otro acompanante significativo. Se le entregara informacion
clara, oportuna y suficiente para que tanto la mujer o persona gestante o puérpera, como
el/la acompanante, puedan enfrentar el proceso de trabajo de parto y puerperio, de acuerdo
a lo establecido por el “Protocolo Entrega de Informacién para el Preparto, Parto y
Puerperio” del Hospital.

El cumplimiento del acompanamiento de NNA 'y mujeres o personas gestantes se encuentra
establecido por la Ley N° 21.372, que establece medidas especiales en relacion al
acompanamiento de nifos, nifas y adolescentes, MINSAL afo 2021 y la Norma Técnica y
Administrativa Ley N°21.371, MINSAL ano 2022, la cual estara siendo aplicada de forma
progresiva en el establecimiento hospitalario, contando con un plan de cierre de brechas,
el cual permita disponer de las condiciones necesarias para otorgar un acompafamiento
digno y respetuoso.
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Articulo 29: Reglas que deben cumplir los acompanantes y las visitas

de los pacientes. Las personas que realicen acompafiamientos y visitas deberan
cumplir con las siguientes responsabilidades y normas:

= No podran ingresar al Hospital nifios menores de 12 anos, ni mascotas.

= Con ocasion del acompanamiento del paciente se prohibe dormir o pernoctar en
dependencias del hospital sin previa y expresa autorizacion.

= Con ocasion del acompafiamiento del paciente se prohibe merodear o deambular
por dependencias del hospital.

= Los familiares, acompafiantes y visitas no podran realizar ningun tipo de filmacion y
la toma de fotografias dentro del recinto hospitalario.

= La alimentacion de los acompanantes sera de su propia responsabilidad y no debe
hacerlo al interior de las dependencias clinicas.

= El uso de los Servicios Higiénicos para las visitas se encuentra ubicado en sala de
espera de Ingreso de Visitas y en Unidades de Emergencia.

= Tener un trato cortés y respetuoso hacia pacientes, acompanantes, otros familiares
y al personal del Centro de Responsabilidad, manteniendo la disciplina, respeto y
orden segun las normas de conducta y convivencia hospitalaria.

= No hacer ruidos innecesarios en cualquier area de la institucion y respetar el
descanso de los pacientes.

= Contribuir a mantener la higiene y limpieza en el hospital.

= No fumar, ni beber bebidas alcohodlicas dentro de cualquier dependencia del
hospital, asi como en sus accesos, jardines, estacionamientos, alrededores, u otros.

= No ingresar en areas prohibidas sin expresa autorizacion de personal del Centro de
Responsabilidad de que se trate.

= Ajustarse a los horarios establecidos en cada Centro de Responsabilidad Clinica.

= En algunos casos las visitas podrian ser restringidas por indicacion médica, medida
de proteccion, o solicitud expresa del paciente o quien legalmente le represente.

Articulo 30: De la condicion de “hospital amigo”.

Las normas, horarios de visitas y acompanamientos de los pacientes, operan bajo la
certificacion recibida el ano 2012 como “Hospital Amigo”, lo que significa que cumple con
los estandares definidos para hacerlo cercano, abierto y amable hacia su comunidad.

Articulo 31: Del derecho a la asistencia religiosa o espiritual.

Las personas que realicen actividades de asistencia religiosa al interior del Hospital deberan
siempre observar una conducta que no perturbe el normal funcionamiento de ellos y que
respete el debido cuidado de los pacientes. La contravencion a lo anterior, asi como
cualquier acto que se oponga a la moral, a las buenas costumbres o al orden publico
facultara al Director del Hospital para solicitarle a los responsables que abandonen el
recinto, sin perjuicio de los recursos administrativos o judiciales correspondientes.
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Los pacientes hospitalizados en los centros de Responsabilidad Clinicos tienen derechos
a:

Profesar la creencia religiosa que libremente han elegido o no profesar ninguna y, asimismo,
a manifestar dicha circunstancia libremente o abstenerse de hacerlo, sin que pueda ser
coaccionado a actuar en un sentido contrario al que ha elegido a tal respecto.

El ejercicio de la asistencia religiosa no podra de modo alguno alterar el normal
funcionamiento del Hospital y debera siempre respetar los derechos de terceros.

