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1.- Acerca de Clinica Santa Maria

Clinica Santa Maria, fundada en 1939, es una de las instituciones de salud privada mas antiguas del pais.
El otorgamiento de los servicios de salud se realiza a través de las sociedades Clinica Santa Maria SpA,
sociedad matriz del grupo prestador Santa Maria, y Servicios Médicos Santa Maria Limitada, sociedad
relacionada. Clinica Santa Maria SpA es a su vez administrada por la sociedad Inversiones Clinicas Santa
Maria SpA, quien se encarga de designar al Gerente General, al Director Médico y a los principales
ejecutivos de la Clinica, definiendo las politicas de salud, los medios de control interno, el crecimiento y
las estrategias de inversion.

Concebida como un hospital general de nivel terciario, cuenta con todas las especialidades, servicios de
hospitalizacién y de apoyo, cumpliendo con los mas elevados estdndares de calidad y seguridad
requeridos para otorgar una atencién continua de excelencia a pacientes adultos y nifios. Esto se
complementa con una planta de médicos residentes en los servicios de Urgencia, Unidades de Cuidados
Criticos Adultos y Pediatricos, Radiologia e Imagenes, y Anestesia, con el apoyo continuo de especialistas
en rol de turnos de llamada.

La organizacién de las areas clinicas esta establecida en el organigrama de éstas, que define direcciones
de areas, comités, jefaturas de servicios, departamentos y coordinaciones de especialidades, permitiendo
una administracion descentralizada, que con una adecuada coordinacion, favorece el trabajo en equipos
multidisciplinarios y el desarrollo de las distintas especialidades de la salud. Se definen areas segun
complejidad de la atencién requerida, y también establece algunos servicios de especialidades, que por
su complejidad requieren de areas y profesionales de alta capacitacion.

El cuerpo médico, debidamente acreditado, cumple con la exigencia de desempeiiar un trabajo con
compromiso prioritario en la adecuada atencién de los pacientes en la Clinica. Tanto el ejercicio
profesional como las actividades de formacion, académicas e investigacion deben encuadrarse dentro del
marco ético y legal vigente, conociendo y respetando la normativa interna. Los profesionales médicos que
prestan servicios en la Clinica, se agrupan en la Asociacién Médica Santa Maria - Sociedad Anénima
Cerrada- que trabaja alineada con la Direccién Médica en los objetivos comunes de crecimiento y
desarrollo.
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2.- Mision de Clinica Santa Maria
Su misién define lo siguiente:

“Somos una clinica privada que ofrece la mejor atencién de salud de alta complejidad a nuestros
pacientes. Estamos comprometidos con la calidad, seguridad, humanidad y excelencia organizacional.
Hacemos énfasis en el mejoramiento continuo a través de la educacion, la docencia, la investigacion y la
extension”.

3.- Funcidén docente asistencial

Clinica Santa Maria es campo clinico de varias carreras de la salud, especialmente de posgrado, por lo
que participan alumnos, los que de conformidad con la normativa vigente, deberan contar con la
supervision de un médico u otro profesional de la salud que trabaje en nuestro establecimiento y que
corresponda segun el tipo de prestacion.

La presencia de alumnos sera permanentemente supervisada, y la participacién de estos en atenciones
de nuestros pacientes sera informada y asentida por ellos, en forma libre y voluntaria.

4.- Acerca del presente Reglamento

El presente Reglamento se ha dictado de conformidad a lo dispuesto en la Ley N° 20.584 sobre Derechos
y Deberes de las Personas en relacién con su atencién de salud, y sus disposiciones y estipulaciones
cumplen con lo dispuesto en el Decreto N° 40 de fecha 23 de julio de 2012, publicado en el Diario Oficial
de 26 de noviembre de 2012, que aprobé el Reglamento sobre Requisitos Basicos que deben contener
los Reglamentos Internos de los prestadores institucionales.

ARTICULO I. DEL REGLAMENTO INTERNO

1.1. Propésito. El propésito de este reglamento es regular todos aquellos aspectos vinculados con la
atencién de salud en Clinica Santa Maria y en particular, los requisitos, derechos, deberes y obligaciones
de quienes accedan a dicha atencién o se relacionen con ella, como pacientes o usuarios.

1.2. Ambito de aplicacién. Las normas que se establecen en el presente Reglamento deberan ser
observadas por todos los pacientes, sus representantes, cuidadores, acompariantes y/o visitantes.

El Articulo 33 inciso segundo de la Ley N° 20.584, dispone que “tanto las personas que soliciten o
reciban atencién de salud por parte de un prestador institucional, como sus familiares,
representantes o quienes los visiten, tendran el deber de respetar el reglamento interno de dicho
establecimiento”.

El incumplimiento o inobservancia de las normas y disposiciones sera causal de alta
casos expresamente previstos en la Ley y en el presente Reglamento, como asi
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cualquier conducta, hecho o situacién contraria al Reglamento y que ponga en riesgo la seguridad, salud
o integridad del propio paciente, ofras personas o personal de salud o administrativo del establecimiento.

ARTICULO II. DEFINICIONES

= B p

10.

11.

12.

. ASOCIACION MEDICA SANTA MARIA O AMSM, es una sociedad andnima cerrada y es la entidad

que agrupa a los médicos y profesionales del staff, ya sea como socio o mandatario para la tramitacion
de la cancelacion de participaciones y honorarios.

CLINICA: alude a Clinica Santa Maria, como a cualquiera de sus dependencias, Unidades o Centros
Médicos y de atencion.

COMITE: organizacién multiprofesional, permanente o no, para tratar temas especificos de su area
de conocimiento, la que puede ser consultiva, resolutiva o normativa.

COORDINADOR MEDICO: médico jefe de un grupo de especialistas que pertenecen a un Servicio y
es responsable de programar, coordinar y controlar las actividades de la especialidad.
DEPARTAMENTO: es aquella Unidad en la que se efectian actividades docentes en convenio con
alguna universidad o centro de formacién debidamente reconocidos y/o acreditados.

DIRECTOR ACADEMICO: es el médico responsable de las actividades de docencia y educacién
médica continua, extensién cientifica, investigacién y capacitacion que se realizan en la Clinica, y de
las relaciones con las universidades y centros formadores en convenio.

DIRECTOR DE AREAS HOSPITALIZADO, URGENCIA Y AUDITOR MEDICO: es el médico que
colabora directamente con el director médico, lo subroga en su ausencia, y es el encargado de definir
en conjunto con los jefes y coordinadores de especialidad, el desarrolio de las areas de hospitalizacion
y urgencia.

DIRECTOR DE AREAS DE APOYO & AMBULATORIO: es el médico que colabora directamente con
el director médico y es el encargado de definir en conjunto con los jefes y coordinadores de
especialidad, el desarrollo de los servicios de apoyo y ambulatorios.

DIRECTOR DE CALIDAD, SEGURIDAD Y GESTION CLINICA : es el médico que colabora con el
Director Médico y es el responsable de la calidad, registros clinicos y proyectos del area clinica.
SUBDIRECTOR GESTION DEL CUIDADO HOSPITALIZADO & URGENCIA: es el profesional
colaborador directo del director de dreas de hospitalizado & urgencia, que es responsable de definir,
controlar y evaluar los procesos clinicos de enfermeria en la atencion de pacientes hospitalizado y
de la urgencia

SUBDIRECTOR GESTION DEL CUIDADO AMBULATORIOS & APOYO: es el profesional
colaborador directo del director de areas de Apoyo & Ambulatorio, que es responsable de definir,
controlar y evaluar los procesos clinicos de enfermeria en la atencién de pacientes ambulatorios y
de los servicios de apoyo.

organizacion de salud.
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13. ENFERMERA COORDINADORA: enfermera responsable, junto al jefe de Servicio correspondiente,
de la gestién de los cuidados del paciente y de organizar y velar por el adecuado funcionamiento de
un determinado Servicio clinico.

14. ENFERMERA SUPERVISORA: enfermera que se desempefia en un Servicio clinico y es responsable
del cumplimiento de las funciones de todo el personal que se desempefia en el Servicio o Unidad a
sSu cargo.

15. EQUIPO DE SALUD: comprende a cada individuo que forma parte del equipo de personas encargado
de realizar algln tipo de atencién o prestacion de salud. Lo anterior incluye a profesionales y no
profesionales, tanto de la salud como de ofras dreas, que tengan participacién en el quehacer de
salud.

16. ESPECIALIDAD: conjunto de recursos humanos formados en determinada area de la Medicina que
se agrupa para coordinar y asegurar la mejor atencion a los pacientes.

17. FICHA CLINICA: es el instrumento obligatorio en el que se registra el conjunto de antecedentes
relativos a las diferentes dreas relacionadas con la salud de las personas, que tiene como finalidad la
integracion de la informacién necesaria en el proceso asistencial de cada paciente.

18. GERENTE GENERAL: es la persona designada para dirigir las actividades administrativas de la
Clinica y es ademas su representante legal.

19. INVESTIGACION CIENTIFICA BIOMEDICA: toda investigacién realizada a través de la intervencion
o interaccion con seres humanos, con el objetivo de mejorar la prevencion, diagnostico, tratamiento,
manejo y rehabilitacion de la salud de las personas o de incrementar el conocimiento biologico del ser
humano. Incluye el uso de material humano o de informacién disponible identificable.

20. INVESTIGADOR RESPONSABLE: es la persona encargada de la conduccién de una investigacion
cientifica biomédica y que asume las responsabilidades establecidas en la Ley N° 20.120 y en el
reglamento de dicha ley.

21. JEFE DE SERVICIO: médico jefe de un Servicio clinico o de apoyo gue tiene responsabilidad sobre
la organizacién y funcionamiento de éste, cumpliendo los estéandares y politicas establecidas.

22. MEDICO EXTERNO ACREDITADQ: es el médico no staff que pretende atender a sus pacientes en
Clinica Santa Maria para lo cual debe estar acreditado, y obtener autorizacion para hospitalizar
pacientes y realizar cirugias y procedimientos propios de su especialidad.

23. MEDICO STAFF: comprende al médico o dentista acreditado que presta servicios en forma continua
en la Clinica y que participa del cuidado de los pacientes en el establecimiento y que tiene deberes y
derechos definidos en la reglamentacion interna de la Clinica.

24. PRESTADOR INSTITUCIONAL: aquel que organiza en establecimientos asistenciales medios
personales, materiales e inmateriales, dotados de una individualidad determinada y ordenados bajo
una direccion, destinados al otorgamiento de prestaciones de salud, cualquiera sea su naturaleza y
nivel de complejidad.

25. SERVICIO CLINICO: esta constituido por un conjunto organizado de recursos humanos y materiales,
cuyo objetivo es prestar atencién especializada a paciente hospitalizados.

26. SERVICIO DE APOYO: conjunto de recursos humanos y materiales destinados a colaborar y
complementar, en su campo especifico, la atencién que debe proporcionar el establecimiento, ya sea
en atencion ambulatoria u hospitalizada.

27. MEDICO RESIDENTE: es el profesional contratado para trabajar en turncs de Residencia de
Servicios que requieren cubrir atencion médica de 24 horas y estan bajo la supervision quﬁa'jéfé%
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ARTICULO Ill. PRESTACIONES DE SALUD, NORMAS, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTOS

3.1. Servicios y especialidades

Clinica Santa Maria dispone de todas las especialidades médicas, para la resolucién de problemas de
salud (a excepcion de servicio de Radioterapia), incluyendo atenciones de caracter ambulatorio, urgencias
y todo tipo de complejidad que requiera de hospitalizacién.

3.2. Hospitalizacion

En caso de recibir indicacién médica para hospitalizarse, Clinica Santa Maria cuenta con oficinas de
presupuestos, para solicitar informacién sobre el costo aproximado de la hospitalizacién y recibir
orientacién en lo referente al sistema previsional del paciente.

