REGLAMENTO INTERNO
CLINICA ALEMANA TEMUCO

LEY N° 20.584
DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES




TEMmMWLWSE S

REGLAMENTO INTERNO CLINICA ALEMANA TEMUCO

REGLAMENTO INTERNO

OBIJETIVO

Informar a los usuarios acerca de las normas
de funcionamiento relacionadas con el
ingreso, estadia, régimen de visitas vy
egresos de pacientes hospitalizados vy
ambulatorios atendidos en Clinica Alemana
Temuco.

ALCANCE

A pacientes y funcionarios.

INFORMACION DE LA VERSION 3

FECHA ELABORACION Junio 2013
FECHA ULTIMA MODIFICACION Enero 2023
FECHA PROXIMA REVISION Enero 2028

RESPONSABLES DEL DOCUMENTO

Gerente General y Director Médico

EQUIPO DESARRM\ \qidad de Calidad

Gerente General, Director Médico y

/
{

| 2,

. APROBADOR

/ / APROBADGR” ' ik

Nombre: Rodrigo Infante Cotroneo
Fecha: Enero 2023 ]

Cargo: Gerente General

|

ombre: Dr. Rodolfo Espi
Fecha: Enero[2023
Cargo: Médidp Director.

Pégina1de 24



e

cLINtCca

Alemana.

Contenido

REGLAMENTO INTERNO CLINICA ALEMANA TEMUCO .....cueueuereceereseseeseassessesssssssesssesssssssssssssssassesens 1
TITULO 11: DEFINICIONES «.veeetececveeeseeaeascsseaesscactescessesstsssssssssssnsnssssssssasssnssosassassessessnsssssmsenssnenns 3
TITULO VI: COBRO DIA CAMAL.....cveecernerrinenseeesssssesssesssnssassissssnssessssssassnsnsassesesnesssessessesssasssssensassonss 6
TITULO VII: NORMAS DE ESTADIA w.oocuieeeceeecteieetesecses s benseseasssssssssesss st sessssssssaesasnenssssssessassenens 7
TITULO VIII: INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE SALUD ...ceoeuvvcecitscesscesssbesasssss s snssessssssssessens 9
TITULO IX: ALIMENTACION . ..cecvcectiecteeeeaetecaetesesesssas e ssaesessseess s sassssebseasenssensssesssssmesassosasssnnsesnsssons 9
TITULD X: NORMAS PARA LAS VISTTAS scovmsismmssiasonssisssasssmvosss i s ssisiisisssms s s iiisms 10
TITULO:01: PROHIBICIQNES: ..oviusinisisssssansonnssssiasisssiiassisces iy 56 0iiissiskesss iy saiossss samsmemasmens 11
TITULO XIIl: PREVENCION DE CAIDAS......ocvrverecteuemcarscsssnscasssssssssssssessrssssssesssssessensassssssnsasassessssosss 11
TITULO XIV: CUIDADO DE OBJETOS PERSONALES ....cuvuverereressesessssssessssssssssssesasssssssssssssssssssenssnssssenas 12
TITULO XV: USO DE CELULARES ....cuvuevceetrsnsenecssansnssssssssssssssssssssssmssssssssssessasssssasassssnssssnsassesssssness 12
TITULO XVI: NORMAS DE EGRESO ...cucvveeereceeersreersesesssssssessesssessassssssssssssssssesssssssssensssssessssssssssessns 13
TITULO XVII: ALTA VOLUNTAD Y ALTA DISCIPLINARIA w...ovcuemrteecrcesieserensesnesssssssssssssessssmsesssassass 13
TITULO XVIIl: PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS AL FUNCIONAMIENTO INTERNO......cocveeereeecvenae. 14
TITULO XIX: LIBRO DE RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS.....cucvtercucvericceeeetesinesieesnne 14
TITULO XX: ACCESO A INFORMACION DE PRECIOS DE MEDICAMENTQOS E INSUMOS......ooovevunnnees. 15
TIFULO ¥Xi: ASISTENEIA RELIGIOSA O ESPIRITUAL wanmamsmsmmmn s st 15
TIFULO 3T COMITE DE. ETTE A ussssumsrsonanmmssnosssormosers ot ssmspassin s sssotisss o i aiipissssisisstosss 15
TITULO XXIIl: PATOLOGIAS DEL REGIMEN DE GARANTIAS EXPLICITAS DE SALUD {GES) ...cecvevrinnnnnn. 16
TITULO XXIV: ENFERMEDAD CATASTROFICA. ... .eeeeceereecterrssessssssesssssssssssssssssssssssassssossenssesssssassenes 16
TITULO XXV: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.....coueteeererreereeseeeee s sesesscnesenssnssennens 17
TITULO XXVIz CUENTA MEDICA ..voveeeeeeecaeeaetersaeaescsssesessssssssesesssassesssnsssssssssasasasmsasnssesssseasssasens 17
TITULO XXVII: PACIENTES AMBULATORIOS ....veerecveeereceeseeenemensserersssssesssnssssssessesrassssssssssssssssesssssens 18
TITULO XXVI1l: RESERVA DE HORAS DE CONSULTAS ...ucueverierrtrteseessssssssssesetessssassssessacsesessenssssnens 19
TITULO XXIX: PACIENTES DE URGENCIA .....ueueumeercremssceesessessssrsrsessssssesssssssesssasssssassssssssssssnssnssens 21
TITULO XXX: OTRAS MATERIAS RELACIONADAS........ccocveirueresertressesssesssssssssesassesssssssassesassessssessees 23

Pédgina 2 de 24



e 2\ ' c

Alemana.

c v e

REGLAMENTO INTERNO PARA LA ATENCION DE SALUD
(LEY N° 20.584, de Derechos y Deberes de los Pacientes)

TiTULO I: OBIETIVO

ARTICULO 1: El presente Reglamento Interno tiene por objetivo informar a los usuarios
acerca de las normas de funcionamiento relacionadas con el ingreso, estadia, régimen de
visitas y egresos de pacientes hospitalizados, asi como de pacientes ambulatorios
atendidos en Clinica Alemana Temuco.

Este documento se encuentra permanentemente a disposicion de los usuarios en la
pagina web www.alemanatemuco.cl vy fisicamente disponible en los servicios de
Urgencia, Admisién, Servicio de Atencidn a Clientes, Unidad de Calidad y Gerencia.