Del procedimiento para acceder a la asistencia religiosa:

En el momento del ingreso del paciente se registrara en la ficha de admision si desea recibir
asistencia religiosa durante su estadia en el establecimiento y la confesién religiosa a la
que éste pertenece o la circunstancia de no pertenecer a ninguna, en su caso. Respecto de
pacientes que no se encuentran en condiciones de entregar estos datos, y solo mientras
subsista tal condicidon, autorizara esta asistencia su cényuge, padres, hijos, y demas
consanguineos en el orden que fija el articulo 42 del Cddigo Civil, prefiriendo unos a otros
en ese orden.

En ningun caso este registro debe ser entendido como requisito para que las personas
reciban la correspondiente atencion.

Se podra dar asistencia religiosa, sélo con el consentimiento expreso del paciente. Si éste
estuviere impedido de manifestarlo, se deberan tomar las medidas apropiadas sobre la
base de lo que se conoce y de lo que es posible presumir acerca de la voluntad de la
persona. Para ello, y solo mientras la condicion descrita persista, se consultara a su
representante legal, su conyuge o demas parientes, los que concurriran en el mismo orden
en que son llamados por el articulo 42 del Cddigo Civil y respetandose, en todo caso, lo
dispuesto en el articulo 508 de dicho Cddigo.

La asistencia religiosa sera entregada de preferencia en forma individual, pero puede ser
en forma colectiva en un lugar especialmente habilitado, si el médico tratante del enfermo
autoriza el desplazamiento del enfermo.

La asistencia religiosa podra comprender, entre otras, las siguientes actividades: visita de
enfermos; oraciones; celebracion de los actos de culto; asesoramiento en cuestiones
religiosas y morales a los enfermos, sus familias y funcionarios de los hospitales;
colaboracién en cuidados paliativos; colaboracién en la humanizacion de la asistencia
hospitalaria, siempre que las condiciones del servicio hospitalario lo permitan.

La asistencia religiosa sera prestada cuidando de respetar y no interferir con los
procedimientos médicos asistenciales que deban efectuarse a los pacientes y a quienes
compartan la habitacién con aquellos. Para esto deberan programarse las visitas en
horarios adecuados y suspenderlas si lo requieren las acciones terapéuticas.

La entrega de estampas religiosas, libros, folletos u otros objetos de divulgacion religiosa,
s6lo podra realizarse a persona determinada y cuando ésta hubiera expresado su voluntad
de recibirlos.
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Toda persona que lo solicite tiene derecho a recibir, oportunamente y en conformidad a la
ley, consejeria y asistencia religiosa o espiritual

Articulo 32: Del derecho a la atencion de salud con pertinencia cultural.

La Region de Arica y Parinacota al contar con alta concentracion de poblacion indigena
obliga a nuestro establecimiento a asegurar el derecho de las personas pertenecientes a
los pueblos originarios a recibir una atencion de salud con pertinencia cultural lo cual se
expresa en la aplicacion de un modelo de salud intercultural validado ante las comunidades
indigenas el cual debera contener, a lo menos, el reconocimiento, proteccion y
fortalecimiento de los conocimientos y las practicas de los sistemas de sanacion de los
pueblos originarios, la existencia de facilitadores interculturales y sefalizacion en idioma
espanol y del pueblo originario que corresponda al territorio .

EL Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani de Arica, con el objetivo de superar las barreras
de acceso a sus prestaciones, dispone de sefalética en lengua originaria Aymara en zonas
de alta afluencia de publico. Asimismo, existen facilitadores interculturales que apoyan en
la atencion abierta o cerrada de personas indigenas.

Las mujeres indigenas pueden optar al parto Aymara a través del programa “Utasajam
Usufa/ Parir como en casa” que incluye el acompafiamiento de una usuyiri /partera aymara.

Articulo 33: De las normas para la identificacion del usuario.

El proceso de Identificacién del Paciente en el Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé
Crevani tiene caracter obligatorio para todos los pacientes, la que sera mediante un
brazalete que el paciente debera mantener puesto permanentemente durante todo el
periodo de hospitalizacion.

Lo anterior tiene como objeto implementar un sistema de identificacién estandarizado para
todos los pacientes ingresados que vayan a permanecer un tiempo en las dependencias
hospitalarias.

El brazalete portara los siguientes datos verificadores del paciente respectivo:

Nombres y Apellidos
N° de RUN (rol unico nacional)
En caso de paciente extranjero RUN o N° de cuenta corriente de hospitalizacion.

En el caso de los recién nacidos:
Hijo de (nombre completo de la madre: nombre mas sus apellidos)
Sexo del recién nacido. Fecha y hora del parto.