Las oficinas de presupuestos se encuentran en:
Sector Santa Maria - piso 1, modulos 2
Sector Bellavista — piso 2, oficina 200; piso 3, oficina 300A y 300B.
Teléfono: 2913 3046 —3045-3055-3048-0390
Correo electrénico: presupuestos@clinicasantamaria.cl

Exclusiones en los Presupuestos

1. Los presupuestos entregados son para cirugias programadas.

2. Los valores otorgados en los presupuestos corresponden a prestaciones realizadas en horario
habil. En caso que la prestacién se realiza en horario inhabil se aplicara el recargo
correspondiente.

3. Se entiende por horario inhabil de lunes a viernes a contar de las 22:00 hrs hasta las 8:00 hrs de
la mafiana siguiente, sédbados a contar de las 14 horas, domingos y festivos todo el dia. Este
recargo es para los Partos

4. Los presupuesto tiene una validez de 30 dias, luego de esto se debe actualizar el presupuesto.

Los valores de las prestaciones son estimativos, y pueden variar segln la evolucién de cada

paciente.

6. Los valores de protesis que aparecen en este presupuesto pueden presentar variaciones
dependiendo del tipo especifico de prétesis que se requiera. Se recomienda consultar con su
médico tratante.

7. Se excluyen de este presupuesto ortesis, elementos de osteosintesis no especificad “heE'Iﬁi" '
cualquier material o medicamento de uso especifico y exclusivo de la cirugia indica r‘_"’erb%sgbg, =
presupuesto. = Ga’-.‘:t".aﬂ ®

=
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8. La asignacion y aceptacion del tipo de habitacién durante la estadia del paciente, solo podra ser
definida al momento del ingreso de la clinica, conforme a la disponibilidad real de ese momento.

9. Presupuesto excluye: Injerto, Aloinjerto, Células Madres y Sistema de Radiofrecuencia y Plasma
Rico en Plaquetas (PRP)

10. Se entiende por horario inhabil de lunes a viernes a contar de las 20:00 hrs hasta las 8:00 hrs de
la mafiana siguiente, sabados a contar de las 14 horas, domingos y festivos todo el dia, este
recargo es para todas las cirugias excepto partos.

En caso de presupuestar una cirugia paquetizada, se considera lo siguiente:

1. Los valores de los paquetes asistenciales presupuestados corresponden a la causa estandar de
la cirugia indicada.

2. Los presupuestos de cirugias paquetizadas corresponden solo a la cirugia que da origen a la

hospitalizacién. En caso que el paciente sea sometido a una cirugia no comprendida en el

paquete, la cuenta resultante sera abierta, es decir prestacion a prestacion.

Los presupuestos de cirugias paquetizadas son solo para cirugias programadas.

4. Los valores presupuestados para Honorarios Médicos corresponden a los convenidos con
profesionales del staff de Clinica Santa Maria.

5. Siel monto de la "Cuenta final Clinica™ supera el Porcentaje del valor del paquete, no rige el
valor paquete y se considerara como cuenta abierta.

6. Elnimero de dias camas cobradas no se modifica por permanecer menos dias de los
estipulados en este presupuesto.

=

Ademas, Clinica Santa Maria dispone de la Unidad GES CAEC, con profesionales preparados para
entregar informacion y orientacién en relacion a patologias GES (Garantias Explicitas en Salud) vy
enfermedades complejas con tratamientos de alto costo a los pacientes.

Las oficinas de la Unidad GES CAEC, se encuentran en:

- Sector Bellavista — piso 2, oficina 200, piso 4, oficina 400y en Oncologia oficina interna.
- Teléfono: 22913 3041 — 22913 3051 - 229133042- (solo paciente Oncolégico)
- Correo electrénico: gescaec@clinicasantamaria.cl

3.3. Normas y requisitos de ingreso de pacientes para hospitalizacién

o
o
=
-

Todo pacnente que |ngre$a a Gllnlr.:a Santa Mar:a ya sea con husprtallzaclcn abrewada ccnvenﬁim;g_f
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incluyen en algunos casos la adopcién de medidas adicionales tendientes a su proteccion y/o del personal
que los atiende.

Cualguier médico puede solicitar el ingreso de su paciente a la Unidad de Pacientes Criticos y las medidas
terapéuticas seran tomadas en conjunto con el residente de turno.

El ingreso de pacientes desde el Servicio de Urgencia, se realiza previa solicitud de cama por parte del
residente de ese Servicio al médico de turno de la Unidad Critica.

El ingreso a pabellén es posterior al cumplimiento de los requerimientos administrativos y clinicos, en el
caso de cirugia electiva, o por solicitud directa al residente en caso de urgencia. Puede efectuarse
asimismo desde la consulta médica, por solicitud directa del médico tratante al residente de la Unidad
Critica. Los pacientes ingresaran via Servicio de Admisién o Servicio de Urgencia, de acuerdo a la
condicién clinica del paciente.

La asignacion de camas a otros Servicios de la Clinica, es previa solicitud por parte del médico tratante
o del residente del Servicio en caso de emergencia.

El ingreso desde ofro centro asistencial es previa solicitud de cama por parte del medico a cargo del
paciente y con la autorizacién del Director de Areas Clinicas o médico jefe de la Unidad Critica, esto es
en caso de pacientes que ingresan bajo libre eleccion.

En caso de Ingresos solicitados por Isapres o Fonasa, las gestiones se realizan a través de la unidad
Ges-Caec , quien es la encargada de solicitar cupo y autorizacién al médico jefe de la unidad de acuerdo
a las necesidades del paciente.

Los pacientes deben tener presente que frente a situaciones excepcionales, como emergencias médicas
multiples o graves contingencias de equipos o insumos, se pueden requerir cambios en las agendas de
pabellones electivos. Lo anterior se debe a que siempre se dara prioridad a las atenciones requeridas por
personas en situaciones criticas, baséndose en criterios clinicos, junto con privilegiar las medidas de
seguridad de la atencién de nuestros pacientes.

3.4. Condiciones previsionales requeridas

Clinica Santa Maria atiende a todas las personas que lo requieran, independiente de .-
previsional. Sin perjuicio de ello, para facilitar estas atenciones posee convenio con todas \as Isa_riﬁqg-%
abiertas, asi como con Fonasa para atencion en modalidad libre eleccion. ganta M

Para la atencién de pacientes extranjeros, cuenta con convenios con aseguradoras internacionales.
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Para todas las atenciones se debera cumplir con el procedimiento de ingreso definido en el Articulo IV
del presente Reglamento.
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3.5 Precios de prestaciones, insumos, medicamentos.

3.5.1. Clinica Santa Maria mantiene a disposicién de sus pacientes listados actualizados e impresos de
precios, como asimismo, médulos de auto-consulta con informacién acerca del costo de prestaciones,
insumos y medicamentos, lo que puede ser consultado en las oportunidades que se estime conveniente.
Adicionalmente, dicha informacién se encuentra en la pagina web de la Clinica,
www.clinicasantamaria.cl

3.5.2. Al momento del ingreso del paciente se le preguntara si realizo presupuesto, de lo contrario, se
pasara al médulo de presupuesto para orientar en los costos del procedimiento y se informaréa sobre los
plazos para el pago de las prestaciones, medicamentos e insumos utilizados, sin perjuicio de que dicha
informacion se incluye en el Articulo V del presente Reglamento.

3.5.3. El paciente puede solicitar en cualquier oportunidad, en la Unidad de Cuentas Pacientes
Hospitalizados, informacioén actualizada y detallada de los gastos en que haya incurrido durante su
atencion de salud.

ARTICULO IV. NORMAS APLICABLES A LA HOSPITALIZACION, INGRESO, ESTADIA Y EGRESO

4.1. Identificacion

Al momento del ingreso del paciente se le pedira acreditar su identidad con el documento correspondiente
(cédula de Identidad o pasaporte segin corresponda). Asimismo se podra solicitar que acredite su
afiliacién a una Isapre, Fonasa o a un seguro de salud, como también los antecedentes o informacion
que sean necesarios para su atencion.

4.2. Procedimiento de ingreso

4.2.1. Para efectuar su ingreso, el paciente debe acudir al Servicio de Admisién y presenta _Clg"s_d i
documentos: (5

-  Documento de identidad (Cédula de identidad o pasaporte)
- Orden de Hospitalizacién extendida por el medico tratante. —_—_..
- Se le identificara con sus datos en un Brazalete y se solicitara firmar la pausa de $ég1.‘:ﬁ5&ci.

4.2.2. Como condicién de ingreso, el paciente, su representante y/o responsable de pago, debe garantizar
el pago de la cuenta de hospitalizacién o procedimiento y honorarios médicos mediante un Pagare,

#‘
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debiendo firmar una autorizacién y adjuntar una fotocopia de la Cédula de Identidad. En caso de existir
un convenio entre la Clinica y el empleador del paciente, o éste sea beneficiario de un seguro
internacional, se debe hacer entrega de la correspondiente Carta de Resguardo, debidamente emitida,
ademas del pagaré.

Para dar curso a una orden de hospitalizacion y proceder al procedimiento de admision es condicion la
no existencia de deudas pendientes de pago o en cobranza, prejudicial o extrajudicial con la Clinica, ya
sea por hospitalizaciones, procedimientos o tratamientos anteriores, como tampoco presentar deudas
morosas en el sistema financiero, por un monto superior a $500.000 (guinientos mil pesos).

Las situaciones de urgencia vital o0 emergencias, debidamente respaldadas por la certificacion de un
médico del Servicio de Urgencia, se regiran por la normativa legal vigente.

4.2.3. En el caso del Servicio de Maternidad, si el recién nacido esta inscrito en una Institucion Previsional
de Salud distinta a la de la madre, debe ser informado a la ejecutiva de Admisién. Es importante tener en
cuenta que el recién nacido debe ser inscrito en una Institucién Previsional de Salud al 7° mes de
embarazo y antes del parto, con el objeto gue el nacimiento tenga cobertura de la Isapre.

4.2.4. Designacioén de cuidador, acompaiante responsable

Al momento del ingreso -de ser ello posible- o durante la hospitalizacién, se le pedira al paciente que
designe un representante, cuidador o acompafiante responsable, que puede ser su conyuge, cualquier
familiar u otra persona, para que el equipo de salud pueda contactarse, proporcionar informacion medica,
recabar el consentimiento informado -en caso de que el paciente no pueda validamente manifestarlo-
pudiendo dicho representante, cuidador o acompafante responsable pedir informacién, aportar
antecedentes y actuar en nombre del paciente, en todos aquellos aspectos vinculados con su salud,
hospitalizacién ylo tratamientos ya referidos. El paciente podrd cambiar dicha designacion,
manifestandolo expresamente a su médico tratante o a cualquier otro profesional tratante del equipo de
salud.

4.3. Estadia

4.3.1 Asignacion de habitacién e ingreso de enfermeria
4.3.1.1. Clinica Santa Maria no reserva habitaciones. Al momento del ingreso, el pa
programada una cirugia o un procedimiento invasivo, sera preparado en un lugar especl . ¥ su
habitacién sera asignada al término de la intervencién o procedimiento, segln la disponibilidad. Los
familiares o acompafiantes que esperan asignacion de habitacién disponen de una sala de familiares para
esperar en don donde se le informara sobre tiempos de cirugia y asignacion de habitacion.



i Pagina 13 de 43 CODIGO

Clinica NADMPTGEND2062019
Santa M.':ﬂa .:‘ ) S
N Tema: N° versién 2
| Reglamento Interno, Ley N° 20.584 Fecha elaboracidn: Octubre 2012
CLINICA SANTA MARIA | 9 e Fecha dltima revision: Junio 2019
| Fecha aprobacidn: Junio 2019
| Fecha proxima revision: Junio 2022

Es indispensable consultar con anterioridad, en la Oficina de Presupuestos de la Clinica y luego en su
respectiva Isapre, la cobertura que otorga su Plan de Salud, para solicitar un tipo de habitacion acorde
con dicha cobertura segan disponibilidad.

