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Generalidades

Este Reglamento Interno se dicta en cumplimiento de lo que establece la Ley N2 20.584, con el
objeto de que nuestros pacientes y sus familiares conozcan los derechos y deberes que los rigen
durante su atencién médica en Clinica Cordillera y asimismo, tomen conocimiento de las normas
internas, los procesos de atencidon y los horarios funcionamiento de las diferentes areas o

unidades al interior de la Clinica.

Es importante sefialar que somos una institucién privada abierta, que entrega atencién sin

discriminar y de acuerdo a las leyes, reglamentos y decretos vigentes.
Nuestra Misién:

Hacer accesible para la gran mayoria de la poblacién un servicio privado de salud caracterizado

por su confiabilidad y calidez.
Nuestra Visién:

Ser una red nacional de clinicas sustentable, reconocida por pacientes y médicos como accesible,
confiable y cdlida, considerada por los colaboradores como un lugar deseable para trabajary por

la comunidad por su contribucidn a la salud de la poblacién.

Claudia Cid G. Jaime Hagel C.
Directora Médica Gerente General
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1. -Descripcidn de las Prestaciones Disponibles:

Clinica Cordillera entrega prestaciones de salud en diferentes areas:

Consultas ambulatorias: es la atencion solicitada de manera programada y que no utiliza una cama

para su resolucion, en esta area se encuentran el centro médico que cuenta con una amplia gama

de especialidades y procedimientos ambulatorios.

Urgencia: es el drea de atencidon donde consultan las personas por un problema de salud que

requiere de atencion de manera inminente, tanto para pacientes adultos como pediatricos.

Hospitalizacidn: es el area donde los pacientes se atienden utilizando una cama; contamos con
hospitalizacidon para pacientes de medicina y cirugia de adultos y pediatria, hospitalizacion de

ginecologia/obstetricia, neonatologia (Nursery) y subespecialidades quirurgicas.

Dentro del area de hospitalizados se encuentran las Unidades de Cuidado Intensivo e Intermedio

para adultos.

Servicios de Apoyo: estos son servicios que otorgan prestaciones indicadas por los médicos desde

las dreas ambulatorias, urgencias y hospitalizados: como Laboratorio Clinico, Servicio de

Imagenologia y Unidad de Medicina Transfusional las 24 horas del dia.

La Clinica no cuenta con atenciones de intensivo e intermedio pediatrico, oncologia,
cirugia cardiaca (sélo se realizan procedimientos de hemodinamia), ni trasplantes. En estos casos
dispone de especialistas que estabilizaran al paciente y luego se gestionard su traslado a otro
Centro Asistencial que otorgue estas prestaciones. Esto se realiza de acuerdo a las preferencias,

convenios del paciente y de aquellos que tiene disponibles la Clinica.

El paciente es el exclusivo responsable por el integro pago de la cuenta generada en la clinica por
las prestaciones recibidas, la que podra financiar, en la proporciéon que corresponda, con las
respectivas coberturas de su sistema de salud; Fonasa, Isapre u otro, los beneficios de los seguros
complementarios que tuviese contratados o subsidios municipales cuando corresponda mas el

resultante copago.
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2.-Convenios de colaboracion docente

La Clinica mantiene convenios de colaboracién docente con Universidades e Institutos debidamente
reconocidos y acreditados en las carreras de medicina y del drea de la salud. En todo momento la
actividad docente es supervisada, debiendo respetarse los protocolos de seguridad y Ia
reglamentacion relativa a los deberes y derechos de los pacientes. El paciente tiene derecho a
manifestar su voluntad de no ser participe del proceso de docencia en todo momento, si no
manifestare su oposicidén se entenderd que acepta la participacion de los alumnos en el proceso de

atencion.

3.- Programa de Calidad

La Clinica cuenta con un Programa de Calidad para asegurar la atencién del paciente y cumplir con

los estandares de Acreditacidon del Ministerio de Salud.

La Clinica tiene incorporados y cumple con los protocolos de seguridad que exige la Ley. Entre ellos
se encuentran los protocolos de notificacién de eventos adversos y centinelas, prevencién de
enfermedad tromboembdlica post cirugia, lista de chequeo quirdrgica, reintervenciones no
programadas, prevencién de infecciones asociadas a la atencidn en salud, prevencion de Ulceras
por presion, prevencidn de caida de pacientes y seguridad en medicina transfusional. Estos
protocolos tienen indicadores que se miden e informan de acuerdo a las instrucciones del MINSAL

de manera periddica.

4.-ldentificacion del equipo de Salud:

El personal debe estar identificado con su nombre y funcién cada vez que atienda directamente a

los pacientes para lo cual debe portar la credencial institucional.

5.-Participacion del paciente en uso de imagenes:

Serd requisito esencial solicitar la autorizacién por escrito del paciente o su representante legal

para su participacion para el uso de imdagenes o grabaciones en que el paciente esté involucrado.
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6.-Comité de Etica:

El comité de ética asistencial es un organismo de deliberacién, multidisciplinario que asesora a los
integrantes de la clinica sobre las materias éticas que pueden surgir durante la atencién de los
pacientes.

La clinica dispone de un comité de ética asistencial que el paciente o sus representantes pueden
consultar. Para dichos efectos se pueden dirigir a la Direccion Médica o en caso de estar

hospitalizado a la enfermera jefe de la unidad respectiva, para solicitar que se contacte al comité.

7.-Restricciones Generales:

La Clinica es un espacio libre de humo por lo que esta estrictamente prohibido fumar dentro de

sus dependencias de acuerdo a la ley 20.660.

Esta prohibido el ingreso de animales y mascotas a las dependencias de la Clinica.

No se deberdn utilizar los ascensores de transporte de pacientes hospitalizados y se deberd hacer

abandono de ellos cuando el personal de la Clinica se lo solicite.

No esta permitido que el paciente o sus familiares graben o tomen imagenes dentro del recinto,
al personal o a otros pacientes, sin el consentimiento expreso de la Clinica. Para solicitar la

autorizacién debera dirigirse al personal de enfermeria.