En el caso de hospitalizaciéon en neonatologia: Nombre del Recién nacido (nombre
completo mas sus apellidos) RUN del Recién Nacido.
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En el caso de pacientes transgénero: El brazalete de identificacion podra contemplar a
peticion del paciente, en primer lugar, el nombre legal consignado en su documento de
identidad y, en segundo lugar, el nombre social con el cual dicha persona se identifica.

Todo lo anterior de acuerdo a procedimiento de identificacion del paciente existente en la
normativa del Hospital Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan Noe Crevani”, a la cual se
podra acceder en la pagina web de la institucién, www.hjnc.cl

Sera responsabilidad de los usuarios o representantes legales aportar informacion veraz de
los datos solicitados en el proceso de identificacion. La falsedad de los datos
proporcionados hara incurrir en las penas del articulo 210 del Codigo Penal.

Articulo 34: Del derecho a identificar al personal que lo atiende.

Todos los trabajadores de la institucion independiente de su calidad juridica, esto es: titular,
suplente, contrata, honorarios, docentes y alumnos, deben portar una identificacion visible
que muestre su nombre, apellidos, estamento y unidad a la que pertenece. La identificaciéon
sera provista por el Centro de Responsabilidad Gestién de las Personas.

En el caso de las empresas externas, asi como aquellos que provienen de programas
gubernamentales, la identificacion obligatoria sera provista por sus empleadores previa
verificacion y validacion por la autoridad del Hospital.

Articulo 35: Procedimientos para la entrega de informacién del estado
de salud del paciente.

El profesional médico u otro profesional tratante que otorga la atencién clinica es quien
informara al paciente o su tutor o representante legal, de la condicién de salud, diagndstico,
prondstico, complicaciones y/o riesgos y tratamientos disponibles para la recuperacion o
para la mejor mantencién de la calidad de vida.

El médico u otro profesional tratante entregara la informacién correspondiente, de forma
oportuna y comprensible, utilizando términos claros, considerando la capacidad de
comprension, edad, y todos los factores que pudieren afectar el debido conocimiento del
estado de salud del paciente.

La entrega de informacién se regulara de manera especial segun lo dispone el parrafo
cuarto del titulo segundo de la Ley 20.584.

Articulo 36: Horarios de funcionamiento del hospital.

Se establece los horarios de funcionamiento del reciento, segun unidad y servicios:

ANeEmeien Arfuleieia Lunes a viernes: 08:00 a 16:48hrs.

Extension horaria: hasta 20:00 hrs.

Atencion Cerrada: Servicios clinicos de hospitalizacion
y Unidad de Emergencia

Lunes a Domingo: 24 horas.

Servicios Administrativos Lunes a viernes: 08:30 a 17:18 hrs.
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Las normas, horarios de visitas y acompafamiento de los pacientes, se encuentran
disponible en la pagina web de la institucion en www.hjnc.cl asi como en las puertas de
ingreso a la institucion.

Articulo 37: Informacion de seguridad del hospital y vias de evacuacion.

En caso de emergencia, el hospital Regional cuenta con vias de evacuacion que se
encuentran debidamente sefalizadas en cada uno de los pasillos institucionales.

Ademas, se cuenta con zonas de seguridad interna y externas debidamente senalizadas.

El establecimiento dispone de lideres de evacuacion y jefes de piso, cuya funcién es dirigir
a los usuarios, funcionarios y pacientes autovalentes que se trasladen a las zonas de
seguridad internas ya establecidas.

Todo usuario, paciente, familiar o visita que se encuentre en los recintos del hospital en
caso de emergencia, debe obedecer en todo momento las instrucciones entregadas por el
personal antes mencionado.

Existe un “Plan Institucional de Evacuacién” el cual se encuentra disponible en la pagina
web de la institucién en www.hjnc.cl para su conocimiento.

Articulo 38: Informacion de los costos de las prestaciones, modalidades
de su pago,y otros aspectos asociados.

El Hospital Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan Noe Crevani”, en su atencion abierta
y cerrada, otorga todos los tipos de prestaciones asociadas a las acciones de promocion,
proteccidn, curacion, recuperacion y rehabilitacion de la salud a las personas en forma
ambulatoria y en régimen continuo.

Para el acceso de esta informacion el usuario podra dirigirse a las unidades de Recaudacion
Central, Recaudacion Emergencia, Recaudacion segundo piso edificio de hospitalizacion
de pacientes.

