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Abstract

This social intervention project based on the ni@eHuild a good relationship between users andiaffs

treatment of Primary Care by Design and Implemémabf an intervention model that considers the
construction of agreements or contracts that takenput problems frequently mentioned in the claims

established in abuse.

Understanding that the deal is a good indicatorefemluation inherent in health systems, where ther u
perception and the official is an unresolved isslgspite being approached from a variety of stiase@ur
group has estimated the

operational definition of treatment based on Od#ah in Operating Manual MINSAL OIRS and consideri

the following components of the deal.

Este Proyecto de Intervencién social se fundamentn la necesidad de construir una relacién de bug
trato entre usuarios y funcionarios de Atencién Bmaria, mediante el Disefio y Aplicacion de u
modelo de Intervencién que considere la construcaiéde acuerdos o contratos, que tomen como insu

los problemas mas frecuentes mencionados en losleanos tipificados de mal trato.

Entendiendo que el buen trato es unnidicador de evaluacién inherente a los Sistemas &alud, dondg
la percepcion del usuario y del funcionario es unetma pendiente, a pesar de haberse abordado de

variadas estrategias, nuestro grupo ha estimado ldefinicibn operacional de trato basada en |

Orientacion MINSAL en Manual Operativo de OIRS y casiderando los siguientes componentes (
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PALABRAS CLAVES

Derechos Basicos

A. Autonomia: Significa libertad para “autodirirgirse” vy
“empoderamiento” del usuario.

B. Trato digno: Derecho a ser tratado como persona. Libertadagded,
intimidad, trato cordial.

C. Confidencialidad: Salvaguardar informacién. No divulgar sin
consentimiento del usuario.

D. Comunicacion: Derecho a preguntar lo que considere necesario y
recibir informacion relacionada con su padecimieaio forma clara
para él.

E. Atencion de calidad al usuario y atencion prontaAtencion debe ser
provista rapida y oportunamente.

F. Ceremonia: Acto exterior arreglado por ley estatuto o costuermra dar culto a
lo divino y o profano. Serie 0 conjunto de forrdalles para cualquier acto publico
o solemne. Conjunto de reglas practicas.

G. Protocolo: Es la aplicacion practica y concreta del ceremonial
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MARCO TEORICO HISTORICO

LA NACION: DIA DEL BUEN TRATO

Publicado el Miércoles 27, Octubre 2010

El 27 de octubre se celebra el Dia Internacional Buen Trato, oportunidad en la que es oportuno restar el buen
trato, indica Paula Antlinez, académica de Trabajo &ial de la Universidad Andrés Bello.

Dia del Buen Trato

E oy 27 de octubre es el Dia Internacional del

Buen Trato y no es posible dejar de pensar
en la reciente muerte del pegueno Borja Lopez, que sufrico
por mas de cuatro horas encerrado en un auto.

Si bien las razones de este lamentable accidente no se
definen aun, existen versiones gue indican que podria
haberse tratado de un castigo. De ser asi representaria
una practica inaceptable.
Esta situacidodn nos debe hacer reflexionar como so-
ciedad, respecto del trato que damos a nuestros hijos
v a los demas. El buen trato no sélo se relaciona con
el maltrato infantil o la violencia intrafamiliar, en los
contextos microsociales, sino que se extiende a las
dimensiones meso y macrosociales.
Esto incluye la creacion de espacios de interaccion vy
comunicacion gque permitan acceder a un horizonte
comun de significados, donde se compartan conceptos,
se promuewvan consensos y disensos; avanzar en la
creacion de objetivos y proyectos comunes, asi como
en la declaracion de las diferencias, las diversidades v
especificidades de los contextos.
La celebracion de este dia debe asumirse desde los
hogares, las pautas de crianza, en los lugares de
trabajo. en las comunidades, desde el gobierno yv ante
todo se debe consensuar en qué es el buen trato desde
la perspectiva de cada persona, de cada trabajador,
para lograr promoverlo.
En esta linea es muy oportuno operacionalizar en un
continuo el buen trato y el maltrato, desde la perspectiva
de la educacion, promocion y la prevencidn.
SCOmo explicar pautas de buen trato a una persona
que esta acostumbrada a golpear a sus hijos como
forma de crianza?
Ese es un ejemplo del desafio que se debe asumir como
compromiso desde el gobierno, el tercer sector y los
privados, basados principalmente en coOmo incorporar
desde la institucionalidad a todos los actores involucra-
dos, informando desde la comprension de la realidad
que cada uno tiene de este tema.
Paula Antianez Diaz
Acadéemica Escuela Trabajo Social
Universidad Andrées Bello

uUuNAE
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MARCO TEORICO MINISTERIAL

Gobierno
de Chile

AREA GESTION ESTRATEGICA
META SANITARIA

Herramienta que, tiene por objetivo el mejoranueté la atencién proporcionada a los
usuarios de los Servicios de Salud, conforme alréddecN® 123 del afio 2004, que
reglamenta el otorgamiento de asignacion de estmqdr desempefio colectivo. Las metas
involucradas se negocian al inicio de cada afiogvaluacion es cuatrimestral.

Las Lineas Estratégicas para el afio 2011, tienerésiasis en:

<
-
* Mejorar el nivel de salud de la poblacion, aptéridose a los problemas sanitarioss
mediante estrategias de promocion y prevencionangjaando una atencién médicaz
oportuna y de calidad cuando ésta se requiera.

ZALE

» Mejorar las intervenciones clinicas, especialmesrt las areas de apoyo dlagnostlceg
clinico terapéutico, para entregar una mejor cdlefalos servicios asistenciales

ELG

* Fortalecer la coordinacion, desarrollo y gestil@nla red asistencial de los servicios degc;
salud y cumplir el regimen de garantias en saludocome a la legislacion vigente en la g
materia

ICIPAL G

 Fortalecer las competencias laborales en los tamlgiel nuevo modelo de atencion,©
sistema de garantias en salud, calidad de la ategdrato al usuario y mejoramiento de la5
gestion de la red asistencial.

N M

Herramienta que, tiene por objetivo el mejoramietéola atencién proporcionada a los®
usuarios de los Servicios de Salud, conforme alrédecN® 123 del afio 2004, que <
reglamenta el otorgamiento de asignacion de esiBmdr desempefio colectivo. Las metas’
involucradas se negocian al inicio de cada afiogvaluacion es cuatrimestral.

Las Lineas Estratégicas para el afio 2011, tienénfssis en:
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* Mejorar el nivel de salud de la poblacién, apicidose a los problemas sanitarios
mediante estrategias de promocién y prevencionangiaando una atencién médica
oportuna y de calidad cuando ésta se requiera.

* Mejorar las intervenciones clinicas, especialmest las areas de apoyo diagndstico
clinico terapéutico, para entregar una mejor cdl@alos servicios asistenciales.

* Fortalecer la coordinacion, desarrollo y gestilénla red asistencial de los servicios de
salud y cumplir el régimen de garantias en saludocme a la legislacion vigente en la
materia.

» Fortalecer las competencias laborales en los tamiglel nuevo modelo de atencion,
sistema de garantias en salud, calidad de la étegdrato al usuario y mejoramiento de la
gestion de la red asistencial.
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LA IMPORTANCIA DEL BUEN TRATO.

Lo que se adorna y se hace agradable, la condueaida persona, son sus cualidades y buen
comportamiento, y lo que la convierte en desagrdéamn sus defectos, su mal comportamiento

Dice un pensamiento.- Muchos de los éxitos en ldavdependen de como
uno sepa tratar a los demas.

Lo que se adorna y se hace agradable, la conduetand persona, son sus
cualidades y buen comportamiento, y lo que la cennd en desagradable
son sus defectos, su mal comportamiento.

Recordemos que todas las buenas cualidades quenhacena persona
agradable para usted, son las mismas que usted tbatee para resultar una
persona agradable a los demés, por esto, observéasosualidades que le
son agradables en lo demas, y que usted se pre@inlas tiene o no y se
preocupe por cultivarlas.

No solamente para la convivencia pacifica y amadxieel hogar es necesario
el buen trato, lo es también para toda relacion aoman Por ejemplo, por
cuanto caracter o educacion una persona trata bhidas demas, sin duda
tiene éxito en cualquier tarea u oficio que empremddesarrolle en la vida.

Se escucha decir a empleados de bancos, de faboicksotras instituciones
en general: “A mi Jefe lo queremos todos porque uma persona bien
centrada, tiene buenas acciones. Lo dicen con sidad, porque en efecto
su jefe tiene una distinguida educacion y buenosiates y sabe tratar con
respeto”.

