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I.INTRODUCCION

El Centro Clinico Militar “Concepcién”, prestador de salud de atencién abierta, es
una Instalacion de Salud dependiente de la Jefatura de Instalaciones de Salud (JIS)
del Comando de Salud del Ejército (COSALE).

Esta Instalacion de Salud, cuenta con Resolucién Sanitaria Exenta N°71 otorgada
por la Autoridad Sanitaria Institucional (Direccion de Sanidad del Ejército), la que
autoriza su instalacion y funcionamiento, dentro del marco normativo estructural
sanitario por dependencias.

Este Centro Clinico Militar esta orientado a entregar una atencién de salud
ambulatoria, de mayor complejidad y capacidad resolutiva, preferentemente a
pacientes referidos de la Atencion Primaria de Salud (APS) que corresponden en
su mayoria a beneficiarios del Sistema de Salud del Ejército (SISAE) y sus cargas
familiares, ademas de brindar atencion a beneficiarios de otros sistemas de salud
de las FFAA, particulares y FONASA, otorgando atenciéon de especialidades
médicas y odontolégicas.

[I.LOBJETIVOS

A. General

Difundir al usuario, informacién relevante sobre el funcionamiento interno del
Centro, respecto de materias relacionadas con sus derechos y deberes durante
la atencion de salud.

B. Especificos

1. Cumplir con las disposiciones de la Ley 20.584, que regula los derechos y
deberes de los pacientes.

2. Difundir a los usuarios que acceden a las prestaciones de salud los
contenidos de este Reglamento.
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3. Disponer de un reglamento interno, que describa el funcionamiento del
Centro.

4. Difundir al equipo de salud del Centro, las normas internas de funcionamiento,
relacionadas con la atencion de salud.

ALCANCE

Este reglamento, debe ser conocido y respetado por todos los beneficiarios, sus
cargas, usuarios en general, familiares o acompafiantes que ingresen al Centro y
por el equipo de salud, incluyendo personal externo y del area docente-
asistencial.

REFERENCIAS

A. Ley 20.584, Regula los Derechos y Deberes que tienen las personas en
relacion con acciones vinculadas a su atencion de salud.

B. Procedimiento General de Gestion Documental para Calidad Asistencial
2015-2018. Asesoria de gestion de calidad COSALE. Calidad Asistencial.

C. Decreto N° 40 del afio 2012 del Ministerio de Salud, sobre requisitos basicos
gue deben contener los reglamentos internos de los prestadores
institucionales publicos y privados para la atencion en salud de las personas
de la Ley 20.584.

D. Decreto N° 31 Aprueba Reglamento sobre entrega de informacion y expresion
de Consentimiento Informado en las atenciones de salud.

RESPONSABILIDADES

A. Centro Clinico Militar “Concepcién”

- Mantener accesible a los usuarios de esta instalaciéon el presente
Reglamento Interno.
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- Mantener actualizada la informacién de este reglamento, de acuerdo a
disposiciones locales, de la Direccién y normativa vigente.

B. Delegada de Calidad Asistencial del CCM
- Difundir el presente reglamento al equipo de salud del Centro.

- Supervisar periédicamente la accesibilidad de este Reglamento a los
usuarios.

- Actualizar la informacion del presente Reglamento Interno, de acuerdo a
disposiciones de la Direccién y normativa vigente.

C. Equipo de Salud del CCM

- Conocer, respetar y dar cumplimiento a lo dispuesto en el presente
Reglamento.

- Apoyar la difusion de los contenidos del presente Reglamento a los
beneficiarios y usuarios en general.

D. Beneficiarios, usuarios en general, familiares y acompafantes

- Conocer, respetar y cumplir lo dispuesto en el presente Reglamento, segun
corresponda.

VI. DEFINICIONES

A. Atencion Primaria de Salud (APS): Son Instalaciones de atencion abierta de
menor complejidad, que no cuentan con todas las especialidades basicas y
constituyen la puerta de entrada al Sistema de Salud Institucional. Se
caracterizan por ejercer funciones asistenciales en un determinado territorio y
con poblacion a cargo bajo el “Modelo de Salud Familiar”, ofreciendo
actividades de prevencion, promocion, tratamiento y recuperaciébn a sus
usuarios a lo largo de todo el ciclo vital. Para la Macrozona de Salud
“Concepcion”, los Sub Centros Médicos (SCMMs), Enfermerias Militares
Basicas (EMBs)y Enfermerias Militares Avanzadas (EMAs), forman parte de
este tipo de Instalaciones de Salud.
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B. Atencion Abierta: Acciones de promocion, proteccion, recuperacion y
rehabilitacion en salud, que se otorgan a una persona natural,
comprendiéndose en tales acciones aquellas que constituyen apoyo
diagnéstico y terapéutico y que son proporcionadas en forma ambulatoria.