Respecto a los aranceles de las prestaciones que se otorgan y las modalidades para su
pago, cuando corresponda:

= Se calculan de acuerdo al arancel FONASA o el arancel para Atencion de pacientes
en Modalidad Libre Eleccion de FONASA, ISAPRES vy Particulares, del Hospital
segun sea el caso.

= Los pagos conforme a la ley se podran efectuar por cualquier medio idéneo e incluso
por medio de convenios FONASA e ISAPRES vy otras instituciones.

Para todos los pacientes pertenecientes a FONASA son atendidos en forma gratuita en el
establecimiento hospitalario.

Cuando el usuario es particular o pertenece a ISAPRES debe cancelar las prestaciones
correspondientes, ya sea total o parcialmente, se generan cuentas detalladas por
hospitalizacion, donde se indicaran las prestaciones de salud efectuadas, derechos de
pabelldn, dias cama, examenes, farmacos e insumos médicos suministrados.
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Con la finalidad de garantizar la atencién brindada y en conformidad de lo que dispone la
ley podra aceptarse el registro de la informacién de una tarjeta de crédito, carta de respaldo
otorgada por los empleadores, o letras de cambio o pagarés, los que se regiran por las
normas contenidas en la Ley

18.092. Sin perijuicio de lo anterior, el paciente podra, voluntariamente dejar en pago de las
prestaciones cheques o dinero en efectivo, todo lo anterior en virtud de la Ley 20.394.

Articulo 39: De la reserva de la informacion contenida en la ficha clinica.

La ficha clinica es el instrumento obligatorio en el que se registra el conjunto de
antecedentes relativos a las diferentes areas relacionadas con la salud de las personas
que tiene como finalidad la integracién de la informacion necesaria en el proceso asistencial
de cada paciente. Es deber tanto del equipo de salud como del propio paciente, la debida
proteccion de los datos contenidos en la ficha clinica conforme lo dispone la ley. Su
conservacion reglamentariamente esta dispuesta para un periodo de 15 afos después del
ultimo registro.

En nuestro Hospital se contempla la atencion asistencial en sus dos soportes, fisico, y
electronico. En caso de que las personas y organismos autorizados por la ley soliciten su
entrega, total o parcial, deberan hacerlo mediante una comunicacion dirigida al Director del
Hospital.

Articulo 40: Del consentimiento informado.

Toda persona tiene derecho a otorgar o denegar su voluntad para someterse a cualquier
procedimiento o tratamiento vinculado a su atencion de salud. Este derecho de eleccién no
resulta aplicable cuando como producto de la falta de esta intervencién, procedimiento o
tratamiento, se ponga en riesgo la salud publica, en los términos establecidos en el articulo
34 del Cdodigo Sanitario, por ejemplo: toda persona rasgufiada o que hubiese podido ser
infectada por un animal enfermo o sospechoso de tener rabia.

Por regla general, este proceso se efectuara en forma verbal, pero debera constar por
escrito en el caso de intervenciones quirurgicas, procedimientos diagnosticos y terapéuticos
invasivos y, en general, para la aplicacion de procedimientos que conlleven un riesgos
relevante y conocido para la salud del afectado.

Articulo 41: De los derechos de las personas en estado de salud
terminal.

La persona que se encuentra en este estado tendra derecho a vivir con dignidad hasta el
momento de la muerte sea que se trate de patologias terminales oncoldgicas y no
oncoldgicas. Para lo anterior tiene derecho a los cuidados paliativos y las medidas de
soporte ordinario que correspondan segun sea su cuadro clinico.
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Articulo 42: El comité de ética asistencial.

El hospital regional cuenta con un Comité de ética asistencial, de conformacion
multidisciplinaria, el rol es asesorar al usuario o prestadores en el proceso de toma de
decisiones relativo a aquellos conflictos éticos- clinicos que se susciten como consecuencia
de la atencion de salud, para contribuir a mejorar la calidad de la atencion, y proteger los
derechos de las personas en relacién con ella.

Se puede acceder conforme lo dispone su Reglamento de Régimen Interno el cual se puede
obtener a peticion escrita del interesado que corresponda en la Direccion del Hospital. Este
comité sesiona el tercer jueves de cada mes de manera ordinaria y extraordinaria cuando
la situacion lo amerite.

Articulo 43: De la proteccion de la autonomia de las personas que
participan en una investigacion cientifica.

