APRUEBA PROTOCOLO GENERAL “ATENCION
TRATOQ USUARIO”. -

RESOLUCION EXENTA N° 1 9 b {) 0

ANTOFAGASTA,

VISTOS estos antecedentes: Memorandum N°47 de fecha 21
de diciembre de 2021, emitido por la Unidad de Gestion de Usuario, el cual cuenta con la autorizacion del
Director del Hospital Regional de Antofagasta; Protogolo General “Atencién Trato Usuario”; y

TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en la Resolucion
Exenta N°4575 de 2021, emitida por el Servicio ﬁe Salud Antofagasta, que complementa el orden de
Subrogancia del cargo del Director del Hospital Regional de Antofagasta; Resolucion N°07 de 2019, fija
normas de exencioén del tramite toma razon de Contralorfa General de la Republica y en virtud de las
facultades con que me encuentro investido:

RESUELVO

TRATO USUARIQ”, codigo PT-UGU-01, en su primera version, el cual consta del siguiente formato: 22 hojas,

1°.- %’RUEBESE PROTOCOLO GENERAL “ATENCION
con una vigencia de 5 arios, que se adjuntan y pasar) a formar parte integrante de la presente Resolucion.

2°.- PUBLIQUESE LA PRESENTE RESOLUCION, en
Transparencia Activa.

ANOTESE Y COMUNIQUESE

DISTRIBUCION: N°1510/

- Subdireccién Medica

- Unidad de Asesoria Juridica
- Oficina de Parte

- Unidad de Caiidad

- Unidad Gestién de Usuario
- OIRS
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1. INTRODUCCION.

El Hospital Regional de Antofagasta, es un es

ablecimiento Autogestionado en Red, en la

modalidad de concesionado y de alta complejidad mas grande de la Regién y de la Red

Asistencial del Servicio de Salud Antofagas

referencia en multiples especialidades desde

ta, constituyéndose, asi como centro de
la Region de Arica y Parinacota hasta la

Region de Atacama. Por ende, Centro de Referencia Regional de la Macrozona Norte del

pais.

A partir del 2018 se implementa el nuevo Hos
la comuna de Antofagasta administrado con
descrito en la Reforma de Salud e incorpora
entrega atencion de salud integral a adultos
subespecialidades establecidas por la oferta
asistencial regional y de la macro zona norte.
Los Establecimientos de Salud, estan reguladg

obedecen principalmente a la Reforma de Salu

vital Regional de Antofagasta, localizado en
un nuevo modelo de gestién hospitalario,
ndo la concesion de servicios no clinicos,
nifios y mujeres en las especialidades y

y la demanda de los usuarios de la red

s por normativas clinicas y juridicas, las que
d en Chile y a la Ley de Autoridad Sanitaria:

La Reforma de Salud en Chile, la cual se origine
acceso a la salud, la eficiencia en el uso de los

salud.

con el propésito de aumentar la equidad en el

recursos y la efectividad de las actividades de

La Ley de Autoridad Sanitaria, la que entrega
Salud, redistribuye las funciones regulatorias de
de Salud, establece un nuevo rol para los

establecimientos Autogestionados en Red (EAR)

nuevas facultades regulatorias al Ministerio de
los Servicios de Salud, reorganiza el Ministerio
Servicios de Salud, y crea la figura de los

De acuerdo con este contexto, los Sen
funcionamiento y operacion de acuerdo con

dimensiones de Calidad:

icios de Salud, ordenan su estructura,

el siguiente marco legal regulatorio y las

Este documento es propiedad del Hospital Regione
copia parcial o total no es vélida sin la debida at

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualau
torizacion de la Direccion del establecimiento.
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Ley 2.763 Ley 19.937 DS N° 140 Decreto N° 38 Norma G.N° | Ley 20584 Ley 20.646
150

