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1. INTRODUCCIÓN

En el año 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 participación más 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 relación con las acciones vinculadas a su atención en salud. Por ese motivo en el Hospital

San Francisco de Pucón, se implementa la Carta de derechos y deberes de los Pacientes de

acuerdo  a  la  disposición  legal  establecida  por  el  Ministerio  de  Salud,  siendo  actualizada  en

febrero de 2021 por agregar el derecho de  atención preferente a ciertos usuarios.

  Esta Carta, diseñada y adecuada de acuerdo a los principales dialectos o idiomas de nuestros

usuarios  (español,  mapudungun,  Rapa  Nui  y  creolé),  tiene  como  propósito  entregar  a  los

usuarios  información  con  el  objeto  de  brindar  una  atención  que  respete  su  dignidad  como

paciente y que resguarde principios éticos esenciales en el trato que se le otorga durante su

atención.

2. OBJETIVO 

 Difundir  los deberes y derechos de los pacientes en el  Hospital  Clínico San Francisco de

Pucón.

3. ALCANCE

A todos los usuarios internos y externos del Hospital Clínico San Francisco de Pucón. 

4. RESPONSABLES 

Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente: Es el responsable de

- Solicitar su implementación en los lugares que corresponda. 

- Verificar su mantención e integridad en el tiempo.

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

 Diseño propuesto para elaboración de documentación relacionada con los requerimientos del

proceso de acreditación. Fuente: ISO 9001 Modificada.

 Manual de Normas Gráficas: Carta Derechos y Deberes de los Pacientes, Afiche Atención

Preferente. MINSAL.

 Ley 20.584 regula los derechos y deberes que tienen las personas en relación con acciones

vinculadas a su atención en salud.

 Resolución exenta núm. 138, publicada el  25 de febrero de 2021 determina contenido del

afiche del  derecho a atención preferente y  actualiza contenido de la  carta de derechos y

deberes de las personas en relación con la atención de salud y su manual de normas gráficas.

6. DEFINICIONES

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

derechos que los usuarios de una organización 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 Pucón cuenta con un instrumento que incluye los derechos y

deberes del paciente de acuerdo a la normativa vigente, y que en sí corresponde a la carta

impresa, distribuida en dos sectores del establecimiento.

 La carta impresa  se encuentra es español.

 Estos sectores definidos correspondan a los lugares con mayor afluencia de público en el

hospital, favoreciendo su visualización y difusión.

 Los sectores son:

 Hall  principal  sala  de  espera  del  Servicio  de  Urgencia  General,  imagenología  y

farmacia.

 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. Tener información oportuna y comprensible de su estado de salud.

2. Recibir un trato digno, respetando su privacidad.

3. Ser llamado por su nombre y atendido con amabilidad.

4. Recibir una atención de salud de calidad y segura, según protocolos establecidos.

5. Ser informado de los costos de su atención de salud.

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

7. Que su información médica no se entregue a personas no relacionadas con su atención.

8. Aceptar o rechazar cualquier tratamiento y pedir el alta voluntaria.

9. Recibir visitas, compañía y asistencia espiritual.

10. Consultar o reclamar respecto de la atención de salud recibida.

11. A ser incluido en estudios de investigación científica sólo si lo autoriza.

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

13. Que el personal de salud porte una identificación.

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

15. Que su médico le entregue un informe de la atención recibida durante su hospitalización.

16. Toda persona mayor de 60 años y/o con discapacidad, tendrá derecho a Atención 

Preferencial. 

7.1.2 DEBERES DE LOS USUARIOS

1. Entregar información veraz acerca de su enfermedad, identidad y dirección:

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

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

cualquier trámite en el establecimiento.

2. Conocer y cumplir el reglamento interno  y resguardar su información 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 citación y cumplir con las

indicaciones y estar atento a la información 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 atención y formas de pago:

El paciente debe procurar informarse respecto de los horarios de atención de los servicios que

solicite y además 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 desempeñan en

las distintas áreas de atención 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 Atención Preferente:

El paciente debe dar prioridad a personas con atención preferente (mayores de 60 años y

aquellos que presenta alguna discapacidad).

7.2 TRIPTICO INFORMATIVO 

El Hospital San Francisco de Pucón  dispone de un tríptico el cual se encuentra disponible en los

diferentes  Servicios  clínicos  y  que  contiene  información  general  del  Hospital,  de  su

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

   

8. DISTRIBUCIÓN

 Oficina de Calidad y Seguridad del Paciente

 Dirección General
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9. REGISTROS

 Carta de los derechos y deberes del paciente  vigente

 Afiche de atención preferente  ( si corresponde).

10. CONTROL DE CAMBIOS

Corrección Fecha Descripción de la Modificación
Edición que se
deja sin efecto

1
07/19

- Cambio de logo institucional
- Cambio de personal de la Oficina de calidad y 

Seguridad del paciente.
- Cambio de Director General
- Se agrega punto 7 ubicación de la carta de 

derechos y 7.2 Tríptico Informativo
- Rediseño del Tríptico Informativo General  del 

Hospital San Francisco de Pucón

Primera

2 11/2021

- Cambia Director Medico
- Se  complementa introducción
- Se enumeras los derechos y deberes
- Se actualiza la carta de derechos y deberes de los 

pacientes y tríptico de difusión local.
- Se agrega afiche de atención preferente
- Se actualizan sectores del hospital de acuerdo a 

modificaciones de planta física.
- Cambia N° de páginas de 6 a 10

Segunda
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11. ANEXOS

      11.1 ANEXO 1: “Carta de los derechos y Deberes de los Pacientes”
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  11.2  ANEXO 2: Afiche de atención preferente
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 11.3 Tríptico informativo
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