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VISTOS Y TENIENDO PRESENTE; Ley
Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado, N° 18.575;
D.F.L. N°1 del 2005, Ministerio de Salud, que dispone el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado del D.L. N°2.763/79 y de las Leyes N° 18.933 y N° 18.496; Ley N° 20.584,
que regula los Derechos y Deberes que tienen las Personas en Relacion con Acciones
Vinculadas a su atencién en Salud; Norma Técnica y Administrativa Ley N°21.372 para el
Acompafiamiento de Nifios, Nifias, Adolescentes En Acciones Vinculadas a La Atencion
De Salud y A Mujeres o Personas Gestantes Durante El Proceso De Parto 2022
Subsecretaria De Salud Publica Subsecretaria De Redes Asistenciales; Compromiso de
Gestion N°16; Ley Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado, N° 18.575; D.F.L. N°1 del 2005, Ministerio de Salud, que dispone el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado del D.L. N°2.763/79 y de las Leyes N° 18.933 y N°
18.496; 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; Resolucion Exenta N° 2346 de fecha 01 de octubre de 2018 de la Direccién del
Servicio de Salud Arica y Parinacota.

CONSIDERANDO:

1. El Memorandum N° 0067 de fecha 22 de octubre de 2024, del Referente del Hospital
Amigo dirigido a la Direccion del Hospital Regional de Arica y Parinacota “Dr. Juan
Noé Crevani’, mediante el cual solicita dictar resolucion aprobatoria del
“INSTRUCTIVO ENTREGA DE INFORMACION A USUARIOS CR EMERGENCIA
HOSPITALARIA”; version 4; cuyo objetivo es establecer un sistema de entrega de
informacién médica, clinica y administrativa, a familiares y/o acompafiantes
significativos de los pacientes que se encuentran en proceso de atencion o en proceso
de hospitalizacion (con indicacion de hospitalizacién en espera de cama) en el CR
Emergencia Hospitalaria (incluye Urgencia Gineco-Obstétrica) del Hospital Regional de
Arica Dr. Juan Noé Crevani, con el propésito de facilitar, entender y/o interpretar datos
clinicos, disminuir la ansiedad, colaborar en su proceso de cuidado y/o asistencia
durante la atencion otorgada.

2. La linea programatica Ministerial Hospital Amigo es una estrategia que impulsa la
apertura de los establecimientos de salud a la familia y comunidad, fortaleciendo la
relacién del equipo de salud con los usuarios y promoviendo una salud amable,
comprometida, acogedora y participativa.

3. La importancia actual de esta estrategia radica en su directo impacto en la satisfaccion
usuaria desde un enfoque de derecho y su estrecha relaciéon con: los contenidos de la
ley 20.584; su relacion con la acreditacién en calidad en salud; con la Autogestion en
red; el desarrollo y cumplimiento del Compromiso de Gestidon N°16, en los ambitos de
recepcion y acogida, trato e informacion a los/as usuarios/as; Estrategia de Escuelas
Hospitalarias; iniciativas y lineas de trabajo de participacion ciudadana.

4. Que, una vez aprobado el manual sefialado en el punto nimero 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 del Hospital Amigo.

5. La providencia de fecha 23 de octubre de 2024 del Director del Hospital, a traves del
cual autoriza lo solicitado en el Memorandum N° 0067/2024.

6. Documento remitido a la Oficina de Asesoria Juridica de este establecimiento con
fecha 25 de octubre de 2024; Que, conforme a los antecedentes sefialados es
necesario dictar la siguiente:
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1° APRUEBASE a contar de la fecha de total
tramitacion de la presente resolucion, “INSTRUCTIVO ENTREGA DE INFORMACION A
USUARIOS CR EMERGENCIA HOSPITALARIA”; versién 4. del Hospital Regional de
Arica y Parinacota “Dr. Juan Noé Crevani”: instrumento que se reproduce integramente a
continuacion:

A UGES HINC QIRS | 002
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1. OBJETIVO:

Establecer un sistema de entrega de informacion médica, clinica y administrativa, a
familiares y/o acompafiantes significativos de los pacientes que se encuentran en
proceso de atencion o en proceso de hospitalizacién (con indicacion de hospitalizacion
en espera de cama) en el CR Emergencia Hospitalaria (incluye Urgencia Gineco-
Obstetrica) del Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé Crevani. con el proposito de
facilitar, entender y/o interpretar datos clinicos, disminuir la ansiedad, colaborar en su
proceso de cuidado y/o asistencia durante la atencién otorgada.