Crea los | Modificalaley | Establece Ia | Reglamento Criterios  de | Regula los | Otorga asignacion
Servicios de | 2,763 en | estructura, Organico de los | clasificacién derechos y | asociada al
Salud, el Fondo | cuanto a las | organizacion y | Establecimigntos | segun Nivelde | deberes que | mejoramiento de trato a
Nacional de | funciones, funciones de | de Salud | de | Complejidad tienen las | los usuarios para los
Salud, el Instituto | organizacién y | los Servicios | Menor de personas en | funcionarios
de Salud Publica | atribuciones de Salud. Complejidad) vy | establecimient | relacién  con | pertenecientes a las
de Chile y la | del Ministerio de los | os acciones plantas de técnicos,
Central Nacional | de Salud, Establecimigntos | hospitalarios. vinculadas asu | administrativos y
de Servicios de de Autogestion atencibn  en | auxiliares de los
Abastecimiento Salud y crea en Red. salud. establecimientos de los
del Sistema | los Hospitales Servicios de Salud.
Nacional de | Autogestionad
Servicios de | os.
Salud.

A su vez, dado que la construccién del nuevo

bajo un modelo de concesiones, el marco regu

de dicha concesién es el siguiente:

Hospital Regional de Antofagasta se realiza

latorio y normativo que rige para el contrato

Ley y Reglamento de Concesiones de Obras Pu
Complementarios y Resoluciéon N° 2490 de septi
Publicas.

licas, Bases de Licitacién, Anexos
mbre de 2014 de la Direccion General de Obras

El establecimiento esta orientado a resoly

especializacion, tanto en el area ambulatoria,
anterior en coordinacion con un soporte té
tecnolégico de alto nivel, asi como también

integran equipos de trabajo multidisciplinario y

2. ALCANCE.
Este documento esta dirigido a todas las persc
Antofagasta, atencion cerrada, Atencion Abie

Administrativas, personal de Concesionaria y

er problemas de salud de la mas alta
como en el area de hospitalizacion. Todo lo
snico, clinico e industrial, administrativo y
son un recurso humano especializado, que

con altas competencias.

nas que trabajan en el Hospital Regional de
ta, Urgencia, Unidades de Apoyo,Unidades

grupo de voluntariado.

Este documento es propiedad del Hospital Regiong
copia parcial o total no es vélida sin Ia debida au

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualquief
torizacion de la Direccion del establecimiento.
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3. OBJETIVO.
Otorgar una atencion mas humanizada, aco
atencion de calidad que se le brinda al pacie

base al mutuo respeto.

4. RESPONSABILIDADES.

edora, amable y, que sea coherente con la

jte, usuario/a, de manera personalizada y en

3

v

conocer, aprobar, y hacer cumplir este

nocer, difundir y hacer cumplir este protocolo.
linicas, Unidades de Apoyo y Unidades
e conocer, difundir y hacer cumplir este
ante su aplicacion y gestionar los resultados
planes de mejora.

cer cabalmente este protocolo y aplicarlo

usuarios del HRA. Ademas, proponer ideas

Miembros del comité: Son responsables de administrar las modificaciones de este

ecesario segun evaluacién de cumplimiento

del Protocolo, la cual se realizara semestralmente. Ademas, proponer mejoras y

a. Director del HRA: Es responsable d
protocolo.

b. Subdirectores: Son responsables de Co

c. Jefaturas/Encargados de Unidades C
Administrativas: Son responsables d
protocolo, supervisar directa y estrictam
obtenidos de su aplicacién desarrollanda

d. Funcionario. Es responsable de conc
diariamente en la atencion integral a los
de mejoras.

e.
protocolo, cada 5 afos o antes de ser r
reconocer a la Unidades que cumplan cg

f. Unidad de Calidad y Seguridad del pac
del protocolo.

¢g. Departamento de Comunicaciones: Es
los trabajadores del Hospital, con apoyo

h. Responsabilidad del Comité : Es re

n el Protocolo.

iente: Es responsable de verificar la vigencia

responsable de difundir el protocolo a todos
audiovisual.
sponsable de velar por el cumplimiento 'y

supervision de las acciones contempladas en este protocolo, asi como también apoyar

en la ejecucion de las acciones orien
establecimiento.
Consejo Consultivo CCU-HRA : Son

planes de mejora y asesorarndo al direc

adas a mejorar la experiencia usuaria_

esponsables de conocer y contrib nslos

tor del HRA para lograr los objetivo% de este

Este documento es propiedad del Hospital Region
copia parcial o total no es vélida sin la debida g

al Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman'’. Cualquier
utorizacién de la Direccion del establecimiento.
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protocolo.
DEFINICIONES.

