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1. INTRODUCCION

En el afio 2001 se da inicio a la Reforma de Salud en Chile, incluyendo en ella la ley que
regula los derechos y deberes de los pacientes, normativa que persigue que los usuarios tengan
una participacion mas activa en los procesos asistenciales de los que tengan que ser parte, y
conocer los mecanismos para verificar su cumplimiento

En 2012 se aprueba la ley n° 20.584 que regula los derechos y deberes que tienen las personas
en relacidon con las acciones vinculadas a su atencion en salud. Por ese motivo en el Hospital
San Francisco de Pucén, se implementa la Carta de derechos y deberes de los Pacientes de
acuerdo a la disposicién legal establecida por el Ministerio de Salud, siendo actualizada en
febrero de 2021 por agregar el derecho de atencién preferente a ciertos usuarios.

Esta Carta, disefada y adecuada de acuerdo a los principales dialectos o idiomas de nuestros
usuarios (espafiol, mapudungun, Rapa Nui y creolé), tiene como propdsito entregar a los
usuarios informacién con el objeto de brindar una atencién que respete su dignidad como
paciente y que resguarde principios éticos esenciales en el trato que se le otorga durante su

atencion.

2. OBJETIVO
e Difundir los deberes y derechos de los pacientes en el Hospital Clinico San Francisco de

Pucoén.

3. ALCANCE
A todos los usuarios internos y externos del Hospital Clinico San Francisco de Pucén.

4. RESPONSABLES
Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente: Es el responsable de

- Solicitar su implementacion en los lugares que corresponda.
- Verificar su mantencion e integridad en el tiempo.

- Mantener actualizada la carta de acuerdo a la normativa vigente.
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Disefo propuesto para elaboracion de documentacién relacionada con los requerimientos del
proceso de acreditacion. Fuente: ISO 9001 Modificada.

Manual de Normas Graficas: Carta Derechos y Deberes de los Pacientes, Afiche Atencién
Preferente. MINSAL.

Ley 20.584 regula los derechos y deberes que tienen las personas en relacién con acciones
vinculadas a su atencion en salud.

Resolucion exenta num. 138, publicada el 25 de febrero de 2021 determina contenido del
afiche del derecho a atencién preferente y actualiza contenido de la carta de derechos vy

deberes de las personas en relacion con la atenciéon de salud y su manual de normas graficas.

6. DEFINICIONES
Instrumento Carta de los derechos y deberes del paciente: Documento que explicita los

derechos que los usuarios de una organizacion tienen al interior de ésta y los deberes que deben

conocer y cumplir en el funcionamiento de la misma entidad (Anexo 1).

7. DESARROLLO

El hospital San Francisco de Pucon cuenta con un instrumento que incluye los derechos y
deberes del paciente de acuerdo a la normativa vigente, y que en si corresponde a la carta
impresa, distribuida en dos sectores del establecimiento.
La carta impresa se encuentra es espaniol.
Estos sectores definidos correspondan a los lugares con mayor afluencia de publico en el
hospital, favoreciendo su visualizacion y difusién.
Los sectores son:

v Hall principal sala de espera del Servicio de Urgencia General, imagenologia y

farmacia.

v Sala de espera del Centro Médico
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7.1 CONTENIDO DE LA CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DEL PACIENTE

7.1.1 DERECHOS DE LOS USUARIOS

1.
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Tener informacion oportuna y comprensible de su estado de salud.

Recibir un trato digno, respetando su privacidad.

Ser llamado por su nombre y atendido con amabilidad.

Recibir una atencién de salud de calidad y segura, segun protocolos establecidos.

Ser informado de los costos de su atencion de salud.

No ser grabado ni fotografiado con fines de difusién sin su permiso.

Que su informacién médica no se entregue a personas no relacionadas con su atencion.
Aceptar o rechazar cualquier tratamiento y pedir el alta voluntaria.

Recibir visitas, compafia y asistencia espiritual.

. Consultar o reclamar respecto de la atencion de salud recibida.

. A ser incluido en estudios de investigacion cientifica sélo si lo autoriza.

. Donde sea pertinente, se cuente con sefialética y facilitadores en lengua originaria.

. Que el personal de salud porte una identificacion.

. Inscribir el nacimiento de su hijo en el lugar de su residencia.

. Que su médico le entregue un informe de la atencion recibida durante su hospitalizacion.

. Toda persona mayor de 60 anos y/o con discapacidad, tendra derecho a Atencién

Preferencial.

7.1.2 DEBERES DE LOS USUARIOS

1.

El

Entregar informacion veraz acerca de su enfermedad, identidad y direccién:

paciente debe velar porque sus datos personales estén actualizados en los registros del

Hospital, asi como también presentar todos los documentos requeridos a la hora de realizar

cualquier tramite en el establecimiento.