TITULO II: DEFINICIONES

ARTICULO 2: Se entiende por paciente ambulatorio a la persona que concurre a la Clinica
por una atencién de salud, por razones de diagndstico o tratamiento sin hacer uso de una
cama de hospitalizacion.

Se entiende por paciente hospitalizado a |la persona gue concurre a la Clinica por una
atencion de salud y por razones de tratamiento y diagndstico hace uso de cama de
hospitalizacion.

Se entiende por equipo de salud a todo individuo que actiie como miembro de un equipo
de personas, que tiene la funcidn de realizar algun tipo de atencién o prestacidon de salud.
Lo anterior incluye a profesionales y no profesionales, tanto del drea clinica y/o
administrativa que participen en la prestacion de salud.

TITULO Iil: PRESTACIONES

ARTICULO 3: Clinica Alemana Temuco, es una institucién de salud que ofrece prestaciones
en el ambito ambulatorio y de hospitalizados. La némina de servicios y las prestaciones
gue éstos realizan se encuentra a disposicion de los usuarios y publico en general a través
de la pagina web.
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ARTICULO 4: La institucién mantiene convenio Docente Asistencial con Universidades e
Institutos Profesionales Acreditados, siendo campo clinico para alumnos de pre y post
grado de las carreras de la salud; respetando en todo momento los derechos y la
seguridad de los pacientes, la precedencia de la actividad asistencial sobre la docente, asi
como la privacidad de la informacién contenida en la ficha clinica.

ARTICULO 5: En la eventualidad de que durante su hospitalizacion pueda haber
participacion de algtn profesional en formacidn, el paciente siempre serd informado y se
solicitara su autorizacién en forma previa.

TITULO V: NORMAS RELATIVAS AL INGRESO DE PACIENTES
ARTICULO 6: Los pacientes pueden ingresar a Clinica Alemana Temuco a través de:

a. Servicio de Urgencia

b. Servicio de Admisidon (preferentemente en casos de pacientes con procedimientos o
cirugias electivas o programadas)

¢. Unidades de Paciente Critico Adulto, Pediatrico o Neonatal en caso de pacientes
graves con riesgo vital, que son enviados directo a la Unidad respectiva.

ARTICULO 7: Si el ingreso se realiza a través del servicio de Urgencia, el Paciente o
Representante Legal deberd realizar los tramites administrativos en el servicio de
admision (horario habil) o caja de urgencia (horario inhabil).

En caso que el ingreso a hospitalizacién se produzca a través del Servicio de Urgencia, la
Clinica podria asignar un médico tratante del staff segin la especialidad requerida o en
acuerdo con el paciente con algin profesional determinado dependiendo de su
disponibilidad.

ARTICULO 8: Para hospitalizarse, todo paciente que ingresa debe presentar los siguientes
documentos:

a. Orden de hospitalizacion extendida por el médico tratante, que indique nombre
del paciente, fecha de emision, fecha de hospitalizacién y diagnéstico. La orden de
hospitalizacion no puede tener data mayor a 60 dias.

b. Cédula de Identidad o Pasaporte
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c. Informar o declarar la afiliacién a un sistema de seguro de salud sea Isapre o
Fonasa.

d. Documento de consentimiento informado, cuando el paciente va a ser sometido a
cualquier procedimiento que segun la norma esté indicado de ser completado.

e. Una vez efectuado el ingreso administrativo, se deberd entregar un documento
como garantia del pago de las prestaciones que reciba el paciente, que de acuerdo
a la Ley N° 20.394 puede ser un pagaré o carta de respaldo otorgada por
empleador.

ARTICULO 9: Es responsabilidad del Paciente, Apoderado o Representante Legal,
informarse sobre las formas de pago de las prestaciones otorgadas por la institucién; para
ello puede consultar a través de pagina web o directamente en la oficina de presupuesto.

ARTICULO 10: Durante el proceso de admision se le informaré al Paciente, Apoderado o
Representante Legal, los tipos de habitaciones disponibles que existen en ese momento, a
fin de que pueda seleccionar, de acuerdo a su preferencia, cobertura de Aseguradora y
conforme a la disponibilidad que exista en la clinica al momento de la admisién.

Para todos los efectos, la condicidn de ingreso del paciente no podrd ser modificada
posterior al alta.

ARTICULO 11: Clinica Alemana Temuco, indicard de acuerdo a la condicién de salud
particular del paciente y de seguridad asistencial, la hospitalizacion en habitacién
individual, en cuyo caso se informara oportunamente al Paciente o Representante Legal.

ARTICULO 12: Sélo en las habitaciones individuales estd permitido el alojamiento de un
familiar; lo anterior no impide que el paciente permanezca acompafiado de familiares y
amigos durante su permanencia en la institucion, en el horario definido para las visitas.

ARTICULO 13: Al momento del Ingreso del paciente, este sera identificado en el Servicio
de Admision o Servicio de Urgencia, con un brazalete cuyo objetivo es contribuir a la
seguridad del paciente durante su permanencia en la institucién; éste no deberd ser
retirado hasta el momento del alta.

ARTICULO 14: En caso de menores de dieciocho afios, se debera sefialar el nombre del
Apoderado o Representante Legal, entendiéndose por éste, a la persona responsable de
su hospitalizacién y quién representard su voluntad, para el caso que el paciente se
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encuentre imposibilitado de tomar conocimiento de su condicién y de adoptar las
decisiones médicas, clinicas y administrativas que fueren pertinentes y necesarias en esta
etapa; asi como también, la persona a quien se le entregue informacién asociada a su

estado de salud.

ARTICULO 15: El consentimiento informado de acuerdo a la Ley N2 20.584, de Derechos y
Deberes de los Pacientes, en el articulo N2 14, sefiala: “Toda persona tiene derecho a
otorgar o denegar su voluntad para someterse a cualquier procedimiento o tratamiento
vinculado a su atencidn de salud, con las limitaciones establecidas en el articulo N2 16”.

ARTICULO 16: El consentimiento informado debe efectuarse frente a cirugias mayores,
procedimientos endoscopicos, procedimientos de hemodinamia, procedimientos de
imagenologia intervencional, u otros que conlleven un riesgo relevante y conocido para la
salud del paciente.