4.3.1.2. El paciente sera acompanado hasta su habitacion o drea de preparacion por personal del Servicio
de Admisién. Una vez en ésta, lo visitara una enfermera que realizara el ingreso de enfermeria y se
programaran los cuidados del paciente segun indicaciones médicas, el area de preparacion cuenta con
lockers para que el paciente deje sus pertenencias, las cuales deberan ser recuperadas por el
acompaiiante luego de ser asignada su habitacion.

4.3.1.3. Si la estadia se prolonga por mas tiempo del originalmente previsto, sera necesario contactarse
con la Unidad de Cuentas Pacientes Hospitalizados, con la finalidad de informarse sobre el detalle de la
cuenta. Si el paciente no puede realizar el tramite personalmente, puede ser efectuado por su
representante, cuidador o acompanante designado.

El paciente que ingresa para examenes y/o tratamientos médicos debera esperar disponibilidad de
habitacién e ingresara directamente a esta.

4.3.2. Uso de habitaciones

4.3.2.1. Por disposicién del Ministerio de Salud y de la normativa vigente, y ademas, por el bienestar de
los pacientes, esta prohibido fumar e ingerir bebidas alcohélicas dentro de la Clinica.

4.3.2.2. Queda estrictamente prohibido ingresar alimentos al recinto de la Clinica para su consumo en
salas de espera o habitaciones. Pacientes y acompariantes tienen a su disposicién y pueden utilizar los
servicios de las cafeterias. Esta prohibido pedir alimentos o bebidas a servicios de delivery o despacho
con entrega en la Clinica o cualquiera de sus dependencias.

Los pacientes que por religion o cultura deban consumir cierto tipo de alimentos no elaborados por la
Clinica, deberan contar con autorizacion médica.

4.3.2.3. Se recomienda no ingresar joyas, dinero, documentos u otros objetos de valor, ya que durante
la permanencia en la Clinica el paciente sélo necesitara articulos de aseo personal. Sin perjuicio de lo
anterior, cada habitacién de Clinica Santa Maria cuenta con una caja de seguridad ubicada dentro del
closet.

o

e
WAL T

e 27
Si el paciente es ingresado por el Servicio de Urgencia y porta consigo objetos de valor, Ivze_’sz;“r*aEe:r:,es.gn::a”"

3 YL

su representante, acompanante o cuidador se haga cargo de ellos. [z VP4
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No obstante si por decisién propia ingresa con objetos de valor es obligatorio guardarlos en el interior de
la caja de seguridad (o cléset con llave) y mantenerla cerrada permanentemente. En ningln caso se
deben dejar objetos de valor sobre el velador, cama, mesa de alimentacion, lavatorios y/o repisas de la
habitacién o bafio. Las Unidades Criticas no cuentan con cajas de seguridad.

4.3.2.4. Se debe guardar el vestuario, accesorios y cartera en el interior del closet. Los acompanantes del
paciente deberan adoptar las mismas medidas de seguridad antes indicadas.

4.3.2.5. En los momentos en que no se encuentre nadie en |a habitacién, es necesario avisar en la
estacion de Enfermeria y entregar la llave para que la pieza permanezca cerrada.

Al ingreso el paciente firma un consentimiento en donde se le informa el cuidado de sus pertenencias de
valor y usos de las cajillas de seguridad de las habitaciones ya que la clinica no sera responsable por la
pérdida de dinero, joyas, documentos u otros objetos de valor.

4.3.2.6. Elteléfono de la habitacién permite efectuar llamadas locales, sin costo alguno, anteponiendo el
9 al numero de destino.

Si familiares o amigos desean llamar al paciente directamente, deben anteponer el nimero 29132 al
numero de habitacién. Por ejemplo, si la habitacién es la 444, el teléfono directo es 2913 2444,

En el caso de las llamadas de larga distancia nacional, internacional y a teléfonos celulares, el paciente
debera llamar a servicio al cliente (3053/ 0513/ 0514/ 0510) quienes realizaran las gestiones para habilitar
el teléfono de la habitacién, segun lo solicitado por el paciente.

4.3.2.7. No se permite el uso de teléfonos celulares en la Unidad de Paciente Critico Adultos, Unidad de
Paciente Critico Pediatrico, Unidad de Paciente Critico Cardiovascular Adultos y Pediatricos, toda vez
que interfieren con los equipos de monitorizacion y asistencia.

4.3.3. Alimentacion del paciente

4.3.3.1. El Departamento de Nutricion de la Clinica, de acuerdo a la prescripcién del médico tratante,
segun patologia y su requerimiento, ofrece la posibilidad de elegir dentro de la dieta las alternativas que
mas agraden al paciente para su alimentacion.

/’H_r n Do
4.3.3.2. Todos los dias el paciente recibir4 la visita de una nutricionista, a quien podra plaritear sus cﬁaﬂz\s
o sugerencias para que su eleccion sea la mas conveniente segln sus necesidades y eljg“girq‘ﬁegﬁdl;aﬂa
por su médico tratante. La bandeja de alimentacién sera entregada por una auxiliar de @mé}ﬁaﬁﬁh‘:gue}r‘

CUNCA™n
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la dejara en la mesa dispuesta para este fin y cerca del enfermo. La auxiliar no asiste al paciente. Los
familiares no deben comer la comida del paciente, pues afecta el control nutricional.

4.3.3.3. El menu escogido para el dia siguiente sera retirado después de almuerzo. En caso que el
paciente no se encuentre o no pueda escoger una alternativa, la nutricionista lo hara en su lugar.

4.3.3.4. En el Servicio de Hospitalizacién Pediatrica, por normativa del Comité de Infecciones Asociadas
a la Atencién de Salud de Clinica Santa Maria, no se aceptan mamaderas provenientes desde el exterior.
Los alimentos o leches especiales para los nifios hospitalizados podran ser traidos desde el exterior
siempre gue vengan en envase original y sellado.

4.3.3.5. Si el paciente esta con indicacién de ayuno o régimen cero no corresponde entregar comida a los
familiares.

4.3.4. Acompanantes

4.3.4.1. Los pacientes pueden permanecer acompafiados durante la noche (por una sola persona mayor
de 18 afos y apta para ofrecer cuidados), en las habitaciones tipo departamento, en donde tenemos
habilitadas camas para los acompanantes.

Tenemos departamentos en los servicios de Maternidad, Traumatologia, Pediatria y Medicina y Cirugia.

En el area de Maternidad las habitaciones cuentan con un sillon reclinable. Sin embargo el servicio esta
enfocado a atender a la madre y a su hijo, por lo que no esta considerado un acompafante en forma
permanente.

4.3.4.2. En el Servicio de Hospitalizacion Pediatrica los pacientes deben estar acompafiados por un adulto
en forma permanente (dia y noche). n—

1. Horario de uso de sofa cama: entre 22:00 y 07:00 horas. A %
2. Una vez formalizada el alta se otorgara una hora para desocupar la habitECIDI'( ey

Se permite el ingreso de visitas dentro de los horarios establecidos en el parrafo 4.3.5. del presente
Reglamento. Es aconsejable no traer nifios a la visita de un paciente hospitalizado.

4.3.4.4. Los acompafiantes pueden solicitar a la nutricionista el servicio de alimentacién a la habitacién,
el que sera incluido en la cuenta de hospitalizacién del paciente, correspondiendo esto sélo a los servicios
de desayuno, almuerzo, once y cena establecidos. En el Servicio de Hospitalizacién Pediatrica se le daran
al acompafiante cuatro comidas diarias, servidas en la habitacion, sin cobro adicional. Las solicitudes de
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extras para los acompaniantes se pueden hacer directamente a la cafeteria a los anexos 0171, 0173 6
0174, cancelando en el momento de la recepcion del pedido.

Los acompafiantes deberan respetar el horario de ingreso y alimentacién establecidos por la Clinica, asi
como las rutinas del servicio, descritos en los numerales 4.3.2. y 4.3.5.1.

4.3.5. VISITAS

4.3.5.1. Para la tranquilidad de los pacientes y facilitar sus procesos de recuperacion, se han establecido
los siguientes horarios de visitas:

- Unidad de Paciente Critico Adultos Intensivo: 11:00 a 12:00 horas y de 17:00 a 18:00 horas.
(Sélo familiares directos y mayores de 12 afios).

- Intermedio: 10:30 a 12:30 horas y de 16:00 a 18:00 horas. (Dos personas a la vez).

- Unidad de Paciente Critico Cardiovascular Adultos: 10:00 a 18:00 horas. (Sélo familiares
directos).

- Unidad de Paciente Critico Pediatrico: 10:00 a 18:00 horas. (Visitas sélo de los padres).

- Unidad de Paciente Critico Cardiovascular Pediatrico: 11:30 a 12:00 horas y de 16:00 a 18:00
horas. (Visitas sdlo de los padres).

- Hospitalizacién Médico Quirirgico Adultos: 9:00 a 20:00 horas.

- Servicio de Hospitalizacion Pediatrica: 9:00 a 19:00 horas.

- Servicio de Hospitalizacién Transitoria: permanentemente mientras el paciente se encuentre
en el box. (Sélo una persona adulta a la vez por paciente).

4.3.5.2. Normativa para visitas en Maternidad

Dado que el apego madre — hijo es uno de los objetivos mas importantes de la hospitalizacién en la
Maternidad de Clinica Santa Maria, familia y amigos deben respetar y colaborar cumpliendo con la
presente normativa mientras dure la estadia de la madre y el recién nacido.

Las visitas deben ser breves, el tiempo justo para saludar a los padres y conocer al recién nacido (15
minutos aproximadamente). No es recomendable que los familiares y amigos permanezcan mas del
tiempo razonable y necesario en la habitacion. -~ e Do

Toda persona con signos o sintomas de enfermedad respiratoria o digestiva, no debe vrnsntar,a la. madr’ge
hijo, no siendo suficiente el uso de una mascarilla.

£ calicac =

u, ,.".

Al ingresar a la habitacién toda persona externa debe desinfectar sus manos, lavandolas'o usa‘nﬁo aleohiol
gel.
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4.3.5.3. Horarios de visita

Madre e hijo estan sujetos a una serie de actividades educativas (vigilancia de lactancia, aseo del recién
nacido, etc.) y asistenciales (visita del médico gineco-obstetra, neonatélogo y matrona), tanto en el
transcurso del dia como la noche. Estas se concentran mayoritariamente en los horarios de mafiana hasta
las 12:00 horas y desde las 18:00 horas a 22:00 horas. En razon de lo anterior, las visitas no deben
permanecer en la habitacién en estos horarios.

Las visitas deben permanecer en el interior de las habitaciones y evitar efectuar todo tipo de ruidos en las
zonas de hospitalizacién. Existen tres areas de estar para permitir el descanso de las visitas en caso que
deban permanecer en la Clinica por algin motivo especial.

Todos los horarios descritos estan sujetos a modificaciones en caso de procedimientos, tratamientos
indicados o cuidados que se estén realizando a los pacientes, o por prescripcion o indicacién médica.
Asimismo toda conducta o situacion causada u ocasionada por las visitas o acompariantes que interfiera
con la gestién de los cuidados, tratamientos o evaluacién de los pacientes, habilitara para adoptar las
medidas, restricciones de acceso o visitas que se estimen apropiados.

4.3.6. Gestion asistencial y supervigilancia médica

4.3.6.1. Médico tratante, visitas médicas y evaluaciones durante la hospitalizacién. Todos los
pacientes hospitalizados en Clinica Santa Maria tienen un médico tratante asignado, el que coordinara
las atenciones que el equipo de salud realizara, segun los requerimientos particulares determinados por
la condicién clinica y evolucién, todo ello dentro de su ambito de accion, especialidad y competencia
profesional.

El médico tratante es el responsable del cuidado continuo y de la supervision de cada paciente que haya
requerido sus servicios. Para ello, el paciente recibird al menos una visita diaria de su tratante y todas las
visitas de otros profesionales que sean necesarias para su atencién. Esto incluye profesionales médicos,
nutricionistas, kinesidlogos, psicélogos y otros, los que son convocados por el médico tratante, con el
objetivo de entregar una atencién integral al paciente.