C. Beneficiario: Persona natural que recibe una atencion de salud y que
pertenece al Sistema de Salud del Ejército.

D. CCM: Centro Clinico Militar.

E. Convenio: Acuerdo entre el Centro Clinico Militar y personas juridicas de
derecho privado o derecho publico, tales como organismos publicos,
empresas del sector publico, servicios de salud y/o empresas privadas.

F. Contra Referencia: Respuesta que el profesional de salud receptor de la
referencia, entrega al profesional que la remitio.

G. Derivacién Interna: Requerimiento o solicitud que efectia un profesional de
este Centro para que un paciente sea evaluado por una especialidad médica
u odontolégica, dentro de la misma Instalacion.

H. Derivacion Externa: Requerimiento o solicitud que efectla un profesional de
este Centro, para que un paciente sea evaluado por una especialidad médica
u odontoldgica externa, debido a que el Centro no posee la prestacion o
porque ésta excede su capacidad de resolucion.

Equipo de Salud: Todo individuo que actie como miembro de un equipo de
personas, que tiene la funcion de realizar algan tipo de atencion o prestacion
de salud. Lo anterior incluye a profesionales y no profesionales, tanto del area
de la salud, como de otras que tengan participacién en el quehacer de salud.

Instalacion de Mayor Complejidad: Instalaciones de salud que entregan
atencion de especialidades, hospitalizacion y urgencia, pudiendo ser éstas, de
atencion cerrada o abierta. Para el caso del Centro Clinico Militar
“‘Concepcion”, este brinda atencion de especialidades médicas vy
odontolégicas de tipo ambulatoria, no cuenta con urgencia ni servicio de
hospitalizacion.

K. Interconsulta: Documento en el cual se registra la derivacion interna o
externa. La hoja de interconsulta es el formato donde se registra la referencia y
contrarreferencia de la derivacion.

L. OIRS: Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.
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M. Referencia: Requerimiento o solicitud que efectia un profesional del Centro
para derivar la atencién de un paciente o para complementacion diagndstica, a
una determinada especialidad médica u odontoldgica.

N. Representante Legal: Facultad otorgada por la ley a una persona para obrar
en nombre de otra, recayendo en ésta los efectos de tales actos. El ejercicio
de esa representacion puede ser obligatorio para el representante. La
Representacion Legal de una persona mayor de edad se acredita mediante
Escritura Publica redactada por un abogado, materializandose en una notaria
y recibiendo el nombre de “mandato”. La representacion de un menor de edad
la tiene el padre, en caso que los padres se encuentren separados y la madre
tenga el cuidado personal, ella es la representante (art. 225 del Codigo Civil).
Si un tercero tiene el cuidado personal, su derecho debe acreditarlo mediante
sentencia del Tribunal de Familia.

O. SISAE: Sistema de Salud del Ejército.

VII. DESARROLLO

Se entrega a continuacion informacion relacionada con la atencién de salud y que
debe ser conocida por quienes ingresen a este Centro:

A. Prestaciones de Salud
Las atenciones que brinda esta instalacién de salud son las siguientes:
Consultas y Especialidades Médicas

- Broncopulmonar Adulto

- Cardiologia

- Cirugia General

- Cirugia de Mamas

- Cirugia Vascular

- Dermatologia

- Gastroenterologia Adulto
- Ginecologia y Obstetricia
- Medicina General

- Medicina Interna

- Neurologia Infantil

- Neurologia Adulto

- Nefrologia Infantil

- Oftalmologia
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- Otorrinolaringologia Pediatria
- Psiquiatria Adulto

- Traumatologia Adulto

- Urologia

Consultas y Especialidades Dentales

- Cirugia Bucal

- Cirugia Periodontal
- Endodoncia

- Implantologia

- Oclusion

- Ortodoncia

- Odontopediatria

- Operatoria

- Periodoncia

- Rehabilitacion Oral
- Protesis Fija

- Prétesis Removible
- Urgencia Odontolégica

Profesionales de Colaboracion Médica

- Enfermeria

- Fonoaudiologia

- Kinesiologia

- Matroneria

- Nutricién y Dietética

- Psicologia Adulto

- Psicologia Infanto-Juvenil
- Psicopedagogia

- Podologia

Servicios de Apoyo al Diagndéstico y Tratamiento

- Audiometria e Impedanciometria, Emision Otacustica y Octavo Par
- Ecografia General