ARTICULO 17: El médico entregard informacion al paciente, familiar, acompafiante, tutor
o su representante legal, en forma oportuna y comprensible; serd verbal, adecuada y
suficiente, teniendo en cuenta la edad de la persona, su condicion personal, capacidad de
comprension y su estado emocional, considerando los objetivos, caracteristicas de la
intervencidn y/o potenciales riesgos. Debe quedar constancia por escrito en la ficha de la
aceptacion o rechazo a través de la firma del paciente, familiar, acompafiante, tutor o
representante legal y la firma del médico.

ARTICULO 18: En el caso de personas analfabetas o con alglin impedimento mayor
(amputaciéon mano dominante u otra condicion similar) se aceptara la huella dactilar del
Paciente, Familiar, Acompafiante, Tutor o su Representante Legal.

TiTULO Vi: COBRO DIiA CAMA

ARTICULO 19: Para efecto de traslado entre unidades y el cobro del dia cama asociado,
prevalece el mayor nimero de horas de permanencia en el servicio de origen, siendo las
12:00 horas el corte para iniciar el cobro de un nuevo dia.

En Clinica Alemana Temuco, no se reservan habitaciones y el cobro se realiza de acuerdo
a la habitacién utilizada, independientemente del plan de salud que tenga el paciente.

ARTICULO 20: La Clinica es una Institucién destinada a otorgar prestaciones de salud, por
ende, todo lo que diga relacién con las coberturas financieras de las prestaciones que
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fueran precedentes conforme al sistema previsional de salud del paciente, son materias
propias y exclusivas de la relacién existente entre el asegurador y el paciente en su calidad

de afiliado y/o beneficiario.

ARTICULO 21: Asi mismo, la activacién y tramite de las coberturas preferentes,
catastroficas, beneficios y demds aspectos relacionados con su plan de salud, son
responsabilidad unica del paciente y/o el responsable de su hospitalizacién. Todo ello
independiente de la orientacion que la Clinica otorga al respecto.

TITULO Vii: NORMAS DE ESTADIA

ARTICULO 22: Pacientes pediatricos hospitalizados deben permanecer acompafiados en
forma ininterrumpida por un adulto responsable, quién complementara la vigilancia y
cuidado general del paciente.

ARTICULO 23: Durante la noche, solo puede quedarse una persona (padre, madre,
Representante Legal o adulto responsable) en la habitacion del menor, u otra persona
designada por ellos. Para tal efecto en cada habitacidn se dispone de un sofd cama (sector
norte).

ARTICULO 24: Es responsabilidad del Paciente o Representante Legal que el equipo de
salud esté en conocimiento de cualquier alergia, o problema gue el paciente haya tenido
con medicamentos, alimentos u otros productos tales como latex, medios de contraste,
procedimientos anestésicos, entre otros.

ARTICULO 25: Los medicamentos que le sean indicados al paciente durante el periodo de
hospitalizacién, serdn proporcionados exclusivamente por la Clinica y le seran
administrados conforme al plan terapéutico establecido por su médico. Es importante que
el paciente informe correcta y oportunamente al equipo de salud, respecto de los
medicamentos que toma habitualmente, incluyendo el horario en que estos son
administrados, lo anterior tiene por objetivo evitar incompatibilidad entre los farmacos
indicados durante su permanencia en la institucion y coordinar la administracién de ellos
en el horario que los recibia en el domicilio.

ARTICULO 26: En el caso que el paciente en forma previa a su ingreso esté en tratamiento,
en virtud del cual deban administrarseles medicamentos, el Paciente, Apoderado o
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Representante Legal, debera informar de ésta circunstancia al médico tratante, para que
éste incorpore las indicaciones y prescripciones que fueren necesarias al plan terapéutico,
que se cumplird durante el periodo de hospitalizacién.

ARTICULO 27: No esta permitido que el paciente administre medicamentos por cuenta
propia, como asi también el ingreso de farmacos desde el exterior. El no cumplimiento de
ésta condicidn puede poner en riesgo la seguridad del paciente y generar el alta
disciplinaria.

ARTICULO 28: Llos implantes y proétesis que se requirieran en procedimientos
intervencionales y/o quirdrgicos forman parte de las prestaciones otorgadas por la Clinica.
Por seguridad del paciente, no se acepta el ingreso de elementos traidos directamente
por pacientes o familiares, asi como elementos comprados en forma directa al proveedor
y enviados desde éstos a la Clinica.

ARTICULO 29: Los cuidados relacionados con la higiene y confort del paciente son
realizados por el personal técnico de enfermeria, de acuerdo a normas y protocolos
establecidos al interior de la Clinica.

ARTICULO 30: El paciente no esta autorizado a salir de la Clinica solo o acompafiado de
sus familiares, sin tener la condicién de alta médica correspondiente o la indicacidn
explicita del médico tratante.

ARTICULO 31: La visita del Médico tratante y/o médico residente incluira, especialmente
la gestién e indicacién de cuidados y medidas terapéuticas, tipo de alimentacidn,
evaluacion de la condicidn clinica del paciente, indicacién de interconsultas, exdmenes y
procedimientos. Las interconsultas de médicos especialistas son gestionadas por el
servicio de hospitalizacién, de acuerdo a protocolo establecido y seran cargadas a la
cuenta del paciente. Se le informard oportuna y previamente, en caso que el
interconsultor no tenga convenio con FONASA.

ARTICULO 32: Si durante la hospitalizacién se indica la realizacién de exdmenes o estudios
que la Clinica no tiene en su cartera de prestaciones, se deberd gestionar el cumplimiento
de tal prescripcidn médica. En este caso rigen las siguientes normas:

a. Se informard al médico tratante que, para la realizacién del examen indicado, el
paciente debe ser trasladado a otra institucion, a fin que el profesional ratifique su
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indicacion y consigne las medidas de cuidado que estime necesarias para el
traslado.
b. El traslado se realizard en ambulancia o en el medio de transporte que el médico
tratante determine fundamentado en la condicién del paciente.
c. No estd permitido sacar la ficha clinica fuera de la institucion, ya que el resguardo
de la informacién contenida en ella, es de responsabilidad de Clinica Alemana

Temuco.