Usuario Externo/Paciente: Es la per:
utiliza, y/o demanda atencion en sa

servicios que se prestan en nuestro e

tener informacion para entender la lab

vista de la institucién y del paciente

HRA: Hospital Regional de Antofagas

Usuario Interno/funcionario: Es la

gl

a.

sona que no pertenece a la institucion y que
ud. En torno a él se organizan todos los
stablecimiento.

ersona dentro de una institucion, esta debe
or que debe llevar a cabo desde su punto de

/usuario externo, ademas de proporcionar

informacion importante que surja de su trato con el usuario externo como de los

servicios, con el fin de mejorar su labg
Voluntariado: Conjunto de persona
hospitalizados en Hospital Regiona
remunaraicion por cdicho trabajo.

Horario de Visita: Es el tiempo precis

visitado por sus familiares, amigos o

r.
5 que sirven a la comunidad de pacientes

|, por decisidn propia yque no reciben

o en que el paciente hospitalizado puede ser
personas significativas. Cada Unidad debe

tener estipulado su horario de visitas y darlo a conocer a quienes corresponda,esto

segln escenario sanitario por pandemia.

Horario de Atencidn: Es el tiempo
atendidos por Profesional Médico o n

unidad o servicio tanto clinico, comg

reciso en el que los usuarios externos son
5 Médico para entrega de informacién. Toda

administrativo y de apoyo deben tener su

horario de atencién y disfucion segun escenario sanitario por pandemia y/o

emergencia sanitaria.
g.

externo y corresponden a datos qu

atencion (DAU, Solicitud de Hospitaliz

siguiente:

- Nacionalidad de Origen.
Residencia.

Nombre Social.

Caracterizacion del usuario: Corfesponde a la individualizaciéon de usuario

» deben estar en las documentaciones de

acion y Comprobante de Citacién) y son los

Este documento es propiedad del Hospital Region
copia parcial o total no es vélida sin la debida a

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzméﬁ”/’.dé’uglqui}er'

itorizacion de la Direccion del establecimiento.
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- Etnia.

- Idioma.

- Necesidades inclusivas.
- Caso social o situacién de calle.
- Previsién: FONASA, Isapre o Particular.

h. Guia de Orientacion: Corresponde a la guia que se entrega en cada unidad donde
contiene la informacion general de la unidad, derechos y deberes y preguntas
frecuentes.

i. Libro de Solicitudes Ciudadanas : Este libro es una extension informativa de la

OIRS, donde en cada unidad y mesones de informaciones se cuenta con un libro
para que los usuarios puedan dj}ar sus consultas, reclamos, solicitudes,
felicitaciones y sugerencias en el area,

j- Plataforma digital OIRS : implementada mediante cédigo QR que es ofra
extensién informativa de la OIRS,| donde en cada unidad y mesones de
informaciones se cuenta con el Codigg QR para que los usuarios puedan dejar sus
consultas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y sugerencias.

k. Siglas: CDT (Centro de diagnostico terapéutico), OIRS (Oficina de informaciones,
reclamos y sugerencias), SOME (Servicio de orientacién médico estadistico),
SICLOPE (Software técnoldgico paraladministrar proceso de pacientes desde su
ingreso a salida), UTI (Unidad de tratamiento Intermedio), DAU, Documento de
adecuacion al uso-Registro ingreso). FONASA (Fondo nacional de salud), TENS
(Técnico enfermeria nivel superior), HLLIO (Software técnolégico para administrar
proceso de pacientes desde urgenciarambulatorio).

. CCU-HRA : Consejo Consultivo de Usuarios, Hospital Regional Leonardo Guzman

Antofagasta.

6. RECURSOS NECESARIOS
- Horas Trabajadores.

- Material de escritorio.