8.-Presupuestos Hospitalarios y Ambulatorios:

La Clinica cuenta con una unidad de presupuestos cuya funcién es entregar informacién respecto

a los valores estimados de las prestaciones, procedimientos o cirugias a realizar.

El presupuesto corresponde a un valor referencial y estimado de acuerdo a las prestaciones que
su médico le ha indicado realizar. La vigencia del presupuesto es de 30 dias corridos desde la fecha

de su emision.

Con respecto a los montos de cobertura, éstos deberan ser consultados directamente en el
asegurador correspondiente. (Isapre o Fonasa, seguros complementarios y/o subsidios

municipales), y dependen de la relacidn contractual existente entre el paciente y su institucion
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aseguradora, no cabiéndole a la Clinica responsabilidad en este aspecto particular.

Los presupuestos solo se realizan con la presentacidn de la respectiva orden médica, donde su
médico tratante ha consignado la prestacidon, procedimiento o cirugia que realizard, para lo cual
debera consignar a modo de referencia el cddigo Fonasa correspondiente con excepcion de las
cirugias plasticas que poseen cdédigo propio o aquellas prestaciones que no se encuentran

codificadas en el arancel Fonasa.

Los presupuestos siempre son estimativos y entregan valores referenciales, ya que no consideran
las prestaciones adicionales que se puedan requerir, derivadas de los hallazgos clinicos que ocurran

durante su atencion.

Los items de Medicamentos, Materiales, Insumos son valores estimativos, y se calculan en base a
los consumos promedios de cuentas con diagndsticos similares durante los uUltimos 12 meses,

realizadas segun los protocolos establecidos y por médicos staff de la clinica.
Si su médico no pertenece al staff de la clinica, debe consultar sus honorarios directamente con él.

Para efectos de la valorizaciéon final de su cuenta, siempre primaran los cédigos, dias cama y
pabellones efectivamente realizados durante su hospitalizacién, como asimismo los consumos
reales de medicamentos e insumos u otros, independientes de los que se hayan presupuestado en

la clinica o pre informado por el médico tratante.

Los valores de prétesis, drtesis, elementos de osteosintesis, placas, tornillos y mallas, estimados
en el presupuesto, corresponden a valores de cuentas promedio utilizados en los Ultimos 12 meses,
se sugiere consultar con su médico el tipo de elemento a usar, el cual se debera consignar en la
orden médica para presupuestar correctamente, debido a la gran variabilidad que se pueda

presentar en el valor, dependiendo del tipo especifico que se requiera.

La clinica cuenta con un sistema de cirugias paquetizadas, esto significa que en algunas de ellas se

entrega un valor total conocido, por el cual se resuelve integramente una prestacion.

Los valores de paquetes se respetan hasta un valor maximo del consumo real que no puede

exceder el porcentaje de riesgo acordado entre la aseguradora y la clinica (sin considerar el
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honorario médico), si la cuenta final supera el porcentaje de riesgo convenido, a partir de ese

momento se generan cobros adicionales.

La condiciéon de cirugia paquetizada, se pierde cuando el paciente ingresa por el Servicio de
Urgencia o requiere de prestaciones adicionales a las consignadas en el paquete, salvo que se haya
convenido por parte de la Clinica explicitamente un valor paquetizado para dicha cirugia de

urgencia.

El monto de cobertura de una Cirugia Paquetizada, es variable y se debe consultar directamente

en el asegurador.

Si su médico no pertenece al staff de la clinica, debe consultar sus honorarios directamente con él.

9.-PAD

La Clinica podra aceptar como modalidad de atencién, para cirugias, los programas PAD (Pago
Asociado a Diagndstico), definida y regulada en las normas técnicas de FONASA. En estos casos, se

debera contar con los siguientes requisitos:
e El PAD asociado a la cirugia trazadora debera estar inscrito por la Clinica en FONASA.

e El médico tratante, de acuerdo al estado de salud del paciente debera evaluar si califica o

no para usar este sistema de atencion.
® El paciente debera someterse a una evaluacién anestésica que autorice el procedimiento.

e La solicitud de modalidad PAD debera ser autorizada por la Direccién Médica de la Clinica.

10.-Pacientes que postulen a financiamientos municipales

Nueva Clinica Cordillera ha generado diferentes convenios con municipalidades que otorgan
subsidios especiales a sus vecinos, para financiar cirugias que no estén clasificadas dentro de las
patologias GES. En estos casos, la Clinica generard los presupuestos de acuerdo a los valores
definidos en dichos convenios y los pacientes deberan postular a la cobertura y procedimientos

que cada institucion haya definido. El otorgamiento de dicho subsidio es en ultima instancia
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determinado por la Municipalidad respectiva.

Cirugias programadas: El paciente debe inscribir la cirugia indicada por el médico tratante en la

respectiva Municipalidad, y luego presentarse en admisién de pacientes municipales de la clinica,
donde le orientaran respecto a los documentos requeridos. Realizada la postulacién, ésta debe ser
visada por la Direccion Médica de la clinica y la Contraloria Médica de la Municipalidad. Con la
aprobacién de ambas, el paciente debe concurrir a su médico para programar la cirugia. Es
responsabilidad del paciente informarse sobre los requisitos y documentacidn necesarios para

obtener dicho subsidio o cobertura.

11.-Hospitalizacidn:

Proceso de Ingreso a Hospitalizacién:

Todos los pacientes deben realizar un pre ingreso en la Clinica, al menos dos dias antes de su
hospitalizacion debe presentarse en la oficina de presupuestos o Admisidn con la orden de
hospitalizacién extendida por su médico que debe tener fecha de hospitalizacion, diagndstico,
nombre, firma del médico y su cédula de identidad. Al ingreso se le solicitard que respalde
financieramente su estancia en la Clinica ya sea mediante cartas de resguardo, pagarés o a través
de los medios de pago que la ley permite y contempla, ademds deberd tomar conocimiento de un

conjunto de normas institucionales.