- Ecografia Mamaria

- Ecografia Obstétrica

- Electrocardiograma

- Laboratorio de Citopatologia

- Optometria y Otros procedimientos Oftalmoldgicos

- Podologia
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- Servicio de Rayos Médicos
- Servicio de Rayos Dentales
- Servicio de Mamografia
- Servicio de Kinesiologia y Fisioterapia
- Procedimientos de Enfermeria:
= Curaciones simples y complejas
= Tratamientos endovenosos
Tratamientos Intramusculares
Tratamientos Subcutaneos
Lavado de Oidos
Control de Signos Vitales
Instalacion de Sonda Foley

ESTE CENTRO NO CUENTA CON SERVICIO DE URGENCIA, POR TANTO NO
OFRECE ATENCION DE URGENCIA MEDICA.

. Horarios de Funcionamiento

AREA DIAS HORARIO
Lunes a Jueves 08:00 - 13:00
SOME 14:30 - 18:30
Viernes 08:00 - 13:00
14:30-17:30

Lunes a Jueves 08:00 - 13:00

CONSULTA MEDICA 14:30 - 18:30

Viernes 08:00 - 13:00
14:30 - 17:30

Lunes a Jueves 08:00 - 13:00

CONSULTA 14:30 - 18:30

ODONTOLOGICA

Viernes 08:00 - 13:00
14:30 - 17:30

URGENCIA Lunes a Viernes 08:00 - 10:00

ODONTOLOGICA
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Lunes a Jueves 08:00 - 13:00

RADIOLOGIA MEDICA 14:30 - 18:30

Viernes 08:00 - 13:00
14:30 - 17:30

RADIOLOGIA DENTAL Lunes a Jueves | 08:00 - 13:00

14:30 - 18:30
Viernes 08:00 - 13:00
14:30 - 17:30
MAMOGRAEIA Lunes a Jueves 08:0(_) -18:30
Continuado
Viernes 08:00 - 17:30
Continuado
. Lunes a Jueves 08:00 - 13:00
KINESIOLOGIA 14:30 - 18:30
Viernes 08:00 - 13:00
14:30 - 17:30

LABORATORIO CLiNCO | Lunes aViemes | 07:30 - 10:30

C. Agendamiento de Horas

La solicitud de horas para consultas médicas, consulta dental o procedimientos
ambulatorios deberan efectuarse por los medios de contacto que dispone el CCM:

- Llamando al Call Center: (41) 2106659
- Asistiendo presencial: En los médulos de atencion de SOME médico o dental.
Se destaca que es responsabilidad del usuario entregar datos veraces y un medio

de contacto actualizado que permita al CCM confirmar la hora solicitada o
contactar en caso de reagendamiento de la misma.
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D. Acceso ala Atencidn

ElI CCM “Concepcion” ofrece atencion de especialidades Médicas vy
Odontolégicas, ademas de procedimientos clinicos de apoyo al diagnéstico a:

- Beneficiarios del SISAE activos, pasivos y sus cargas familiares.
- Beneficiarios de sistemas de salud de otras ramas de las FFAA
- Pacientes CAPREDENA

- Pacientes Particulares.

- Pacientes ISAPRE

- Pacientes FONASA

E. Identificacion del Usuario al Momento de la Atencidn

Para poder acceder a la atencion de salud, el paciente debera previamente
identificarse mediante alguno de los siguientes medios (incluyendo menores de
edad):

- Tarjeta de identificacion (TIM o TIFA).
- Credencial de Salud.
- Cédula de Identidad.

El paciente debe presentarse a la instalacion, planificando su llegada con a lo
menos 15 minutos de antelacion a la hora asignada, presentandose en los
mddulos de atencion de SOME para efectuar el ingreso administrativo y cancelar
la atencion.

F. Costos de las Atenciones y Modalidades de Pago

El valor de las prestaciones se encuentra disponible al usuario en una carpeta
dispuesta al costado de la oficina de OIRS (Oficina de Informaciones, Reclamos y
Sugerencias). Puede ser consultado también con la persona que se desempeia
en dicha oficina y con el personal de los médulos de SOME.

En relacion a los presupuestos entregados al momento de la evaluacién, es
importante saber, que estos tienen el caracter de referencial o estimativo,
pudiendo tener modificaciones en el transcurso del tratamiento, estas
modificaciones seran informadas oportunamente por el profesional tratante al
usuario.
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Las modalidades de pago corresponden a:

1. Descuento por planilla para el personal del SISAE.
2. Transbank (tarjeta de crédito y débito).

3. Efectivo

4. Cheque al dia.

. Aviso de Inasistencia a la Hora Agendada

Es responsabilidad exclusiva del usuario dar aviso oportuno de su inasistencia
con un minimo de 24 hrs. de anticipacion, de manera que la hora liberada pueda
ser tomada por otro usuario que la requiera en el momento y asi reducir las listas
de espera.

