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1.- OBJETIVO:

Otorgar atencién de calidad a los usuarios del Equipo de Salud Rural de La Serena, basada
en la Ley de Deberes y Derecho de los usuarios.

2.- FUNDAMENTO:

El presente Protocolo estd dirigido a los funcionarios del Equipo de Salud Rural de La
Serena y pretende ser de utilidad para otorgar una atencién de calidad y personalizada a
los usuarios y familias en lo referente a acogida, orientacién y resolucién.

La atencidn Primaria de Salud es la puerta de entrada de los usuarios al sistema sanitario,
de acuerdo con el Modelo de Salud Familiar, la atencion de salud es integral y la persona
acude a un servicio de salud con toda su problematica asociada, por lo cual la atencion en
salud comienza desde la primera acogida que se le brinda.

La Ley de Deberes y Derechos de los usuarios establece como derecho recibir un trato
digno, ser atendido con amabilidad, recibir atencidn de salud de calidad segun protocolos
establecidos, asi como también establece los deberes que los usuarios tienen que cumplir
en su relacién con el Centro de salud para lograr una atencién de calidad.

De esto se desprende la necesidad de unificar criterios al respecto para lograr uniformidad
en la manera en que brindamos atenciéon a los usuarios, asi como también que los
funcionarios tengan claridad al momento de tener que enfrentarse a situaciones
complejas en su atencién y relacién con los usuarios.
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3.- CAMPO DE APLICACION:
Funcionarios del Equipo de Salud Rural de La Serena.
4.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e Ley 20.584 de Deberes y Derechos de los Usuarios. Afio 2012.

e Protocolo de atencidn de las unidades de admisién y OIRS del Hospital de Ovalle.
Afio 2011.

e Elaboracion Y Gestion de documentos para el proceso de acreditacién en Salud:

Recomendaciones para Prestadores institucionales. Superintendencia de Salud.
Gobierno de Chile.

5.- TERMINOLOGIA:

e Actitud: Manera de estar alguien dispuesto a comportarse u obrar, esta actitud puede ser
verbal, fisica.

e Actitud de servicio: Conviccidn intima de que es un honor servir.

e Atencion personalizada: Consiste en un modo de atencidon en que cada usuario es
atendido de manera singular e individualizada, de acuerdo con sus caracteristicas propias
(personales, culturales, religiosas).

e Empatia: Es la capacidad que tiene el funcionario para conectarse a otra persona
y responder adecuadamente a sus necesidades, a compartir sus sentimientos, e
ideas de tal manera que logra que el otro sienta satisfaccién en la atencién.

e (Calidad: Es el grado en que una atenciéon cumple los objetivos para los que ha sido creada,
satisfaciendo las necesidades y /o solicitudes de los usuarios

e Funcionario diligente: Es aquel funcionario que es cuidadoso, activo y agil para realizar una
tarea.

e Saludo deferente: Es el acto de saludo, expresando la buena voluntad. Ej: Buenos dias, mi
nombre es Maria ¢En qué puedo ayudarle?

e Usuario: Persona que utiliza y elige los servicios de salud. Debe ser el eje en funcién del
cual se organizan las diversas actividades de salud, ya sea promocionales, preventivas,
curativas y recuperativas.
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e Comunicacion efectiva: Es el acto de darse a entender correctamente, esto combinado con
gestos corporales adecuados. La idea es que el receptor del mensaje comprenda el
significado y la intencidon de lo que se esta comunicando.

e Usuario dificil: Aquellos que generan sensaciones displacenteras en los profesionales y/o
funcionarios con los que establecen una relacion en el contexto de salud, esta
caracteristica se podria deber a patologias del usuario, caracteristicas de personalidad,
situacion puntual que lo afecta. Tiene que ver también con apreciaciones y caracteristicas
del propio funcionario. Muchas veces un usuario es dificil para un funcionario y no para
otro. Aca tratar de evitar el “etiquetaje”.

6.- DESARROLLO:
6.1) ATENCION PRESENCIAL DEL USUARIO:

a) Bienvenida al usuario:

Para entregar una adecuada recepcion, inicialmente debera conservar el orden y organizacién de
su lugar de trabajo, manteniendo despejado su escritorio y sobre éste, sélo el material que utiliza
frecuentemente.

Establezca contacto visual con el usuario, sonria.

Salude deferentemente y demuestre interés por la otra persona.