En el trabajo, el hogar y la actividad social, sscé estrictamente necesario
la ecuanimidad, el respeto y la tolerancia, quienpuede ejercitarla, sufre .
invariables choques y lamentables pérdidas, porges una persona mal
calificada por sus constantes riflas y disgustos.

La ciencia de las relaciones humanas y la verdaedehacacién consiste, en
preparar y formar a la persona para lograr cada wezmayor grado de
madurez emocional y control de si mismo, puesto,geinico medio para
gue pueda tener las capacidades requeridas pargptada libre vy

espontdneamente a la vida, es aprendiendo a respeatantrolar y distinguir

su conducta.

El buen trato se aprende en el hogar. Los padrestaoto deben ser como
los buenos jefes que se ganan el carifio de suslirbhas por medio del
buen trato.

Pero sus hijos, a su vez deben ganarse la benevi@ete sus padres. En
efecto a veces sucede que, los hijos pretendenrdaciltima palabra en el
hogar, las buenas maneras no se les ceben en kzaalkl resultado es que
los padres cambian de actitud y se vuelven sevefasla armonia del hogar
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juega un panel muy importante el buen trato de dass para los otros. No
nos arrepentiremos nunca si a tiempo sabemos frenestros instintos
violentos y usamos las buenas maneras con todos, iNmmos ganando la
simpatia de todos, el respeto y la amistad. Sinadpritarios ni pretender
autoridad, se nos escucha con atencion cuando hedslay se nos sigue en
lo que digamos.

Si, por el contrario, somos toscos en modales ygaws en el lenguaje, la
gente nos desprecia y nos vuelve la espalda. Nasami mejor somos
nosotros los que nos buscamos ese aislamiento. dNestaremos bien ni en
el hogar, ni en el trabajo. Seremos eternos amargad

Hay muchas personas que tienen un caracter ofensivioque quizas se den
cuenta de ello, y con gran desencanto ven como uriagpersona entabla
amistades duraderas con ellas ;por esto, a caddeaigorresponde investigar
y darse cuenta que concepto se forma la gente lbes ¢l pide ayuda a sus
amigos de mas confianza. No olvidemos que es még ftar un vicio que
reconocer una virtud.
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MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO(A)
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3.2. Las expectativas de los ciudadanos y ciudadana
II. PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO(A )
1. Presentacién personal
2. Presentacion de los puestos de trabajo
3. Presentacion de los puntos de servicio persoredo
4. Guia para la prestacion del servicio personalizi

5. Guia para la atencidn de personas con discapaait de la tercera edad y mujeres
en estado de embarazo

6. Guia para la prestacién del servicio telefénico.

7. Consejos para tratar a un ciudadano o ciudadanaconforme

8. Guia para dar una respuesta negativa a un ciudado o ciudadana
[Il. CONCLUSIONES
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-INTRODUCCION

El Manual de Servicio al Ciudadano(a)en el APS Corporacién Municipal La Serena, es
un documento que busca organizar de manera unifeamas aspectos del servicio que se
brinda a los ciudadanos y ciudadanas al moment@ogecarse a la Administracion
Primaria para obtener informacion, realizar un tt@nsolicitar un servicio a formular un
reclamo.

El servicio que se ofrece en los puntos de senatigiudadano(a) de los CENTROS
SALUD FAMILIAR, CENTROS COMUNIRARIOS, CENTRO DE SAUD RURAL Y
CLINICA DENTAL debe ser prestado de la mejor forpwsible para que la ciudadania,
gue es nuestra razon de ser, sienta que estamosant) para ella y que nos esforzamos
por satisfacer de manera amable y eficaz los ragigtos que nos presentan.

Brindar un servicio de calidad requiere ante toddadvoluntad y el compromiso de cada
uno de nosotros(as), los servidores y servidorasod&acto con la ciudadania, cualquiera
gue sea nuestro lugar de trabajo. Brindar a lo$(@litantes de La Serena el servicio de
excelencia que merecen debe convertirse en un gitom®mun, en una meta conjunta, en
una forma de vida para quienes tenemos el honserdgervidoras y servidores publicos.

Los protocolos de servicio son una herramientapatih mejorar de manera importante la
imagen que los ciudadanos y ciudadanas tiene LauGaia Serena y son una muestra de
coherencia y confiabilidad; tienen, ademas, laajarde convertir las cualidades generales
de un buen servicio en actos especificos que parmoiirecer el mismo nivel de servicio
hoy, mafiana y siempre. A este propésito cominmesejue ponerle corazon, mistica y
nuestras manos, que son para servir.
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I
EL SERVICIO AL CIUDADANO(A)

1. ¢ QUE ES EL SERVICIO AL CIUDADANO(A)?

El servicio es una filosofia de vida que nos imauto®mo personas o entidades, a ayudar a
los demas; es aquella vocacion interna que nos raongte con el otro a satisfacer sus
necesidades, sus requerimientos, sus expectatingsietudes.

En la Administracion AP de Salud entendemos elisienal ciudadano(a) como nuestra
razon de ser. Los ciudadanos y ciudadanas som eleefa gestion publica y todos y cada
uno de nuestros esfuerzos deben estar dirigidaisdager sus necesidades y garantizar su
bienestar individual y colectivo.

El servicio al ciudadano(a) en AP de Salud debareditigido a facilitar el que los
ciudadanos y ciudadanas cumplan con sus deberestates y a que les sean reconocidos
sus derechos, contribuyendo asi a elevar la catldadda en nuestra ciudad.
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2. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO(A)

Para que un servicio al ciudadano(a) sea realnintmlidad, debe cumplir con algunas
caracteristicas o atributos. A continuacion secretean LOS SEIS ATRIBUTOS DEL
BUEN SERVICIO AL CIUDADANO(A).

1. CONFIABLE :
Que se presten los servicios de tal forma queilmadanos y ciudadanasnfien en la exactitud de

la informacion suministrada y en la calidad dedesvicios recibidos, respondiendo siempre con
transparencia y equidad.

2. AMABLE:
Que se brinde a nuestros ciudadanos y ciudadamsasvitio solicitado de una manera respetuosa,

gentil y sincera, otorgandoles la importancia quengrecen y teniendo una especial consideracion
con su condicién humana.

3. DIGNO:
Que el servicio a que tienen derecho se brindesjamforma posible a todos los ciudadanos.
4. EFECTIVO:

Que el servicio responda a las necesidades ytsoiés de los ciudadanos y ciudadanas, siempre
gue éstas se enmarquen dentro de las normas \ip@sa@ue rigen nuestro accionar como
servidoras y servidores publicos.

5. OPORTUNO:
Que el servicio sea agil y se preste en el tienspabkecido y en el momento requerido.
6. FORMADOR DE CIUDADANOS Y CIUDADANAS:

El servicio bien prestado debe informar con claridd a los ciudadanos y ciudadanas sobre sus
derechos y deberedrente a la Administracion de Salud vy orientartos precision sobre como
proceder en cada caso particular.
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3. ¢, COMO PODEMOS PRESTAR UN SERVICIO DE CALIDAD AL

CIUDADANO(A)?

Prestar un servicio de calidad a los ciudadandsidadanas requiere ante todo de nuestro
compromiso y de que realmente asumamos de manemrtcional como afectiva, que
ellos merecen nuestra dedicacion y esfuerzo puetasazon por la cual nosotros hoy nos

desempefiamos como servidoras y servidores puldictss Administracion de Salud.

No es habitual que las entidades publicas y a passque en ellas laboran estén orientados
hacia el servicio al ciudadano(a). Usualmente, emizdad o un servidor o servidora se

evallan mas con base en su capacidad para ejduetasea tareas o recursos, que por el
servicio que presten a la ciudadania aun cuandeniadades fueron creadas para llevar

algun servicio al ciudadano(a).

Para lograr ese cambio de cada uno(a) de nosayosémia una gestion orientada al
servicio al ciudadano(a) debemos trabajar juntps{asa reforzar los nuevos propositos y
desarrollar actitudes, habilidades y conductasiustis de servicio.

1. Amabilidad y Cortesia.

2. Sensibilidad.

3. Comprension.

4. Tolerancia y Paciencia.

5. Dinamismo.

6. Razonamiento, persuasion.

7. Capacidad para escuchar.

8. Capacidad para asesorar y orient
9. Autocontrol.

10. Creatividad.

LAS SERVIDORAS Y
SERVIDORES PUBLICOS
DEBEMOS, CON EL
APOYO DE LA
ADMINISTRACION,
DESARROLLAR LAS
SIGUIENTES

HABILIDADES Y
APTITUDES:
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Estas habilidades y aptitudes se ejercitan cuamegstgmos un servicio que se enmarca
dentro de los seis atributos del buen servicioumladlano(a).