Observacion: Se exceptian pacientes neonatales y pediatricos quienes se encuentran
en acompafiamiento continuo de familiar o persona de significativa en marco de la Ley
Mila.

2. RESPONSABILIDADES:

Responsable de la Ejecucion.

* Admisor del CR Emergencia Hospitalaria, es el responsable de confeccionar dato
de Atencion de Urgencia (DAU), ademas de conocer el presente instructivo.

*Facilitadores interculturales, son responsables de entregar informacion
administrativa a familiares y/o acompafiante significativo, indicando en que parte del
proceso de atencidén se encuentra el usuario en horario habil, ademas de conocer y
ejecutar lo sefialado en el presente documento. Ademas, apoyaran al profesional
tratante en la entrega de informacion clinica de usuarios, cuando el médico, matrén o
enfermera solicite.

* Enfermera/Matrona de Turno del CR Emergencia Hospitalaria, es responsable de
entregar informacion a familiares y/o acompafante significativo (dejando registro en
DAU), indicando en que parte del proceso de atencién se encuentra el usuario, asi
como también informacién clinica, para todo usuario gue no este autorizado a tener
visitas o acompafiamientos y el médico de turno no pueda entregarla personalmente
debido a sobrecarga asistencial. Ademas, debe conocer y ejecutar lo sefialado en el
presente documento.

Medico de Turno del CR. Emergencia Hospitalaria, es responsable de entregar
informacion médica a familiares y/o acompafiante significativo durante el proceso de
atencion, debiendo dejar consignada esta actividad en el DAU, considerando la
siguiente informacién: nombre de familiar y/o acompafiante a quien se le entregd la
informacion y el horario en el cuél se le entregé la informacién. Ademas, debe conocer
y ejecutar lo sefialado en el presente documento.

Responsabilidad del encargado
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* Médico jefe del CR Emergencia Hospitalaria, es responsables de conocer, contribuir
a la difusion del documento y velar por el cumplimiento del presente instructivo entre el
equipo médico bajo su dependencia jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad
de efectuar modificaciones e informar al Encargado Institucional de la Linea
Programatica Hospital Amigo.

' Enfermera Supervisora del CR Emergencia Hospitalaria, es responsable de
conocer, contribuir a la difusion del documento y velar por el cumplimiento del
presente instructivo entre el equipo de Enfermeria y otros profesionales no médicos
bajo su dependencia jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad de efectuar
modificaciones e informar al Encargado Institucional de la Linea Programatica Hospital
Amigo.

» Gestor de Cuidados de Matroneria, es responsable de conocer, contribuir a la
difusién del documento y velar por el cumplimiento del presente instructivo entre el
equipo de Matroneria de la Urgencia Gineco-Obstétrica bajo su dependencia
jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad de efectuar modificaciones e informar
al Encargado Institucional de la Linea Programatica Hospital Amigo.

*Encargada de Oficina OIRS, es responsable de informar a jefaturas del CR.
Emergencia Hospitalaria sobre el cumplimiento de lo establecido respecto a la entrega
de informacién a familiares y/o acompafante que se refleje en las notificaciones que
ingresen a OIRS por las diferentes plataformas.

Responsable del Monitoreo.

*Encargado institucional (a) de la Linea Programatica Hospital Amigo, es
responsable de supervisar el cumplimiento segun lo establecido en el presente
documento en el CR Emergencia Hospitalaria (incluye gineco-obstétrica) del Hospital.
Es responsable retroalimentar oportunamente a la Direccién del establecimiento
acerca de los hallazgos de la supervision, asi como de efectuar las modificaciones del
presente documento cuando estime necesario (en conocimiento del Referente de la
Estrategia del Servicio de Salud).