El médico tratante debera encontrarse en todo momento disponible y ubicable. En caso de ausencia por
cualquier motivo o imprevisto, éste debe organizar y disponer los medios adecuados para que el paciente
reciba el cuidado y atencién debida, por otro miembro de equipo médico tratante o por otro miembro del
staff. e
aaon L.;-.\?’\\

Adicionalmente a lo explicitado en los parrafos anteriores, aquellos pacientes qé se, encuenf?;en
hospitalizados en Unidades de Cuidados Especiales, tanto intensivos o intermedios, :i:-u:érf al-EﬂCIcﬁ"IEE
por meédicos en turno de residencia en la Unidad, en razén de la mejor crpuﬂunidad'g dad' requer}da
por cada paciente.
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En el Servicio de Medicina y Cirugia, y otras en las que no existe un médico en turno de residencia, los
pacientes que requieran de una atencién médica urgente contaran con médicos residentes de distintas
especialidades, asi como un equipo de urgencia. Los equipos mencionados estan organizados para una
adecuada respuesta a lo requerido por el equipo de enfermeria encargado del cuidado del paciente, de
manera de buscar la mejor resolucién y la continuidad de la atencién.

4.3.6.2. Médico externo acreditado. Clinica Santa Maria es una institucién abierta, lo que significa que
los médicos que no pertenecen al staff pueden atender a sus pacientes en ella, para lo cual deben
someterse a un proceso de acreditacién, debiendo cumplir la normativa interna y encontrandose sujetos
a la autoridad de la Clinica.

4.3.6.3. El paciente podra solicitar al médico tratante, en cualguier momento de su tratamiento, un informe
que sefiale la duracion de éste, el diagndstico y los procedimientos aplicados.

4.3.6.4. El paciente tiene derecho a que se le extienda un certificado que acredite su estado de salud y
licencia médica si corresponde, cuando su exigencia se establezca por una disposicion legal o
reglamentaria, o cuando lo solicite para fines particulares. El referido certificado sera emitido, de
preferencia, por el profesional que traté al paciente que lo solicita.

4.3.6.5. Informacion sobre estado y condiciones de salud

Las normas vigentes, en particular la Ley N° 20.584 y la Ley N° 19.628, establecen obligaciones de
confidencialidad y reserva de la informacién referida a la condicién o estado de salud de las personas,
que se considera como informacion sensible. En razén de lo anterior y en cumplimiento de dichas normas,
el médico tratante u otro profesional tratante del equipo de salud, sélo proporcionaran informacién a los
pacientes y/o a los representantes, acompanantes o cuidadores que hayan designado al momento de la
admision. No se proporcionara informacién personal, telefonica o por cualquier otro medio a ninguna
persona que no sea la facultada o autorizada para recibirla.

4.3.6.6 ldentificacién del equipo de salud
Para su adecuado conocimiento y en cumplimiento de las normas legales e internas, todos los integrantes

del equipo de salud, asi como todos los otros profesionales o funcionarios de la Clinica portan y usan
credencial de identificacion con nombre y cargo para su adecuada identificacion y trato.

4.3.7. CUIDADOS DE ENFERMERIA /§ ppo- . %)

4.3.7.1. Clinica Santa Maria posee un completo equipo de enfermeria altamente espe allzacla:.r eﬁﬁteute
que trabaja en coordinacién con el médico tratante, para proveer una adecuada gestian: E!E‘ c:uuil/d al
paciente durante las 24 horas, todos los dias del afio.
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4.3.7.2. Uso de Medicamentos

Si el paciente trae a la Clinica sus medicamentos de uso habitual, estos seran recepcionados por personal
de enfermeria para su custodia y correcta administracion. Deben venir en su envase original, de forma tal
que permita determinar claramente nombre y dosis de los medicamentos.

Al alta del paciente, en caso de ser necesario, la Clinica entregara, de acuerdo a la indicacion escrita de
su médico tratante, dosis unitaria para 24 horas, siempre que los medicamentos indicados se encuentren
en el arsenal terapéutico.

En caso de hospitalizacién por cirugia, es necesario consultar en forma previa al médico tratante sobre la
ingesta de medicamentos habituales el dia de la operacion y se debe seguir el procedimiento recién
mencionado.

4.3.7.3. Medidas de prevencion

Para proporcionar mayor seguridad en la atencion, Clinica Santa Maria aplica una evaluacién de riesgo
de caidas, para determinar la necesidad de medidas adicionales para proteger al paciente de eventuales
caidas o auto dafio, medidas respecto de las cuales el paciente sera debidamente informado. Las medidas
implementadas deben ser respetadas en forma obligatoria, tanto por los familiares, como por otras
personas que se encuentren acompanfando al paciente.

Para prevenir caidas accidentales los pacientes NO deben intentar levantarse por sus propios medios,
debiendo siempre que necesiten hacerlo, dar aviso al personal de enfermeria para ser asistidos. Para
esto, en el panel anexo a la baranda de la cama y en el bafio, se encuentran interruptores de llamado a
la Estacién de Enfermeria, que podran ser utilizados en caso de necesitar ayuda. El llamado sera atendido
a través del intercomunicador.

En el Servicio de Hospitalizacion Pediatrica, las barandas de las cunas deben permanecer siempre arriba.
Es obligacién de los pacientes, cuidadores o acompanantes, cumplir estrictamente con estas medidas. El
incumplimiento o inobservancia de esta normativa sobre prevencion de caidas sera causal de alta
disciplinaria en cuanto se trata de situaciones en las que se pone en riesgo la seguridad, salud o integridad
del propio paciente.
4.3.7.4. Servicio de auxiliares particulares P on :"-':72.}\
o N
Por razones de seguridad, Clinica Santa Maria sélo autoriza el servicio de auxnllar’és pértimﬂares’*’
de empresas debidamente acreditadas que, en general corresponden a empresas privad 'seﬂemas que

entregan servicio de compaiiia a pacientes en diversos centros hospitalarios.
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El servicio que brinde la empresa de auxiliares particulares es de responsabilidad de la misma y
de cargo al paciente que lo requiera.

4.3.8. Uso de estacionamiento

4.3.8.1. Pensando en la comodidad de nuestros pacientes hospitalizados, Clinica Santa Maria entrega un
ticket que permite la utilizacion de estacionamiento gratuito para un vehiculo durante toda la estadia del
paciente. El estacionamiento subterraneo de Clinica Santa Maria, cuyo acceso puede ser por Av. Santa
Maria o Av. Bellavista, funciona las 24 horas del dia.

4.3.8.2. Si la fecha de la credencial gratuita de estacionamiento expira, es necesario solicitar su extension
en el Servicio de Admision, en horario habil, y en Admisién del Servicio de Urgencia, en horario inhabil.

4.4. Procedimientos para el alta o egreso hospitalario

4.4.1. El paciente puede dejar las dependencias de la Clinica cuando el médico tratante firme el formulario
que certifica el alta o egreso hospitalario.

4.4.2, Antes del alta, el paciente debe solicitar al médico tratante que complete el Programa de Atencion
Médica, ya que es requisito para que la cuenta sea tramitada por la Isapre o Fonasa. Los formularios se
encuentran en la carpeta de ingreso. Si por alguna razén no se dispone de dichos documentos, se podran
solicitar en la Unidad de Relaciones Médicas, ubicada en Fernando Manterola 0530, al lado del Banco de
Sangre.

4.4.3. El personal de enfermeria entregara al paciente todos los examenes (laboratorio e imagenes),
incluidos los traidos al ingreso por el propio paciente, y eventualmente los medicamentos traidos por éste,
incluidos los que le han sido indicados durante su hospitalizacién, en dosis unitaria y para un maximo de
24 horas de tratamiento.

4.4.4. El paciente debe entregar la habitacion antes del mediodia (12:00 horas), no se entregara
alimentacién después de este horario. En caso de permanecer mas allé de ese horario se cobrara un
valor adicional. Si el alta es antes de las 16:00 horas se facturara medio dia extra y si el alta es posterior
a las 16:00 horas se facturara un dia completo adicional.

En caso que paciente este de alta tenga dificultades para retirarse antes de este horario la clinwaﬂlsp%g
de un sector "SALA DE PACIENTES DE ALTA" donde podra esperar a sus familiares y ademas se-
ofrecera un snack en los horarios de comida. [0 Do

Jlf'},-i-l:‘I

| =

. o
L~ \_,.1.& ._I

4.4.5, Al hacer abandono de la habitacién el paciente, su cuidador o acompanante, debLPasegu rse.de; f.r
retirar todos los objetos personales. El paciente puede solicitar traslado en ambulancia. ata Maria ®
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4.4.6. Por razones de seguridad, al momento del alta, todo paciente debera salir de la Clinica en silla de
ruedas.

4.4.7. En caso de hospitalizacién por parto o cesarea, los afiliados de |sapres deberan entregar -durante
los dias previos al alta- los siguientes documentos para tramitar en forma expedita su Programa de
Atencion Médica:

- Fotocopia del Formulario Unico de Notificacién (FUN), el cual acredita que el recién nacido es
beneficiario de una Isapre.

= Certificado de Nacimiento.

Estos documentos deben ser entregados en el departamento de Crédito y Cobranza.

4.4.8. Declaracion de Accidentes

Cuando la hospitalizacién sea producto de una lesion de origen traumatico o similar, se solicitara al
paciente llenar y firmar una Declaracién de Accidentes, necesaria para que la Isapre dé curso a la
bonificacion de la cuenta.

La negativa del paciente de llenar y firmar la Declaracién de Accidentes, faculta a la Clinica para efectuar
el cobro de la cuenta en forma particular, vale decir, sin recurrir a la cobertura ni tramitacion ante la Isapre.

4.4.9. Alta contra indicacion médica

Tiene lugar en aquellos casos en que el paciente decide por iniciativa propia retirarse del establecimiento
y abandonar su tratamiento, recuperacion o cuidados médicos, contra el consejo de su médico tratante
ylo del equipo de salud, previa informacién de los riesgos que ello implica, asumiendo la responsabilidad
por cualquier secuela, complicacion o dafio que resulte para el paciente.

En estos casos, el paciente debe firmar el formularic correspondiente o, en su defecto, se registrara el
evento en la ficha clinica y sera notificado por la enfermera.

4.4.10. Alta disciplinaria

Tiene lugar en aquellos casos en que la jefatura del Servicio, con conocimiento de la Direccion Médica, o
ésta Ultima, a solicitud verbal o escrita de cualquiera de los integrantes del equipo de salud, ordena el alta
del paciente por haber incurrido en maltrato, trato irrespetuoso o en actos de violencia, fisica o verbal, en
contra de los integrantes del equipo de salud, de las demas personas atendidas en el establecimiento o
de otras personas; conductas contrarias a la moral o las buenas costumbres; actos o mndﬁ&tas di
connotacién, acoso o agresién sexual; inobservancia reiterada del reglamento, de las presf:hpclnnes 0% %)
cuidados médicos; y en general en caso de cualguier conducta, hecho o situacion que pongaaen nesge la a-
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seguridad, salud o integridad del propio paciente, otras personas o personal de salud o administrativo del
establecimiento.

4.5. Informe al alta

Una vez finalizada la hospitalizacion, el médico tratante emitira un informe al alta, conteniendo ademas
de la individualizacién, el periodo de tratamiento, diagnéstico de ingreso y de alta, con sus respectivas
fechas, y los resultados mas relevantes de los exdmenes y procedimientos efectuados que sean
pertinentes al diagndstico, indicaciones a seguir, medicamentos y dosis suministrados durante el
tratamiento y de aquellos prescritos en la receta médica.