Si va a ser sometido a una cirugia o procedimiento invasivo, debe firmar el consentimiento
informado quirdrgico y de anestesia, debidamente firmado por su médico y presentarse tres horas
antes de la hora programada para su cirugia o procedimiento o de acuerdo a lo que le indique su

médico tratante.

Todo paciente quirlrgico, asi como los hospitalizados en la Unidad de Paciente Critico deben
aportar dos donantes de sangre, para lo que deben dirigirse al Hospital Dipreca, el que emitira un

certificado que debe traer al momento de la hospitalizacién.

En el caso de pacientes que sean candidatos a obtener subsidios municipales para los gastos

asociados a su hospitalizacion, es deber del paciente informarse sobre los limites temporales y
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econdmicos de dicho beneficio, asi como del alcance y limitaciones del mismo, y manifestar en
forma expresa y formal su opcién por diferentes modalidades de atencién una vez superados

dichos limites.

El consentimiento informado

Es un procedimiento de informacién al paciente en el caso de ser sometido a cirugia programada,
procedimientos y/o exdmenes invasivos, el consentimiento informado se efectia habitualmente
en la consulta médica, donde el médico entrega la informacién y los documentos que deben ser
firmados por el paciente y por el médico. En el caso que no le haya sido entregado en la consulta,

se le hara entrega una vez hospitalizado antes de la cirugia o procedimiento.

En el caso de una cirugia que se indique durante la hospitalizacidn, el consentimiento serd firmado
en ese momento. En los casos de urgencia vital, de acuerdo a la ley, se procedera de acuerdo al

criterio médico sin la necesidad de consentimiento.

Al ingreso se solicita que identifiqgue una persona responsable del paciente durante la
hospitalizacion. Esta persona es quien debe mantener la comunicacion con el médico tratante o
con el equipo médico encargado y con quien se discutiran las decisiones terapéuticas en caso de

que el paciente no pueda expresar su voluntad.

Los menores de edad o aquellos pacientes que no estén en condiciones de actuar en forma

auténoma deben estar acompafiados por sus padres o representante legal en todo momento.

Los pacientes con alteraciones cognitivas y en aquellos casos en que el médico tratante lo
determine deben tener acompafante las 24 horas, ya sea un familiar o una cuidadora a costo del

paciente.

Cuando el paciente ingresa por urgencia se le asignara siempre un médico tratante del staff de la

clinica de acuerdo a la especialidad o condicién que presente el paciente.

En ocasiones, por no existir disponibilidad de camas es necesario ingresar al paciente directamente

al pabellén donde es preparado, operado y posteriormente se le asigna la cama.

En ocasiones se debera asignar una cama de aislamiento para resguardar la seguridad del paciente
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o del resto de los pacientes, esta asignacién se hace de acuerdo a la valoracién de enfermeriay a

las normas vigentes ministeriales, serd comunicada a los familiares y su costo se cargara en la

cuenta del paciente.

El proceso de preingreso no reserva camas ni asegura la disponibilidad de camas al momento del

ingreso.

Al ingreso el paciente serd identificado con un brazalete con su nombre y rut, el que debe

permanecer durante toda la hospitalizacion, si por alguna razén el brazalete se retira de manera

involuntaria, le rogamos avisar de inmediato a enfermeria.

Ingresos de Ley de Urgencia: Todo paciente ingresado a hospitalizados como ley de urgencia una

vez estabilizado debe optar por lo siguiente:

1.

Modalidad de atencidn libre eleccidon: es cuando el paciente decide renunciar a la
proteccién financiera que obligatoriamente se entrega en las redes cerradas que cada
asegurador ha definido, en este caso el paciente debe dirigirse a admisién y dejar los
resguardos financieros aceptados por la ley y puede permanecer en la clinica para
terminar su atencioén, firmando el formulario respectivo.

Modalidad de atencidn institucional: en este caso el paciente opta por ser atendido a
través del sistema de redes definido por su asegurador, en el caso de FONASA es la red
de hospitales al cual pertenece por domicilio, la clinica informara diariamente al sistema
centralizado de gestion de camas hasta que el paciente sea traslado al hospital
correspondiente, una vez que se dispone de la cama en el sistema. En el caso de ISAPRES
se le informara al asegurador correspondiente quien decidird a qué lugar de la red serd
derivado el paciente.

En esta modalidad independiente del asegurador, el paciente no puede rechazar el
traslado, salvo que decida cambiar por la modalidad libre eleccién y dejar los resguardos

financieros respectivos, firmando la modalidad de atencion en el formulario.

Procesos y normas durante la estadia del paciente:

El paciente serd evaluado diariamente por su médico tratante. De acuerdo a la complejidad de la
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patologia se programara el trabajo de enfermeria; siempre habrd a lo menos una evaluacién diaria

del estado clinico del paciente.

El paciente esta obligado a informar sobre cualquier condicién de salud o conviccion personal que
pueda tener impacto en su tratamiento como por ejemplo alergias, no desear recibir derivados de

la sangre o transfusiones, uso de dispositivos médicos como marcapasos y etc.

En caso de emergencias médicas durante la hospitalizacidon se contactara a los médicos de las
unidades de UPC (Unidad de Paciente Critico) o de Urgencia de acuerdo a lo estipulado en la norma
interna frente a la necesidad de atencidn inmediata, de manera que siempre pueda estar

disponible la atencidn médica.

El médico realizara la solicitud de exdmenes y procedimientos durante la estadia del paciente asi
mismo serd quien indique la necesidad de valoracidn por médicos de otras especialidades
mediante interconsultas, todas estas acciones generan cargos a la cuenta del paciente. Cuando se
requiera de exdmenes que deban ser solicitados a otros establecimientos el médico tratante los
indicard de acuerdo a los convenios existentes y se trasladara al paciente en ambulancia a otros
centros, los cobros generados tanto del examen como del traslado seran cargados a la cuenta del

paciente.