Respecto a la “Ausencia Sin Previo Aviso”, todo retraso sobre 15 minutos sera
considerado como tal. No obstante, cada profesional podra considerar criterios
excepcionales en la aplicacion de esta medida, atribuidos a justificaciones
razonables de atraso por parte del paciente.

Para el caso de los pacientes SISAE Activo, Pasivo y sus cargas, la ausencia a
una atencion médico y/o dental, sin previo aviso o posterior justificacion, dentro de
un plazo no superior a 24 horas habiles siguientes, constituira una “Falta a sesion
Sin Aviso”, lo que derivara en el cobro efectivo de la prestacion.(OF. COSALE
DEPTO. Il b/l (R) N° 11000/3407/SD 22.ABR.2013, Ref.: Dictamen N° 15.438 de
la CGR de 08.MAR.2013).

En relacion a la puntualidad, el paciente debera llegar siempre con una
anticipacion de al menos 15 minutos previos al momento de su atencion, dado
que todo usuario debe considerar el tiempo requerido para la elaboracién de su
boleta antes de ingresar al box médico. Es decision del profesional en virtud del
tiempo de retraso que lleve el usuario, suspender dicha atencion y en tal caso, el
CCM ofreceré alternativas de atencion futura sujetas a disponibilidad de agenda.
No obstante, la prestacion no ejecutada, y sin una debida justificacion sera
cobrada a los beneficiarios SISAE.

En el caso que fuese el CCM el que por motivos de fuerza mayor, no pudiese
otorgar la prestacion agendada (bloqueo de agenda del profesional sin
anticipacion), sera responsabilidad del Centro coordinar con los usuarios una
nueva hora, dejando sin efecto el cobro de la prestacion no otorgada.
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H. Normas de Acompafiamiento

El paciente adulto debe ingresar sélo al box de consulta o procedimientos, sin
embargo, a juicio del profesional de la salud podra permitirse un acomparfante,
siempre que no interfiera con el normal proceso de atencion.

1.

Los pacientes menores de edad deberan asistir con un acompafiante adulto y
con la autoridad legal para decidir o resolver situaciones, siendo esto un
requisito para ser atendidos (padres, madres, tutores o representante legal).

. No esta permitido el ingreso de mascotas al interior del CCM, a excepcion de

“perros guias”, los que deberan estar debidamente identificados.

|. Altas de Atencion

Las altas pueden ser de tipo médica u odontoldgica, voluntaria, forzosa o
disciplinaria:

1.

Alta médica u odontologica:

Es entregada en forma verbal por el profesional tratante al paciente y registrada
en su ficha clinica, cuando se ha completado el tratamiento o resuelto el
problema de salud del usuario, a juicio del profesional tratante.

. Alta Voluntaria:

Ocurre a solicitud del paciente (0 de su representante legal) quien, en pleno
uso de sus facultades, expresa su voluntad de no querer ser tratado,
interrumpir el tratamiento o rechazar los medicamentos prescritos. El
profesional debera informar al paciente los riesgos que esto conlleva y dejara
consignado en la ficha la decision del paciente junto a la firma de ambos.

. Alta Forzosa:

Entregada por la Direccion del establecimiento, ante la solicitud de alta
voluntaria. Si es pertinente, solicitar recomendacion del Subdirector Médico,
Dental y/o Administrativo, segun corresponda.

. Alta Disciplinaria:

Puede ser dispuesta por la Direccion del establecimiento, ante las siguientes
situaciones, siempre y cuando esto no ponga en riesgo inmediato la salud
del paciente:

- En caso de incumplimiento de alguno de los deberes del pacientes
establecidos en la Ley 20.584 de Derechos y Deberes de las personas
asociados a la atencion de salud.
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- En caso de trato irrespetuoso o agresiones fisicas o verbales del paciente
hacia el personal del centro u otros pacientes o usuarios.

- Incumplimiento de lo dispuesto en este reglamento.

- Incumplimiento en el pago de prestaciones de salud.

J. Entrega de Informacion Clinicay Consentimiento Informado

En este Centro, es el profesional tratante quien comunica a su paciente, de
acuerdo a los antecedentes de que dispone, la condicion de salud que lo afecta,
el diagndstico de la misma, los tratamientos disponibles para su recuperacion, el
prondstico previsible y las posibles complicaciones o riesgos de los tratamientos o
procedimientos que indica.