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

* Acompanante: Es el familiar o persona significativa y referente valido del paciente que
recibira la informacion médica, clinica y/o administrativa relativas al estado de salud y
requerimientos del paciente que se encuentra en proceso de atencioén o en proceso de
hospitalizacion (con indicacién de hospitalizacion en espera de cama) en el CR
Emergencia Hospitalaria del Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé Crevani. Cabe
hacer presente que la persona significativa no necesariamente debe tener un vinculo
con-sanguineo con el paciente. La persona significativa toma importancia cuando no
existe red familiar de paciente.

» Informacién Médica: Proceso interactivo realizado en las dependencias de la unidad
mediante el cual el médico tratante a cargo de un usuario y/o el medico de turno en el
la unidad de Emergencia Hospitalaria informa y responde las interrogantes de los.
acompaniantes, acerca de su estado, evolucion y pronostico de la condicién clinica,
basado en las herramientas clinicas, de laboratorio e imagenolégicas disponibles
hasta ese momento, dejando registro en DAU de horario, nombre del familiar y
relacion parental con el usuario.

* Informaciéon administrativa: para el presente instructivo sera entendido como la
informaciéon que es proporcionada por los funcionarios no clinicos (facilitadores
interculturales y orientadoras sociales) del CR Emergencia Hospitalaria. Dicha
informacion involucra lo concerniente a propiciar, orientar y facilitar acceso a la
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informacion respecto a los procesos internos de la UEH y ser el enlace entre el
acompafiante y el equipo clinico, favoreciendo los procesos de entrega de informacion
clinica durante la estadia de paciente. Paralelamente son responsables del despliegue
de estrategias de gestién social para la busqueda de red de acompafamiento en
casos de red deficiente o inexistente.

= DAU: Registro atencion de urgencias

* CR: Centro de Responsabilidad

» HJINC: Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani

= QOIRS: Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias

= CESFAM: Centro de Salud Familiar

4. REFERENCIAS.

* Ley N°20.584 de Derechos y Deberes de los Pacientes.

= Ley N° 21.372 de Medidas especiales en relacion al acompafiamiento de nifios, nifias
y adolescentes hospitalizados o sometidos a prestaciones ambulatorias.

= Ordinario C37 N°457 MINSAL remite informaciones técnicas y lineas programaticas
para Hospital Amigo afio 2024,

5. DESARROLLO.

5.1 Descripcion.

ACTIVIDADES

1. Paciente que requiere atencion en CR. Emergencia Hospitalaria, se dirige a la
ventanilla de Admision.

2. Funcionario administrativo de admision de la unidad recibe al paciente y su familiar o
acompafiante, y solicita datos personales, de preferencia con cédula de identidad u
otro documento de identificacion (extranjeros) para generar el ingreso y confeccionar
DAU en sistema informatico. Solo pacientes con emergencias vitales ingresaran
directamente a la sala REA, efectuandose posteriormente los tramites de ingreso.

3. Una vez ingresado, el funcionario administrativo de admision, informaréa al paciente y
su familiar o acompafiante, que debera esperar para su atencion en la sala de
espera hasta que sea llamado por personal clinico de la Sala de Categorizacion para
su evaluacion y clasificacion de urgencia.

4. Enfermera(o) o Matron de categorizacién, recepciona con un saludo cordial, se
identifica y solicita informacion respecto al “Problema de Salud por el cual consulta”.
Luego el profesional evalia al paciente y realiza clasificacion por Algoritmo ESI de
Categorizacion de Pacientes. Posteriormente informa verbalmente al paciente,
familiar o acompafiante la Clasificacion asignada (grado de prioridad) y tiempo de
espera aproximado para su atencién médica, explicando los motivos y solicita al
paciente que se dirija a la sala de espera corresponda.

- En caso de pacientes pediatricos debe siempre ingresar a la Sala de
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Categorizaciéon con su madre o un adulto responsable. De igual forma los
pacientes adultos mayores dependientes deben ingresar acompafiados por
familiar o acompanante significativo.