En aquellos casos en que la evaluacién efectuada por enfermeria establezca que el paciente
requiere de acompafiante permanente o la presencia de una cuidadora las 24 horas del dia, esta
cuidadora debera ser solicitada al personal de enfermeria y su costo sera cargado a la cuenta del

paciente.

En el caso de pacientes pedidtricos, éstos deben estar siempre acompafados por uno de sus padres
o un adulto responsable, pueden permanecer durante la noche sélo una persona para lo cual la

habitacién cuenta con un sillon.

Informacidn del estado de salud del paciente
La entrega de informacidn se realizard directamente al paciente o a sus familiares directos o a la

persona designada al ingreso como responsable del paciente, a través de su médico tratante. La
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informacidn que se entregue via telefdnica sera restringida debido a la dificultad de verificar la
identidad de quien llamay la necesidad de resguardar la confidencialidad de la informacién.

La solicitud de informacién contenida en la ficha clinica debe ser realizada mediante un formulario
disponible en la Direccién Médica. La ficha es un documento que contiene datos sensibles y por lo
tanto absolutamente confidenciales. La informacion sélo se entrega al paciente o a quien éste
autorice mediante poder simple otorgado (suscrito) ante Notario.

Prevencién de caidas:

Al ingreso del paciente sera evaluado para los factores de riesgo de caidas y se programaran las
medidas de seguridad correspondientes, éstas seran informadas al paciente y sus familiares

quienes deben dar cabal cumplimiento de ellas.

Cuando exista indicacion médica de contencién fisica frente a un paciente con agitacion

psicomotora, ésta serd informada a los familiares de acuerdo a la ley.
Medidas Generales de prevencién:

e Camillas en minima altura.

e Camas, camillas y sillas de ruedas deben estar siempre frenadas.

e Camasy camillas deben tener sus barandas elevadas permanentemente.
Se debe solicitar ayuda al personal de enfermeria cuando:

e Necesite ir al bafio y su condicién no permite que vaya por si solo.

e Necesite levantarse.

e Solo se podra levantar sin ayuda cuando haya recibido la indicacidn y/o autorizacién para

hacerlo.
Se debe avisar al personal de enfermeria cuando:

e El piso se encuentre humedo.
e Exista alguin obstaculo en las vias de acceso.

Uso de medicamentos durante la hospitalizacion

Por normas de seguridad queda prohibido el ingreso y uso de medicamentos personales durante

12




Version: 2

Aprobacién: 04/2024
.. .8 s GERENCIA GENERAL Vigencia: 04/2029

|nterCI|nlca Caracteristica: N/A

la hospitalizacion, salvo expresa autorizacion e indicacion médica en cuyo caso los medicamentos
seran administrados por el personal de la Clinica. La clinica proporcionara los medicamentos a los

pacientes, no respetar esta norma sera motivo de alta disciplinaria.

Los implantes, prdotesis o elementos extraordinarios que pueden ser usados en las cirugias seran
siempre proporcionados por la clinica por motivos de seguridad y su valor sera cargado a la cuenta

del paciente.

Los insumos fungibles o consumibles empleados en la atencién no pueden ser entregados al
paciente, dada la existencia de un reglamento que norma el proceso de desecho de dichos

elementos.

Alimentacion

La alimentacion de los pacientes durante su hospitalizacion es también parte integrante del
tratamiento médico. Una vez realizada la indicacion médica, ésta serd revisada e implementada
por la nutricionista del establecimiento. Se prohibe el ingreso de alimentos externos para ser

administrados al paciente.

Ingreso de nifios
No es recomendable traer niflos menores de edad (15 afios) a las visitas en la Clinica y su acceso a

las dreas restringidas y aislamientos estan prohibidos.

Respecto al trato de los pacientes al personal de la Clinica

El paciente, sus familiares y amigos deben guardar cuidado en aspectos como: el trato respetuoso
hacia el personal de la clinica, el cuidado de su infraestructura y el respeto a la privacidad de los
demas pacientes. Deben hacer abandono de las habitaciones cuando el personal lo solicite y
respetar las dreas restringidas y quirurgicas dentro de la Clinica. Esta Ultima medida persigue
proteger y dar mayor seguridad en la atencidn en relacidn a las infecciones asociadas a la atencidn

de salud.

El no cumplimiento de estas normas puede ser motivo de alta disciplinaria, asi mismo, la Clinica se

reserva el derecho de denunciar agresiones fisicas y/o verbales a su personal ante tribunales y
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juzgados de policia local.
El maltrato reiterado al personal por parte de familiares podria ser causa de la prohibicién de visitas.

Compafiia Espiritual
El paciente tiene derecho a la compaiiia espiritual de su preferencia, la que debera ser gestionada

por él mismo.

Otras indicaciones que el paciente, sus familiares y amigos deben respetar
Por razones sanitarias durante la atencién hospitalizada del paciente se le solicitard que no utilice
esmalte de unas y piercings debido a que pueden interferir con algunos equipos que la Clinica

utiliza durante su atencion.

El paciente debe traer sus utiles personales de aseo, bata y zapatillas de levantarse. Durante su
estadia el paciente no debe portar objetos de valor como joyas, dinero en efectivo o documentos

importantes. La clinica no se hard responsable por la pérdida de objetos de valor.

No se deben ocupar las camas de los pacientes para recostarse y en lo posible tampoco sus bafios.
Existen bafios publicos en todos los pisos de la Clinica.

Se deberd mantener en todo momento el mayor silencio posible y no generar ruidos molestos que
interfieran con el descanso del resto de los pacientes. Sélo se permite un nimero reducido de

visitantes por habitacidn, en general no mds de dos.

El uso de celulares queda prohibido en los pabellones quirldrgicos, pabellones de parto,

recuperacion inmediata y unidades de cuidados criticos.

Normas Especiales en las areas quirudrgicas:
Los pabellones centrales, pabellon de maternidad y recuperacién post- operatoria, son
considerados servicios criticos dentro de la atencidn clinica, por lo tanto, el acceso de personas

ajenas a dichas unidades es restringido.