Conocer y cumplir el reglamento interno y resguardar su informacién médica:

El paciente debe aceptar, cumplir y respetar las distintas normas y reglamentos que establece

el hospital para su correcto funcionamiento. Respetar los horarios de citacion y cumplir con las

indicaciones y estar atento a la informacién que se entrega.
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3. Cuidar las instalaciones y equipamiento del recinto:
El paciente debe cuidar cada una de las instalaciones y equipamiento del Hospital, cuidar la
higiene de todos los sectores del establecimiento.
4. Informarse acerca de los horarios de atenciéon y formas de pago:
El paciente debe procurar informarse respecto de los horarios de atencidon de los servicios que
solicite y ademas informarse sobre los mecanismos de pago si corresponde.
5. Tratar respetuosamente al personal de salud:
El paciente debe tratar con respeto y dignidad a todos los funcionarios que se desempefian en
las distintas areas de atencién del Hospital.
6. Informarse acerca de los procedimientos de reclamo:

El paciente debe conocer los mecanismos para poder generar reclamos en caso de

requerirlo.

7. Dar prioridad a personas con derecho a Atencién Preferente:

El paciente debe dar prioridad a personas con atencion preferente (mayores de 60 anos y

aquellos que presenta alguna discapacidad).

7.2 TRIPTICO INFORMATIVO
El Hospital San Francisco de Pucén dispone de un triptico el cual se encuentra disponible en los

diferentes Servicios clinicos y que contiene informacién general del Hospital, de su

funcionamiento, ademas de incluir la carta de deberes y derechos del paciente (anexo 2).

8. DISTRIBUCION

Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente

Direcciéon General
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9. REGISTROS
e Carta de los derechos y deberes del paciente vigente

¢ Afiche de atencién preferente ( si corresponde).

10. CONTROL DE CAMBIOS

Correccion

Fecha Descripcion de la Modificaciéon

Ediciéon que se
deja sin efecto

- Cambio de logo institucional

- Cambio de personal de la Oficina de calidad y
Seguridad del paciente.

- Cambio de Director General

07/19 - Se agrega punto 7 ubicacion de la carta de
derechos y 7.2 Triptico Informativo

- Rediseno del Triptico Informativo General del
Hospital San Francisco de Pucén

Primera

- Cambia Director Medico

- Se complementa introduccion

- Se enumeras los derechos y deberes

- Se actualiza la carta de derechos y deberes de los

11/2021 pacientes y triptico de difusion local.

- Se agrega afiche de atencioén preferente

- Se actualizan sectores del hospital de acuerdo a
modificaciones de planta fisica.

- Cambia N° de paginas de 6 a 10

Segunda
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11. ANEXOS
11.1 ANEXO 1: “Carta de los derechos y Deberes de los Pacientes”

Exige tus derechos

Tener informacion oportuna Recibir un trato digno,
mmpr-uﬁlednmemdodnsdud. respetando su privacidad.

B

Ser informado de los costos de su No ser grabado ni fotografiado con
atencion de salud. fines de difusion sin su permiso.

A ser incluido en estudios de
investigacion cientifica solo si lo
autoriza.

Que el personal de salud Inscribir el nacimiento de su hijo Que sumadico le entregue un
porte una identificacion. en el lugar de su residencia. informe de la nta\clm lechdn

Ministario de
Salud

Recibir una atencion de salud de
calidad y segura, segin protocolos
establecidos.

- =

Aceptar o rechazar cualquier
tratamientoy pedir el alta
voluntaria.

Donde sea pertinenta, se cuente con
senalaticay facilitadores en lengua

'lbdapa'smamawdeﬂ)myo

Entregar informacion o L Informarse acerca de Dar prioridad a
veraz acerca de su L [ d los procedimientos personas con derecho
identidad guard: into. de reclamo. a Atencitn Preferente.

TODA PERSONA PODRA RECLAMAR SUS DERECHOS ANTE EL CONSULTORIO, HOSPITAL, CLINICA O CENTRO MEDICO PRIVADO QUE LD ATIENDE. 51 LA RESPUESTA
NO ES SATISFACTORIA PODRA RECURRIR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD. (Extracto de la Ley N°20.584 de Derechos y Deberes de los Pacientes),
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11.2 ANEXO 2: Afiche de atencion preferente

Las personas mayores de 60 aios y aquellas
con discapacidad tienen derecho a:

ATEI\ICION PREFERENTE

ciado a prestaciones gue incluyen
> medicamentads y tama de

Para conocer los detalles sobre estos beneficios, informese ensu centro de salud.