Sin perjuicio de lo anterior, durante el proceso de atencién, es deber del paciente
efectuar las consultas que sean pertinentes para una adecuada comprension
respecto a su diagndstico y/o tratamiento.

La informacion se entrega por regla general en forma verbal y en términos claros
para la capacidad de comprension del paciente, considerando su edad, condiciéon
personal, estado emocional y el entendimiento que demuestre de las materias
técnicas involucradas. En el caso de menores de edad (menores de 18 afos),
personas con discapacidad psiquica o intelectual o si a juicio del profesional
tratante existieran alteraciones de orden emocional, dificultad de comprension o
alteracion de la conciencia; la informacién sefialada, se proporcionara a su
representante legal o persona a cuyo cuidado se encuentre. No obstante, podra
acompafnarse de documentos escritos en que conste lo explicado, agregando, o
no, mayores antecedentes, destinados a dejar constancia de la recepcion de la
informacion.

Respecto a lo mismo, se hace mencion que la informacion siempre deberé ser
entregada por el profesional tratante en forma oportuna, es decir, previo a la
ejecucion de un procedimiento o tratamiento. Con la informacion proporcionada
las personas podran, en forma libre y voluntaria, otorgar o denegar verbalmente
su consentimiento a someterse o recibir cualquier tipo de procedimiento o
tratamiento propuesto, y a esto es lo que se denomina “Consentimiento
Informado”. En caso de rechazo, quedarad constancia en la ficha de la
informacion entregada y del rechazo por parte del paciente.

En relacién al punto anterior, se hace presente que para aquellos procedimientos
odontolégicos (extraccion de tercer molar, implantes dentales) y dermatologicos
(electrocoagulacion, extraccion de verrugas o de lunares) de caracter ambulatorio
pero que implican la realizacion de una cirugia menor y que eventualmente
podrian tener un riesgo para el paciente, se hace entrega de la informacion
relevante del procedimiento y sus riesgos a través de un documento por escrito,
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donde se solicita la firma del paciente o tutor legal de que toma conocimiento y
accede voluntariamente a la realizacién del procedimiento.

Excepcionalmente a lo indicado en el punto anterior, no se requerira
manifestacion de voluntad de la persona para someterla a determinadas
intervenciones, procedimientos o tratamientos para su atencion de salud, cuya “no
realizacion” segun lo sefalado por el profesional tratante implique un riesgo para
la salud publica, esto es, de diseminacion o contagio de una enfermedad de esta
naturaleza a la poblacion en general, de acuerdo al Cédigo Sanitario.

. Identificacion del Equipo de Salud

Todo integrante del equipo de salud de este Centro, incluido alumnos y docentes,
deben utilizar en forma permanente durante el horario de atencién en el Centro, la
identificacién institucional que incluye nombre, apellido y cargo que desempenfia,
portandola ademas en un lugar visible. En el caso de alumnos y docentes, incluira
ademas el nombre del establecimiento educacional y su calidad de alumno
cuando corresponda.

Se sefiala ademas, que el personal debe mantener una presentacion acorde a su
funcion (administrativa o clinica) de acuerdo a lo establecido en el siguiente
detalle:

1. Funciones Administrativas: Uniforme Corporativo.

2. Funciones Clinicas: Uniforme Clinico Corporativo de acuerdo a su area de
desempeiio.

Por lo tanto, no se podrd utilizar en el cumplimiento de sus funciones, vestuarios y
accesorios que afecten dicha imagen, tales como: jeans, zapatillas, buzos, short,
poleras o camisetas deportivas, aros colgantes, pircing y otros que bajo el sentido
comun afecten lo descrito.

. Trato al Paciente y Privacidad en la Atencién

El personal del Centro, tanto profesionales, como personal técnico vy
administrativo, deben mantener en todo momento una actitud de respeto,
amabilidad y cordialidad durante la atencion del paciente.

Los pacientes deben ser tratados por su nombre, utilizando “Sr”, “Sra.” o su grado
militar, segun corresponda, procurando resguardar su privacidad durante la
atencion de salud. Del mismo modo, deberan mantener la confidencialidad y
reserva de sus antecedentes clinicos.
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M. Toma de Fotografias o Videos

Esta estrictamente prohibido la captacién y uso de imagenes del paciente o parte
de su cuerpo para fines periodisticos o publicitarios, asi como su divulgacién
masiva en medios de difusién social o cientifico, a menos que sea autorizado en
forma escrita por el paciente o su representante en un documento donde conste
la finalidad de su uso y que sea visado por la Direccién del Centro.