4.6. Traslado y derivacion

Clinica Santa Maria dispone de una norma sobre Traslado de Paciente que regula todos aquellos
aspectos referidos al traslado, referencia y derivacion del paciente, cuyos alcances, requisitos y
procedimientos le seran informados por el personal correspondiente cuando dichas medidas sean
necesarias.

Sin perjuicio de lo anterior, en el caso de referencia y derivacién de pacientes procedentes de otros
centros asistenciales, ello se realizara teniendo en especial consideracion no sélo el cumplimiento de los
procedimientos y requisitos médicos, técnicos y administrativos, sino que especialmente la observancia
de las normas y protocolos vinculados a las Infecciones Asociadas a la Atencion de Salud (IAAS), en
particular sobre requisitos previos a la admision y el cumplimiento de normativas internas, tales como
aislamiento u otras.

En relacion con la referencia interna del paciente para efectuar procedimientos, interconsultas o
examenes diagnésticos, ésta sera efectuada por indicacién de los profesionales miembros del staff de la
Clinica.

Si fuese necesaria la derivacién de pacientes hacia establecimientos de salud de otros prestadores, ya
sea por motivos previsionales, médicos o por solicitud del paciente o su representante, se efectuara a
condicién que no implique riesgo para la salud o integridad fisica del paciente. En todo caso se debe
cumplir con los requisitos técnicos que den seguridad al traslado, previo a proceder el mismo.

ARTICULO V. VALORES, PROCEDIMIENTO DE COBRO Y PAGO DE PRESTACIONES

5.1. Detalle e informacién sobre la cuenta

A las 72 horas habiles posteriores al alta al paciente, Clinica Santa Maria emitira una Cuenta Clinica con
el detalle de las prestaciones ctorgadas en el transcurso de la estadia. No obstante, 31 €l= paclan‘te lo
desea, durante la hospitalizacién podra solicitar un estado parcial de la cuenta en la Umﬁad ;,!e Cuenf;.l\s
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Pacientes Hospitalizados, ubicada en Av. Santa Maria N° 0356, que atiende de lunes a viernes, de 9:00
a 18:00 horas, en horario continuado.

Clinica Santa Maria se reserva el derecho de efectuar liquidaciones parciales de las cuentas, tratandose
de hospitalizaciones prolongadas o cuando éstas superan los $10.000.000.

Tratandose de pacientes de parto o cesarea, deberén enviar copia del Formulario Unico de Notificacion
(FUN) de inscripcion del recién nacido, requisito esencial para el tramite de la cuenta, a los siguientes
contactos:

-Via e-mail: sucuenta@clinicasantamaria.cl 6 presentar el documento en la Unidad de Cuentas de
Pacientes Hospitalizados, ubicada en Av. Santa Maria 0356.

Ante cualquier duda sobre la cuenta, el paciente debera acudir a la Unidad de Cuentas Pacientes
Hospitalizados, donde sera atendido por una ejecutiva.

El paciente podra revisar el estado de su cuenta en la pagina WEB www.clinicasantamaria.cl o solicitar
informacién telefénica sobre sus cuentas a los teléfonos 28913 3210 6 2913 3613 (lunes a viernes de 9:00
a 18:00 horas), para lo cual debera responder previamente a ciertas preguntas personales destinadas a
confirmar su identidad personal.

5.2. Pago de la cuenta

Los pagos pueden ser efectuados mediante dinero efectivo, cheque al dia, cheque a fecha, vale vista y
tarjetas de crédito y débito bancarias. En casos excepcionales y previamente autorizados por la Unidad
de Cuentas, el paciente puede suscribir un pagaré en cuotas, que permitira pagar a través de una
cuponera. También el paciente podra presentar carta de resguardo para que su cuenta sea facturada a
la Institucion en convenio.

Dependiendo del tipo de prevision del paciente, el proceso de cobro de la cuenta sera el que corresponde
en cada caso segun se sefala a continuacion:

5.2.1. Isapres con convenio con Clinica Santa Maria
Las siguientes Isapres mantienen convenios vigentes con la clinica: Banmédica, Vida Tres, Colmena,
Cruz Blanca, Nueva Masvida, Rio Blanco, Isapre Fundacién Banco del Estado e Isapres del Cobre.

Si la Isapre tiene convenio con la Clinica, la cuenta sera enviada en forma interna a la institucién
correspondiente. El plazo que demora la Isapre en bonificar la cuenta es relativo, pues esto-dépende de
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los procesos internos que cada Institucién posee. Por lo general bordea los 20 - 30 dias habiles, contados
desde que la Clinica entrega la cuenta y el resto de los antecedentes a la Isapre.

Una vez bonificada la cuenta, un ejecutivo de la Clinica contactara al paciente telefénicamente 6 a través
de correo electrénico para informar esta situacion (pudiendo hacerlo mediante carta certificada y mensaje
de texto).

Una vez contactado por la Clinica, el paciente dispone de cinco dias habiles para concurrir a la Unidad
de Cuentas Pacientes Hospitalizados (Av. Santa Maria 0356, de 9:00 a 18:00 horas), para pagar los
montos no bonificados por la Isapre.

5.2.2, Isapres sin convenio de bonificacién directa a Clinica Santa Maria:

5.2.2.1 Isapre Ferrosalud

En estos casos, aproximadamente al décimo dia habil de producida el alta, el paciente sera contactado
telefénicamente y se le indicara que la cuenta e informacion de respaldo se encuentra disponible en la
Unidad de Cuentas Pacientes Hospitalizados para su retiro y presentacion a tramite de bonificacion en la
Isapre (pudiendo hacerlo mediante carta certificada en caso de no lograr realizar un contacto telefonico).

Una vez retirada la cuenta, el paciente dispondra de un plazo de 25 dias habiles para concurrir con los
bonos.

Después de entregar los bonos, dispondra de un plazo adicional de cinco dias habiles para cancelar los
eventuales montos no bonificados por la Isapre.

5.2.2.2. Isapre Consalud

Aproximadamente al décimo dia habil de producida el alta la Clinica enviara la cuenta y los programas
médicos a Isapre Consalud, ésta, por su parte, le indicara a la Clinica la fecha de liquidacién de la cuenta.
El plazo de liguidacién por parte de la Isapre oscila alrededor de 20 dias habiles. La Clinica informara
oportunamente al paciente la fecha de liquidacion, para que éste concurra a cualquier agencia de Isapre
Consalud, cancele los copagos y retire los bonos.

A partir de la fecha de liquidacién de la cuenta por parte de Isapre Consalud, el paciente dispondra de un
plazo adicional de quince dias habiles para concurrir con los bonos a la Unidad de Cuentas Pacientes
Hospitalizados. —en B
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5.2.3. Pacientes Fonasa

Transcurridos 10 dias habiles desde producida el alta, el paciente sera contactado telefénicamente y se
le indicara que el estado de su cuenta e informacién de respaldo se encuentra disponible en la Unidad de
Cuentas Pacientes Hospitalizados para su retiro y presentacién a tramite de bonificacion en Fonasa
(pudiendo hacerlo mediante carta certificada en caso de no lograr un contacto telefénico).

Una vez retirada la cuenta, el paciente dispondra de un plazo de cinco dias habiles para concurrir con los
bonos y para pagar los montos no bonificados por Fonasa.

5.2.4, Pacientes particulares

Tratandose de los pacientes particulares, transcurridos 5 dias habiles desde la fecha en que se dispuso
el alta del paciente, éste y/o el responsable de pago, sera contactado telefénicamente para indicarle que
su cuenta e informacién de respaldo, se encuentra disponible en la Unidad de Cuentas Pacientes
Hospitalizados para proceder a su pago (esta comunicacion también podra hacerse mediante carta
certificada o correo electrénico en caso de no lograr contacto telefénico).

Una vez retirada la cuenta, el paciente o responsable de pago dispondra de un plazo de cinco dias habiles
adicionales para su pago.

5.2.5. Pacientes con seguros internacionales

Tratandose de pacientes extranjeros con seguros internacionales, al momento de su admisién, deberan
presentar una Carta de Resguardo para hospitalizacién. Adicionalmente y en caso que la Carta de
Resguardo establezca topes de coberturas, la Clinica podra solicitar a modo de garantia la firma de un
voucher de tarjeta de crédito. Al momento del alta y para aquellos pacientes con Carta de Resguardo sin
tope, la Clinica procedera a anular el voucher de tarjeta de Crédito (en caso que se hubiese solicitado al
momento de la admisién) y procedera a facturar y a gestionar la cobranza de la cuenta directamente con
la compafia de seguros extranjera. Para aquellos pacientes con carta de resguardo con tope de
cobertura, se procedera a hacer uso del voucher de tarjeta de crédito solo por los montos no cubiertos
por la Carta de Resguardo, y por aguel importe que si esta contemplado por la Carta de Resguardo, la
Clinica procedera a facturar y a gestionar su pago directamente con la compania de seguros.

5.3. Facilidades de pago y tasa de interés

Para el pago de cuentas de pacientes hospitalizados, la Clinica ha dispuesto de facilidades para el pago
mediante su pagina web, con tarjetas de débito y crédito. En este ultimo caso, con 3 cuotas sin intereses.
A aquellos pacientes que pagan sus cuentas con tarjetas de crédito bancarias, se les sugiere informarse
con su banco emisor, pues generalmente ofrecen plazos de 6 o mas cuotas sin intereses.
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tasa de interés del 1,7% mensual. Cada uno de los cheques del “Plan de Pago”, se depositara a su
vencimiento o el dia habil posterior.

54. Gestiones de cobranza e inicio del cobro ejecutivo del pagaré en garantia

Clinica Santa Maria se contactaréa en forma telefénica, por carta certificada, por correo electrénico 6
mensaje de texto con el paciente o la persona que suscribio el pagaré hasta un maximo de tres
oportunidades, con el objeto que:

i) Retire la cuenta oficial en la Unidad de Cuentas Pacientes Hospitalizados
ii) Concurra con el FUN o la Declaracion de Accidentes

i) Concurra con los bonos a la Unidad de Cuentas Pacientes Hospitalizados
iv) Pagar los copagos

Si una vez efectuadas estas tres gestiones de cobranza, el paciente o el suscriptor del pagaré no concurre
a la Unidad de Cuentas Pacientes Hospitalizados, habiéndose llenado el pagaré por el valor de la cuenta
oficial o por el saldo pendiente de pago, éste se enviara a gestién de protesto por parte de una Notaria y
luego a gestion de cobranza externa.

La empresa de cobranza externa esta facultada por Ley para cobrar sus gastos de cobranza, mas los
intereses por mora, de acuerdo a la tasa de interés maxima convencional.

Encargada la cobranza del pagaré a una empresa de cobranza externa, el paciente o el responsable de
la cuenta debera convenir la empresa de cobranza respectiva, la forma de pago de las deudas morosas.

5.5 Convenios y Seguros
5.5.1 Convenio Familiar de Accidentes Traumaticos

El Convenio Familiar de Accidentes Traumaticos de Clinica Santa Maria otorga atencién integral a sus
beneficiarios en caso de sufrir una lesién de origen traumatico, en las atenciones de urgencia,
ambulatorias y hospitalizacién, aplicando en forma complementaria a la isapre.

Oficina Administrativa Convenio de Accidentes: Av. Santa Maria 0356, 2° piso, Providencia.

Horario de atencién:

. De lunes a viernes 8:30 a 18:30 horas.

Para mas informacion, puede llamar al +56 2 2913 3100 o escribir un mail a cfa@clinicasantamaria.cl

Urgencia Traumatolégica y de Accidentes: Av. Santa Maria 0500, Providencia.