Adicionalmente, es de suma importancia empezanaces a los ciudadanos y ciudadanas;
sus necesidades, expectativas y gustos.

3.1 CONOCIENDO A NUESTROS CIUDADANOS Y CIUDADANAS

Como ya se mencioné anteriormente, los ciudadamosdadanas son nuestra razon de ser
en la Administracién de Salud y nuestros esfuerzamergia deben estar dirigidos a
servirlos(as) cada vez mejor.

Para esto debemos reconocer su importancia y cdos@s); como primera medida,
tengamos siempre presente gueOS CIUDADANOS Y CIUDADANAS LES GUSTE
QUE:

Los(as) tengamos en cuenta.

Les demos importancia.

Los(as) tratemos amable y respetuosamente
Los(as) atendamos con calidez y agilidad.
Comprendamos su situacion.

Los(as) orientemos con precision.

Les ofrezcamos alternativas de soluciéon

NookrwbhPE

EIVIDELA

Debemos siempre tener en cuenta que los ciudadarodsdadanas que se acercan
nuestros puntos de servicio al ciudadano pregymaho que buscan pero lo que espera
recibir va mucho mas alla. Ellos y ellas esperanaimtros(as):

Una actitud amable de nuestra parte.
Comprension.

Un trato equitativo.

Opciones y alternativas para resolver sus inquéstud
Informacion precisa.

Al A
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3.2. También debemos tener claras cualet ASh\EXPECTATIVAS DE LOS
CIUDADANOS Y CIUDADANAS CON RELACION A SUS INTERACC IONES

CON LOS Centros de Salud de comuna La Serena.

ELLOS (AS) EXIGEN:

Comprension de sus necesidades.

Eficiencia en la realizacion de nuestro trabajo.

Confiabilidad en las respuestas y compromisos.

Respaldo y garantia de resolucion de sus inquistygeoblemas.
Respuestas claras a sus preguntas.

Respuesta oportuna a sus solicitudes.

Atencion efectiva a las quejas y reclamos.

Disponibilidad para atenderlos(as) de forma resysstly amable.

© 0N o gk wDbdRE

Seguimiento al desarrollo de sus tramites.

10. Sinceridad y precisién cuando averiguan por eldestaal de su peticion.
11. Excelente ambiente en el punto de servicio al dade.

12.Buena presentacion personal de quien los atiende.

Luego de conocer estas premisas del servicio,rearen materia exponiendo uno a uno
los protocolos que seran unificados en todos loggsude servicio al ciudadano(a) del
Centro Salud para, de ésta manera, mejorar laachtldl servicio que brindamos, buscandox
servir a nuestros ciudadanos y ciudadanas tal senhm merecen y esperan.

ZVIDEL

A continuacion se plantean diversos protocolosajser aplicados en los diferentes puntoéﬂ
de servicio al ciudadano(a) serviran no sélo paealos ciudadanos y ciudadanas remba@
un servicio mejorado y satisfactorio, sino tamhpé@mna que la imagen del Centro de Salud}
ante la ciudadania cambie de manera positiva ygraea un mejor ambiente de trabajo en;
cada uno de los puntos de servicio al ciudadano(a).

ABRI

O
No olvidemos que cada contacto con un ciudadanaudadana es una maravillosa =
oportunidad para sorprenderlo(a) gratamente cosewicio de calidad. "Nunca tenemos=
una segunda oportunidad para causar una buena glimmeresion”.
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PROTOCOLOS PARA UN BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO (A)

1. PRESENTACION PERSONAL

La apariencia personal de las servidoras y semsdate los puntos de servicio al
ciudadano(a) produce un gran impacto en las pessampienes servimos. Los uniformes
mal tenidos o incompletos o una forma de vestira@ado osada o descuidada crea una
impresion negativa; hace que los ciudadanos y dams se formen una impresion de
anomalia en el punto de servicio.

Los ciudadanos y ciudadanas esperan de nosotras{@g)resentacion que sea apropiada
para la tarea que desempefiamos, que le de impartgnestatus a nuestro punto de
servicio.

Reforzar la imagen integral de los Centros de Sdéuth comuna La Serenal a través de la
presentacién personal de las servidoras y senddmiblicos que sirven a los ciudadanos y
ciudadanas.

¢, Qué hacer?

Las servidoras y servidores publicos estaran sietign presentados(as), uniformados(a
cuando asi se determine e identificados(as) correspectivo carné a la vista deI
ciudadano(a).

oELA

El personal de servicio al ciudadano(a) dotadouddbrme establecido para las entidade
distritales, debe portarlo siempre, tal como lalgstice el siguiente modelo.

GABRIEIYGONZALEZ

Los anteriores elementos seran entregados a Mda@is y servidores publicas de acuerdo_.
con las normas vigentes y segun el esquema gueadedida Entidad; las medias y losa
zapatos que complementan el uniforme seran deuasstparticular de cada uno. Los—
uniformes se rotaran cada dia de acuerdo con rgracion definida por la Entidad o 2
Centro de Salud o, si es del caso, la DirecciérSdeid al Servicio al Ciudadano. El
uniforme debe estar siempre impecable.

ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MU
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2. PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

El cuidado y apariencia de los espacios fisicosdeotrabajamos tiene un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano(a); urstoude trabajo sucio, desordenado y
lleno de elementos ajenos a la labor que se ddaarda la sensacion de desorden,
descuido y desorganizaciéon no solo atribuible alider o servidora que ocupa el lugar
sino al punto de servicio en general.

Ofrecer a los ciudadanos y ciudadanas, a travésrdeh y la pulcritud de nuestros puestos
de trabajo, una sensacién de armonia en el punsergieio y eficiencia en el desempefio
del trabajo a nuestro cargo, ademas de facilitastna labor individual.

¢, Qué hacer?

Mantener los puestos individuales de trabajo omgalus pues, en gran medida, los
ciudadanos y ciudadanas percibirdn cuan organiapgofompetente es tanto el servidor o
servidora como la Entidad por el aspecto de lostpsale trabajo.

El puesto de trabajo desde donde se sirve al cundaéstara siempre bien presentado; para
esto se deben seguir las siguientes recomendaciones

« Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

« Las carteras y demas elementos personales debguasdados fuera de la vista del
ciudadano(a).

« No se deben tener elementos distractores tales cadims, revistas, fotos, adornos
y juegos en el puesto de trabajo.

« No se consumirdn comidas ni bebidas en los pudsttrabajo.

« La papeleria e insumos deben estar guardados egalatas del escritorio y
solamente una cantidad suficiente en el dispensdelqrapel (impresora o porta-
papel).

« Los documentos deben ser archivados lo antes ppsibbndo se trate de un
archivo temporal. )

« La papelera de basura no debe estar desbordada.
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PRESENTACION DE LOS PUNTOS DE SERVICIO AL
CIUDADANO(A):

Objetivo

Ofrecer a los ciudadanos y ciudadanas espaciodaes, limpios y organizados que
ellos(as) identifiquen facilmente como puntos deis® al ciudadano(a) distritales y
donde puedan recibir de una manera digna un Of&mNacio.

¢, Qué hacer?

Nuestros puntos de servicio al ciudadano(a) debelingpios, ordenados, y en lo posible,
cumplir con los pardmetros de la imagen Instituaion

CONSEJO ADICIONAL:

Los sellos, impresoras, fgzentre otros deben ser revisados
diariamente antes de iniciar su labor y contar coml soporte o
cargue oportuno.

¢, Como hacerlo?

Cada punto debe implementar las siguientes rutieaseo y mantenimiento preventivo.

RUTINAS DIARIAS
Mafhana

- Limpiar las areas externas de los puntos o arezaloigo y de atencion o servicio
al ciudadano(a).

- Limpiar las areas de servicio al ciudadano(a), it&sry pagos.

- Limpiar los puestos de trabajo y sus respectivospes.

Limpiar las oficinas administrativas y bafios.

- Mantener las paredes y los interruptores limpios.

Tarde

- Efectuar mantenimiento a las areas externas daulut®s de servicio al
ciudadano(a), incluyendo jardines, andenes, materas
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PARQUEADEROS O ESTACIONAMIENTO VEHICULOS

En los puntos de servicio al ciudadano(a) dondrisate con parqueaderos, éstos deberan
ser:

+ Comodos.

« Seguros.

« Organizados.

+ Bien sefalizado.

« Ofrecer parqueo preferencial a personas con disichguh

En los puntos de servicio al ciudadano(a) en l@srguse cuente con parqueaderos, se debe
brindar informacion a la ciudadania acerca de émgyeaderos mas cercanos.