Este documento es propiedad del Hospital Regional Antofagasta "Dr. Leonardo Guzman”. Cualqucer &
copia parcial o total no es valida sin la debida a Jtorizacién de la Direccion del establecimiento:
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7. ORGANIGRAMA FOCO USUARIO DE L

DURDS BTG

8. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ATE

A UNIDAD:

NCION USUARIA.

8.1 Consideraciones generales para todo funcionario:

- Debe portar su credencial de identificacion
con su funcién. En casos de realizar algun prg
para evitar riesgos. (anexo N°1)

- Revisar la caracterizacion del usuario en la
sea necesario, segln corresponda:

1. Dato Atencién Urgencia (DAU).

2. Prevision.

3. Solicitud de Hospitalizacion.

4. Comprobante de Citacion.

- Debe aplicar en todo momento “Normas bz
(Anexo N°2).

a la vista y vestuario adecuado para cumplir
cedimiento utilizar los impementos indicados

jocumentacion y actualizar en los casos que

sicas del buen trato al usuario”. Refiérase a

Este documento es propiedad del Hospital Region
copia parcial o total no es valida sin la debida a

al Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualguier
utorizacion de la Direccion del establecimiento.
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8.2 ACTIVIDAD: BIENVENIDA.

PASO PROCESO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

MEDIO
VERIFICABLE

Presentacion
1 del Personal

que lo atiende.

-Saludo

cortés:

amabl
Buenos
buenas tardes, b
noches.
-Presentarse:
(Por

nombre es...).

nombre

-ldentificar

Estamento (Por Ej..

Técnico Paraméd
turno).

-Informar la fu
general a cumpli
ej: Soy el TENS de
y estaré a su s

hasta las 20 hrs).

eji:

W

y
dias,

Lienas

Decir
Mi

el
Soy
co de

ncion
r (Por

turno

Todo funcionario

arvicio

2 individualizacion

del usuario.

-Tratar a

todosL
usuarios por su nombre

y/o como USTED.
-Preguntar su n
registral o nombre

(personas-trans).

(Anexo N° 3 Circular n°

21 de Junio 2012)
- Asignaciéon de R

cama, segun ley 2[1.120

2CUrso

los

pmbre

social

Encuesta
satisfaccion

usuario

Este documento es propiedad del Hospital Regionz
copia parcial o total no es valida sin la debida a,

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cuaidtiier
torizacion de la Direccién del establecimiento.
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-Entregar y explicar en Cada unidad
forma general 13 Guia tendra una
3 Ofertay para usuario y familiares guia,o triptico
general
presentacion de | (Anexo N°4, Ej. Guia de
la Unidad. UTIl). Guia debe ser
diferente en cada
unidad.
-Se debe informar|que en
cada unidad existe un
libro de  Solicitudes
Ciudadanas y GCodigos
QRcomo extencion
Plataforma OIRS de
OIRS ubicada 2do piso
HRA.
8.3 ACTIVIDAD: ATENCION CLINICA/ADMINISTRATIVA DEL PACIENTE
PASO PROCESO DESCRIPCION RESPONSABLE
- Explicar| al paciente cada
procedimiento o atencién al cual | Todo
Atencion directa de se sometera. (En caso de | funcionario
1 | equipo de salud. pacientes con tutor, persona | segun
significativa o Representante | estamento.

legal se

forma).

le explicara de igual

- Informar s

Asistencial

situacion san

- Informar, en

consentimiento

obre convenio Docente
para la obtencién del
informado,segun
taria si lo permite.

forma general, segun lo

Este documento es propiedad del Hospital Region
copia parcial o total no es valida sin la debida a

2l Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman'”. Cualquier. =" ||
utorizacién de la Direccién del establecimiento.
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solicitado por paciente y/o familiar o | Profesional
2 Entrega de persona significativa: medico y no
informacién . Estado general. medico
general de la . Necesidades Basicas.
atencion. OrientaciélL médicas escritas
(Certificados-ricetas, otras
indicaciones).
- Solicitar insumos de aseo Yy
confort y/u| otros insumos o
implementos,|segun la necesidad de
cada paciente.
entregar  informacion ya sea
presencial,via telefonica y/o
telematico, segun escesanio sanitario.
(por ejemplg en situacién de
pandemia)
Informar al paciente y/o familiar, amigo
o persona signjificativa:
- El o los diagnosticos médico.
- Descripcion 'y nombre del
tratamiento.
- Procedimjento y/o examenes a
realizar.
- La evolycién diaria y estado
Entrega de clinico del paciente.
3 informaciéon médica | - El tiempo estimado de | Medico tratante
y farmacolégica a hospitalizacion 'y de acto
pacientes y quirurgice en casos que
familiares. corresponda.
- Pronéstigo.
- Informacipnes  administrativas:

Este documento es propiedad del Hospital Regiona
copia parcial o total no es valida sin la debida a

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman’. Cualguier
torizacion de la Direccion del establecimiento.
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consentimientos informados,
garantias GES, ley de Urgencia,
Ley Ricarte Soto, activacion
UGCC, entre ofras.

- Indicacignes al alta.

- Deberes|y derechos del paciente
(Anexo 4).

9 ACTIVIDAD: INFORMACION DEL ALUTA, PAGO Y REFERENCIA CONTRA
REFERENCIA:
PASO | PROCESO DESGRIPCION RESPONSABLE
1 Evaluacion. | Aplicacién de Encuesta Unidad de
recaudacion.
Unidad Gestion
Usuarios
Alta atencién cerraga, se debe entregar:
- Camme de |Alta timbrado por
recaudacion.
- Epicrisis médica.
- Medicamentos.
Egreso - Entrega de ordenes de examenes,
interconsultas efc. Equipo de Salud
- Resultados de examenes (sangre,
imagenologia, informes,
Revision de - Entrega de hqra de control segin | Funcionario
pagos y disponibilidad | por  Unidad  y/o | Jnidad
cierre de escesanario sanitario pandemia. Recaudac
cuentas. En Unidad de Recaudacion, se cierra cuenta
2 Atencién Cerrada y|ordenes de Atencion
Abierta con la informacion de la atencién al

Este documento es propiedad del Hospital Regional
copia parcial o total no es valida sin la debida aut

Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualquier
brizacion de la Direccion del establecimiento.
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paciente que se registran en Sistemas
(Helio, SICLOPE, DAU).

Se verifica la prevision y de acuerdo a ello:

- Tramo Ay B cierre de cuenta.

- Tramo C debe gancelar el 10%.

- Tramo D debe gancelar el 20%.

- Particular debe
debe

atencion. (Anexo 5)

Convenios

cancelar la totalidad.

bresentar bonos de

Traslado interno, se

- Resumen de

debe entregar:

traslado meédico,

enfermeria y Matroneria.

- Ficha clinica.

Traslados externos

- Resumen de

se debe entregar:

traslado  médico,

enfermeria y Matroneria.

- Resultados de
imagenologia, i
- Formularios

destino.

examenes (sangre,
iformes, etc.).

especificos, segun

Alta Atencién Abierta, se debe entregar:

- Entrega de rece

ta

En caso de fallecimiento, se debe aplicar

el prodedimiento de

anatomia patoldgica,

ajustado hoy en dia segun situacion sanitaria

mediante el
traslado y procedi
pacientes  fallecid

confirmados con infe

protocolo actualizado de

ientos en cadaveres
bs  sospechosos ©

ccion por covid-19

-Entrega de noticia de fallecimiento a

Equipo de Salud

Este documento es propiedad del Hospital Regionz
copia parcial o total no es valida sin la debida autorizacion de la Direccion del establecimiento.

| Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualqmer
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familiares debe real
-Certificado de defu

zarlo el médico.

1cion (medico).

10 ACTIVIDAD: EGRESO ATENCION HOSPITALARIA

PASO | PROCESO DESCRIPCION RESPONSABLE
Despidase amablemente. Todo funcionario
Asegurese de que |usuario externo
. lleve todas sus pertenencias.
1 Despedida P

Si es necesario, rep

a familiar, o persona

ta la informacion

significativa.

11 ARCHIVO

Direccion, Subdirecciones , unidades de apoyo
de Apoyo y Unidades Administrativas,inspec
Unidad de Calidad y Seguridad del Paciente.