En estas areas se podra autorizar el ingreso de un acompafiante sdlo si el paciente lo necesita, en

los siguientes casos:
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Pacientes menores de 15 afos: deben ser acompanados por uno de sus padres, o representante
legal entrando al servicio sélo uno a la vez. Estos pacientes ingresan al pabellén acompafiados por
uno de sus padres o representante legal hasta el inicio del proceso anestésico, salvo que el
anestesiélogo a cargo indique lo contrario. En ocasiones, es posible que no se pueda permitir el
acceso de ninguno de los padres al pabellén, eso le serd comunicado en su momento por el

anestesidlogo a cargo.

Pacientes que tengan entre 15 y menos de 18 aios: deben ser acompafiados por uno de sus
padres y / o representante legal, en el periodo preoperatorio, para poder realizar la pausa de
seguridad en el pabellén. Posterior a esto, el familiar o representante legal debera permanecer en
sala de espera o en la habitacién asignada hasta que el cirujano solicite su presencia para dar
informacidn. Luego de esto el familiar o representante legal no podra ingresar a recuperacién Post-

Operatoria.

Parto o Cesdrea: Sélo se autorizard el ingreso de un familiar al Parto o Cesarea, de preferencia el
padre del recién nacido. En los casos en que éste se encuentre ausente, se autorizara el ingreso de

otro familiar (sélo uno) que indique la madre, previa autorizacion de la matrona de pabelldn.

Area de pabellones: Acceso restringido, solo podran entrar a este sector las personas autorizadas

por la enfermera/matrona de turno.

Area de recuperacién post-anestésica: Acceso restringido, sélo a los acompafiantes descritos en

los casos anteriores.

El ingreso de cualquier persona al recinto de pabellones debera ser con vestimenta para uso
exclusivo de pabellones y habiendo realizado lavado previo de manos. Se deben respetar todas las

instrucciones que seran entregadas durante la estadia en el pabelldn.

No esta permitido que el padre participe en la ligadura del cordén durante el acto quirurgico.

No esta permitido grabar o filmar los procedimientos en el area quirlrgica, en la unidad de

atencién inmediata del recién nacido, ni en las unidades de pacientes criticos.
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Derivacion a otra Clinica u Hospital:

En el caso que el paciente deba ser derivado a otra clinica u hospital, el médico tratante debera
seguir el procedimiento estipulado en la norma de traslado y el paciente debera resguardar
financieramente el ingreso a la otra clinica u hospital de su preferencia, de acuerdo a los
requerimientos que dichos establecimientos tengan dispuestos para ello. Le sera informado en su
momento el mecanismo exacto de acuerdo a su previsién y preferencia. La indicacién de traslado

le serd informada al paciente por su médico tratante.

Al Alta o Egreso desde Hospitalizados:
El paciente debe ser dado de alta por su médico tratante o por quien él designe para tal efecto. Al
momento del alta el paciente debe recibir un informe detallado de su atencién durante su estadia

en la Clinica.

Las altas de maternidad son dadas por el médico obstetra y las altas del recién nacido por el médico

neonatdlogo.

Las altas de pacientes deben ser realizadas antes de las 12:00 horas. Cabe sefalar, que en el caso
que el paciente no se retire de la habitacién por motivos personales, permaneciendo en ella sin
indicacion médica, debera asumir el costo adicional de la estadia de manera particular y se cargara

de acuerdo a los tiempos de permanencia.
Alta Voluntaria:

Segun laley 20.584 sobre Deberes y Derechos de los pacientes el paciente tiene derecho a expresar
su voluntad de no ser tratado y a interrumpir su tratamiento, en estos casos podra solicitar el alta
voluntaria, la que debera firmar y hacerse responsable de las consecuencias derivadas de ella. Esta
alta sera firmada por el paciente o su representante legal y debera ser siempre solicitada al médico
tratante o de turno, quien explicara las implicancias que pudiera tener. El paciente debera firmar

un documento solicitando el alta voluntaria.

La clinica declina todas las consecuencias derivadas del alta voluntaria solicitadas por el paciente.
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Alta Disciplinaria:

Segun lo estipulado en la ley 20.584, la direccién de la clinica tendra la facultad de dar el alta
administrativa de un paciente cuando éste o sus acompafnantes no cumplan con este reglamento
interno, exista maltrato verbal o agresiones fisicas a su personal o a solicitud del médico tratante,
en este caso se realizard una consulta previa al comité de ética. La direccion médica dejara

constancia en un acta del procedimiento y anadlisis efectuado.

Horarios de Visitas y Acompanamiento del paciente hospitalizado:

Se solicita respetar los horarios de visita y restricciones aqui contenidas. El reposo es parte
integrante del tratamiento médico, en ocasiones de acuerdo a las indicaciones del médico tratante

los pacientes podrian tener prohibidas las visitas.
Horarios:
Hospitalizacidon Adulto, Maternidad: 9:00 hrs a 19:00 hrs, salvo otra indicacion médica.

UPC Adulto: 9:00 a 19:00 hrs. En este caso las visitas sdlo son permitidas a familiares directos y no

se permiten mas de dos personas en forma simultanea.

En las habitaciones dobles sélo se permite la presencia de dos personas simultaneas por paciente.
En caso de pacientes menores de 15 afnos deben estar siempre acompafiados por uno de sus

padres.
Todas las visitas deben lavarse las manos antes y después de tocar al paciente.

Horario de funcionamiento de hospitalizados y los servicios de apoyo correspondientes: 24 horas

12.-Pacientes Ambulatorios:

Son los pacientes que se atienden en centro médico en las consultas o se realizan exdmenes y

procedimientos sin utilizar una cama para su atencién.

Reserva de horas: La solicitud de reserva de horas se puede realizar via web en

www.nuevaclinicacordillera.cl o través del call center de la clinica al nimero 228347530 Se
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requiere reserva para las horas de consultas, exdmenes y procedimientos. Las horas tomadas en

consultas no son reconfirmadas en todos los casos.