4. GUIA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO PERSONALIZA DO

Objetivo

Ofrecer a los ciudadanos y ciudadanas un servfitierte y oportuno, con la dedicacion,
calidad y respeto que ellos y ellas se merecen.

Posicionar un protocolo de servicio personalizade@kCENTRO DE SALUD DE LA
COMUNA LA SERENA para que el servicio y/o atenciones a la ciudadanicualquiera
de los puntos sean siempre similares.

¢, Qué hacer?

Sus modales hablan por usted; éstos brindan auldadania una imagen positiva 0%
negativa, tanto de usted como del Centro del Sddethemos tener en cuenta que comag:
servidoras y servidores publicos del Distrito, sent@ representacién del mismo y elZ
primer y principal contacto que las ciudadanasugailanos tienen con la Administracion®,
de Salud.

ONZALEZVIDELA

Desde la primera persona que recibe a las ciudadacaidadanos a la entrada de cad
punto del Centro de Salud al ciudadano(a), hasiendos despide, debe hacer sentir a
ciudadano o ciudadana bien atendido mientras sitsvpara lograr este proposito nuestra
servidoras y servidores publicos seguiran la sigaieutina:

—TVAONICIPA

PORACIAN

- Haran contacto visual con la ciudadana o ciudadasde el momento en que se legs
acerque. ©
« Saludaran a la ciudadana o ciudadano de inmediatmanera amable y sin esperar
a que sean ellos(as) quienes saluden primero.

ASISTENTES SOCIAL
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- Daran a la ciudadana o ciudadano una atencion etapl exclusiva durante el
tiempo del contacto.

- Utilizaran los 30 primeros segundos para sorprefad@rablemente la ciudadana o
ciudadano, con un trato cordial, espontaneo y since

- Trabajaran para garantizar la satisfaccion deddadana o el ciudadano; seran sus
asesores.

- Demostraran entusiasmo y cordialidad.

« Usaran el sentido comun para resolver los incoevees que se presenten.

« Haran que los ultimos 30 segundos cuenten paragamtun producto satisfactorio y
finalizar el servicio expresando una despedidaiabrd

¢, Como hacerlo?

VIGILANTE

En caso de no existir informadores(as) o anfitrs¢ag), la primera persona que recibe a las
ciudadanas y ciudadanos cuando se acercan a cattagaiservicio al ciudadano(a) son
los vigilantes:

« Sies del caso, abrir la puerta cuando el ciudadaniodadana se aproxime.

« Hacer contacto visual cuando el ciudadano o ciutiada acerque.

- Saludar diciendo: Buenos dias (tardes), bienvea)do(y continua.

- Orientar al ciudadano o ciudadana al punto o sergalicitado o indicado, segun el
proceso establecido.
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ANFITRIONES (AS), INFORMADORES (AS)

En caso de que en el punto de servicio al ciudgdahaya informadores(as) o anfitriones
(as), estos(as) deben:

« Hacer contacto visual con el ciudadano(a) que secac
« Saludar amablemente a los ciudadanos y ciudadaiasdb:

/7 "Bienvenido(a), mi nombre es (nombre y apellido...),

que servicio solicita? Por favor dirijase a ...".

« Orientar al ciudadano(a) al punto o servicio sta@bd o, segun el proceso
establecido, indicarle como proceder.

SERVIDORES(AS) DE PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO(A)

Dado que los servidores y servidoras de punto déc8e son quienes resolveran las

inquietudes de las ciudadanas y ciudadanos, so® (@) quienes mejor deben servir a la
ciudadania, buscando su satisfaccion o al mensedaridad de que se resolveran susg
peticiones en el menor tiempo posible. Se debe tameuenta siempre:

- Mirar a los ojos al ciudadano(a) y sonreirle clease acerque.

- Saludar siguiendo la siguiente férmula: "Buen@s dtardes), mi nombre es (nombre
apellido...). En qué puedo servirle?"

- Si debe retirarse del puesto de trabajo parazegahlguna gestion relacionada con |
solicitud presentada por el ciudadano o ciudadana:

1. Expliquele porqué debe pedirle que espere y det&lanlo aproximado del tiempo
que tendra que esperar.

2. Pidale permiso antes de hacerlo esperar.

3. Espere a que el ciudadano o ciudadana le conteste.

4. Al regresar al punto diga: "Gracias por esperar".
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- Si la solicitud del ciudadano(a) no puede seuela en ese punto de servicio, indique al
ciudadano(a) el punto de servicio al que debeitseg

1. Explique porqué debe remitirlo(a).

2. Si el punto al cual debe remitirlo(a) no se ena@eah la misma sede, dé por
escrito al ciudadano(a) la direccién del puntowall @lebe acudir, el horario
de atencion, los documentos que debe presentaey,msible, nombre del
servidor(a) que lo atendera.

3. Si el puesto al cual debe remitirlo se encuentreanlo en el mismo lugar:

- Indique al ciudadano(a) el puesto al cual debgidse.

- Ponga en conocimiento del servidor(a) que debedat al ciudadano(a) remitido(a), el
asunto y el nombre del ciudadano(a).

- Si la solicitud del ciudadano(a) no puede saneksa de forma inmediata:
1. Explique la razon de la demora.
2. Informe la fecha aproximada en que el ciudadane@pira respuesta vy el

medio por el cual se le entregara.

- Finalice el contacto adecuadamente:

=

Retroalimente al ciudadano(a) con lo que se vacarhai es que queda
alguna tarea pendiente.

Pregunte: "¢ Hay algo mas en que pueda servirle?"

Agradezca al ciudadano(a) el habernos dado lawmdetd de servirle.
Deje por escrito las tareas pendientes.

Haga seguimiento hasta que se de respuesta atiaafa).

abrwn

Nota: En ningun caso debe presentar
una actitud de obstruccién al acceso
o desconfianza con relacion al
ciudadano(a).

RECOMENDACIONES GENERALES PARA VIGILANTES,
ANFITRIONES(AS), ORIENTADORES(AS), INFORMADORES(AS) Y
SERVIDORES(AS) DE PUNTOS
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S

No

9.

Cumpla estrictamente con su horario de trabajosateposible, preséntese en el
punto de servicio al ciudadano(a) de 10 a 15 mgaiates de iniciar la jornada
laboral para preparar su puesto de trabajo y nesispresentacion personal.
Permanezca siempre en su puesto de trabajo, &t gtender con dedicacion
exclusiva a la proxima persona que requiera desstc; en caso de dejarlo por
un corto periodo de tiempo, asegurese que algude(@us comparieros(as) esté
atento a reemplazarlo(a) durante su ausencia.

Deje lo que esté haciendo mientras sirve al ciutadaciudadana; esto le hara
sentir que él o ella merece toda su atencion.

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien.

No olvide mantener contacto visual con la ciudadaneiudadano mientras le
atiende y sonreir de vez en cuando.

Asienta en sefial de comprension.

Si es posible, utilice el nombre del ciudadanoéafecedido por "sefior, sefiora o
sefiorita”, por lo menos dos (2) veces durantenaersacion.

No converse ni por teléfono ni con los compafies)sia temas ajenos a la solicitud
del ciudadano(a), mientras lo(a) atiende.

Mantenga una postura que demuestre interés ereltaqeiudadana o ciudadano le
esta manifestando.

10.No tutee a los ciudadanos y ciudadanas ni utilieses afectuosas hacia ellos y

ellas.

11.Sea prudente en su manera de reir, sentarse,gaomar, estornudar, etc.
12.La atencién que se de a amigos(as), familiaresngaidos(as) debe ser igual a la

gue se presta a todas las ciudadanas y ciudadamasstingo alguno.

13.No fume ni retoque su maquillaje en su puesto dbajo ni a la vista de las

14.No coma ni mastique chicle mientras esta en su@uestrabajo.

5. GUIA PARA LA ATENCION DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD, DE LA TERCERA EDAD Y MUJERES EN ESTAD O

DE EMBARAZO

Obijetivo:

ciudadanas y ciudadanos.
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Prestar un servicio agil, considerado y oportutesaiudadanos y ciudadanas con
discapacidad, personas de la tercera edad y alig@sa® en estado de embarazo que se
acercan a los puntos de servicio al ciudadano{(&@}eero de Salud.

¢, Qué hacer?

Deben todas las personas que desarrollan su laldos puntos de servicio al ciudadano(a)
tener especial consideracion con este grupo palagiproporcionarles un tratamiento
acorde con su estado y otorgarles preferencia emrel de servicio.

¢, Como hacerlo?