TITULO VIiI: INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE SALUD

ARTICULO 33: La informacién sobre la evolucién del paciente, las prestaciones que haya
recibido durante el transcurso del dia, asi como la planificacién del alta, serd entregada
directamente por el médico al paciente o en su defecto, a su Apoderado o Representante
Legal, en caso de que el paciente no esté en condiciones de recibir dicha informacion.

ARTICULO 34: Por via telefénica no se entrega ningln tipo de informacién, asi como
tampoco se informa si un paciente se encuentra hospitalizado o no en nuestra institucidn,
lo anterior a objeto de cumplir con el respeto a la privacidad y resguardar los derechos de
los pacientes de acuerdo a la Ley N220.584

TITULO IX: ALIMENTACION

ARTICULO 35: Durante el periodo de hospitalizacién, la clinica serd la encargada de
brindar la alimentacidn requerida por el paciente, de acuerdo al régimen e indicacion que
determine su médico tratante. Para tal efecto, el paciente sera visitado diariamente por
una nutricionista, quién planificard su alimentacién con alternativas de menud que se
ajusten al régimen indicado. La nutricionista estard disponible para que el paciente
plantee sus dudas, inquietudes o sugerencias.

ARTICULO 36: Estd estrictamente prohibido que el paciente consuma alimentos por
cuenta propia y el ingreso a la habitacion de alimentos por parte de familiares y/o visitas.

ARTICULO 37: En las 4reas pediatricas, por normativa de prevencién de infecciones, no se
aceptan mamaderas y sus accesorios, provenientes del exterior.
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ARTICULO 38: La Clinica, dispone de una amplia linea de alimentos para férmulas lacteas y
solo en aquellos casos en que el paciente requiera un tipo especifico de alimentacién
lactea, se permitird el ingreso del alimento en su envase original sellado. Este debe ser
entregado con nombre a la Nutricionista de la Unidad.

TITULO X: NORMAS PARA LAS VISITAS

ARTICULO 39: El horario de visitas se extiende de lunes a domingo de 9:00 a 21:00 hrs.
teniendo como maximo recomendado 2 personas por paciente. En los servicios de
intensivo adulto y pedidtrico el horario y condiciones seran informados en la respectiva
unidad.

ARTICULO 40: Durante la estadia del paciente, sus familiares y/o visitantes deberan
respetar los horarios y condiciones de visita establecidos para los diferentes servicios y/o
unidades de la Clinica.

ARTICULO 41: Por indicacién médica el sistema de horario de visitas podré ser restringido
como asi también los sistemas y horarios pueden sufrir modificaciones ante la necesidad
de efectuar tratamientos y/o procedimientos a otros pacientes o por circunstancias
excepcionales.

ARTICULO 42: Se recomienda no acudir con menores de 12 afios, y en el caso que se les
traiga, deberan estar siempre al cuidado de una persona adulta que sera el responsable de
su conducta y resguardo.

ARTICULO 43: Todo paciente, asi como también sus familiares y visitantes, deberan
mantener siempre una conducta adecuada y un trato respetuoso, a fin de no entorpecer o
afectar el bienestar de los demds enfermos, y el trabajo que desarrolla el personal
institucional.

ARTICULO 44: Los acompafiantes de pacientes que ocupan habitaciones dobles, tienen
prohibido utilizar dicha cama si ésta se encuentra desocupada.

ARTICULO 45: Solo en habitaciones individuales los familiares pueden permanecer en ellas
en caso de que el paciente vaya a pabellon, procedimientos y/o examenes.
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TITULO XI: ESTACIONAMIENTO

ARTICULO 46: Existen estacionamientos disponibles gestionados y administrados por una
empresa externa, la cual tiene sus tarifas informadas y a la vista del publico, siendo dicha
empresa la Unica responsable por ese servicio.

TITULO Xii: PROHIBICIONES

ARTICULO 47: Por disposicion del Ministerio de Salud y lo dispuesto en la Ley N° 20.660
estd estrictamente prohibido a toda persona FUMAR en los recintos de la Clinica y
consumir bebidas alcohdlicas en los mismos.

ARTICULO 48: Queda prohibido a los pacientes, sus familiares o cualquier persona,
captar, interceptar, grabar, reproducir conversaciones, filmar o fotografiar imdgenes en
las dependencias de la Clinica. La inobservancia a ésta prohibicién autorizara a la Clinica
para poner los antecedentes a disposicion de la entidad que corresponda a fin de hacer
efectivas las responsabilidades penales y civiles respectivas. Todo ello de conformidad con
el articulo 161-A del Cédigo Penal.

ARTICULO 49: Para aquellos pacientes que requieran los servicios de un cuidador
particular, la Clinica, por razones de seguridad, solo autoriza el servicio de cuidadores
particulares externas debidamente acreditadas.

TITULO Xlii: PREVENCION DE CAIDAS Y OTROS

ARTICULO 50: Durante la hospitalizacién se evaluara los factores de riesgo de caidas para
cada paciente y de acuerdo a ello se programaran e informaran las medidas de seguridad
que se requieran. Una vez que la enfermera da a conocer las medidas de prevencién de
caidas que tiene indicadas, el Paciente, Apoderado o Representante Legal debe cumplir
con ellas.

Por indicacidn médica podran ser utilizados métodos de contencién fisica en pacientes
con agitacién psico-motora.
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ARTICULO 51: Es importante sefialar que el médico tratante estd facultado para dejar
como indicacion médica, la asistencia de un cuidador o familiar como medida de

prevencion de incidentes, en pacientes que por su condicién lo requieran.

TITULO XIV: CUIDADO DE OBJETOS PERSONALES

ARTICULO 52: Se recomienda al paciente se abstenga de ingresar con objetos de valor a la
Clinica (joyas, dinero).

ARTICULO 53: Las habitaciones exclusivas cuentan con una caja de seguridad gue esta
habilitada para su uso con clave secreta, siendo responsabilidad del paciente y/o sus
familiares el resguardo y correcto uso de la misma.

Clinica Alemana Temuco no se hace responsable por pérdidas de objetos cualquiera sea su
valor si no se han cumplido las medidas recomendadas en los parrafos anteriores.