Los exdamenes de laboratorio se realizan por orden de llegada como también mediante
agendamiento de hora. Los examenes de radiologia simple se realizan por orden de llegada, el
resto de los estudios radiolégicos complejos, scanner, ecografias, mamografia y resonancia nuclear

magnética, requieren de solicitud de hora previa.

Es obligacion del paciente conocer las horas reservadas, las indicaciones de los examenes y
procedimientos y traer los consentimientos firmados en los casos requeridos. Es un deber del

paciente anular las horas solicitadas en caso de no poder asistir.

El dia de la consulta o procedimiento/examen el paciente debera presentarse, con al menos 15
minutos previos a la hora de la reserva, con su carnet de identidad en la admisién respectiva para
realizar la recepcién y pago de las prestaciones a realizar. En el caso de exdmenes y procedimientos
debera traer la orden médica, el consentimiento informado y el programa médico si corresponde,
si alguno de estos documentos no estuviera disponible no se podra realizar el examen o
procedimiento. Sélo el médico tratante podra extender la orden médica, por lo que es

responsabilidad del paciente tener la orden al momento de presentarse a la recepcion.

La hora agendada sera respetada hasta 15 minutos de atraso del paciente, posterior a este tiempo,
el profesional respectivo podrd autorizar el ingreso de acuerdo a la disponibilidad de la agenda. Si

no fuera posible la atencidn, el paciente debera reagendar su hora.

Los pacientes sometidos a procedimientos o examenes invasivos seran identificados con el

brazalete respectivo al ingreso al area.

Ante la eventualidad que un profesional se vea imposibilitado de realizar una prestacion, la Clinica

se comunicara con los pacientes para reagendar las horas.
Horario de funcionamiento de centro médico, procedimientos y exdmenes ambulatorios:

Consultas médicas: Lunes a Viernes de 8:00 a 20:00 hrs. Sabados de 8:00 hrs a 13:00 hrs y
Domingos de 09:00 a 14:00 hrs.
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Procedimientos: Lunes a Viernes de 8:00 a 16:30 hrs. Sabados de 8:00 hrs a 13:00 hrs.

Laboratorio: Lunes a Viernes de 7:00 a 16:30 hrs. Sdbados de 8:00 a 13:00hrs y Domingos de 9:00
a 14:00hrs.

Imagenologia:

Rxy TC: Lunes a Domingo 7:00 a 20:00 hrs (ambulatorio). Resonancia: Lunes a Domingo de 7:00 a
24:00 hrs. (ambulatorio)Ecografia: Lunes a Viernes de 8:00 a 20:00 hrs. Sabados de 8:00 a 13:00
hrs. Domingo de 9:00 a 14:00hrs Mamografia: Lunes a Viernes de 8:00 a 17:30hrs. Sabados de
8:00 a 15:00hrs.

13.-Pacientes de Urgencia:
Son los pacientes que acuden a la clinica ante la necesidad inminente de atencidon médica.

Los pacientes deben ingresar a urgencia presentandose en la recepcion con su carnet de identidad
en caso de no poder hacerlo directamente lo hara el acompafiante o representante legal. Todo
paciente deberd entregar un documento de respaldo de acuerdo a lo que estipula la ley, mediante

un pagaré o una carta de resguardo en los casos de convenios existentes.

Ley de Urgencia.

En los casos que el médico de urgencia califique como beneficiarios de ley de urgencia, el paciente
serd atendido sin necesidad de resguardos. La ley de urgencia aplicada sélo cubre hasta la
estabilizacidn del paciente, tras lo cual el paciente debe decidir optar por la atencién institucional

o por la modalidad libre eleccidn.

Atenciéon de Urgencia Modalidad Libre eleccidon

Los pacientes que se atienden bajo la modalidad Libre eleccidn a su ingreso al servicio de urgencia
deben cancelar la consulta médica segln prevision y horario (habil e inhabil). Se establece como
horario habil de lunes a viernes entre las 08:00 hrs. y las a 19:59 hrs. y sabado desde las 08:00 hrs.

hasta las 12:59 hrs. y horario inhabil el comprendido de lunes a viernes entre las 20:00 hrs.y las
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07:59 hrs., sdbado desde 13:00 hrs hasta lunes 07:59 hrs, festivos se considera horario inhabil las

24 hrs.

Los requisitos para la atencién de urgencia son: firmar un pagaré y presentar su cédula de identidad
o documento de identidad vigente, en caso que el paciente no lo tenga se solicita a su
acompafiante o representante legal. Una vez dentro del servicio de urgencia, al paciente o familiar
responsable se le informard por medio de un documento, donde se especifican todos los
procedimientos médicos, exdmenes de imagenologia y de laboratorio mas todos los insumos
médicos y farmacos a utilizar con sus respectivos valores, el paciente debe de autorizar o rechazar
el documento, en caso de rechazar, debe de firmar el documento de liberacidn de responsabilidad

donde se especifica la razén y lo que se estd rechazando.

Si el paciente debe de ser hospitalizado en cualquiera de los servicios de la clinica, se realiza un
nuevo presupuesto, en donde se especifica el valor de dia cama. Si el paciente rechaza la
hospitalizacién, firma nuevamente un documento de liberacién de responsabilidad. En caso de
aceptar la hospitalizacién, el paciente o familiar responsable debe de firmar un pagaré de
hospitalizacidn, anulando el pagaré de ingreso ambulatorio ya que la cuenta de urgencia se
traspasa a hospitalizados, quedando un Unico pagaré de resguardo. En el caso que la atencidn sea
mediada por la ley de urgencia, como se especificd al principio, no media la firma de ningln
documento y se anulan los documentos de ingreso previo. Para los pacientes Isapre, ademas del
pagaré, firmaran: el mandato de utilizacion de tramitacién ISAPRES, que es el documento que
autoriza a la clinica para gestionar los bonos y copagos, el documento de respeto y proteccién de
los derechos y deberes del paciente. En el caso de los pacientes FONASA, modalidad de atencién

libre eleccion, deberan firmar ademas la declaracién de opcidon de modalidad de atencion.