12 REVISIONES Y MODIFICACIONES DE LA

VERSION ORIGINAL.

a la direccion, Unidades Clinicas, Unidades

sion Fiscal, Empresa de Concesionaria, y

Fecha

Seccion

Modificacion realizada

Responsable

Noviembre 2021

Todo el documento

Actualizacion

Comité de
protocolos

Este documento es propiedad del Hospital Regional
copia parcial o total no es valida sin la debida aut

Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman’. Cuaiquier
brizacion de la Direccion del establecimiento.
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ANEXO N° 1 “NORMA DE PRECAUCIONES ESTANDARES PARA EL CONTROL DE
LAS INFECCIONES ASOCIADAS A LA ATENCION EN SALUD (IAAS)

Las precauciones estandares son un conjupto de medidas higiénicas que tienen como
objetivo impedir la cadena de transmision de agentes patdgenos transmitidos por la sangre
o fluidos corporales provenientes de pacientes o personal del equipo de salud.
1. UfRas cortas, limpias, sin esmalte. No jusar ufias postizas.
2. Dedos y mufiecas libres de accesorios (anillos, pulseras, relojes, brazaletes,
mufiequeras).

3. Mangas recogidas sobre el nivel de los codos.

4. Antebrazos y codos descubiertos.

5. Siempre tener el cabello tomado en la atencion directa de los pacientes.

6. No se debe usar chalecos o polar g delantales de genero mangas largas en la
atencion directa de los pacientes.

7. No se deben ingresar registros a la habitacion o unidad de pacientes.

8. No se deben ingresar a la unidad o h\%bitacién del paciente bolsos, mochilas, etc.

9. Se prohibe el uso de dispositivos méviles en las siguientes situaciones:

(1) Durante la atencion directa de| pacientes de las Unidades de Cuidados

Intensivos y de Neonatologia.

(2) Durante la realizacién de procedimientos invasivos en cualquier servicio,

incluidos  procedimientos  quirdrgicos, odontolégicos, obstétricos y

endoscoépicos.

(3) Durante la atencién en salas de aislamiento, atencién de pacientes con
precauciones de contacto o precauciones de transmision por gotitas.

(4) Durante la preparacion y dispencion de farmacos. Segun circular C37 N° 6 de

julio 2017.

10. Uso obligatorio de los Equipos de Proteccién Personal cuando corresponda.

(“Normas de Precauciones estandares p La el control de infecciones asociadas a la
atencion en salud”, Version 5 Septiembre afio 2020)

ANEXO N° 2 “NORMAS BASICAS DEL BUEN TRATO AL USUARIO”.

1. Mostrar cuidado y esmero en la aplicacion|de procedimientos.

2. Dedicarle al paciente el tiempo que éste necesite.
3. Interesarse por que el paciente comprenda la informacién que usted le esta

transmitiendo.
4. Use siempre un lenguaje claro al entregar jnformacion.
5. Responder en forma rapida a los requerimjentos del paciente.

Este documento es propiedad del Hospital Regional Antofagasta “Dr. Leonardo Guzma’n".‘CLyiéIquier‘*
copia parcial o total no es valida sin la debida alitorizacion de la Direccion del establecimiento.
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. Sea amable y cortes en la atenciény en el t
8.
9.

10. Nuestro norte es el buen frato.

(Extraido de lo que evaliia encuesta Minsal

rato.

Siempre brindar apoyo a las necesidades que el paciente tiene.

omprender lo que el paciente nos diga.

2018).

ANEXO N°3 “REITERA INSTRUCCION SOBRE LA ATENCION DE PERSONAS TRANS

EN LA RED ASISTENCIAL

Antecedentes

La transexualidad es una condicibn huam
generalmente desde la infancia, pertenecer a
indican. La transexualidad es un término com(,
decide mediante procesos médicos modificar

de la cual se siente parte, como para quien no

ana en que la cual la persona siente,
sexo opuesto al que sus genitales y fisico
nmente aplicable tanto para la persona que
u fisico de acuerdo a la identidad de genero

toma tal decision. Por tanto se entiende que

la expresion “persona trans” abarca a transgéneros, transexuales y traviestis.