Horario de atencion: /.f_'_'.; 07 B\,
. 24 horas al dia, los 365 dias del afio. fc»ﬁ . 2\
5.5.2 Seguro Clinica Santa Maria (= Caiigzy 3§
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Clinica Santa Maria cuenta con un convenio de seguro catastréfico y complementario, en donde el riesgo
es cubierto por MetLife Chile Seguros de Vida S.A., Rut 899.289.000-2. Las Condiciones Generales de las
polizas se encuentran depositadas en la Comisién para el Mercado Financiero, bajo los cédigos POL 3
2015 0527 para Cobertura Catastréfica, POL 3 2013 0223 para Cobertura Complementaria de Salud,
CAD 2 2013 0244 y CAD 2 2013 0227 para Exoneracion de Primas, POL 3 2014 0335y CAD CAD 3 2018
0111 para Indemnizacidon por Invalidez. La presente informacion solo representa un resumen de las
coberturas, condiciones y limitaciones. El detalle de las condiciones, términos y exclusiones, se
encuentran en las Condiciones Generales antes mencionadas y en las Condiciones Particulares.

La atencién al cliente de este seguro se encuentra en el piso -1, edificio C Bellavista 0415. Su horario de
atencién es:

. Lunes a jueves de 9:00 a 18:00

. Viernes de 9:00 a 17:00

Para mas informacién, puede llamar al +56 2 2913 3680 o escribir un mail a seguro@clinicasantamaria.cl

ARTICULO VI. NORMAS Y CONSIDERACIONES RELACIONADAS CON DERECHOS DE LAS
PERSONAS EN SUS ATENCIONES DE SALUD

6.1. Clinica Santa Maria cumple, respeta y aplica las normas contenidas en la Ley N* 20.584 sobre
derechos y deberes que las personas tienen en relacién con acciones vinculadas a su atencion de salud,
como asimismo aquellas contenidas en sus reglamentos y normas complementarias.

6.2. Sin perjuicio del anexo gue contiene el presente Reglamento, en lugares y espacios visibles y publicos
se encuentra disponible una Carta de Derechos y Deberes de las Personas en relacion con su atencion
de salud.

6.3. Derechos y su contenido y alcances en particular

6.3.1 Derecho a un trato digno y respetuoso

6.3.1.1. El equipo de salud como asimismo los demas profesionales y trabajadores que, por cualquier
causa, deban atender al paciente o se vinculen con el otorgamiento de las atenciones de salud, usaran
en todo momento y circunstancia un lenguaje adecuado y comprensible.

6.3.2.2. En el caso de personas con discapacidad o que no dominen el idioma espariol, la Clinica facilitara
los medios o proveera los contactos para que reciban la informacion necesaria y en forma comprensible.

6.3.2.3. El trato se ajustara en todo momento a normas de cortesia y amabilidad. %f-h ) ;\
rl
4




Pagina 28 de 43 CODIGO

sapg Slinica ne . _ | NADMPTGEN02062019
UNIDAD | Tema: | N* version 2
Reglamento Interno, Ley N® 20.584 Fecha elaboracion: Octubre 2012
CLINICA SANTA MARIA | = 4 Fecha dltima revisidn: | Junio 2019
Fecha aprobacién: | Junio 2019

Fecha préxima revision: | Junio 2022

6.3.2.4. Todo paciente sera siempre tratado por su nombre, salvo que situaciones relacionadas con la
reserva o confidencialidad no lo hagan conveniente o procedente.

6.3.2.5. El trato digno y respetucso comprende asimismo el respeto a la privacidad y honra de la persona.

6.3.2.6. Considerando el caracter docente asistencial de la Clinica, toda participacion de un alumno como
parte del equipo de salud sera informada al paciente y siempre se realizara bajo la supervision de un
médico. El paciente puede, si asi lo estima, negarse al concurso o participacién de un alumno en su
atencién o tratamiento.

6.3.2. Derecho a compaiiia y asistencia espiritual

6.3.2.1. La Clinica facilitara la compaiiia de familiares y amigos cercanos durante la hospitalizacion y con
ocasion de prestaciones ambulatorias, todo ello conforme a las normas, en los horarios establecidos y
sujeto a las condiciones contenidas en los parrafos 4.3.4. y 4.3.5. del presente Reglamento.

6.3.2.2. La Clinica facilitara los medios para coordinar que los pacientes reciban oportunamente y en
conformidad a la ley, consejeria y asistencia religiosa o espiritual.

6.3.3. Derecho de informacién sobre condiciones y acceso atencién de salud

6.3.3.1. La Clinica asegura que los pacientes reciban la informacion suficiente, oportuna, veraz y
comprensible sobre la atencion de salud que ofrece y la forma de acceder a ella, como asimismo las
condiciones previsionales para recibir la atencién, documentos y tramites necesarios.

6.3.3.2. Frente a cualquier duda que pueda presentar, sugerimos efectuar sus consultas directamente al
Servicio de Atencion al Cliente.

6.3.4. Derecho a recibir informacién oportuna y comprensible sobre su enfermedad o condicion
de salud

6.3.4.1. Toda persona sera informada, en forma oportuna y comprensible, por parte del médico u otro
profesional del equipo tratante, acerca del estado de su salud, del posible diagnéstico de su enfermedad,
de las alternativas de tratamiento disponibles para su recuperacion y de los riesgos que ello pueda
representar, asi como del prondstico esperado y del proceso previsible del postoperatorio cuando
procediere.

6.3.4.2. Cuando la edad y condicién personal yfo emocional del paciente, a juicio de su médico tratante,
no le permita recibir la informacion directamente o padezca de dificultades de entendimiento o se
encuentre con alteracion de conciencia, la informacién sefalada le sera entregada a su representante
legal, o en su defecto, a la persona bajo cuyo cuidado se encuentre y que haya designado al momento
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de su ingreso. Sin perjuicio de lo anterior, recuperada la conciencia y la capacidad de comprender, se
informara directamente al paciente.

6.3.4.3. La Clinica ha adoptado las medidas necesarias para asegurar la adecuada confidencialidad
durante la entrega de esta informacion.

6.3.5. Derecho a la reserva y confidencialidad de la Ficha Clinica

6.3.5.1. La ficha clinica es el instrumento obligatorio en el que se registra el conjunto de antecedentes
relativos a las diferentes areas relacionadas con la salud de las personas, que tiene como finalidad la
integracion de la informacion necesaria en el proceso asistencial de cada paciente.

6.3.5.2. De conformidad con la Ley N° 20.584, toda la informacién que surja, tanto de la ficha clinica como
de los estudios y demas documentos donde se registren procedimientos y tratamientos a los que fueron
sometidas las personas, sera considerada como dato sensible, de conformidad con lo dispuesto en la
letra g) del articulo 2° de la Ley N°19.628. El paciente, asi como el conyuge, la madre, el padre o médico
externo -si estan autorizados expresamente por éste- sélo podran ver la ficha clinica en conjunto con el
médico tratante.

6.3.5.3. Los terceros que no estén directamente relacionados con la atencién de salud de la persona no
tendran acceso a la informacion contenida en la respectiva ficha clinica. Ello incluye al personal de salud
y administrativo no vinculado a la atencién de la persona.

6.3.5.4. Clinica Santa Maria, de conformidad a las normas del DFL N° 1 de 2005 de Salud, esta facultada
para entregar a las Instituciones de Salud Previsional (Isapres) una certificacién médica necesaria para
la determinacion de la procedencia de determinado beneficio o cobertura, atendiendo que el articulo 128
del sefalado DFL N°® 1 de 2005, dispone que cada vez que un afiliado o beneficiario solicite a una Isapre
un beneficio cualquiera, se entendera que la faculta para requerir a los prestadores puablicos o privados,
la entrega de la certificacion médica necesaria para decidir respecto de la procedencia de beneficio.

6.3.5.5. Asimismo, de conformidad con lo dispuesto en el DFL N® 1 de 2005, la Clinica debe proporcionar
al Fondo Nacional de Salud (FONASA), una copia de la ficha clinica, protocolo de intervencidn quirtrgica
y cualquier otro antecedente, dentro de sus facultades fiscalizadoras y revisoras de los Programas vy
Ordenes de Atencién de Salud.

6.3.5.6. Finalmente, el Ministerio de Salud, Secretaria Regional Ministerial, Superintendencia de Salud,
Instituto de Salud Publica, Servicios de Salud, por medio de sus funcionarios en los casos que los autoriza
la ley podran acceder a la informacion de la ficha clinica.

¥ 'E'.'- :.'.Uii
6.3.5.7. Como parte de las politicas de mejoramiento, calidad y seguridad del paciente guﬁi’_ton’a, estudi
e investigacién, los integrantes de los correspondientes departamentos de Calidadzy ':Seguriﬂd
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paciente, auditoria, docencia y educacién médica continua y cientifica, los miembros de los Comités de
Etica y de Etica Cientifica y/o profesionales del staff o contratados que lo requieran, con motivo de
estudios informados y/o aprobados por el Comité de Etica Cientifica, pueden acceder a todo o parte de
la informacién contenida en la ficha clinica, solo para fines y como parte de los procedimientos interncs
de control, calidad o seguridad del paciente, educacion médica continua o investigacién, manteniéndose
en todo momento la confidencialidad y reserva de la informacién. Esos profesionales como parte de su
actividad, suscriben un documento mediante el cual se obligan a mantener dicha reserva vy
confidencialidad en especial en relacion con la identidad, individualizacién o cualquier dato o informacién
identificable de los pacientes.

6.3.5.8. En el evento de que el paciente requiera copia de todo o parte de los antecedentes que conforman
su ficha clinica, o un tercero debidamente facultado mediante poder simple notarial lo requiera, debe
formular una solicitud por medio de la Direccion de Estudios, Registros y Proyectos Médicos, donde se le
proveera de los formularios correspondientes.

6.3.6. Derecho a efectuar consultas y reclamos

6.3.6.1. Conforme a la Ley N°20.584, toda persona tiene derecho a efectuar las consultas y los reclamos
que estime pertinentes respecto de la atencién de salud recibida.

6.3.6.2. Asimismo, los usuarios pueden manifestar por escrito sus sugerencias y opiniones respecto de
dicha atencion.

6.3.6.3. Clinica Santa Maria dispone de una Unidad de Atencién al Cliente que ha implementado un
procedimiento de reclamos en relacién con el cumplimiento de los derechos sefialados en la ley como
asimismo en relacién con cualquier ofro aspecto o situacién vinculada o relacionada con su atencién de
salud.

6.4 Programa de acompaiiamiento de la interrupcion voluntaria del embarazo en tres causales.

Este programa incluye la acogida y contencién, consistentes en brindar escucha profesional atenta, y
apoyo cognitivo y emocional, entregando crientacién a la mujer en la labor de identificar los posibles
recursos de apoyo ya sean de instituciones publicas y/o privadas. Cumpliendo con entregar estrategias
para que pueda enfrentar su situacion, ya sea que decida continuar o interrumpir el embarazo. Asi mismo,
el programa debe ser personalizado y respetuoso de la libre decision de la mujer.

El programa sblo puede realizarse en la medida que la mujer lo autorice expresamente. En consecuencia,
la mujer podra poner término al programa de acompafiamiento que haya aceptado a recibir, cometafhién
solicitar que se le dé el programa aunque inicialmente lo hubiere rechazado. o™ S
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ARTICULO VII. DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO

7.1. Clinica Santa Maria cumple con las normas legales referidas al consentimiento informado, para lo
cual tiene en vigencia y aplicacién normas que imponen el cumplimiento del deber ético y juridico de
recabar dicho consentimiento por parte del profesional tratante.

7.2. Este derecho debe ser ejercido en forma libre, voluntaria, expresa e informada, para lo cual el
profesional tratante entregara al paciente, su representante o cuidador designado, segln proceda, la
informacién adecuada, suficiente y comprensible, acerca del estado de su salud, del posible diagndstico
de su enfermedad, de las alternativas de tratamiento disponibles para su recuperacion y de los riesgos
que ello pueda representar, asi como del pronéstico esperado y del proceso previsible del postoperatorio
cuando procediere, todo ello de acuerdo con su edad y condicion personal y emocional.