N. Informacion, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

De acuerdo a lo establecido en el Titulo IV de la Ley N°20.584, la persona podra
reclamar, en la medida que sienta vulnerado sus derechos, ante el consultorio,
hospital, clinica o centro médico en el cual fue atendido. En el evento que no
reciba respuesta en el plazo de 15 dias habiles o ésta no le satisficiere, podra
recurrir a la Superintendencia de Salud, en un plazo de 5 dias habiles.

En base a esto, el CCM “Concepcién” cuenta con una OIRS (oficina de
informaciones, reclamos y sugerencias), ademas de un procedimiento interno de
Gestion de Opinion Usuaria (Informaciones, Reclamos, Felicitaciones vy
Sugerencias), cuya recepcion y tramitacién estan a cargo de personal habilitado
para esta funcion, que para estos fines son la Delegada de Calidad y Encargada
de la OIRS.

Respecto a la OIRS, en esta dependencia se atienden consultas y entrega
informacion relacionada con aspectos administrativos o de funcionamiento de la
Instalacién, asi como también de sus prestaciones y aranceles. Junto con esto, se
orienta ademas al usuario respecto al procedimientos de reclamos, felicitaciones y
sugerencias.

Si el usuario requiere manifestar una sugerencia, reclamo o felicitacién
relacionada con la atencion recibida, estan disponibles los siguientes medios de
presentacion:

- Presencial en la OIRS, haciéndolo presente a la funcionaria respectiva.
- Formulario escrito dejado en el Buzén de Opinién dispuesto en la entrada del
Hall central.

Respecto al procedimiento establecido, si el reclamo es de facil resolucién o no
requiere de una mayor gestion, en lo posible se dard solucion inmediata, sin
embargo los reclamos que afecten la Ley de Deberes y Derechos del paciente
(Ley 20.584), deberan ser siempre presentados por escrito por el usuario,
completando la totalidad de datos solicitados en el formulario disponible, con letra
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clara y legible, con la finalidad de realizar una gestion efectiva y entregar una
respuesta formal dentro del plazo establecido. Para la entrega de la respuesta al
usuario, se ha definido por este Centro que se hara llegar una carta de respuesta
firmada por el Director de la Instalacion, enviada a su domicilio en sobre cerrado o
en formato PDF escaneada via correo electronico si el usuario lo autoriza.

Para el caso de las felicitaciones y sugerencias, los usuarios recibiran un llamado
0 correo electrénico si se dispone, donde se les informa que fue recepcionada su
felicitacion o sugerencia.

Por ultimo, como se hace menciéon en el primer parrafo para los reclamos
relacionados con la Ley 20.584, si el reclamante no recibe una respuesta dentro
del plazo de 15 dias habiles desde el dia habil siguiente de la recepcion del
reclamo, la respuesta no le conforma o la instalacion no cumpli6 con las
soluciones comprometidas o el plazo para subsanarlas, el usuario podra recurrir a
la Superintendencia de Salud” (SIS), para lo cual tiene un plazo de 5 dias
habiles, contados desde la fecha de recepcion de la respuesta que entregé el
Centro o la fecha en que ésta debi6 ser remitida.

Sin perjuicio de lo anterior, ante disconformidad con la respuesta sobre cualquier
tipo de reclamo efectuado al Centro, el usuario puede recurrir también a la OIRS
del COSALE, para lo cual tiene un plazo de 15 dias habiles, a contar de la
recepcion de la respuesta o la fecha en que ésta debid ser remitida.

. Vias de Evacuacion en Caso de Emergencias

El CCM dispone de vias de evacuacion debidamente sefalizadas, tanto al interior
de la Instalacibn como fuera de ella, ante la necesidad de evacuacion de la
instalacion por situaciones de emergencia como incendios, sismo, inundaciones,
corte de suministro eléctrico, entre otros. Ademas cuenta con un Plan de
evacuacion dirigido por personal del Centro, capacitado y preparado para dirigir a
las personas hacia las “zonas de seguridad” ante una eventual emergencia.

. Acceso a Comité de Etica

En el contexto de la atencion de salud, pueden suscitarse situaciones de caracter
ético, que requieran de la asesoria 0 recomendacién de expertos en esta
materia. Por lo anterior el Centro dispone de acceso a un Comité de Etica, que
corresponde al Comité de Etica Asistencial (CEA) del Hospital Militar de Santiago
(HOSMIL), el que puede ser consultado tanto por el paciente como por el
profesional tratante, ante situaciones especificas que involucren aspectos ético-
asistenciales. La informacion sobre el acceso a dicho Comité debe ser solicitada
al Contralor Médico del CCM, y mediante un formulario definido dependiendo de



nnnnnnnnn lon

CENTRO CLINICO MILITAR “CONCEPCION”