5. Funcionario clinico de la unidad, llama al usuario cuando le corresponda atencion,

quién informara que dispone de un cupo para ingresar acompanado por
familiar o acompanante significativo, siempre y cuando, no existan situaciones
que no permitan el ingreso a la unidad, por ejemplo: espacio fisico reducido por alta
demanda de atencién, emergencias que involucren la atencién simultanea de
pacientes, brote de infecciones relacionadas con IAAS, entre otras.

- Ante aquellas situaciones en que no se permita el ingreso del paciente con su
acompafiante el profesional clinico se comunicara directamente con el
acompafiante que se encuentre en la Sala de Espera, si es necesario debera
solicitar el apoyo del Facilitador intercultural, el cual informara que el personal
clinico requiere de su atencién para la entrega de la informacién clinica.

- Ante aquellas situaciones en el paciente haya ingresado sin acompafante al box
de atenciéon por no disponer en ese momento de acompafante, y este acude
posteriormente a la unidad, se gestionara su ingreso siempre, que sea informado
dicha situacién al personal hospitalario.

. Después de la atencién otorgada por Médico de Turno, le correspondera entregar
informaciéon al paciente, familiar y/o acompanante respecto de su condicion
clinica durante el proceso de atencion y debe quedar consignado en DAU el
nombre del familiar u acompanante y el horario en que se entreg6 la informacién.
Este registro sera consignado cuando se entregue el alta o defina su hospitalizacion,
una vez finalizada la evaluacién médica en la unidad, la que culmina luego de la
entrega de tratamiento inicial y se encuentren disponibles los resultados de
examenes. La informacién minima a ser informada es la siguiente:

» Funcionario clinico medico: estado de salud del paciente, diagnéstico (sospecha),
tratamiento, evolucion clinica.
= Matroneria: Estado de salud del paciente y condicién de la gestante de término en
trabajo de parto o estado y condicién de la gestante en proceso de perdida
reproductiva.
- En caso que el paciente no tenga autorizado el ingreso de acompafante, se
debera entregar la informacién clinica al familiar o acompafante significativo al
menos al término de la evaluacion del paciente por el servicio de urgencia, las 24
horas del dia por:
v"Médico de turno, sera quien entregue la informacion médica a familiar o
acompafante ademas de registrar en DAU de usuario nombre, hora e
informacién entregada.

v Enfermera/matrona de turno entregara informacion de usuarios a familiares u
acompafantes dejando registro en DAU.

Ademas, se cuenta con apoyo de facilitadores, en los siguientes horarios:

v Facilitadores interculturales entre las 08:00 a 17:00 hrs. de lunes a jueves y
viernes de 08:00 a 16:00 hrs.

v Facilitadores lengua de sefias entre las 08:00 a 17:00 hrs. de lunes a jueves y
viernes de 08:00 a 16:00 hrs. (se llama segun requerimiento).

Ambos facilitadores, podran entregar informacién administrativa relacionada con el
proceso de atencion (etapa de atencion: espera de evaluacion médica, espera de
resultados, entregando tratamiento, entre otros) a los familiares y acompafantes que
se encuentran en sala de espera en el horario anteriormente sefialado.

. Finalizada la atencion, el médico tratante determina si entrega alta o debe
hospitalizarse el paciente dejando registro en DAU: )

a) Alta a domicilio: Personal de la unidad informara al paciente, familiar o
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acompanante que debe dirigirse a Oficina de Recaudacién donde se le entregara
copia de DAU el cual contiene la informacion de lo realizado en la unidad e
indicaciones (medicamentos requeridos, control CESFAM, otros), la que fueron
anteriormente entregadas por el personal de salud de la unidad.

b) Hospitalizacion: Enfermera/Matrona de turno, informara a familiar o acompanante,
ademas de solicitar datos para su hospitalizacion y entrega de informacion de

este instructivo.

% Los pacientes que ingresan al CR Emergencia Hospitalaria del Hospital Dr. Juan
Noé Crevani de la Region de Arica y Parinacota pueden ser acompafiados durante
toda su atencion si equipo medico asi lo determina y se brindara informacién al
familiar o acompanante significativo sobre su estado y pronéstico del paciente.
Ademas, esta unidad cuenta con facilitadora culturales, quienes son responsables
en horario habil de ser el nexo entre equipo de salud y los familiares de los

pacientes.