Convenio municipal (Programa de emergencia integral) a su ingreso al servicio de urgencia se les

solicita su cédula de identidad y tarjeta de vecino al dia, se cobra un copago segun: el tipo de
atencion (simple o compleja definido en el decreto municipal) y horario (habil o inhabil, segun se
define en las Normas Técnicas contenidas en los contratos suscritos entre la Clinica y las entidades

aseguradoras)
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Para la realizacién de exdmenes y procedimientos, debe firmar el consentimiento informado en

caso de corresponder (imagenes con medio de contraste, transfusiones).

Para la hospitalizacién de pacientes por convenio municipal Las Condes, se les informa el valor
segln el tipo de hospitalizacion (cama basica, intermedio o critica) para lo que deben al momento
de hacer la admision, realizar un copago fijo, correspondiente a cinco dias de hospitalizacidn, del
cual se devuelve la diferencia en caso de permanecer menos de cinco dias, sujeto a la aprobacién

del beneficio por parte de la municipalidad.

La clinica cuenta con un sistema de priorizacion de la atencién de acuerdo a la gravedad de los
pacientes (Triage) , por lo tanto, todos los pacientes seran categorizados inmediatamente al ser
recepcionados por el personal administrativo; los tiempos de espera son variables y seran
informados por el personal clinico en el momento de la categorizacién, ademas de estar publicados
en la sala de espera, donde se especifica segin la normativa ministerial la relacién entre la

categorizaciéon y el tiempo de espera.

El paciente que ingresa al box sélo puede estar acompafiado por una persona.

En caso de no disponer de camas o insuficiencia técnica de la Clinica para resolver la patologia o
cuando el paciente o familiares decidan trasladarse, se buscard cama para el traslado segun la
previsidén o preferencia del paciente. Sera responsabilidad de los pacientes y familiares entregar
los resguardos financieros de la institucion a donde se efectue el traslado. El traslado en

ambulancia se cargara a la cuenta del paciente.

Al alta o traslado: se le entregara un informe detallado de la atencidn efectuada en el servicio de

urgencia y las indicaciones de alta.
Al término de la atencion se genera una cuenta que debe ser cancelada por el paciente.

Horario de Atencion de Urgencia: 24 horas, excepcionalmente podria no existir atencion en alguin

area si no se dispone del médico respectivo.
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14.-Modalidades de Pago Disponibles:
Clinica Cordillera, posee convenios vigentes para la Atencién de pacientes afiliados a todos los
sistemas de previsién y venta de bonos por sistema I-Med, para todas las atenciones ambulatorias

gue no requieran de un Programa Médico.

Los medios de pago disponibles son todos aquellos que permite la ley, bonos de atencién, dinero
en efectivo, cheque, tarjetas de crédito y de casas comerciales. En el caso de atenciones
ambulatorias, los pagos se realizan al momento de solicitar la atencidn, con la excepcion de algunos
procedimientos complejos que generan una cuenta y tienen un plazo de 5 dias para su

regularizacién.

En el caso de atenciones por Urgencia Vital, no se requiere de resguardo econdmico para la
atencién, pero una vez estabilizado el paciente, se debera entregar un documento de respaldo por

las prestaciones que reciba el paciente, de acuerdo a la Ley N2 20.394,

Los pacientes tienen un maximo de 5 dias, para la regularizacién de la cuenta.

En caso de Hospitalizaciones, se puede cancelar con bonos de atencién, dinero en efectivo,
cheques, tarjetas de crédito, tarjetas de casas comerciales y convenios de pago directo con la

clinica en cuotas, de 3 a 12 meses con el interés maximo permitido de acuerdo a la ley.

Para la adecuada cobertura de la cuenta por parte del asegurador de salud (FONASA, ISAPRES) la
clinica esta facultada a enviar certificacion médica de su atencidn, todo aquello en conformidad a

lo sefialado en el DFL n2 1 del afio 2005, Ministerio de Salud (articulo 189).

El paciente o su representante legal deben regularizar su cuenta en los plazos indicados por la

unidad de admisién de la clinica bajo las siguientes condiciones:

1. El pago de la totalidad de la cuenta, sea con bonos u otra modalidad (cheque o efectivo)
debe ser presentada en el Departamento cuenta paciente. Posterior a este pago se
procedera a la devolucidon de la garantia.

2. Elno cumplir con la fecha sefialada en cualquiera de los plazos y compromisos acordados
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con el paciente o su representante, sin justificacién, autoriza a la clinica para proceder al
cobro de los valores dejados en garantia por la totalidad de la cuenta y adicionar en el
caso que corresponda intereses corrientes y gastos de cobranza prejudicial establecidos
en la ley 19.496,modificada por la ley 19.659 estos es en obligaciones de hasta 10 UF un
9% , por la parte que exceda de 10 y hasta 50 UF un 6% y por la parte que exceda 50 UF
un 3%. Los porcentajes indicados se aplicardn una vez transcurridos los primeros quince
dias de atraso. De los intereses corrientes vigentes se podra informar en los mesones de

atencion.
Horario de atencion de cuentas pacientes:

Cuentas Hospitalizados: Lunes a viernes de 8:30 a 19:00 hrs. Sdbados de 9:00 a 13:30 hrs.

Cuentas Urgencia: Lunes a Viernes de 09:00 a 18:00 hrs.

15.-Reclamos, sugerencias o felicitaciones

Reclamos, sugerencias o felicitaciones pueden hacerse en los formularios disponibles en todos los

pisos de la Clinica o directamente en la Unidad de Servicio al Cliente en el piso 2.

Clinica Cordillera, informa a continuacién, el procedimiento para realizar reclamos; en
cumplimiento de la Ley N°20.584, que regula los derechos y deberes que tienen las personas en

relacién con acciones vinculadas a su atencion en salud.