Se debe presentar uno de los siguientes documentos:

Las personas mayores de 60 ainos
* Cédula de |dentidad.
* Pasaporte.

# Excepcionalmente, cualquier otro documento emanado
de autoridad competente que acredite
identidad y edad del beneficiado.

Las personas con discapacidad

# Credencial o certificado vigente emitido por el
Registro Civil.

# Excepcionalmente, comprobante de inicio del proceso de
calificacion y certificacion de discapacidad,
validamente emitido por COMPIN con una
vigencia maxima de 60 dias. —
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11.3 Triptico informativo

Irmacribie ol nacimionts de m hijo.
an ol lugar do 2u rovidoncia

@A
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ANTE EL

< INFORMACIOM GENERAL

HORARIOS DE VISITA:

Desde las 12 a 15 hrs.

y desde las 19 a 20 hrs.
mmmmmﬂsmm’

¥  No se permite el ingreso de menores de 12
afios.

v Sdlo tendran acceso a la Sala del paciente 2
visitas en los horarios permitidos.

«  Las camas y bafios son de uso exclusivo del
paciente.

«  Las visitas o acompafiantes deben usar los
barfios piblicos.

+  Se permite a Adultos mayores, Dependientes y
a pacientes Pediatricos un acompanante las 24
hrs. De preferencia cuidador femenino durants
la noche.

«  Los acompafiantes deberan retirarse de la sala
durante realizacion de aseo, procedimientos de
Enfermeria, entrega de turno y visita médica.

+  Las visitas deben asear sus manos con alcohol
gel dispuestos en cada sala cada wez que
ingresan a la sala de hospitalizado.

«  Si paciente s2 encuentra con algin tipo de
Precaucion {Aislamisnto) o Visita Restringida
deberd consultar a personal de Salud si estd
permitida la Visita y qué medidas de precaucién
debera tomar.

v

ISPITAL. CLINICA O CENTRO MEDICO PRIVADO QUE LD ATIENDE. S1LA RESPUESTA
A DE SALUD, (Extracto de La Ley N*20,554 de Derechos y Deberes de los Pacientes),

Mo utiizar energia eléctrica con cargadores
de celulares, radios, etc.
INFORMACION ESTADO DE SALUD

La informacion del estado de salud del
paciente la entrega el médico tratante de
manera presencial a cuidadores
autorizados y/o por via telefonica de
acuerdo a procedimiento local.

En caso de los pacientes quirlrgicos se
sugiere el primer dia post operado no tener
visitas para procurar su descanso Y
recuperacian.

Los pacientes crénicos deben traer sus
medicamentos de uso habitual.

Los registros clinicos incluyendo las  hojas
de enfermeria, son de uso exclusivo del
personal de salud.

Les acompafiantes  deben  informar  al
personal de salud toda actividad que realicen
con el paciente y todo cambio observado en
su evolucion.

El brazakete de |dentificacién se instala al
ingreso al Servicio de Hospitalizacion, debe
mantenerse durante toda su estadia y se
retira en el domicilio.

El paciente debe traer sus dtiles de aseo:
desodorants, jabdn, cepille, pasta dental,
toalla de bafo, peinsta, panales en caso
necesario, etc.

INFORMATIVO

PARA EL PACIENTE Y
SUS FAMILIARES
DURANTE SU
HOSPITALIZACION

P

www. hospitalsanfranciscode pucon.cl
Uruguay 325, Pucdn
Mesa Central: 45-2290400

v No deben

compartirse  (tiles de asso,

comida o juguetes entre pacientes.

v Al alta del paciente, debe ser acompanado

por otra persona o familiar
entregar un decumento llamado spk

¥y s2 le debe
isig, el

que resume sus tratamientos e indicaciones.
Solicite silla de ruedas si es necesario.

HORARIOS DE ALIMENTAGION:

Desayuno: desdeB:30 hrs.
Almuerzo: desde12:30hrs
Once: desde 15 hrs.

Cena: desde 18:30hrs.

ibe traer alimentos al paciente. Cualquier
duda en cuanto a alimentacion consultar a
Mutricionista.

<+ DERECHOSY DEBERES DEL PACIENTE

v Inférmess de los DERECHOS y DEBERES
del paciente. {Al reverso de este folleto).

v En cada Servicio existe un Formularic de
Sugerencias, Reclamos y Felicitaciones que
Ud. o su acompafiante pusden completar.
Ud. también pusde acsrcarse a OIRS
(Oficina de Informaciones, Sugerencias y
Reclamos.

¥ Ud.

pusde solicitar asistencia espiritual

segln su credo religioso.

v Cualguier duda dirigirse a Enfermera yio
Matrona del Servicio.
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