6. DISTRIBUCION.

Subdireccion Atencién Cerrada y Apoyo Clinico
Subdireccion de enfermeria

Subdireccién Administrativa

CR Emergencia Hospitalaria

Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias
Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente
Unidad de Recaudacién Urgencia

Encargado Hospital Amigo

Oficina de Calidad del Servicio de salud Arica
Oficina de Asesoria Juridica

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Pablo
Manzanares Fernandez
Cargo: Referente
Institucional Hospital
Amigo

Fecha: Octubre 2024
Firma:

Nombre: Gabriela
Galleguillos Valenzuela
Cargo: Enfermera
Supervisora CR
Emergencia Hospitalaria
Fecha: Octubre 2024
Firma:

Equipo Of. De Calidad y
Seguridad del Paciente
SSAP:

Katherin Mufioz Fuentes
Ursula Acevedo Ibarra
Representado por: Ursula
Acevedo |barra

Cargo: Referente Hospital
Amigo SSAP

Fecha: Octubre 2024
Firma:

Nombre:Elias Chahuan Kim.
Cargo: Subdirector Médico
Atencion Cerrada y Apoyo
clinico Hospital Regional de
Arica Dr. Juan Noé Crevani.
Fecha: Octubre 2024
Firma:

Nombre: Monica Lazcano
Medina.

Cargo: Enfermera Jefe oficina
de calidad y seguridad de
paciente.

Fecha: Octubre 2024

Firma:

Nombre: Cristian Quispe
Arredondo

Cargo: Director Hospital Dr.
Juan Noé Crevani

Fecha: Octubre 2024
Firma:
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Nombre: Maria José Retamal
Paredes

Cargo: Médico Jefe CR
Emergencia Hospitalaria
Fecha: Octubre 2024

Firma:

2° DEJASE CONSTANCIA que se incluyen
anexos que sefiala el “INSTRUCTIVO ENTREGA DE INFORMACION A USUARIOS CR
EMERGENCIA HOSPITALARIA”; version 4; los que forman parte integrante de la
presente resolucion, para todos los efectos que deriven de su aplicacién.

3° TENGASE PRESENTE que correspondera al
referente de Hospital Amigo, velar por la observancia del cumplimiento de este
procedimiento, 0 a quien se designe, para ello.

4° NOTIFIQUESE la presente R&solucion por
funcionarios de la Oficina de Partes del HospltaL Reg:on\al de Arica y Parinacota “Dr. Juan
Noé Crevani”. /
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D. ALFREDO FIGUEROA SEGUEL
DIRECTOR

HOSPITAL REGIONAL DE ARICA Y PARINACOTA

“DR. JUAN NOE CREVANI"

Lo gue comunico a usted para su conocimiento
y fines pertinentes.
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1. OBJETIVO]

Establecer un sistema de entrega de informacién médica, clinica y administrativa, a
familiares y/o acompanantes significativos de los pacientes que se encuentran en
proceso de atencion o en proceso de hospitalizacion (con indicacion de hospitalizacién
en espera de cama) en el CR Emergencia Hospitalaria (incluye Urgencia Gineco-
Obstetrica) del Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé Crevani, con el propésito de
facilitar, entender y/o interpretar datos clinicos, disminuir la ansiedad, colaborar en su
proceso de cuidado y/o asistencia durante la atencién otorgada.

Observacion: Se exceptian pacientes neonatales y pediatricos quienes se encuentran
en acompafnamiento continuo de familiar o persona de significativa en marco de la Ley
Mila.

2. RESPONSABILIDADES:

Responsable de la Ejecucion.

* Admisor del CR Emergencia Hospitalaria, es el responsable de confeccionar dato de
Atencion de Urgencia (DAU), ademas de conocer el presente instructivo.