7.3. Clinica Santa Maria ha considerado necesario incorporar el Consentimiento Informado no sélo en los
casos de intervenciones quirargicas, procedimientos diagnésticos y terapéuticos invasivos, sino que en
toda clase de procedimientos, actos médicos y tratamientos que impliquen un riesgo conocido v relevante
para el paciente, dejandose constancia escrita de este proceso, ya sea en un documento destinado al
efecto en los casos en que la Ley y su Reglamento lo disponen o mediante la constancia en la ficha
clinica correspondiente .

7.4. Conforme a lo dispuesto en la Ley N° 20.584, no se requerird de Consentimiento Informado en el
caso de que la falta de aplicacion de los procedimientos, tratamientos o intervenciones supongan un
riesgo para la salud pablica; en agquellos casos en que la condicién de salud o cuadro clinico de la persona
implique riesgo vital o secuela funcional grave de no mediar atencion médica inmediata e impostergable
y el paciente no se encuentre en condiciones de expresar su voluntad ni sea posible obtener el
consentimiento de su representante legal, de su apoderado o de la persona a cuyo cuidado se encuentre;
y cuando la persona se encuentra en incapacidad de manifestar su voluntad y no es posible obtenerla de
su representante legal, por no existir o por no ser habido. En estos casos se dejara constancia de estos
hechos en la ficha clinica y se adoptaran las medidas apropiadas en orden a garantizar la proteccién de
la vida.

7.5. La informacion necesaria para manifestar el consentimiento informado debe proporcionarse pur el
médico tratante u otro profesional responsable del equipo de salud. El paciente debe pedir Ig&m i
plantear la dudas y pedir las aclaraciones que sean necesarias.
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7.6. La informacién necesaria para manifestar el consentimiento informado sera entreg da segﬂn gllnm’gi




Pégina 32de 43 | CODIGO
ﬁnlcn\.‘l | | NADMPTGEMO2062019
Santa Maria
I Tema; N® version 2
Reglamento Interno, Ley N° 20.584 Fecha elaboracion: | Octubre 2072

CLINICA SANTAMARIA | o9 ek Fecha tilime reviaién: ' Junio 2019
Fecha aprobacién: | Junio 2019
Fecha préxima revision: Junio 2022

nuevos antecedentes o la evolucidn del mismo altera o presenta aspectos no abarcados en las
explicaciones previas.

7.7 En la situacién que la persona que fuere informada que su estado de salud es terminal, Clinica
Santa Maria conforme a lo dispuesto en el articulo 16 de la ley 20584 , velara por su derecho a otorgar o
denegar su voluntad para someterse a cualquier tratamiento que tenga como efecto prolongar
artificialmente su vida, sin perjuicio de mantener las medidas de soporte ordinaric. En ningln caso, el
rechazo de tratamiento podra implicar como objetive la aceleracién artificial del proceso de muerte. Lo
anterior sera registrado en ficha clinica.

ARTICULO VIIl. NORMAS REFERENTES A FOTOGRAFIAS, IMAGENES Y GRABACIONES

8.1. La atencién de salud en Clinica Santa Maria se desarrolla en un marco de respeto por la vida privada
y la honra de las personas.

Es por ende un deber no sélo de los integrantes del equipo de salud, sino que de toda persona, paciente,
visita 0 acompanante, respetar la honra y vida privada de toda persona hospitalizada, sujeta a atencion,
tratamientos o procedimientos en la Clinica como en cualquiera de sus dependencias, unidades, servicios,
consultas, boxes o espacios en general.

8.2. Determinados tratamientos, procedimientos o intervenciones pueden hacer necesario la toma de
fotografias, imagenes, grabaciones o filmaciones por razones asistenciales, por parte del médico tratante
u otros miembros del equipo de salud, todo ello para el adecuado tratamiento, seguimiento o evolucién
de la condicién o estado de salud del paciente o su seguridad, respecto de las cuales se adoptaran las
medidas adecuadas que garanticen la privacidad y honra de la persona.

8.3. El uso de fotografias, grabaciones o filmaciones para fines periodisticos o publicitarios sélo podra
realizarse previo consentimiento expreso de la persona o su representante.

De la misma forma, y disponiendo la Clinica de medios de difusién internos, tales como revistas,
publicaciones, pagina web y circuito cerrado de television, el uso de fotografias o imagenes o la captacion
de grabaciones de audio o imagenes para television, solo se efectuara previa autorizacién expresa de la
persona o su representante.

8.4. El uso de imagenes en medicina no sélo es necesario para los fines asistenciales en determinadas
especialidades, sino que ademas es un método relevante para fines de conocimiento, formacién, avance
y desarrollo de la medicina y salud, contribuyendo de esa forma, y por el intercambio de conocimientos y
experiencias, a gue otros pacientes se vean beneficiados con dichos avances, producto de su
presentacion, discusién y analisis en la educacion y extension médica, en reuniones clinicas

y seminarios, en revistas y publicaciones técnicas y cientificas del ambito de la salu fur ser e]ha.
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inherente y necesario para tales fines y con el debido resguardo de la identidad, confidencialidad vy
reserva, determinadas imagenes podrian ser utilizadas exclusivamente para ello, asegurando siempre

que no sera posible relacionar dichas imagenes con la identidad, individualizacion y nombre del paciente,
expresa o implicitamente.

Sin perjuicic de lo anterior el paciente o su representante pueden negarse expresamente al uso de
cualquier imagen para los fines restringidos indicados, manifestandolo asi a su médico tratante u otro
profesional tratante del su equipo de salud.

8.5. Se prohibe expresamente a todo paciente, representante, acompanante, cuidador o visita, sea en la
Clinica como en cualquiera de sus dependencias, Unidades, Servicios, consultas, boxes o espacios en
general, captar, grabar, fotografiar yfo filmar imagenes, hechos, atenciones, procedimientos,
intervenciones o eventos que se produzcan, realicen, ocurran o existan en la Clinica o cualquiera de las
dependencias ya sefaladas, que se trate del mismo paciente y/o, involucre y/o incluya ylo se refiera a
otros pacientes, personal de salud, como a toda persona. Asimismo se prohibe la difusion de tales
imagenes, grabaciones o registros.

En este sentido, el Art. 161-A del Codigo Penal, castiga con las penas que indica, al que, en recintos
particulares o lugares que no sean de libre acceso al publico, sin autorizacién del afectado y por cualquier
medio, capte, intercepte, grabe o reproduzca conversaciones o comunicaciones de caracter privado;
sustraiga, fotografie, fotocopie o reproduzca documentos o instrumentos de caracter privado; o capte,
grabe, filme o fotografie imagenes o hechos de cardcter privado que se produzcan, realicen, ocurran o
existan en recintos particulares o lugares que no sean de libre acceso al publico.

lguales penas se aplicaran a quien difunda las conversaciones, comunicaciones, documentos,
instrumentos, imagenes y hechos antes referidos.

8.6. Siempre que se considere oportuno, conveniente o necesario, se podra restringir el uso o ingreso a
determinadas dependencias, Unidades o lugares de la Clinica, con teléfonos, camaras, grabadoras u
otros dispositivos que permitan o faciliten la grabacién, fotografia o captacién de imagenes.
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ARTICULO IX. NORMAS Y CONSIDERACIONES RELACIONADAS CON DEBERES DE LAS
PERSONAS EN LA ATENCION DE SALUD

9.1. Deber de respetar el Reglamento Interno

De conformidad con la legislacién vigente, tanto las personas que soliciten o reciban atencién de salud
por parte de un prestador institucional, como sus familiares, representantes o quienes los visiten, tendran
el deber de respetar el presente Reglamento Interno.

9.2, Deber de informarse

La persona que solicita una atencién de salud tiene el deber de informarse acerca del funcionamiento del
establecimiento para los fines de la prestacion que requiere, especialmente, respecto de los horarios y
modalidades de atencion, asi como sobre los mecanismos de financiamiento existentes.

Asimismo, la persona que solicita una atencién de salud, debera informarse acerca de los procedimientos
de consulta y reclamo establecidos.

9.3. Deber de cuidado de instalaciones, bienes y equipamiento

Todas las personas que ingresen a Clinica Santa Maria o cualquiera de sus centros o dependencias,
deberan cuidar las instalaciones y equipamiento que ésta mantiene a disposicion para los fines de
atencion, respondiendo de los perjuicios y dafios que se causen conforme a las normas civiles y penales
aplicables.

9.4. Deber de trato respetuoso al equipo de salud, personas y pacientes

Las personas deben tratar respetuosamente, en todo momento, a los integrantes del equipo de salud,
sean éstos profesionales, técnicos o administrativos. Igual obligacién corresponde a los familiares,
representantes legales y otras personas que los acompafien o visiten.

El trato irrespetuoso o los actos de violencia verbal o fisica en contra de los integrantes del equipo de
salud, de las demas personas atendidas o de otras personas, dard derecho a la autoridad del
establecimiento, jefatura de Unidad o dependencia segin corresponda, para proceder de la siguiente
forma conforme determinen:

- Hacer presente al responsable la gravedad de su conducta que interfiere y afecta el proceso

asistencial.

- Requerir la presencia de personal de seguridad en el lugar para la debida pmtecciﬁn del
personal. / u\\

- Intimar y ordenar al responsable que debe hacer abandono inmediato fde la :lependea‘;la
Unidad, lugar o Servicio en caso de no ser el propio paciente, ag

- Prohibir el ingreso a la Clinica o cualguiera de sus dependencias, L.lmdad‘ea 0 Semca_?s é'f; gl
o los responsables, sea como paciente, cuidador, acompanante o visita. oy ay /
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- Requerir, cuando la situacién lo amerite, la presencia de la fuerza publica. Todo lo anterior es
sin perjuicio del derecho a perseguir las responsabilidades civiles o penales que correspondan.

Asimismo se podra ordenar el alta disciplinaria del paciente que incurra en maltrato o en actos de
violencia, de conformidad a lo sefialado en el parrafo 4.4.10. del presente Reglamento.

9.5. Deber de colaboracién y veracidad

Tanto la persona que solicita la atencion de salud, como sus familiares o representantes legales, deberan
colaborar con los miembros del equipo de salud que la atiende, informando de manera veraz acerca de
sus necesidades y problemas de salud y de todos los antecedentes que conozcan o les sean solicitados
para su adecuado diagnostico v tratamiento.

Toda omision u ocultamiento de informacién relevante y necesaria referida a la condicién o estado de
salud, habitos, uso de medicamentos o farmacos en general, patologias conocidas estén o no en
tratamiento, y que pueda afectar o afecte los cuidados, tratamiento, evoluciéon, condicion de salud e
integridad fisica, es un hecho grave que hara responsable al paciente y/o su representante de las
complicaciones yfo consecuencias y/o secuelas y/o mayores riesgos y/o mayores costos que de ello se
derive.

ARTICULO X. COMITE DE ETICA

10.1. Clinica Santa Maria cuenta con un Comité de Bioética o Etica Asistencial, de caracter
interdisciplinario, auténomo en cuanto a sus actuaciones, que esta integrado por profesionales del area
clinica y por miembros de la Comunidad. Dicho Comité tiene fines consultivos v su objeto es el sugerir y
emitir opinién respecto de conflictos éticos que se producen en la practica clinica. Sus opiniones no son
vinculantes u obligatorias para quienes las solicitan, de forma tal que la resolucién del conflicto ético
siempre recaera en los involucrados y no en el Comité.
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10.2. Funciones:

El Comité presta su colaboracién y asesoria al director médico y al resto de los profesionales que asi lo
requieran, para el resguardo y observancia de los valores bicéticos en la resolucién de los problemas que
plantea la practica de la medicina y cuyas repercusiones o importancia exceden el ambito de un
establecimiento.

El Comité trata especialmente situaciones como las que se indican:

- Elrespeto a la dignidad y el derecho a la vida de los pacientes.

- Aspectos concernientes a la relacién médico paciente.

- Los problemas que se susciten en las relaciones interpersonales entre profesionales de la salud
en relacién con la atencidn de los pacientes.

- Manejo y tratamiento de pacientes terminales y el derecho a la muerte digna.