Vigilantes

La primera persona que recibe a los ciudadanosdadanas cuando se acercan al punto de
servicio al ciudadano(a) es el vigilante quien debe

- Si hay cola para la entrada, hacerlos ingresanateera inmediata;

- Ubicarles un asiento o un espacio para la sélaugdas en la sala de espera para que lo
ocupen;

- Si es del caso, avisar al Coordinador o Superdsbpuesto de la presencia de la persona
en condiciones especiales de que trata este Plotpeoa que sea atendida de inmediato.

Supervisores(as), Coordinadores(as), Anfitriones(a® Informadores(as)

En caso de que en el punto de servicio no exidiguaa del anfitrion(a) o informador(a),
el responsable del punto saldra a recibir a lagp@rsen condiciones especiales de |
contrario lo hara el anfitrion(a) o informador(@hdos(as) deberan:

IB2VIDELA

- Darle la bienvenida al punto;

SBRIEL GONZA

- Establecer cudl es el tipo de tratamiento que ddbrgarle a la persona segun su esta
particular;

- Averiguar el servicio requerido;

- Disponer lo pertinente para dar prioridad encitena la persona.

Servidor o servidora de punto de servicio al ciudaaho(a)

Si existe un puesto de atencién preferencial psta goblacién, deben ser atendidos e
orden de llegada y teniendo en cuenta la situdts@a y sensorial particular de cada uno.

Se debe tener en cuenta siempre:
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« Si el estado fisico particular de la persona lauierg, pasese de su lado del puesto
de servicio para quedar ubicado(a) del mismo lad@iddadano(a);

« Mirar a los ojos al ciudadano(a) y sonreirle cuaselacerque;

- Definir el tipo de atencién que se requiere brirgkgin el estado fisico o sensorial
particular de cada persona;

« Saludar siguiendo la formuldBuenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y
apellido) ....en qué puedo servirle?

« Tener mucha consideracion con la situacion padicglie lleva al ciudadano(a) al
punto de servicio, dar todas las explicaciones spigequieran, si es necesario
escribir lo que se ha manifestado verbalmente yoda&nlo menos posible en la
prestacion del servicio.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realar alguna gestio

relacionada con la solicitud presentada por el civabano(a):

1. Expliquele porqué debe pedirle que espere y detd&lanlo aproximado del tiempo
que tendra que esperar.

Pidale permiso antes de hacerlo esperar.

Espere a que el (Ia) ciudadano(a) le conteste.

Al regresar al punto digdlluchas gracias por esperar.

2.
3.
4.

Si la solucion a la solicitud del ciudadano o ciudina estd en manos (
otro(a) servidor o servidora del mismo punto, infomelo al supervisor(a

para que solicite a dicho servidor(a) que se despgla al puesto donde {
encuentra el ciudadano o ciudadana y le preste edrwicio solicitado.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA



Protocolo de Atencion Primaria 2011

Si debe remitir al ciudadano(a) a otro punto de seficio:

1. Explique porqué debe remitirlo.

2. Si el punto al cual debe remitirlo no se encueetréga misma sede, dé por escrito al
ciudadano(a) la direccién del punto al cual dehedimcel horario de atencion, los
documentos que debe presentar y, si es posiblebreodel servidor(a) que lo
atendera.

Si la solicitud del ciudadano(a) no puede ser resii@ de forma inmediata:

1. Explique larazon de la demora

2. Informe la fecha aproximada en que el ciudadan®&@pira respuesta y el medio
por el cual se le entregara. De manera prefereselatcionar métodos de entrega
gue no exijan la movilizacién del ciudadano(a).

Finalice el contacto adecuadamente:

=

Retroalimente al ciudadano(a) con lo que se vacarhai es que queda alguna tarea
pendiente.

Pregunte!'¢ Hay algo mas en que pueda servirle?"

Agradezca al ciudadano(a) el habernos dado lawmdetd de servirle.
Deje por escrito las tareas pendientes.

Haga seguimiento hasta que se de respuesta atiaiaia).

abrwn

Recomendaciones generales para Vigilantes, Anfitmes(as), Informadores(as) y
Servidores y Servidoras de puntos:

1. Si la condicion particular de la persona lo reqibusque a la persona del punto que
conozca la lengua de sefias.

2. Permanezca siempre en su puesto de trabajo, )ipax@ atender con dedicacion
exclusiva a la préxima persona que requiera destici; en caso de dejarlo por un corto
periodo de tiempo, asegurese que alguno de susaéengs(as) esté atento(a) a
reemplazarlo(a) durante su ausencia.

3. Deje lo que esté haciendo mientras sirve al ciutadeciudadana; esto le hara sentir qu
él o ella merece toda su atencion.

4. Hable en un tono moderado, audible y vocalice.bien
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5. No olvide mantener contacto visual con la ciudadanadadano mientras le atiende y
sonreir de vez en cuando.

6. Asienta en sefal de comprension.

7. Si es posible utilice el nombre del ciudadanda)ecedido porsefior, sefiora o
sefiorita’, por lo menos dos (2) veces durante la convensacio

8. No converse ni por teléfono ni con los compafidmotgemas ajenos a la solicitud del
ciudadano(a) que esta atendiendo.

9. Mantenga una postura que demuestre interés areltagciudadana o ciudadano le esta
solicitando.

10. No tutee a los(as) ciudadanos(as) ni utilice Badectuosas hacia ellos y ellas.

6. GUIA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO TELEFONICO

Objetivo

Brindar al ciudadano(a) un servicio telefénico apoo, calido y amable.

¢, Qué hacer?

En nuestros puntos de servicio al ciudadano(agtesedera el teléfono de manera rapida,
amable y con un saludo personalizado. Recuerdsuyaetitud también puede ser percibid
a través del teléfono.

¢, Como hacerlo?

« Contestar el teléfono antes del tercer timbre.

« Saludar a quien llama con la siguiente formula: In@nentidad o punto de servicio
al ciudadano(a). Buenos dias/tardes, habla (nosnbpellido)....., en qué le puedo
ayudar?

« Sidebe hacer que el ciudadano o ciudadana espere:

1. Expliquele porqué debe pedirle que espere y detélenlo aproximado del
tiempo que tendra que esperar.

2. Pidale permiso antes de hacerlo(a) esperar.

3. Espere a que el ciudadano o ciudadana le conteste.

4. Al volver a tomar la llamada diga: "Muchas graqas esperar”.

Nota 1 Sila espera es de 1 a 3 minutos, de la opciéiudadano(a) de esperar en la
linea o devolverle usted la llamada posteriormesitix espera es de mas de 3 minutos, es
mejor que le pida al ciudadano(a) su nimero teiefdyle diga que lo llamara.

Iy
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Nota 2: Cuando el ciudadano(a) haya aceptado esperarmpdikargo en la linea, retome
la llamada cada cierto tiempo prudencial y expligjgémo va su gestion.

« Sise ve en la necesidad de transferir la llamada:
a. Expliquele porqué debe transferir la llamada.
b. Preguntele al ciudadano(a) si tiene o no inconveaien que lo haga.

c. Digale a la persona a quien le transfiere la llaar@lchombre de quien llama
y el asunto.

Nota 3: Asegurese de no colgar hasta que alguien congelitariada transferida.

« Termine la llamada adecuadamente:

=

Retroalimente al ciudadano(a) con lo que se vaarhai queda alguna tarea
pendiente.

Pregunte: "¢ Hay algo méas en que pueda servirle?"

Agradezca al ciudadano(a) el habernos dado lawgded de servirle.
Permita al ciudadano(a) colgar primero.

Deje por escrito las tareas pendientes.

Haga seguimiento hasta que se de respuesta atlano@) .

O U A wWN

OTRAS RECOMENDACIONES GENERALES

- Silas llamadas entrantes son personales paracgiuite los(as) funcionarios(as),
estos(as) deben recordar que no pueden dejar stopleetrabajo por mas de cinco
minutos y no deberan tomar la llamada hasta habmirtado de atender
satisfactoriamente al ciudadano o ciudadana qéeagstdiendo en ese momento.

- Las llamadas particulares y de celular se realizardlos horarios de descanso
establecidos.

« Nota: ¢Sabia usted que si sonrie al hablar pdotelé&u tono de voz transmitira
amabilidad?
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7. CONSEJOS PARA TRATAR A UN CIUDADANO O CIUDADANA
INCONFORME

Objetivo

El servicio al ciudadano(a) exige que en muchastopimlades las servidoras y servidores
de puntos de servicio al ciudadano(a) deban teataciudadanos(as) confundidos(as),
molestos(as), frustrados(as) y hasta groserof{asarea de todos y todas aprender a
sortear con éxito estos contactos.