*Facilitadores interculturales, son responsables de entregar informacion administrativa
a familiares y/o acomparante significativo, indicando en que parte del proceso de
atencién se encuentra el usuario en horario habil, ademas de conocer y ejecutar lo
sefialado en el presente documento. Ademas, apoyaran al profesional tratante en la
entrega de informacion clinica de usuarios, cuando el médico, matrén o enfermera
solicite.

* Enfermera/Matrona de Turno del CR Emergencia Hospitalaria, es responsable de
entregar informacion a familiares y/o acomparante significativo ( dejando registro en
DAU), indicando en que parte del proceso de atencién se encuentra el usuario, asi
como también informacién clinica, para todo usuario que no este autorizado a tener
visitas 0 acompafiamientos y el médico de turno no pueda entregarla personalmente
debido a sobrecarga asistencial . Ademas, debe conocer y ejecutar lo sefialado en el
presente documento.

Medico de Turno del CR. Emergencia Hospitalaria, es responsable de entregar
informacion médica a familiares y/o acompafiante significativo durante el proceso de
atencion, debiendo dejar consignada esta actividad en el DAU, considerando la

Versiones impresas de este documento, son No Controladas y solo para usarse como referencia. Pag.1de 9
La versién vigente se encuentra en sitio web del Hospital www.hjne.cl.
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siguiente informacion: nombre de familiar y/o acomparfiante a quien se le entregd la
informacion y el horario en el cual se le entregé la informacion. Ademas, debe conocer y
ejecutar lo sefialado en el presente documento.

Responsabilidad del encargado

*Médico jefe del CR Emergencia Hospitalaria, es responsables de conocer, contribuir
a la difusién del documento y velar por el cumplimiento del presente instructivo entre el
equipo médico bajo su dependencia jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad de
efectuar modificaciones e informar al Encargado Institucional de la Linea Programatica
Hospital Amigo.

"Enfermera Supervisora del CR Emergencia Hospitalaria, es responsable de
conocer, contribuir a la difusién del documento y velar por el cumplimiento del presente
instructivo entre el equipo de Enfermeria y otros profesionales no médicos bajo su
dependencia jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad de efectuar
modificaciones e informar al Encargado Institucional de la Linea Programatica Hospital
Amigo.

*Gestor de Cuidados de Matroneria, es responsable de conocer, contribuir a la
difusion del documento y velar por el cumplimiento del presente instructivo entre el
equipo de Matroneria de la Urgencia Gineco-Obstétrica bajo su dependencia
jerarquica. Ademas, debe detectar la necesidad de efectuar modificaciones e informar
al Encargado Institucional de la Linea Programatica Hospital Amigo.

"Encargada de Oficina OIRS, es responsable de informar a jefaturas del CR.
Emergencia Hospitalaria sobre el cumplimiento de lo establecido respecto a la entrega
de informacion a familiares y/o acompariante que se refleje en las notificaciones que
ingresen a OIRS por las diferentes plataformas.

Responsable del Monitoreo.

"Encargado institucional (a) de la Linea Programatica Hospital Amigo, es
responsable de supervisar el cumplimiento segin lo establecido en el presente
documento en el CR Emergencia Hospitalaria (incluye gineco-obstétrica) del Hospital.
Es responsable retroalimentar oportunamente a la Direccion del establecimiento acerca
de los hallazgos de la supervisién, asi como de efectuar las modificaciones del presente
documento cuando estime necesario (en conocimiento del Referente de la Estrategia
del Servicio de Salud).
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES

= Acompaiante: Es el familiar o persona significativa y referente valido del paciente que
recibira la informacion médica, clinica y/o administrativa relativas al estado de salud y
requerimientos del paciente que se encuentra en proceso de atencién o en proceso de
hospitalizacion (con indicacion de hospitalizacion en espera de cama) en el CR
Emergencia Hospitalaria del Hospital Regional de Arica Dr. Juan Noé Crevani. Cabe
hacer presente que la persona significativa no necesariamente debe tener un vinculo
con-sanguineo con el paciente. La persona significativa toma importancia cuando no
existe red familiar de paciente.