DEBERES Y DERECHOS DE LAS PERSONAS EN RELACION A LAS ACCIONES DE ATENCION EN SALUD

si la solicitud proviene directamente del paciente, del profesional tratante o la
Direccion del Centro, este serd enviado al CEA del HOSMIL mediante correo
electrénico a ncalvo@hms.cl. Finalmente, las orientaciones a seguir frente al caso
expuesto en el formulario, seran recibidas por el Contralor Médico, quien citara al
solicitante y personal de salud involucrado para notificar de la respuesta a su
solicitud,

Q. Colaboracion en el Ambito Docente Asistencial

En el Centro Clinico Militar “Concepcion”, se realiza actividad docente asistencial,
bajo convenios institucionales reconocidos por la Direccion de este Centro:
Universidad San Sebastian e Instituto DUOC UC, actividad que se encuentra
regulada y es permanentemente supervisada tanto por los profesionales del
Centro, como de forma indirecta por los docentes a cargo de las practicas clinicas
e internados desde sus Centros de Formacion técnica o profesional.

En cuanto a la atencidon en presencia de alumnos en practica, el profesional
debera consultar previamente al paciente si consiente 0 no la presencia de estos
durante su atencion médica, quedando a disposicion del usuario que su atencion
se realice bajo estos términos y manifestdndolo de forma verbal.

R. Sistema de Referenciay Contra Referencia

En caso de que a juicio del profesional tratante el paciente requiera ser evaluado
por una especialidad médica u odontoldgica tanto para complementar la atencién
o el diagnostico, como para asegurar la continuidad de la atenciéon cuando la
situacion exceda la capacidad de resolucion del Centro, efectuara la solicitud por
medio de una hoja de Interconsulta, mediante la cual el paciente beneficiario
podra optar a la atencion con prestadores de mayor complejidad en la red o en
convenio. Los pacientes atendidos en modalidad “particular’ seran derivados a
prestadores de su eleccidén o conveniencia.

La contrareferencia debe ser presentada por el paciente en la siguiente consulta
para mantener la continuidad de la atencién y del tratamiento clinico.

S. Normas de Calidad y de Seguridad en la Atencién de Salud

Como una manera de asegura la calidad de los procesos clinicos — asistenciales y
resguardar la seguridad de los pacientes, este Centro cuenta con diversos
protocolos que permiten dar cumplimiento a las normas ministeriales en esta
materia, como son los siguientes:
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. Protocolo de prevencion, deteccion y analisis de eventos adversos y centinela,
asociados a la atencion de salud.

. Protocolo de prevencion de Infecciones Asociadas a la Atencion de Salud.

. Manual de procedimientos en los distintos servicios clinicos.

. Protocolo de gestién de reclamos.

. Protocolo de gestion, manejo y almacenamiento de REAS.

. Protocolo de gestion de la ficha clinica.

. Protocolo de gestion del Botiquin.

. Protocolo de trazabilidad de biopsias y PAP.

. Protocolo de acceso al comité de ética asistencial.

10. Protocolo de emergencias de autoclave.

11. Protocolo de emergencia vital y manejo de carro paro.

12. Guia de identificacion de riesgos fisicos, quimicos y bioldgicos.

O©CO~NOOUTA,WN

A lo anterior, se hace mencidn que estan en permanente revision los protocolos
asistenciales a objeto de dar cumplimiento a los requisitos exigidos para una
fututa acreditacion en salud.

T. Garantias Explicitas en Salud

Los pacientes beneficiarios de ISAPRE o FONASA que se atiendan en este
Centro y tengan un diagnoéstico o hipotesis diagndéstica de patologia GES, seran
debidamente informados por el profesional tratante, debiendo éste completar el
formulario especifico dispuesto para ello y disponible en la pagina web del
MINSAL. Ademas de ello, debera dejar constancia por escrito en la ficha clinica
del paciente sobre la notificacion GES.

U. Acceso a Exdmenes o Procedimientos

Para la realizacion de examenes o procedimientos en el Centro, el paciente debe
presentar obligatoriamente la respectiva orden médica emitida por el profesional
tratante, asi como llegar preparado de acuerdo a las instrucciones entregadas
previamente al examen o procedimiento, cumpliendo ademéas, con las
indicaciones médicas que le sean entregadas posteriormente.

V. Entrega de Resultados de Examenes

Los resultados de examenes de laboratorio deben ser retirados presencialmente
por el paciente, presentando su cédula de identidad o por su representante,
adjuntando un poder simple.
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W. Procesamiento de Biopsias y PAP

Toda biopsia o PAP que se obtenga en este Centro, serd trasladada
exclusivamente por personal autorizado, de acuerdo al proceso definido en el
“Protocolo de trazabilidad de biopsias y PAP”. Por lo anterior, estos exdmenes
seran derivados exclusivamente a los laboratorios en convenio con el Centro.