ARTICULO 54: Si el paciente tiene algln tipo de prétesis, como dentadura, audifono,
lentes u otros, debe mantenerlas en un lugar seguro y controlado, para evitar su deterioro
y extravio, situaciones respecto de las cuales la Clinica no se hara responsable.

ARTICULO 55: Si el paciente es ingresado por el Servicio de Urgencia y porta consigo
objetos de valor, el Apoderado o Representante Legal debe hacerse cargo de los mismos.

ARTICULO 56: En caso de que pertenecias de pacientes no sean retiradas al momento del
alta, el Departamento de House keeper de la Clinica se comunicaré con el paciente para
coordinar su devolucidn. En caso de que éstas no sean retiradas en un lapso de 10 dias la
Clinica no se hara responsable de las mismas.

TITULO XV: USO DE CELULARES

ARTICULO 57: Estd estrictamente prohibido el uso de celulares por parte de los
acompafantes en los pabellones quirdrgicos, pabellones de parto, unidades de preparto y
recuperacion inmediata.
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TITULO XVI: NORMAS DE EGRESO

ARTICULO 58: Al momento del egreso de hospitalizados se debe contar con el alta firmada
por el médico tratante.

ARTICULO 58: En maternidad, el alta de la madre la debe firmar el médico Gineco-
Obstetra. Por su parte, el alta del recién nacido serd firmada por el médico Neonatélogo.

ARTICULO 60: El Paciente, Representante Legal o Apoderado, deberd revisar la
documentacion y pertenencias al momento del alta, y firmar un documento de
conformidad en secretaria de la estacion de enfermeria.

ARTICULO 61: El valor del dia cama se considera hasta las 12:00 hrs.
En caso que el paciente permanezca mas alld de la hora de alta, la Clinica incluird en la
cuenta el valor adicional correspondiente de acuerdo a la siguiente tabla:

' Después de las 18:00 horas ; ' 7 100%
del valor del dia cama. |

TITULO XVIIi: ALTA VOLUNTAD Y ALTA DISCIPLINARIA

ARTICULO 62: De acuerdo a lo que indica la Ley N° 20.584 de Derecho y Deberes, un
paciente que exprese su voluntad de no ser tratado, que quisiera interrumpir el
tratamiento o se negare a cumplir las prescripciones médicas, podra solicitar el alta
voluntaria.

ARTICULO 63: La Direccién Médica de la Clinica, podra decretar el alta disciplinaria en las
situaciones que lo ameriten.

ARTICULO 64: los pacientes y sus acompafiantes tienen el deber de tratar
respetuosamente a los trabajadores de la Clinica y de las empresas que presten servicios
en sus instalaciones. Ademas, tienen el deber de cuidar las instalaciones y equipamiento
de los recintos.
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ARTICULO 65: De acuerdo a lo que indica la Ley N° 20.584 de Derechos y Deberes, en el
caso que el paciente, sus familiares o visita, incurran en mal trato, violencia verbal o fisica
en contra de los integrantes del equipo de salud, de las demas personas atendidas o de
otras personas, la autoridad de la Clinica podra requerir el alta disciplinaria, siempre que
ello no ponga en riesgo la vida del paciente o su salud. En esta situacién se prohibira el
ingreso a familiares o acompafiantes que hayan agredido verbal o fisicamente al personal
de salud.

TITULO XVIII: VIAS DE EVACUACION

ARTICULO 66: La Clinica tiene informacién disponible en cada piso sobre las vias de
evacuacion existentes en caso de emergencias. Cuenta con un Protocolo de Manejo de
Emergencias, el cual es conocido por todo el personal; por lo anterior, en caso de
emergencia siga en todo momento las instrucciones del personal de la institucion.

ARTICULO 67: En la puerta de cada habitacidn, se encuentra un plano que indica las vias
de escape y las zonas de seguridad con que cuenta la Clinica.

TITULO XiX: LIBRO DE RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS

ARTICULO 68: En caso de disconformidad con el servicio entregado durante la atencién, se
debe presentar un reclamo formal a través de las siguientes vias:

a. Formulario de Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones disponible en todas las
Unidades y Servicios de la Clinica.
Pagina web www.alemanatemuco.cl

Al mail servicioalclientecat@alemana.cl
Telefonicamente a Encargada de Servicio de Atencion al Cliente
Caodigo QR

P ao o

Completando los siguientes datos:

a. Fecha del reclamo.
Nombre y Rut del Paciente, Apoderado o Representante Legal.
Hechos que fundamenten el reclamo y la infraccién a los derechos que contemple

la Ley.
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d. Peticion concreta.
e. Correo electronico para ser notificado.
f. Firma del paciente, Apoderado o Representante legal.

ARTICULO 69: De acuerdo a la Ley N° 20.584 el plazo maximo de respuesta por parte de la
Clinica, una vez recepcionado el reclamo es de 15 dias habiles, contados desde el dia habil
siguiente a su recepcion.

TITULO XX: ACCESO A INFORMACION DE PRECIOS DE MEDICAMENTOS E INSUMOS

ARTICULO 70: La Clinica cuenta con sistemas de acceso a la informacién de precios de
medicamentos e insumos, en el servicio de urgencia, admisién y farmacia.

TITULO XXI: ASISTENCIA RELIGIOSA O ESPIRITUAL

ARTICULO 71: El paciente tiene derecho a la asistencia religiosa o espiritual, en el caso de
ser requerida por él, su Apoderado o Representante Legal, por lo anterior la institucién
proporciona todas las facilidades para que sea visitado y asistido de acuerdo a su creencia
religiosa.

ARTICULO 72: La Clinica cuenta con un oratorio, ubicado en el segundo piso del acceso
principal, a disposicién de sus pacientes y acompafiantes.

TiTULO XXIl: COMITE DE ETICA

ARTICULO 73: El Comité Etico Asistencial es un organismo de deliberacién, con cardcter
consultivo e interdisciplinario creado para el asesoramiento sobre cuestiones de carécter
ético que surjan en el ambito asistencial, con el fin Gltimo de contribuir a la humanizacién
de la asistencia sanitaria.