Toda persona debera ser informada y tendra derecho a elegir su incorporacion en cualquier
tipo de investigacion cientifica biomédica, en los términos de la Ley N°20.120. Su expresion
de voluntad, o en su defecto el de aquel que deba cumplir su voluntad en conformidad con
la ley, debera ser, previa, expresa, libre, informada, y constar por escrito. En ningin caso
esta decisién podra significar menoscabo en su atenciéon ni menos sancioén alguna.

Articulo 44: De los derechos de las personas con discapacidad psiquica

o intelectual. Las personas con discapacidad psiquica o intelectual tienen derecho a la
reserva de informacion, asi como la restriccion al acceso por parte del titular a los
contenidos de su ficha clinica en razén de los efectos negativos que esa informacion pudiera
tener en su estado mental. Sin perjuicio de ello el profesional tratante debera informar las
razones médicas que justifican tal reserva o restriccion al representante legal del paciente
0 a la persona bajo cuyo cuidado se encuentre. Para el caso de las hospitalizaciones
involuntarias deberan ser comunicadas tanto a la Secretaria Regional Ministerial de Salud
de la Regién de Arica y Parinacota como a la Comisién de Proteccion de los Derechos de
las Personas con enfermedades mentales.

Ninguna persona con discapacidad psiquica e intelectual que no pueda expresar su
voluntad podra participar en alguna investigacién de tipo cientifico.

El empleo extraordinario de las medidas de contencion fisica y farmacoldgica debera
llevarse a cabo con pleno respeto a la dignidad de las personas objeto de tales medidas,
las cuales sobre podran aplicarse en los casos en que concurra indicacion terapéutica
acreditada por un médico.

Articulo 45: Del derecho de participacion de las personas usuarias.

Toda persona tiene derecho a realizar consultas o reclamos respecto de la atencion de
salud recibida. Para ello el hospital cuenta con una Oficina de Informacién, Reclamos y
Sugerencias.
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Asimismo, los usuarios podran manifestar por escrito sus sugerencias y opiniones respecto
de dicha atencién.

TITULO FINAL:
DE LAS FELICITACIONES, RECLAMOS, Y SUGERENCIAS

Articulo 46: Formas de hacer efectivas las felicitaciones, reclamos, y
sugerencias.

El Hospital Regional de Arica y Parinacota Dr. Juan Noé Crevani cuenta con los
mecanismos para asegurar al usuario el derecho a presentar solicitudes ciudadanas, sea
que se trate de reclamos, felicitaciones o sugerencias. La Autoridad contempla tres
mecanismos para la formulacion de solicitudes ciudadanas:

a) Presencial: En contacto directo con los funcionarios de la Oficina de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias (O.1.R.S) utilizando como verificador el Formulario de
Registro de Solicitud ciudadana. Los contactos presenciales son:

= Moddulo de atencion OIRS: Ubicado frente a la puerta principal del Hospital
Regional Dr. Juan Noé Crevani en avenida 18 de septiembre 1.000 comuna
de Arica.

= QOrientador CR. de Emergencias: Ubicada en el sector sala de espera del CR
Emergencia Hospitalaria misma direccion anterior.

= QOrientador Atencion Ambulatoria: Ubicada en el Consultorio adosado de
Especialidades misma direccion anterior.

= Qrientador de Atencién Cerrada: Es quien desarrolla visitas presenciales
programadas o bajo llamado de los diferentes servicios clinicos.

b) Carta escrita: De pufio y letra o mediante técnicas digitales dirigida a la Direccién
del Hospital Regional Dr. Juan Noe Crevani de Arica. Los horarios de atencion de la
secretaria de Oficina de Partes para presentacion de las solicitudes son de 8:00 a
16:00 horas.

c) Internet: Accediendo mediante la pagina web institucional (www.hjnc.cl), ya sea
mediante una solicitud de acceso a la informacion en virtud de la ley de
transparencia o accediendo a la web: oirs.minsal.cl

El plazo maximo para la tramitacion de solicitudes ciudadanas, no excedera de quince a
veinte dias habiles a contar del dia siguiente desde que fue recibida, por lo que todos los
funcionarios del establecimiento hospitalario colaboraran activamente para responder
dentro de los plazos legalmente establecidos.
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En caso que la respuesta emitida por el Hospital dentro del plazo previsto no sea
satisfactoria, el reclamante puede realizar un reclamo a la superintendencia de salud dentro
de los siguientes cinco dias habiles o al Consejo para la Transparencia segun sea el caso.

Asimismo, las personas tendran derecho a requerir, alternativamente la iniciacion de un
proceso de mediacion en los términos de la ley N°19.966 y sus normas complementarias.
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