¢, Qué hacer?

Deben las servidoras y servidores de puntos déecgeal ciudadano(a) utilizar ciertas
herramientas que faciliten el servir a ciudadanosigadanas dificiles.

¢, Como hacerlo?

Deje que el ciudadano(a) se desahogue y diga comcgente:

No lo interrumpa.

Muéstrele con su actitud que lo esta escuchando.

No le diga que se calme.

Mantenga el contacto visual.

No tome la cosa como algo personal; el ciudadars&@)ueja de un servicio, no
contra usted.

Al S

« Enlugar de formarse una opinién negativa del dada o ciudadana, preguntese:
¢, Qué necesita este ciudadano o ciudadana y cGmed® satisfacer esa
necesidad?

« Presente al ciudadano(a) disculpas por lo ocuyridégale ver que usted
comprende la situacion.

Empiece a solucionar el problema:

=

Obtenga del ciudadano(a) toda la informacién quesite.
2. Verifique los datos, repitiéndoselos al ciudadano(a

« Presente una propuesta de solucién sin comproraeterada que no pueda
cumplir.
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Haga seguimiento a la solucion:

1. Sipuede, contacte posteriormente al ciudadanafa) mpedir su grado de
satisfaccion con la solucion.

2. Si el tipo de problema es recurrente, manifiésteda jefe inmediato pues debe
darse una solucién de fondo a las causas quegimarrdn.

Nota: Si el malestar del ciudadano(a) esa originadajgim evento o decision de la
administracion, trate de mostrarle el lado positeda medida (el cual usted debe haber
pensado antes). Por ejemplo, El ciudadano(a) estaforme por el Dia Sin Carro.
Manifiéstele que es una oportunidad para respiramaas puro y una forma distinta de
disfrutar nuestra ciudad que cada dia esta més bell

8. GUIA PARA DAR UNA
RESPUESTA NEGATIVA A UN CIUDADANO O CIUDADANA

Objetivo

Dar una respuesta negativa a un ciudadano o cindamben relacion a una solicitud que
presenta, evitando que salga del punto de semt@ziaun sentimiento de frustracion.

¢, Como hacerlo?

« Disculpese con el ciudadano o ciudadana por lamivenientes que el no poder
satisfacer su solicitud le puedan ocasionar.

- Diga: "Lo que voy a hacer es....." y ofrezca unasligas alternativas que aunque
no son exactamente lo que el ciudadano o ciudaglaeee, pueden ayudar a dar
una solucién aceptable a la situacion.

« Diga luego: "Lo que usted puede hacer es..." ymgande una solucién temporal
pronta o ciertas medidas que el ciudadano o ciudapaede tomar en el futuro
para evitar que la situacion se repita.

« Agradezca al ciudadano(a) su comprension.
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[11.
CONCLUSIONES

Los ciudadanos y ciudadanas son la razon de derAlgministracion de salud Primaria y

Puablica. El servicio y atencion al ciudadano(a)esoun favor institucional; es nuestro
deber. Todo nuestro accionar debe estar orientadoejarar la calidad de vida de

bogotanos y bogotanas pues el servicio a los carmely ciudadanas es una prioridad
administrativa. Servir bien a ciudadanos y ciudadaaporta a la Productividad y a la
Gestion Publica Humana.

El compromiso de la administracion con un servigocalidad es cada vez mayor. De una
parte, porque es en el punto de servicio dondai¢ddano o ciudadana percibe con mayor
cercania a la Administracion de Salud. Y de otoagpe encuestas recientes muestran que
el nivel de satisfaccion de la ciudadania con ®licie prestado es mas bajo de lo esperado.
Esto nos impone un gran reto: ser cada vez meparelss Salud de la comuna La Serena.

El eje de la Direccion de Salud de la Corporaciamidipal Gabriel Gonzalez Videla, en al
servicio y atenciones en funcién al Ciudadanolssrservidores y servidoras de puntos de
contacto.

Ustedes son el factor mas importante para que wexaento de verdad sea respetuoso,

igualitario y eficiente. La actitud personal de @asho es esencial para el éxito del Serwcnﬁ
al Ciudadano. Para los ciudadanos y ciudadanagassson importantes; los ciudadanos ,‘@
ciudadanas que se acercan a un punto de servioifacoen ustedes. Confian en sum
disposicién y su conocimiento para resolver lasiigtyides que tienen. Con su entusiasme;
y disposicién lograremos responder a la confianeadja a dia depositan en nosotros mlle§
de ciudadanos(as).

EL GO

Servir al ciudadano(a) no es un trabajo facil. Mugcfactores intervienen en cada momentc%
de verdad y de estos depende que la experiencimms®dto o un fracaso. Entre ellos estans
la actitud del ciudadano(a), la tecnologia que agayprestacion del servicio, el estado deaz
animo de servidores y servidoras y la calidad depimcesos que se desarrollan en &
entidad. A través de este Manual, la Direccionrid@tde Servicio al Ciudadano les ofreces
algunas herramientas para facilitar su mision gfeatr a ciudadanos y ciudadanas?.

Todos ustedes, servidores y servidoras del Distidaen una labor maravillosa: servir a
los demés. Ustedes son el rostro amable de la Asinacion Distrital y pueden convertir

PORACION M

forma de vida. Y quien sirve bien, ser& bien servid

‘ ASISTENTES SOCIALES :



Protocolo de Atencion Primaria 2011

ANEXO

VALOR PUBLICO
El valor es vida humana.

El concepto de valor publico permite guiar las siecies con base en una reflexién sencilla: ¢lo que

estamos haciendo genera algo que es valioso psoaitdad?

CUESTION PUBLICA POR
EXCELENCIA

IMPLICA EQUIDAD

» Vida + oportunidades + garantia del acceso a ggatunidades

» Se trata de la medida en que, en la satisfaccidesdeecesidades humanas, intervenga |
condicion ciudadana

» Elvalor se torna valor publico cuando incluyejel@&cio del derecho a la viday a la
esperanza de vida, es decir, el ejercicio de ¢athial.

» Presupone

+ Las sociedades producen mas valor cuando mas igaratet mayor y mejor vida de sus
miembrosdemocracia.

+ Satisfaccion de necesidades humanas presentaggsfumediante el esfuerzo humano
organizado.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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;COMO ACTUAR ANTE UN
RECLAMO?

Por Lilian Flores
CECOF Villa Alemania
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3 pasos claves al inicio:

Saludar ydirigirse por el
hombre.

Dejar que el usuario se
exprese libremente, sin
interrupciones del
receptor.

” Escuchar
activamente.

NZALEZVIDEL

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GA
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Actuar con calma, evitando

Ctorgar el tempo necesaro lasobre-dimension del problema,

Buscar un lugarindicado para crear un
climafavorabl, Hacer Entender al usuario g

-] su problema me interesa

N

ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZAﬁVIDELA
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FRENTE AL RECLAMO

2011

ACOGER
LA
INQUIETUD

Primero Paso

DELIMITAR
EL
PROBLEMA é
o
R
Segundo Paso
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SOLUCION =

Tercer Paso
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AL FINALIZAR...

2011

Considerar laqueja o reclamo como
una oportunidad para mejorar.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA



Protocolo de Atencion Primaria 2011

COMO EXPLICAR AL USUARIO LA
DEMORA EN LA ATENCION

¥

Por Patricia Guerrero
CESFAM Pedro Aguirre Cerda
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QUE SE ENTIENDE POR DEMORA

Desde el punto de vista objetivo demora desdereicg®que presta salud es el tiempo que
transcurre desde que el usuario solicita la aterttasta que es atendido. Esta demora es medible
comprobables y comparables entre unos centro g otro

Desde punto de vista subjetivo al usuario dersera el desfase de tiempo entre las expectativas
gue se ha planteado que seria atendido (tiempoaekpehasta el tiempo que en realidad es
atendido (tiempo real de solucién) no pueden sstiloie, ni comparables, pues todos los usuarios
son distintos.

DEMORAS

* Para obtener una atencion.

* En la entrada a la atencion (espera).
* Para atencion especializada.

* En recibir atencién de urgencia.

* En recibir un proceso quirurgico.

* En resolver proceso de informacion.

* En recepcion de informacién via telefonica.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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QUE DEBEMOS HACER FRENTE A UNA DEMORA

1. INFORMAR DE LA DEMORA PROBABLE Indicar al usuario tiempo probable de
gestion de su demanda para calmar sus expestativa
El usuario puede reaccionar en forma negativafyralionario debe estar preparado frente

a esta reaccion debe escuchar, empatizarr y nar emipolémica con el usuario.