Reclamo

Es toda presentacién escrita y suscrita que realice una persona contra un prestador institucional
de salud para el cumplimiento de los derechos consagrados en la Ley N°20.584.

Quién debe presentar el Reclamo: La persona afectada ya sea personalmente o representado por
un tercero mediante un mandato simple. En caso de menores de edad o incapacitados el reclamo

serd presentado por su representante legal.
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Canales o Vias de presentacion de un reclamo
® Los reclamos se pueden presentar a través de las siguientes vias:
® Pigina web de Clinica www.nuevaclinicacordillera.cl

® Recepcidn en oficina de Servicio al Cliente, ubicada en piso 2 de Lunes a Viernes 8:30 a
18:30 hrs.
® Formulario de reclamo, sugerencia o felicitacion que se encuentra en cada recepcion de

cada piso. Correspondencia dirigida a Clinica Cordillera Alejandro Fleming 7889

Contenido del Reclamo
El reclamo debera contener:

1. Fecha.

2. Nombre, cédula de identidad y domicilio del reclamante o de su apoderado o
Representante legal y autorizacidn para ser notificado a través del correo electrénico
que indique.

3. Indicacidn de los hechos que fundamentan su reclamo y de la infracciéon a los
derechos que contempla la ley.

4. Peticiones concretas.

5. Firma.
Medios de respuesta

El reclamo se respondera sobre las materias que sean de competencia de la Clinica, mediante

alguna de las siguientes vias de comunicacion:

1. Correo electronico, registrado en su reclamo para emitir respuesta.

2. Correo postal dirigido al domicilio registrado en el reclamo.
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Plazo de respuesta al reclamo:

15 dias habiles, contados desde el dia habil siguiente a la recepcion del reclamo. El Plazo de
respuesta se entenderd cumplido el dia en que se despachd la respuesta por e-mail o recepcionada

por la empresa de correo.
De la revision:

En caso de disconformidad con el contenido de la respuesta al reclamo o incumplimiento del plazo
de respuesta, el reclamante podra recurrir a la Intendencia de Prestadores de Salud, dentro del
plazo de 5 dias habiles contados desde la fecha de notificacién de la respuesta al reclamo o desde

el término del plazo concedido al prestador para resolverlo.

16.-Plan de evacuacidn frente a emergencias

Frente a emergencias que requieran de la evacuacion del edificio, en cada piso encontrard
sefialética de las vias de evacuacidn y un plano de evacuacién ubicado al lado de los ascensores y
dentro de la habitacién, el que debe ser revisado al ingreso del paciente.

La indicacién de evacuacién serd dada por el encargado del piso que estara debidamente
identificado con un chaleco amarillo y el paciente, familiares y amigos, en su caso, deben seguir sus
instrucciones. En caso de sismo o incendio no deben usarse los ascensores, deben utilizarse las vias

de escape sefializadas.

17.-Ley Mila

Ademas de entregar un trato digno y respetuoso a todos (as) nuestros(as) pacientes, en Nueva
Clinica cordillera reconocemos y aplicamos el derecho al acompafamiento que tienen nifios, nifias
y adolescentes (NNA) durante su atencién de salud y también para mujeres o personas gestantes

durante su trabajo de parto.

¢Quiénes pueden ser acompafantes?
Los acompanantes pueden ser los padres, madres, tutores o personas significativas que el paciente

elija. No hay ningun requisito especifico para ser acompafante, pero es importante que la persona
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sea mayor de edad y que tenga una relacién cercana con el paciente.

¢Qué pueden hacer los acompafiantes?
e Los acompafiantes pueden ayudar al paciente de diversas maneras como:
e Ofrecerle apoyo emocional
® Ayudarle a comprender la informacién médica.
® Asistir en las tareas cotidianas, como la alimentacién o la higiene.

e Representar al paciente en caso de que este no pueda hacerlo por si mismo.

La ley Mila es un importante paso para garantizar que los nifios, nifias, adolescentes y mujeres o
personas gestantes tengan acceso a una atencidn sanitaria integral, de calidad y en compaiiia de

personas significativas.

18.- Ley Dominga

Porque nuestros pacientes son muy importantes, en Clinica Cordillera estamos preparados como
equipo para apoyar a las madres, padres y su nucleo mas cercano, cuando deban enfrentar una
muerte perinatal de un hijo o hija. Brindaremos la atencidn clinica y el apoyo psico-emocional que

esa situacién tan especial requiere.

18.- Ley IVE

Se trata de tres situaciones extremas como son riesgo de vida de la mujer embarazada, mortalidad
perinatal y embarazos que son resultado de una violacidn; que enfrenta un grupo de mujeres, y
adolescentes, a las que la Ley N° 21.030 busca responder, desde un enfoque biopsicosocial. Frente
a estas situaciones, toda mujer y adolescente, siempre tendra derecho a ser acogida y recibir
informacidn pertinente y comprensible sobre las condiciones de su gestacién, los caminos
alternativos que ella dispone para decidir, entre los cuales se encuentra la interrupcion del
embarazo en cada causal resguardada por la ley, las caracteristicas de las prestaciones médicas y la
informacidn del programa de acompafiamiento. Brindaremos la atencién clinica y el apoyo psico-

emocional que se requiera.
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19. Acompaiiamiento a personas en situacion de dependencia funcional y/o discapacidad

hospitalizadas.

En Nueva Clinica Cordillera queremos entregar la posibilidad de acompafiamiento diurno y/o
nocturno a todas las personas en situacion de dependencia funcional y/o discapacidad,
hospitalizadas en MQ, Gineco Obstetricia, y excepcionalmente en camas UCI/UTI. Esta persona
significativa que acompafiard al paciente deberd seguir las normativas internas del Servicio y la
Institucion.

De esta forma es posible incorporar a las personas significativas en el proceso de recuperacion del
paciente, fomentando su participacion informada y responsable en interaccién con el equipo de

salud.
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