* Informacién Médica: Proceso interactivo realizado en las dependencias de la unidad
mediante el cual el médico tratante a cargo de un usuario y/o el médico de turno en el
la unidad de Emergencia Hospitalaria informa y responde las interrogantes de los
acompafantes, acerca de su estado, evoluciéon y pronéstico de la condicion clinica,
basado en las herramientas clinicas, de laboratorio e imagenolégicas disponibles hasta
ese momento, dejando registro en DAU de horario, nombre del familiar y relacién
parental con el usuario.

* Informaciéon administrativa: para el presente instructivo sera entendido como la
informacién que es proporcionada por los funcionarios no clinicos (facilitadores
interculturales y orientadoras sociales) del CR Emergencia Hospitalaria. Dicha
informacion involucra lo concerniente a propiciar, orientar y facilitar acceso a la
informacion respecto a los procesos internos de la UEH y ser el enlace entre el
acompanante y el equipo clinico, favoreciendo los procesos de entrega de informacién
clinica durante la estadia de paciente. Paralelamente son responsables del despliegue
de estrategias de gestion social para la busqueda de red de acompafiamiento en casos
de red deficiente o inexistente.

= DAU: Registro atencion de urgencias

» CR: Centro de Responsabilidad

* HJNC: Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani

» OIRS: Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias

» CESFAM: Centro de Salud Familiar
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4. REFERENCIAS.

* Ley N° 20.584 de Derechos y Deberes de los Pacientes.

= Ley N° 21.372 de Medidas especiales en relacién al acompariamiento de nifios, nifias y
adolescentes hospitalizados o sometidos a prestaciones ambulatorias.

* Ordinario C37 N°457 MINSAL remite informaciones técnicas y lineas programaticas
para Hospital Amigo afio 2024.

5. DESARROLLO.

5.1Descripcion.

ACTIVIDADES

1. Paciente que requiere atencion en CR. Emergencia Hospitalaria, se dirige a la
ventanilla de Admision.

2. Funcionario administrativo de admisién de la unidad recibe al paciente y su
familiar o acompaniante, y solicita datos personales, de preferencia con cédula
de identidad u otro documento de identificacién (extranjeros) para generar el
ingreso y confeccionar DAU en sistema informatico. Solo pacientes con
emergencias vitales ingresaran directamente a la sala REA, efectuandose
posteriormente los trdmites de ingreso.

3. Una vez ingresado, el funcionario administrativo de admisién, informara al
paciente y su familiar o acompariante, que debera esperar para su atencién en la
sala de espera hasta que sea llamado por personal clinico de la Sala de
Categorizacion para su evaluacion y clasificacion de urgencia.

4. Enfermera(o) o Matrén de categorizacién, recepciona con un saludo cordial, se
identifica y solicita informacién respecto al “Problema de Salud por el cual
consulta”. Luego el profesional evalta al paciente y realiza clasificacion por
Algoritmo ESI de Categorizacion de Pacientes. Posteriormente informa
verbalmente al paciente, familiar o acompariante la Clasificacién asignada (grado
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de prioridad) y tiempo de espera aproximado para su atencion médica,
explicando los motivos y solicita al paciente que se dirija a la sala de espera
corresponda.

- En caso de pacientes pediatricos debe siempre ingresar a la Sala de
Categorizacion con su madre o un adulto responsable. De igual forma los
pacientes adultos mayores dependientes deben ingresar acompafados por
familiar o acompanante significativo.

5. Funcionario clinico de la unidad, llama al usuario cuando le corresponda
atencion, quién informard que dispone de un cupo para ingresar
acompanado por familiar o acompafiante significativo, siempre y cuando, no
existan situaciones que no permitan el ingreso a la unidad, por ejemplo: espacio
fisico reducido por alta demanda de atencién, emergencias que involucren la
atencion simultdnea de pacientes, brote de infecciones relacionadas con IAAS,
entre otras.

- Ante aquellas situaciones en que no se permita el ingreso del paciente con su
acompafiante el profesional clinico se comunicara directamente con el
acompanante que se encuentre en la Sala de Espera, si es necesario debera
solicitar el apoyo del Facilitador intercultural, el cual informara que el personal
clinico requiere de su atencion para la entrega de la informacién clinica.