ARTICULO 74: El Paciente, su Representante Legal o Apoderado pueden acceder al Comité
Etico Asistencial a través de una solicitud a su médico tratante.
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ARTICULO 75: Si durante la atencidn en la Clinica, el médico tratante sospecha y/o realiza
diagndstico de patologias incorporadas dentro del GES, éste entregara dicha notificacién
al paciente. El, su Apoderado o Representante legal deben presentar en su institucién
aseguradora el certificado emitido con el fin de empezar el trdmite del mismo. Este
documento debe contar con las firmas del paciente y la del médico que notifica la
patologia.

ARTICULO 76: Es el asegurador de salud quién determina y deriva al paciente al
establecimiento de salud que corresponda, para la entrega de las prestaciones incluidas
en la canasta para cada patologia GES. En caso de que la Clinica no sea el prestador
designado por el asegurador, el paciente deberd utilizar el prestador asignado para ser
cubierto por el GES.

ARTICULO 77: Informacién sobre las prestaciones que estan cubiertas por las Garantias
explicitas en Salud y la modalidad de su ejercicio por parte de los usuarios, se encuentran
publicadas en la pagina web de la Superintendencia de Salud (www.superdesalud.cl o

auge.minsal.cl).

ARTICULO 78: En los casos de pacientes afiliados a Fonasa, la Clinica notificara la patologia
GES, en caso de sospecha o diagndstico de ésta. El, su Apoderado o Representante legal
deben presentar en su institucion (CESFAM), es de responsabilidad del paciente
informarse de la red de prestadores publicos de salud, en la cual puede hacer uso de sus
derechos y garantias.

TITULO XXIV: ENFERMEDAD CATASTROFICA

ARTICULO 79: En aquellos casos de pacientes afiliados a alguna Isapre, y en los cuales se
sospecha que su patologia corresponde a2 una enfermedad catastrdfica, ya sea por su
diagndstico y/o por su prolongada hospitalizacién, el Paciente, su Representante Legal o
Apoderado, pueden activar la cobertura adicional para enfermedades catastroficas
(CAEC), solicitando este beneficio directamente con su Isapre, dentro de las primeras 48
horas desde que se detecte una patologia catastrdéfica, quienes internamente gestionaran
su caso, determinando el prestador para hacer efectiva esta cobertura.
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ARTICULO 80: En nuestra institucién tenemos a su disposicion profesionales de
enfermeria, cuyo cargo es Enfermeros GES-CAEC, quien le ayudard y orientard para utilizar
este seguro. Es responsabilidad del paciente, Apoderado o Representante Legal, la

activacion del CAEC.

ARTICULO 81: En caso de que la Clinica no sea el prestador designado por su Isapre, para
acceder a estos beneficios durante su hospitalizacion, es la Isapre quien gestionard en
conjunto con el estabiecimiento designado, el trasladoe y cupo en la unidad de
hospitalizacién requerida por el paciente. Para ello el médico tratante de la Clinica,
realizara un informe de traslado, sefialando la complejidad de la ambulancia requerida en
ese momento por el paciente. Dicho informe debe ser canalizado directamente a la Isapre
a través del Apoderado o Representante Legal del paciente.

TITULO XXV: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

ARTICULO 82: Dado que todo registro clinico constituye informacién reservada y
confidencial del paciente, estd absolutamente prohibido el acceso a la ficha médica, por
parte de personas no relacionadas con la atencidn directa del paciente.

ARTICULO 83: La Direccién Médica es la encargada de la custodia de los registros clinicos y
cualquier consulta al respecto debera canalizarse a través de Auditoria Médica.

TITULO XXVI: CUENTA MEDICA

ARTICULO 84: Una vez que el paciente es dado de alta, se emitira la cuenta actualizada y
detallada de los gastos incurridos por los dias de estadia en la Clinica. No obstante, si el
paciente lo desea, durante la hospitalizacién se puede solicitar un estado parcial de su
cuenta, en el Departamento de Programas Médicos.

ARTICULO 85: La Clinica se reserva el derecho de efectuar liquidaciones parciales de las

cuentas, tratéandose de hospitalizaciones prolongadas o cuando éstas superan los
$3.000.000.-
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ARTICULO 86: Dependiendo del tipo de previsién del paciente, la cuenta tendréd los
siguientes procesos: se emitird un programa médico y boletas de honorarios por los
médicos que no se encuentran en convenio con la institucion de salud a la que estd
afiliado el paciente para que se tramiten y valoricen en su aseguradora segun los plazos
establecidos por las Isapre y Fonasa. Posteriormente el paciente debe comprar los bonos y
presentarlos inmediatamente en el Depto. de Programas Médicos de la Clinica para
abonarlos a su cuenta y calcular, en caso que se presente, la diferencia a pagar en la
Clinica.

Se emitiran las boletas por el valor total de las prestaciones otorgadas, las cuales debe ser
pagada en el Depto. de Programas Médicos de la Clinica en un plazo no superior a 7 dias
habiles.

ARTICULO 87: En todo caso, es responsabilidad del paciente informarse del estado de su
cuenta a través del Departamento de Programas Médicos ubicado en el primer piso de la
Clinica, alli se le informara sobre los tramites a realizar.

La Clinica cuenta con las siguientes formas de pago:

a. Pago con efectivo
b. Pago con tarjetas de crédito y débito
c. Pago con cheque al dia, 30 y 60 dias

En caso gue un paciente, su representante legal, el responsable de una atencién o
suscriptor del pagaré, no pague oportunamente las prestaciones de salud otorgadas en
Clinica Alemana, facultara a ésta a rechazarles nuevas atenciones en sus establecimientos,
tanto ambulatorias como hospitalarias, hasta el pago integro de la deuda. Esta facultad no
aplicara en caso que el paciente requiera atencidn de urgencia por encontrarse en riesgo
vital o de secuela funcional grave.

TITULO XXVII: PACIENTES AMBULATORIOS

ARTICULO 88: El drea ambulatoria de la Clinica, comprende las Consultas Médicas,
Servicio de Urgencia, Laboratorio, Endoscopia, Cardiologia, Imagenologia, Medicina
Nuclear, Densitometria Osea, Fonoaudiologia, Servicio de Oncologia Ambulatoria, entre
otros.