- Los derechos espirituales de los pacientes y el respeto a la mantencién de su interrelacién familiar.

- Recomendaciones éticas en situaciones conflictivas o riesgosas, tales como hemodidlisis,
trasplantes, cirugia de muy alto riesgo y otras.

- Problemas emergentes, cientificos o tecnolégicos, que involucren elementos bioéticos, como la
fertilizacion asistida, transferencia de embriones, SIDA, donacién de érganos, etc.

Asimismo, en relacion con las normas contenidas en la Ley N° 20.584 sobre Derechos y Deberes de las
Personas en relacion con su atencién de salud, el Comité analiza, asesora y facilita el proceso de decisién
clinica en las situaciones que plantean conflictos éticos tales como el derecho del paciente a otorgar o
denegar su voluntad para someterse a cualquier procedimiento o tratamiento vinculado a su atencion de
salud y el derecho a otorgar o denegar su voluntad para someterse a cualquier tratamiento que tenga
como efecto prolongar artificialmente su vida cuando su estado de salud es terminal, ello, de conformidad
a la normativa vigente; analiza y elabora informes y recomendaciones antes casos concretos; colabora
en la formacion bioética de los profesionales de la Clinica; propone a la Clinica protocolos de actuacién
ante situaciones que implican conflictos éticos; propone todas aquellas acciones que mejoren la calidad
de la asistencia.

10.3. Funciones gue no asume el Comité de Etica:
En caso alguno el Comité puede abocarse a:

- Realizar juicios sobre la ética profesional o las conductas de los pacientes y usuarios. El Comité
no puede imponer o proponer sanciones.

- Sustituir la responsabilidad de quienes han pedido asesoria.

- Tomar decisiones de caracter vinculante.

- Analizar asuntos sociales y/o econémicos relacionados con la asistencia sanitaria en la Clinica.

- Realizar labores de auditoria médica.
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10.4. El Comité se reline y sesiona normalmente el segundo miércoles de cada mes, en la Biblioteca de
la Clinica.

10.5. Acceso y contacto:

Para contactar al Comité se puede recurrir a la Secretaria de la Direccion Médica o bien al correo
comite.etica@csm.cl

ARTICULO XI. PARTICIPACION EN PROTOCOLOS DE INVESTIGACION BIOMEDICA

11.1. Clinica Santa Maria reconoce que la investigacion cientifica biomédica es una actividad
indispensable para el progreso de las ciencias de la salud y, por ende, para el bienestar de la sociedad.
Es asi como el interés, bienestar y seguridad de las personas que participan en la investigacion cientifica
biomédica debe siempre primar sobre los intereses de la ciencia y la sociedad, y que la decision libre y
voluntaria de los individuos a participar en investigacién clinica cientifica es inherente al derecho
fundamental de las personas de ejercer su autonomia.

11.2. En este sentido la Clinica cumple el mandato legal contenido en el art. 21 de la Ley N° 20.584, de
que toda persona debera ser informada y tendra derecho a elegir su incorporacion en cualquier tipo de
investigacién cientifica biomédica. Su expresion de voluntad deberd ser previa, expresa, libre, informada,
personal y constar por escrito. En ningin caso esta decision podra significar menoscabo en su atencion
ni menos sancién alguna. Lo anterior se materializa en un consentimiento informado, que se define como
la aquiescencia formalizada a través de un documento escrito, otorgada por la persona en guien se
realizaré la investigacion o por su representante legal, en la cual se hace mencién explicita al
conocimiento que ésta tiene acerca de los aspectos esenciales de la investigacion, en especial su
finalidad, los beneficios y riesgos potenciales y los procedimientos o tratamientos alternativos.

11.3. Las condiciones de realizacién de la investigacion cientifica biomédica en Clinica Santa Maria son
las establecidas en la legislacion vigente, en particular la Ley N® 20.120 y su Reglamento aprobado por
Decreto N° 114 de 22/11/2010, la Norma Técnica N° 57 del Ministerio de Salud y en Reglamento vigente
en la institucion. Sin perjuicio de lo anterior, son aplicables asimismo todas aquellas normas éticas,
convenios y declaraciones vigentes aprobadas nacional e internacionalmente, en materia de investigacion
clinica cientifica o ensayos clinicos.

11.4. La normativa interna de la Clinica regula todos aquellos aspectos relacionados con la investigacion
cientifica y ensayos clinicos en Clinica Santa Maria, los requisitos, deberes, obligaciones y derechos de
quienes participen en ella, la organizacién interna y procedimientos, como asimismo el seguimiento y
auditoria de las investigaciones. Dichas normas deben ser observadas por todos los profesionales de
salud, administrativos y personal de la Clinica en cuanto desarrollen, participen o colaboren en tareas
vinculadas a la investigacién cientifica y ensayos clinicos que involucren a seres human
indirectamente.
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11.5. En el evento que la investigacién cientifica biomédica que se pretenda efectuar suponga algin
tratamiento o procedimiento que resulte incompatible con alguno de los procedimientos o tratamientos de
alguna patologia GES a que se encuentre acogida la persona que participe en la investigacion y que,
eventualmente, suponga la necesidad de renunciar a dichos procedimientos o tratamientos a que tiene
derecho, le sera informada esta circunstancia. Sin perjuicio de lo anterior, y en resguardo del régimen
general de garantias en salud previsto por la Ley N° 19.966, la persona sometida a una investigacion
cientifica biomédica podra reincorporarse a dicho régimen, al término de ella 0 mediando renuncia expresa
a su participacion.

11.6. Clinica Santa Maria dispone de un Comité Etico Cientifico que tiene por objetivo evaluar y emitir
los respectivos informes acerca de los protocolos de investigacion clinica cientifica que sean sometidas
a su consideracion. Si usted participa en un protocolo de investigacion cientifica puede tomar contacto o
consultar a dicho Comité por medio de la Secretaria de la Direccién Médica o al correo electrdnico:
comite. eticocientifico@clinicasantamaria.cl

ARTICULO XIl. SOBRE SEGURIDAD Y CALIDAD EN LA ATENCION DE SALUD

Clinica Santa Maria considera al paciente como centro y objetive de toda su actividad asistencial,
garantizando el respeto a su persona e intimidad, persiguiendo el restablecer su salud y con ello
proporcionarle una mejor calidad de vida.

La calidad es prioritaria para la Clinica y debe ser contemplada en la actividad diaria del personal de salud
en procura de otorgar prestaciones seguras.

Para asegurar el cumplimiento de los objetivos descritos la Direccién Superior de la Clinica ha establecido
un Sistema de Gestién de Calidad como uno de los ejes estratégicos de actuacién, que contempla las
directrices que deben guiar su actuacién, cuyos principios basicos son orientar su organizacién hacia un
mejoramiento continuo de sus procesos, buscando oportunidades de mejora como principio que guie las
actuaciones de todo el personal de salud.

Para el cumplimiento de estos fines y objetivos es especialmente necesario el concurso y cooperacion de
los pacientes, en términos de adecuarse a los procedimientos y acciones que el personal requiera de
ellos.

ARTICULO Xlll. CONSULTAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS / \
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Para efectos de cualquier duda, sugerencia, agradecimiento o reclamo que las personas quieran formular,
relacionada con su atencion de salud, Clinica Santa Maria dispone de un Servicio de Atencion al Cliente,

con personal especialmente capacitado para estos efectos.

Para la recepcién y tramite de toda clase de solicitudes y reclamos, se cuenta con un sistema que permite
administrar y hacer un seguimiento a las solicitudes presentadas. Considera ademas procedimientos y
plazos de respuesta.
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ANEXO0S

Anexo 1: Instalacién de afiches con los Deberes y Derechos de los Pacientes:
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Anexo 2:

1. Situacién de emergencia
Ante una emergencia, se debe reaccionar de forma organizada y seguir un esquema para poder logar
reaccionar de la mejor manera posible. Se debera actuar con cualquier tipo de ayuda que se encuentre
disponible para controlar la emergencia y cuando se emane la orden del Comité de Emergencia se
evacuara, resguardando a las personas que se encuentren en el lugar afectado.

De acuerdo a las instancias en las que se desarrollan las emergencias, de cualquier tipo, se ha creado
una cadena de accion, la que se divide en 3 etapas:
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Etapa 1: Proteger

s Todo funcionario que se encuentre frente a una situacion de peligro, debe alejar a toda persona
que cercana a éste y retirarse inmediatamente del lugar.

e Todas las personas deben estar protegidas de los focos de peligro antes de realizar cualquier otra
accioén.

Etapa 2: Notificar

e Después de proteger y lograr alejar a las personas del foco del peligro, todo funcionario debe
comunicarse con Seguridad para notificar que se encuentran frente a una emergencia.

En la Clinica existen 2 formas de notificacién de una emergencia a Seguridad, los que se encuentran al
alcance de toda persona, estos son:

Pulsador de Emergencia (s6lo en caso de incendio): Este es un dispositivo que emite una alarma
silenciosa que es recibida por Seguridad en la Sala de Control correspondiente a cada edificio (A, By C),
se identifica por ser una caja roja con leyenda FUEGO/ FIRE. Se encuentran en los pasillos de cada
servicio.

Cada persona que detecte una situacion anormal en el sector donde se encuentra, debe tirar esta palanca
hacia abajo. Esta alarma no indica el lugar exacto ni el tipo de emergencia que esta ocurriendo.

Teléfonos / Anexos: En todas las dependencias de la Clinica se puede encontrar faciimente un anexo.
Al tener acceso a éste, se debe llamar de inmediato a los siguientes anexos de emergencia:

Anexo 78 (desde cualquier teléfono de edificio A, B o C).
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Cada vez que se anuncie una emergencia a los anexos nombrados anteriormente, se debera entregar la
siguiente informacién:

e El nombre de quién llama.
s El tipo de emergencia que se esta desarmrollando.
s El lugar especifico donde se esta llevando a cabo la emergencia.

Recordar que durante y después de un sismo de gran magnitud, las lineas telefénicas colapsan, por lo
tanto la notificacion sera a través de equipos de radios instalados en cada Servicio posicionada en la
frecuencia de emergencia.

Estos equipos seran utilizados por los Lideres de Piso.
Etapa 3: Actuar

Una vez gque se protegit a las personas vulnerables y se notificé a Seguridad se debe actuar, teniendo
siempre en consideracion lo siguiente:

1. Sélo actuar si se encuentra capacitado y seguro de lo que va a realizar. Si existe algin tipo de
dudas debera esperar instrucciones de personas entrenadas para la emergencia que se
desarrolla.

2. Siempre se debe recordar que existira apoyo de equipos especializados, por ejemplo, la Brigada
de Emergencia como segunda intervencién o en ultimo caso, Bomberos.

3. La orden de evacuacion del edificio seréd dada por el Jefe de la Brigada de Emergencia,
obedeciendo a la orden emanada por el Comité de Emergencia de la Clinica o quien lo subrogue.
Esta orden podra ser dada a través de los parlantes ubicados en el cielo falso de los Servicios,
personalmente por el Jefe de la Brigada o por radio, en caso que los integrantes de la Brigada de
Emergencia se encuentren en otro sector amenazado.

En caso de que el Lider de Evacuacion del Servicio afectado detecta un peligro inminente para las
personas, éste tiene facultad para dar la orden de evacuacion inmediata al Servicio.
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Anexo 3: Sefiales de evacuacion.

Las sefales de evacuacion se encuentran en todas las vias de evacuacion y salidas de emergencia de
las instalaciones de la clinica.

Estas sefiales permiten a los visitantes de la clinica guiarse por pasillos vy puertas que conducen a las
zonas de seguridad y escaleras de evacuacion, las que se utilizaran en situacién de emergencia, es decir,
situaciones que generen riesgo para las personas y pacientes.

Las sefiales se encuentran disefiadas y producidas conforme a lo estipulado en la Norma Chilena 2111
Of.91.

Led de evacuacion