Atencion de salud

1.- identificacién de la persona
L.os establecimientos de atecidn pirmaria y de

o

una persona trans deben considerar siem
(masculino o femenino) con el cual dicha pers

fegal)

En caso de gue una de gue una persona tre
identificada seguin su nombre social y género,

circular v preguntar como prefiere ser inscrita

especialidad que brinden atencién de salud

pre el uso de nombre social y el género

ona se identifica (independiente del nombre

ns o inteserx no pida vquntalrﬁi:a'm‘ nte, ser’

se le debe infromar de la existencia de ésta

v tratada.
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De esta manera se espera que al ser tomaa

proceso de atencidn de salud, se le pregunte

legal.

2.- Registros

Todos los registros utilizados durante la aten

lugar el nombre legal de la persona (consigna

lugar el nombre social con el cual dicha pers

os los datos de identificacién, propios del

a la persona el nombre social y el nombre

cion de salud deben contemplar en primer
do en el carnet de identidad) y en segundo

ona se identifica. Esto aplica para la ficha

clinica, tarjeteros, ordenes de examen, recefas, interconsultas y otros registros que se

utilicen por ejemplo con fines estadisticos (hoj

No obstante lo anterior, es imprescindible que
alencion debe ser a través del nombre social.

~

3.- Consideraciones

Al corresponder atencion por parte del equipo
dentro de la anamnesis, los antecedentes de t
y sin indicacion médica), los antecedentes qu

si esta cursando alguna etapa descrita en la vi

Fn esie sentido, el equipo de salud debe
nccesarias para facilitar la atencion segun se
realidad de la persona v las caracteristicas

estab

lecimiento de atencion.

de estadistica diaria de atenciones)

la identificacion verbal durante el trato y la

e salud se debe considerar como relevante
ratamientos hormonales administrados (con
rargicos y/o de uso de implantes, asi como

3 clinica ( por ejemplo: experiencia vida real)

realizar en lo posible, las coordinaciones
describe en la via clinica de acuerdo a la

je la red asistencial a la que pertenece el

Este documento es propiedad del Hospital Regiona
copia parcial o total no es valida sin la debida aU
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ANEXO N°4 “GUIA PARA USUARIO Y FAMILIARES”

Informar sobre el servicio que entrega la Unidad:
1. Bienvenida.

Caracteristicas de la unidad.

Equipo de salud y administrativo.

Equipamientos existentes.

Procedimientos que se realizan en la unidad.

Alimentacién del paciente.

Movilizacion.

© N o g k0N

Higiene.
9. Prevencidn de riesgos.
10. Ocio y diversion.
11. Normativas.(HORARIO DE VISITA,SEGUN|CONTEXTO SANITARIO)
12. Traslados.
13. Asistente social.
14. Cuidese.
15. Deberes y derechos.
(Extraido de Guia para Usuarios y Familiares UTI, 2019).

Este documento es propiedad del Hospital Region‘al Antofagasta “Dr. Leonardo Guzman”. Cualquier
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ANEXO 6 “PAGO-PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ALTA MEDICA”(VERIFICAR

CON RECAUDACION).

Una vez que los pacientes se les ¢
dirigirse a unidad de recaudacion de

enfermera/o del mismo servicio clinico

a el alta del servicio clinico, estos deben
hospitalizacion (ubicados en hall principal)

Deben presentar carné de alta mas la epicrisis. (estos son entregados por

en donde estuvo hospitalizado).

El paciente debe salir con su previ
Si se encuentra sin prevision
trabajadora social del piso dondk
Si es convenio: debe presentar
Paciente particular: debe cancel

Si paciente acredita que corresponde
Auge/ges: esta unidad debe in
posterior a ello se dirige a unida
Prais: debe presentar carné de
a ese programa.