Se hace presente ademas, que queda estrictamente prohibido el traslado de la
biopsia o PAP por el paciente, acompafiantes o personal no autorizado.

X. Encuesta de Opinién Usuaria

Este Centro aplica por un periodo de un cuatrimestre al afio, una encuesta de
opinion a los usuarios para conocer su grado de satisfaccion en el cumplimiento
de los derechos de los pacientes establecidos en la Ley 20.584. Para llevar a
cabo lo anterior, es de suma importancia la participacion activa de los usuarios, ya
que esto permitira al Centro detectar aspectos relacionados con la atencion, que
se puedan mejorar.

Y. Solicitud de Informes o Certificados Médicos

Los pacientes 0 sus tutores legales, podran solicitar certificados, informes, y/o
copia de su ficha clinica, conforme a lo siguiente:

1. Certificados de atencion médica: Deben ser solicitados verbal y directamente
al profesional tratante, indicando el objetivo de la solicitud.

2. Informes clinicos: Deben ser solicitados por el paciente o representante legal y
por escrito al profesional tratante, teniendo caracter de “reservado”.

3. Licencias médicas: Seran otorgadas exclusivamente por el profesional que
indicé expresamente el reposo en la ficha clinica del paciente.

Z. No Realizacion de Investigacion Cientifica Biomédica

Este Centro ha definido para esta materia, la politica de no realizaciébn de
investigacion cientifica biomédica, ni la participacién en investigaciones de este
tipo o de otros organismos.

No obstante, frente a la solicitud de un proyecto de este tipo por un profesional del
Centro, se estudiara el caso y si el beneficio para la poblacion usuaria es superior
al riesgo de su implementacion, se re-evaluara esta politica, previa obtencion de
acceso a un Comité de Etica Cientifica.
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AA. Deberes de las personas en su atencién de salud

Es deber de los usuarios informarse sobre las normas de funcionamiento de este
Centro y tomar conocimiento del Reglamento Interno, a fin de respetar y cumplir
con lo definido previamente y con las siguientes disposiciones:

1.

Los pacientes, representante legal, sus familiares, acompafantes y visitas,
deberan mantener durante todo el proceso de la atencién de salud y en toda
circunstancia, un trato respetuoso y digno hacia todos los integrantes del
equipo de salud y administrativos que conforman el CCM vy hacia los demas
usuarios de ésta.

. Deberan cuidar de las instalaciones, mobiliario, equipamiento e insumos,

debiendo conservar la higiene y aseo del lugar, siguiendo las pautas de
comportamiento que contiene este reglamento y respondiendo en caso de
provocar algun dafio.

. Esta estrictamente prohibido fumar en las dependencias internas y externas del

CCM, a excepcion del area exclusiva autorizada para ello.

. Se prohibe el ingreso de mascotas, a excepcion de aquellas que cumplan la

funcion de guia.

. Los usuarios deben colaborar con la atencion, entregando en forma oportuna,

veraz y completa la informacion relacionada con su estado de salud y la que le
sea solicitada por los profesionales tratantes, para su adecuado diagnostico y
tratamiento.

. No estd permitido que los usuarios internos, externos y sus acompafantes,

graben, tomen fotografias y registren por cualquier medio el interior de la
instalacion, a los funcionarios que se encuentren en ella y a los pacientes, tanto
fuera como dentro del box y durante la atencion de los pacientes.

. Los menores de dieciocho afios deben concurrir a consulta y/o procedimiento

acompafados por un adulto responsable. EI CCM no se hace responsable del
cuidado ni entretencion de los menores que permanezcan en la sala de espera.

. Se prohibe a los usuarios cualquier comportamiento que contravenga al orden

publico, la moral y las buenas costumbres, consumo de drogas ilicitas, alcohol,
porte de armas Yy cualquier actividad que atente contra la dignidad e integridad
fisica y psicoldgica de otros usuarios y personal del CCM. Cualquiera de estas
acciones podra facultar a la Direccion del Centro a recurrir a la fuerza publica si
fuese necesario y/o consecuentemente decretar el alta disciplinaria por parte
del Centro.
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VIIl. DISTRIBUCION

- Direccion

- Subdireccion Médica-Dental
- Unidad de Calidad

- SOME

- OIRS

- Sala de Espera

www. cosale.cl

IX. RESPONSABLE

Es el Director del Centro Clinico Militar es quien velard por el estricto
cumplimiento de lo dispuesto en este documento.
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