Los horarios de atencidn son:

a. Consultas médicas de lunes a viernes de 08:30 a 20:00 horas.
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b.. Unidad de Toma de Muestras de Laboratorio de lunes a viernes de 07:45 a 20:00
horas, y sébados de 08:00 a 14:00 horas.
c. Imagenologia (rayos y scanner) de lunes a viernes de 08:00 a 20:00 horas, y sdbados
y domingos de 08:00 a 13:00 horas y de 16:00 a 20:00 horas.

d. Resonancia lunes a domingo las 24 horas.

TITULO XXVIil: RESERVA DE HORAS DE CONSULTAS

ARTICULO 89: Los procedimientos ambulatorios requieren tener reserva de hora, la cual
se debe solicitar via Call Center de 08:30 a 20:00 horas. Es responsabilidad del paciente
anular su hora de reserva en caso de no poder asistir a ella.

ARTICULO 90: La solicitud de reserva de horas se puede realizar via nuestro sitio web
www.alemanatemuco.cl o a través del Call Center de la Clinica al teléfono 45-2201201 o
en forma presencial en cada médulo de atencidn.

ARTICULO 91: Es responsabilidad del paciente informarse de los horarios de
funcionamiento, indicaciones previas a los procedimientos, modalidades de atencion y
forma de pago.

ARTICULO 92: Para el servicio de Toma de Muestras, el paciente no necesita reservar
hora, ya que la atencion es por orden de llegada, excepto los examenes de Curva de
Glucosa, Curva de Insulina, Glucosa Postcarga, y Test de Sudor, por los que debe solicitar
hora.

ARTICULO 93: La Clinica no podra realizar el examen y/o procedimiento sin la respectiva
orden médica, es responsabilidad del paciente traerla al momento del examen. Solo el
médico tratante esta autorizado a emitir copia de dicha orden médica.

ARTICULO 94: El Servicio de Imagenologia, atiende sin reserva de hora, excepto para los
siguientes examenes: estudios radioldgicos digestivos, radioldgicos urolégicos vy
radioldgicos ginecoldgicos, biopsia de tiroides, mamografia, ecotomografia, scanner,
resonancia magnética y para los estudios de medicina nuclear (cintigrama) e imagenologia
intervencional.

ARTICULO 95: A fin de otorgar una atencién oportuna, el paciente debe llegar con al
menos 15 minutos de anticipacion a su hora de reserva. El Médico podra autorizar la
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atencion del paciente de acuerdo a la disponibilidad de su agenda, en el caso que éste no
llegue a la hora citada. De no ser posible el paciente deberd reagendar su cita.

ARTICULO 96: El dia de la atencidn, el paciente debe presentarse con Cédula de Identidad
en la Admision respectiva para realizar su recepcion y pagar la atencidn. En el caso de ser
un examen o procedimiento, ademas debe portar su respectiva orden médica, el
programa médico emitido en Fonasa cuando corresponda, firma de un consentimiento
informado en caso que el procedimiento lo requiera.

ARTICULO 97: Los pacientes que en forma ambulatoria se realicen procedimientos en el
Servicio de Endoscopia, seran identificados directamente en el servicio respectivo con un
brazalete, el cual debe mantenerse durante todo el periodo de duracion del
procedimiento.

ARTICULO 98: En caso de procedimientos realizados a menores o a pacientes que tengan
dificultades fisicas o cognoscitivas que le impidan deambular o mantenerse de pie o lo
limiten de forma fisica y psicologica, se le permitird al acompafiante estar con el paciente.

ARTICULO 99: El drea ambulatoria cuenta con venta de bono electrdnico (IMED), cuya
disponibilidad depende de los contratos suscritos con cada asegurador, ya que, son ellos
los gue indican que prestaciones se venderan via IMED, no siendo responsabilidad de la
Clinica si el asegurador no tiene convenio por algunas prestaciones.

ARTICULO 100: En caso de paciente GES, la Clinica no emite bonos IMED, por tanto, el
paciente debe traer éstos desde su Isapre y presentarlos el dia de su atencidn.

ARTICULO 101: La Clinica cuenta con convenios con diferentes empresas, en estos casos y
de acuerdo z lo convenido se reciben cartas de resguardo, para cubrir la atencidén
ambulatoria.

ARTICULO 102: En caso que por dificultades del sistema operativo electrénico o cualquier
otra contingencia no haga posible la emision de bonos o el pago inmediato, la Clinica
otorgara a los usuarios la opcién de pagar particular para luego reembolsar en su Isapre.

ARTICULO 103: En la eventualidad que el profesional médico se vea imposibilitado de
realizar la consulta o procedimiento agendado previamente por el paciente, Clinica
Alemana Temuco, se pondra en contacto con el paciente, a fin de reprogramar dicha
reserva. Es responsabilidad del paciente mantener sus datos de contacto actualizados,
para poder notificar estas situaciones.
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TITULO XXIX: PACIENTES DE URGENCIA

ARTICULO 104: Se entiende por paciente de urgencia a la persona que concurre a la
Clinica por un problema de salud de causa diversa y gravedad variable que genera la
conciencia de una necesidad inminente de atencidn, por parte del sujeto que lo sufre o de
su familia.

ARTICULO 105: Todo paciente que ingrese al Servicio de Urgencia debe indicar el motivo
de su consulta y presentar su Cédula de Identidad. En caso de que el paciente no se
encuentre en condiciones de hacerlo, es deber del Apoderado o Representante Legal
realizar el ingreso.

ARTICULO 106: En el Servicio de Urgencia, se realiza la categorizacién de pacientes, lo que
determina el tiempo estimado de atencidn, el cual es informado al paciente, familiar o
acompafiante.

ARTICULO 107: Una vez efectuada la atencién del paciente, debe realizar el pago de las
prestaciones segln su prevision. Solo en caso de que al momento de solicitarsele el pago
no contarad con los medios econdmicos se debera entregar el documento en respaldo por
las prestaciones que recibié el paciente. De acuerdo a la Ley N° 20.394 puede ser un
pagaré a carta de resguardo otorgada por el empleador.

ARTICULO 108: En caso de que el médico residente del Servicio de Urgencia determine
que el paciente ingresa en riesgo vital y/o que presente riesgo de secuelas funcionales
graves, se aplicara la Ley de Urgencia y no serd solicitado documento de respaldo para su
hospitalizacion.