El copago es de acuerdo al tramo de
debe cancelar el 10% del total de su

cancelar el 20% del total de su cuenta,

100% de la cuenta, pacientes que se
ordenes de atencion o bonos de aten

g

6n de salud regularizada:

urante su hopsitalziacion: debe dirigirse a
> esta hospitalizado.

rden de atencion o bono.

ar el total de su hospitalizacion

a algun programa como:

dicar la canasta y timbrar el carnet de alta,
1 de recaudacion.

beneficiario que lo acredite que corresponde

paciente si es paciente Fonasa tramos “c”
cuenta, si corresponde a tramos “d” debe
si es particular o Isapre , deben cancelar el
atienden bajo convenio, deben presentar sus
cion médica, los que son entregados por su

respectiva institucion y cancelar su atencién con ellos.

Pago del programa medico
Una vez valorizada la cuentaen lo
los tramos a y b finalizan su pro

s modulos de recaudacion de hospitalizacion,
ceso en estos modulos, y se otorga su alta

meédica, pero aquellos tramos
después que valorizan su prog

ue les corresponde cancelar un copago,

rama en los médulos de recaudacion deben

|

dirigirse a las cajas de recaudacidn ubicadas en el cdt (sector cae).

o Medios de pago efectivo y redba

Una vez realizado estos tramites, el recau
acreditan que alta médica fue finalizada conf
* Una vez que se produce el cierredelas c
(feriados, sabados y domingo). El procedi
de urgencia, que cuenta con caja habilita

ador timbrara y entrega documentos que
rme. T
jas ubicadas en el cdt, y Ios ,
iento del alta se debe reahzar

las lnhablles
‘la: unld‘ad
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ANEXO N° 7 INDICADOR DE MEDICION:

Nombre del

Indicador

Cumplimiento de lainc

usuario en la induccién

srporacion de protocolo de atencidn de

nstitucional

Tipo indicador

Resultado

Férmula

Si/no dicotomico

Umbral de

cumplimiento

100%

Justificacion

Que todo personal que

para su posterior aplica

ngresa a la institucion, conozca el protcolo

Cion en su puesto de trabajo.

Fuente primaria

Presentacion de la indugcion.

Fuente secundaria

Na

| Metodologia

Una vez aprobado protdcolo , se enviara a jefe de capacitacion , para

gue este sea ingresado
induccion institucional.

como tematica dentro del proceso de

Periodicidad

semestral

medicidn

' Responsable de la

Comité Satisfaccion tratp usuario

Este documento es propiedad del Hospital Region
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Nombre del

Indicador

% de cumplimiento de difusién del protocolo a unidades
clinicas y apoyo del hospital regional de antofagasta

Tipo indicador

Resultado

cumplimiento

Férmula N° de unidades clini¢cas y apoyo con difusion del protocolo /
N° total de unidades ¢linicas y apoyo del HRA x 100
Umbral de 85%

Justificacion

reforzar el protocolo ¢on unidades clinicas y apoyo del HRA,

con el objetivo de mejorar el trato al usuario a través de

capsula.

Fuente primaria

Lista de asistencia

Fuente secundaria

Na

Metodologia Realizar capacitaciéon a cada unidad clinica y de apoyo del
hospital regional de Antofagasta mediante capsulas educativas
Periodicidad semestral

Responsable de la

medicion

Comité Satisfaccion trato usuario

Este documento es propiedad del Hospital Region
copia parcial o total no es valida sin la debida a
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Nombre del % de cumplimiento de difusién del protocolo a jefaturas
Indicador medicas y supervisoras de areas clinicas y de apoyo del

hospital regional de antofagasta

Tipo indicador Resultado

Férmula N° de jefaturas medicas y supervisoras clinicas y apoyo con
difusion del protocolo|/ N° total de jefaturas medicas y
supervisoras clinicas |y apcyo del HRA x 100

Umbral de 85%

cumplimiento

Justificacion Difundir el protocolo a jefaturas medicas y supervisoras
clinicas y apoyo, conlel objetivo de mejorar el trato al usuario

en la institucion.

Fuente primaria Lista de asistencia

Fuente secundaria | Na

Metodologia Realizar difusion masiva a jefes médicos y supervisoras
clincas y unidades de apoyo mediante capsulas y material de

apoyo

Periodicidad Semestral

Responsable de la | Comité Satisfaccion trato usuario

medicion
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