- Ante aquellas situaciones en el paciente haya ingresado sin acompariante al
box de atencién por no disponer en ese momento de acompafante, y este
acude posteriormente a la unidad, se gestionara su ingreso siempre, que sea
informado dicha situacion al personal hospitalario.

6. Después de la atencién otorgada por Médico de Turno, le correspondera
entregar informacién al paciente, familiar y/o acompafnante respecto de su
condicion clinica durante el proceso de atencion y debe quedar consignado en
DAU el nombre del familiar u acompaiiante y el horario en que se entregé la
informacion. Este registro sera consignado cuando se entregue el alta o defina
su hospitalizacién, una vez finalizada la evaluaciéon médica en la unidad, la que
culmina luego de la entrega de tratamiento inicial y se encuentren disponibles los
resultados de examenes. La informacion minima a ser informada es la siguiente:

* Funcionario clinico médico: estado de salud del paciente, diagnéstico
(sospecha), tratamiento, evolucién clinica.

* Matroneria: Estado de salud del paciente y condicién de la gestante de
termino en trabajo de parto o estado y condicion de la gestante en proceso de
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perdida reproductiva.

- En caso que el paciente no tenga autorizado el ingreso de acompaiiante, se
debera entregar la informacion clinica al familiar o acompafiante significativo
al menos al término de la evaluacion del paciente por el servicio de urgencia,
las 24 horas del dia por:

v" Médico de turno, sera quien entregue la informacién médica a familiar
0 acompafiante ademas de registrar en DAU de usuario nombre, hora
e informacién entregada.

v Enfermera/matrona de turno entregara informacién de usuarios a
familiares u acompanantes dejando registro en DAU.

Ademas, se cuenta con apoyo de facilitadores, en los siguientes horarios:

v’ Facilitadores interculturales entre las 08:00 a 17:00 hrs. de lunes a
jueves y viernes de 08:00 a 16:00 hrs.

v" Facilitadores lengua de sefias entre las 08:00 a 17:00 hrs. de lunes a
jueves y viernes de 08:00 a 16:00 hrs. (se llama segun requerimiento).

Ambos facilitadores, podran entregar informaciéon administrativa relacionada con
el proceso de atencion (etapa de atencion: espera de evaluacion médica, espera
de resultados, entregando tratamiento,entre otros) a los familiares vy
acompanantes que se encuentran en sala de espera en el horario anteriormente
sefalado.

7. Finalizada la atencion, el médico tratante determina si entrega alta o debe
hospitalizarse el paciente dejando registro en DAU:

a) Alta a domicilio: Personal de la unidad informara al paciente, familiar o
acompanante que debe dirigirse a Oficina de Recaudaciéon donde se le
entregara copia de DAU el cual contiene la informacién de lo realizado en la
unidad e indicaciones (medicamentos requeridos, control CESFAM, otros), la
que fueron anteriormente entregadas por el personal de salud de la unidad.

b) Hospitalizacion: Enfermera/Matrona de turno, informara a familiar o
acompanante, ademas de solicitar datos para su hospitalizacion y entrega de
informacion de este instructivo.
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< Los pacientes que ingresan al CR Emergencia Hospitalaria del Hospital Dr. Juan Noé
Crevani de la Region de Arica y Parinacota pueden ser acompanados durante toda
su atencion si equipo médico asi lo determina y se brindara informacién al familiar
0 acompanante significativo sobre su estado y pronéstico del paciente. Ademas,
esta unidad cuenta con facilitadora culturales, quienes son responsables en horario
habil de ser el nexo entre equipo de salud y los familiares de los pacientes.

6. DISTRIBUCION.

= Subdireccion Atencién Cerrada y Apoyo Clinico
= Subdireccién de enfermeria
» Subdireccion Administrativa
* CR Emergencia Hospitalaria
= Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias
* Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente
* Unidad de Recaudacién Urgencia
* Encargado Hospital Amigo
= Oficina de Calidad del Servicio de salud Arica
» Oficina de Asesoria Juridica
Versiones impresas de este documento, son No Controladas y sélo para usarse como referencia. Pag. 7de 9
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