2. COMUNICAR VIAS OPCIONALES como informar garantias Ges y sus tiempos
maximos de atencién.

3. INFORMAR MECANISMOS PARA RECLAMAR LA DEMORA si se ha informado
tiempos de demora probables y el usuario decidengupuede asumir estas vias se debe
informar como hacer reclamo en oficina de informacreclamos y sugerencias.

4. DEBEMOS ESTAR PREPARADOS PARA DAR UNA ATENCION OPORTUNA
ELIMINAR BARRERAS ADMINISTRATIVAS Y DISMINUIR TIEMP OS DE
ESPERA DE LOS USUARIOS.

¢ QUE HACER FRENTE A UNA DESPROGRAMACION?

Situacién que puede suceder por ajuste de agetelasontecimientos inevitables o de cambios en
los planes establecidos y se anula la informacaifadl usuario con anterioridad.

FRENTE AL USUARIO O USUARIA DEBEMOS

* INFORMAR LOS MOTIVOS ya sea via telefénica, o via escrita al domiabmdo alternativa
de solucién y el usuario o usuaria debe confirnsagscrito su decision.

*GARANTIZAR UNA ALTERNATIVA  se debe aclarar situacion que se ofrece commatiea
informar los motivos de la desprogramacién, asulair critica, escuchar y comprender los
sentimientos del usuario (a) la alternativa queseaga y satisfaga las necesidades e intereses

AL GABRIEL GONZALEZVIDELA

*MINIMIZAR LAS CONSECUENCIAS debe se una alternativa real de atencion, debe
parecida a la anterior dando prioridad a sus néadss.

NEGOCIAR FRENTE A UN NO HABER CONSENSO, NO AGREDIR AL USUARIO O
USUARIA.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION NBUNICIP
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MENSAJES QUE SE PUEDEN UTILIZAR

Sentimos comunicar que por...
Hemos estudiado su caso y le ofrecemos...
Le agradecemos su colaboracion y esperamos que esitaacion no vuelva a ocurrir

Muchas gracias.

PROCURAR EVITAR ESTAS FRASES

YO no tengo la culpa de...
Ese no es mi servicio...
Yo no le di la hora...

El que tiene la culpa es...

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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COMO
DAR MALAS NOTICIAS

Por Carmen Luz Aguirre
Judith Castillo
CESFAM Las Compainias
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COMO DAR MALAS NOTICIAS

Nosotros solemos dar malas noticias en tres ocass fundamentalmente

1. Al paciente sobre una probable enfermedadegrav
2 . A los familiares de un paciente terminal.

3. Alos familiares de un fallecido.

Dar una mala noticia

« Es un acto puramente humano
« “hay que tener en cuenta que :

“La boca se abre a la verdad mientras que la manpel corazén la
sustentan y aguantan” .

Como dar una mala noticia

» Lo primero y muy importante es estar absolutamsegeiro de la informacion que vamos a

trasmitir.
e Como dar una mala noticia.
* Buscar un lugar tranquilo.
Lo menos ruidoso posible.
» Con la mayor intimidad.
* asolas sin curiosos, puertas cerradas.

» ¢presencia de algun familiar?

Conforme nos acercaremaos, iremos trasmitiendo sesxsones de :

e Seguridad.
* Serenidad.

» Empatia

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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La expresion del rostro sera:

» Seria, si hay un fallecido.
» No tan seria, si no hay un fallecido.

« Como trasmitir estas sensaciones.

Tener en cuenta que todo comportamiento insertadmeuna relacion, asume valores

de comunicacion.
« Cada gesto.
» Cada palabra.
+ Cada frase.

e La actitud.

Buscar una posicion de ayuda:

* A una distancia de 50cm por lo menos.
» Sies posible sentados.
» Sino ponernos a su altura.

» Con unas postura relajada.

Trasmitido una disposicion de ayuda:

e Acogida.

e Comprension.

» Acompafamiento.

e Sin prisas.

* Les miramos a la cara.

e La mirada Sera comprensiva y solidarias.

ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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* Sin retirar la mirada en los momentos o en lasymeg mas duras.

» Permitiendo que ellos si la puedan retirar.

El dialogo, Sera:

» Sencillo.

» Frases mas o menos cortas y claras.

» Evitar el lenguaje técnico.

e Cuidar el volumen, tono y velocidad de la convedsac

* Permitiremos el llanto.

Facilitaremos la comunicacion tactil:

» Tocandoles el dorso de la mano o el hombro.

* Tomando las manos.

» Facilitar si quieren apoyar su cabeza en nuebtrowros.

» Permitir el abrazo, siempre que sean ellos losdgnee| primer paso.
* Sihay un fallecido.

» Facilitaremos a la familia que se pueda despedir.

e Siempre que la situacion lo permita.

» La noticia la daremos poco a poco.

La verdad es como un medicamento:

» Una dosis demasiado baja no hace efecto.
» Las dosis excesivas pueden provocar intoxicaciones.
» Existen las reacciones alérgicas.

* Y hay personas que no se dejan medicar .

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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EL PROTOCOLO
PUEDE ENTENDERSE COMO...

A

\ &

Por Cecilia Aguirre
Bernardita Binvignat
Rodrigo Fernandez
CESFAM Cardenal Caro

Cconjunto de normas sociales, establecidas por cada sociedad, que regulan el
comportamiento adecuado de sus miembros, prohibiendo algunas formas de conducta y
favoreciendo otras: lo que se ajusta a las normas se considera cortés, y lo que no se ajusta
es sancionado como descortés.

VICTOR GORDOA, “IMAGOLOGIA”
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Objetivo de la Propuesta

7

% Mejorar las relaciones de los EstablecimientosaledSy la Comunidad y viceversa, para
promover una negociacién colectiva y construcci®msliarios.

MOMENTOS DE LA PROPUESTA

Paso 1
Etapa Inicial De Contacto Y Sensibilizaciéon

Identificacién de pilotos.
Criterios de seleccion.
Contacto con el personal.

Paso 2
RECOJO DE EXPERIENCIAS PREVIAS DE CALIDAD — PLATAFO RMA
La Calidad no empieza con nosotros.

O Se ldentificaron las acciones que han realizado inddualmente e institucionalmente
para mejorar la calidad, tanto en la prestacion cor en la gestion del establecimiento
de salud para reconocer quien lo hizo, continuar lexitoso y mejorar lo efectivo.

O Responder a las siguientes preguntas:
 ¢COmo era antes?
» ¢ Quién(s) motivo el desarrollo de la experiencia?
e ¢ Qué resultados se ha tenido?
O Sistematizar las experiencias implementadas.
¥¢  Que brinden buen trato.
El Centro de Salud cuente con todo un equipo de sa en forma permanente.
Mejorar el equipamiento del C.S.
Brindar los servicios de curaciones (Odontologia).

El Personal de Salud apoya en las actividades dedamunidad.

rox o x X %

Personal de Salud uniformado y presentable.
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CALIDAD DE SERVICIO

©

© 6 6 6 6

Personal conoce sus funciones.

Se cuenta con Libro de Actas.

Hay motivacion del personal para trabajar.
Las relaciones interpersonales son buenas.
Mayor acercamiento con la poblacién.

Se ha mejorado la atencion.

PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
METODOS

La regla de oro tiene sentido en los negocios. Laexcia de ésta esta en tratar a la gente como

quieres que te traten a ti.

¢ QUE NOS MOTIVA?

= Qrientar e integrar diversas lineas de accion
» Legitimar en la comunidad una confianza basica erok servicios de salud.
» Calidad como un derecho de condicion humana. Ciudania

= Calidad como resultado de una negociacién donde enlazan las perspectivas
de la institucion y la comunidad.

¢,Que se encuentra en los Servicios?

No existia una cultura de calidad en las Redes.

Fraccionamiento operacional, que no estaba en relién a la demanda y la perspectiva
del usuario.

Despreocupacion del sector por los servicios y vigrsa.

Consultorios que atendian a la enfermedad y no a [@ersona.
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O Cultura de Namero y la Cobertura.

O Propuesta centralizada en la oferta

PRIMERA PARTE
LA COMUNICACION SU VOZ

» Monotonia.

e Tono muy alto y estridente.
e Murmullo inaudible.

» Acento extranjero pesado.

» Rapidez o lentitud.

2011
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 Tonos nasales.

LENGUAJE DESPREOCUPADO
EXPRESIONES ESTEREOTIPADAS

» Pues, en realidad.
» Para ser franco.

» Simple y sencillamente
» Basicamente.
» Pues, mire usted a todos y cada uno.