ARTICULO 109: En caso de que se aplique Ley de Urgencia y Riesgo Vital N° 19.650, ésta
solo cubrira hasta la estabilizacidon del paciente.

ARTICULO 110: En el Ingreso al Servicio de Urgencia, se le preguntard al Paciente,
Apoderado o Representante Legal si autoriza al médico residente a solicitar y efectuar
todos los exdmenes y procedimientos que sean necesarios para un adecuado diagndstico
y tratamiento.

ARTICULO 111: En caso que el Paciente, Apoderado o Representante legal no autorice
dichos exdmenes, debe firmar un documento de no aceptacién que libera a la Clinica de
toda responsabilidad. Cuando a juicio del médico residente el paciente se encuentre en
riesgo vital, éste serd quién determine la realizacion de los mismos.
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ARTICULO 112: La atencién de urgencia para recibir, estabilizar y manejar pacientes que
se presentan con una gravedad de condiciones, determinara el tiempo de espera entre un
paciente y ofro. Sin embargo, el Servicio de urgencia cuenta con un Sistema de

Priorizacion para los pacientes con condiciones médicas impostergables e inmediatas.

ARTICULO 113: El paciente que ingresa al box del Servicio de Urgencia solo puede estar
acompafiado por una persona.

ARTICULO 114: De acuerdo a la Ley de Urgencia y Riesgo Vital N° 19.650, es el médico
residente de este Servicio, quien tiene la facultad de otorgar en base a criterio técnicos y
clinicos emanados por el Ministerio de salud la condicién de Urgencia y Riesgo Vital. Esta
deberd ser certificada por escrito y firmada por el médico residente del Servicio de
Urgencia, quien debe completar el formulario disefiado para este fin.

ARTICULO 115: En caso de que el paciente requiera hospitalizacién y la Clinica no
disponga del tipo de camas que necesite segun su diagndstico, se le informara al Paciente,
Apoderado o Representante Legal la necesidad de traslado a otro Centro de Salud.

ARTICULO 116: Dicho traslado sera gestionado por el Servicio de Urgencia de la Clinica,
hacia los prestadores que tengan disponibilidad del tipo de cama que necesite el paciente,
o en su defecto donde el Paciente, Apoderado o Representante Legal disponga.

ARTICULO 117: El traslado a otro Centro Asistencial serd realizado en el tipo de
ambulancias que la complejidad del paciente requiera. El costo es del Paciente.

ARTICULO 118: Cuando el paciente sea dado de alta del Servicio de Urgencia, debe
concurrir al drea de secretaria del mismo para el pago de las prestaciones de Urgencia.

ARTICULO 119: Los informes de rayos y de electrocardiogramas que son tomados durante
la atencidn de urgencia, pueden ser retirados al dia siguiente en los servicios respectivos.

ARTICULO 120: Al término de la atencién de urgencia, todo paciente debe retirarse con las
indicaciones de alta y realizar todas las consultas que permitan dar cumplimiento a las
indicaciones emitidas por el médico.
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TITULO XXX: OTRAS MATERIAS RELACIONADAS
PRESUPUESTOS

ARTICULO 121: La Clinica cuenta con una Unidad de Presupuestos, cuya funcidén es
entregar informacidn respecto a los valores estimados de fas prestaciones que los
pacientes soliciten.

ARTICULO 122: Para tal efecto se debe tener presente lo siguiente:

a. El presupuesto corresponde a la valorizacidn de las prestaciones descritas en la
Clinica, y debe ser presentado en su aseguradora para recibir informacion respecto
a la cobertura de su plan.

b. Los valores referenciales consignados en el presupuesto en los items de Farmacia,
Recetario, Consignaciones, Examenes y Procedimientos, son solo una estimacion
relativa y aproximada y corresponde a la causa estandar de la hospitalizacién
sefialada y realizadas por médicos del Staff de la Clinica, que se rigen por
protocolos preestablecidos, y a su vez, corresponden a valores promedio de
cuentas de pacientes hospitalizados por la misma causa.

c. Si el médico no es Staff de la Clinica, debe consultar los Honorarios médicos en su
Sistema Previsional de Salud o verlo directamente con el profesional tratante. Si
usted es paciente particular debe verlo directamente con el médico tratante.

d. Para efectos de la valorizacion de la cuenta definitiva del paciente, siempre
primarédn los cédigos correspondientes a las intervenciones y/o procedimientos
efectivamente practicados durante su estadia, independiente de las que se hayan
presupuestado o pre-informado por el médico tratante en la orden médica.

e. Los valores de ortesis, prétesis, consignaciones y materiales externos, tales como:
lentes, tornillos, placas, mallas, fibras , marcapasos, stent, anillos corneales,
resincronizador, protesis de caderas, entre otros, estimados en el presupuesto,
corresponden a valores promedio de cuentas de pacientes hospitalizados por la
misma causa, por lo que se sugiere consultar y/o validar con su médico tratante los
cédigos de dichas consignaciones, esto dado que pueden presentar amplias
variaciones dependiendo del tipo especifico que se requiera.

f. En caso de que el paciente requiera transfusiones, debe hacer llegar los dadores
antes de su hospitalizacion, de lo contrario la Clinica no podra realizar el ingreso
del paciente.

g. La Clinica cuenta con algunas cirugias paquetizadas donde el monto total de la
prestacidn, incluido honorarios médicos, es conocido y que puede ser informado
en la oficina de presupuesto. El paciente debe dejar expresamente por escrito en
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Admisién su aceptacién o no de los valores paquetizados, opcién que no se podra
cambiar una vez ingresado a la Clinica.

h. En caso de cuentas de cirugias paquetizadas, el precio a cobrar serd el indicado
hasta un tope de desviacién de 50 % costo total establecido. En caso de que los
consumos de la intervencién o de su estadia excedan el 100% del precio de la
cirugia paquetizada, el exceso por sobre el 100% de desviacidén serd cobrado al
paciente de acuerdo al convenio con su aseguradora en forma adicional.

i. La condicidn de cirugia paquetizada, se pierde cuando el paciente requiere de una
prestacion adicional dentro de la misma intervencién, y /o cuando el paciente
ingresa a través del servicio de Urgencia.
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