» En un momento dado.

CONVERSACIONES DE TRABAJO

v Aprenda a decir lo que sientes y a sentir lo qoe.di

v Brevedad, Claridad y Al Grano.

Reflexion

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA

v Organice sus pensamientos de tal manera que al pdipio mencione usted los puntos
gue piensa cubrir y al final haga un resumen de alk.
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v Anticipese a las preguntas que puedan surgir y teadas contestaciones preparadas en
Su mente.

v" Siempre planee la conversacion de trabajo.

x EVITE ESTOS TEMAS :

EL SALUDO DE MANO
% El saludo de mano debe ser firme y rapido.
+ No extienda su mano con los dedos hacia abajo, coesperando el beso.

«+ El saludo debe ser desde el codo, no desde el hombomo si estuviera
bombeando agua.

« Tome la mano de la otra persona de manera completpara que los pulgares
de ambos se entrelacen.

LENGUAJE CORPORAL
M Cuide su postura, revise su forma de caminar.

M Los ademanes con las manos deben ser abajo del tudPara que le den fuerza a sus
palabras, y sean un distractor.

M Recuerde: responder tanto a lo que ve como a lo qoge.

Cuando escuche:

COMPRENDA: Trate de visualizar lo que se esta diciendo. Las #égenes mentales se
pueden retener mejor que las palabras.

EVALUE: Haga una evaluacion de lo que escucha, éindose en los aspectos positivos
de lo que se dice.

REACCIONE: Esté listo para respondet

Algunas sugerencias de como responder:

Veo que eso es importante.
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Pues, tendremos que pensarlo con mayor profundidad.
Estoy de acuerdo con usted.
iNo interrumpal, no es una forma gentil de manifestr que estamos escuchando activamente.

HABLANDO POR TELEFONO:

@ Si es usted quien habla, le agradaria que la otragpsona le escuchara activamente, y
actuara como si estuviera interesado en lo que esiated diciendo. Trata a los demas
como quieras que ellos te traten.

M Antes de hacer la llamada telefénica, elabore unista de lo que debe cubrir.
Aclare quien es usted, la institucién que represeaty su producto.
Ofrezca opciones en cuanto a fechas y horas paradatrevista.

Haga sus llamadas entre las diez de la mafiana y lasatro de la tarde.

N B RN ™

No se dirija al cliente por su nombre de pila. Sediplomatico y muestre
respeto. Es importante.

=

Una persona que ha escalado a una posicion de auttzd, se ha ganado el
derecho de que le digan “Sefior” o “Sefiora”. Dejeug el cliente le diga si debe
hablarle por su nombre de pila.

M Sea breve, deje para después los detalles que skeatediscutir en persona.

M Capte la atencion del cliente y logre que se intese por acudir a la entrevista;
sonriale con la voz y hablele con claridad y entummo.

M Escuche lo que la otra persona tenga que decir. Peita que domine la
conversacion.

COMUNICACION ESCRITA:
SU PAPELERIA DEBE INCLUIR:
O Papel membreteado con el logo de la empresa, tamad@arta; para correspondencia

de negocios.

v' Tarjetas de presentacion que se ajusten al papel méreteado. En ellas debe aparecer
el puesto que ocupa, inmediatamente abajo de su nbre.

O Libretas de apuntes con el logo de la empresa yr@mbre de usted.

‘ ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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0 Tarjetas con monogramas, sencillas o dobladas y gels que hagan juego. Para
ser usadas en agradecimientos, acuses de recibootais personales, no
necesitan llevar el membrete de la empresa, séloreimbre suyo o iniciales.

CORTESIAS

“La personalidad puede abrir las puertas, peroalden caracter puede mantenerlas abiertas

ASISTENTES SOCIALES : CORPORACION MUNICIPAL GABRIEL GONZALEZVIDELA
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¢+ Cumpla sus palabras. Cumplir la palabra es tanitapz como aceptar un compromiso.
+ Conteste diariamente sus llamadas y lo mas prardible sus cartas.

+ Comuniquese abiertamente: facilite, agradezcanozoa, en fin motive.

+ Nunca queme sus puentes.

+ Sea puntual.

+ Sea considerado cuando trate negocios duranterliaao

+ No presuma.

+ Sea cortes con los invitados.

¢+ Cuide su tiempo.

+ Siga la linea del mando.

+ Muestre sensibilidad. La sensibilidad no es undlidald, sino una fuerza digna que
siempre sera recordada.

¢+ Gaste los dineros de la empresa con sensatez.
+ No use lenguaje vulgar.
+ Recuerde las ocasiones especiales.
+ Vigile la pulcritud.
- Trate a cada huésped como persona muy importante.

- Pregunte siempre a sus invitados si desean pairtieipalguna actividad que
esté programada en el Centro de Salud.

- Planee los eventos que sabe le gustaran a susdiowit

- Asegurese de que hay suficiente lugar y bastailiges s

ENTREVISTAS, CITAS Y PRESENTACIONES

EJERCICIO

QUE ENTIENDE POR LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:
O Protocolo
O Etiqueta

O Etigueta Social
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O Etigueta Institucional
O Ejecutivos Caracteristicas ideales del buen fureiorde la salud.
La Etiqueta

Ceremonial de los estilos, usos y costumbres guielsen observar y guardar en las casas
reales y en actos publicos solemnes.

LA ETIQUETA INSTITUCIONAL

Etiqueta social: conjunto de reglas para desenkgdveorrectamente y con elegancia en la
sociedad.

Etiqueta Institucional: conjunto de normas paraactorrectamente en los diferentes campos de la
actividad corporativa.

LOS BUENOS FUNCIONARIOS DE LA SALUD

O Aquel que ejecuta alguna accion.

O Persona que sola 0 en equipo revisa la parte chatémetas, alcances y perspectivas de
la empresa), y analiza los medios e instrumenti®eids para mejorarla.

O No hay edades, ni niveles académicos pero si cigshygilos esfuerzagqueridos para
mantener su nivel laboral.

CARACTERISTICAS IDEALES DEL BUEN FUNCIONARIO
Capacidad.
Esfuerzos diarios.

Habitos.

CARACTERISTICAS IDEALES DEL BUEN FUNCIONARIO:
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Capacidad.

Es preparado en su area.

Tiene una vasta cultura general.

Tiene una aceptable preparacion intelectual.

Sigue constantemente preparandose académicamente.

No teme a los retos nuevos en su trabajo o cualgrogecto nuevo.
Tiene una gran vision del futuro.

Sabe tomar decisiones.

Sabe cuando consultar a su equipo 0 a sus superiore

Admite sus errores y los aciertos de los demas.

Caracteristicas ideales del buen ejecutivo.

LOS ESFUERZOS DIARIOS:

Es puntual (en todo)

Se mantiene informado

Es receptivo a los cambios en el mercado y en [aesa.

Esta constantemente alerta en busca de mejorarsgidn.

Se siente satisfecho de su puesto pero no es ousfar

Siempre intenta cosas nuevas aun sin autorizacion.

Observa las reglas siempre, excepto cuando esaneces hacerlo.
Aprovecha al maximo el tiempo.

Sabe respetar sus momentos y dias de descanso.

Nunca exige nada que no pueda dar.

LOS HABITOS:

Es pulcro en su persona, su ropa, su oficina.
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Siempre tiene tiempo de escuchar a los demas.

Habla poco, ve mucho, pregunta mucho.

Es cortes y atento con todos.

Utiliza correctamente los apoyos tecnolégicos alsance.

Nunca alardea ni presume posicién, rango, etc.

Es siempre modesto, excepto cuando busca subibyhm puesto.

COMO SOLUCIONAR PROBLEMAS

1.

2.

¢, CUAL ES EL PROBLEMA? DEFINALO

¢ CUALES SON TODAS AS CAUSAS?

¢, CUALES SON TODAS AS POSIBLES SOLUCIONES?
¢, CUAL ES LA MEJOR SOLUCION?

¢, CUAL ES EL PASO INMEDIATO QUE VOY A TOMAR?
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Resultados

Mayor acceso a los servicios de salud.
Personal uniformado y presentable.
Empoderamiento del SIS.

Buen trato en la atencién.

Mejorar el equipamiento del C.S.

Brindar los servicios de Odontologia (curaciones)

El Personal de salud apoya en las actividades cantanidad.

Personal conoce sus funciones
Hay motivacion del personal para trabajar.
Las relaciones interpersonales Mejoran

Mayor acercamiento con la poblacion

2011
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Con carifo y atencién en nuestros usuarios internos y
externos, dejamos este pequeio aporte a la atencion de
nuestra querida comuna La Serena...
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