Solicitar al usuario que se identifique. Desde este momento dirijase al usuario por su nombre. Si se
encuentra ocupado y no puede atender inmediatamente, exprese las disculpas pertinentes y
manifieste el tiempo de espera.

Consulte al usuario el motivo de su presencia.

b) Gestion de la atencion:

Ponga atencion a lo que éste expresa, escuche sin interrumpir, establezca contacto visual.
Ocasionalmente, asienta para que el usuario perciba que esta siendo considerado. Adquiera una
actitud corporal acorde, intentando no distraerse de otros asuntos.

Cuide la expresion de su rostro, ya que éste es la principal fuente de comunicacién. Evite
manifestaciones, gestuales y verbales, negativas. Aun cuando le resulte complejo lo que el usuario
solicita, evidencie su disposicién a apoyarlo e intentar resolver sus dudas o problemas.




Con el propésito de corroborar lo que ha sido expresado por el usuario, repitale lo esencial de su
mensaje, sélo en los casos en que la informacién entregada por el usuario sea confusa. De esa
forma tendra total certeza de cémo ayudarlo.

Sefiale las alternativas de solucién y oriente al usuario en el procedimiento a seguir.

Brinde el espacio para que el usuario formule dudas e inquietudes.

Sea preciso en sus respuestas y, de ser necesario, elabore preguntas especificas que le permitan

obtener informacidn concreta, aclarando asi aspectos confusos.
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¢) Término de la atencion:

Una vez que ha corroborado que el usuario ha comprendido y no presenta otra solicitud, se puede
considerar el término de la atencion despidiendo de manera cordial y con un permanente
contacto visual.

d) Aspectos a considerar en la atencidn:

e Ocupese de su imagen personal, mantenga en orden su vestimenta, utilice su credencial
de identificacién.

e Mantenga una actitud de servicio.

e Cuando esté frente a un usuario, siempre piense en cdmo le gustaria a usted que lo
trataran en instancias similares.

e Compromeétase a entregar un buen servicio.

e Siel usuario se molesta, no lo tome como un asunto personal. Recuerde que su funcién es
responder a los requerimientos de éste y facilitarle los procesos.

e De ser necesario, ofrezca disculpas.

e Evite, bajo cualquier condicidn, entrar en discusidn con el usuario, concéntrese en el
problema mismo y la solucién de éste.

e No contradiga al usuario y verifique la informacidn de ser necesario discretamente.

e Compdrtese de forma diligente y eficiente, de esta forma evitara aglomeraciones.

e En el trabajo, intente no dejarse influir por sus problemas personales o estado de animo.
e Evite aquellas manifestaciones negativas o de desaprobacion, verbales y corporales.

e Asegurese que el usuario ha comprendido sus explicaciones.

e Procure una correcta modulacién y entonacién de voz. Hable amistosamente.

e No se precipite en sus respuestas, evite la impulsividad.
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Dirijase al usuario por su nombre y tratelo de “Usted”, independientemente de la edad,
esto para no provocar un trato de igual forma hacia usted, lo cual podria generar mayores
atribuciones de parte de algunos usuarios.

Evite transmitir impaciencia y ansiedad, por el contrario muéstrese seguro (a) y confiado
(a), a pesar de tener dudas ante alguna situacion o consulta del usuario, ya que esta
actitud es la que el usuario percibira.

Siempre establezca redes de apoyo con compafieros de trabajo, si tiene alguna
duda respecto a consultas del usuario, no dude en comunicarse con sus pares, esto
por lo general es tomado de buena manera por los usuarios, sintiendo que hay una
preocupacion por su problema.

Cuando se retrase en la atencién al usuario, pida disculpas pertinentes y explique
en lo posible y resumidamente los motivos de su retraso. Los usuarios por lo
general cambian su percepcién sobre los atrasos en la atencidn cuando el
funcionario da explicaciones o disculpas.

Ante usuarios dificiles, mantenga la calma y trate de empatizar con posibles
problemas del usuario (familiares, socio econémicos, patologias de salud mental,
etc.). Resguardese ademas con cuaderno de registro de mal trato desde usuarios a
funcionarios, tenga a mano contacto con carabineros.

Al atender a un usuario dificil, en lo posible mantenga la puerta de su box abierta y
hacer ver esta situacion a compafieros de trabajo, guardias, etc.
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6.2) ATENCION TELEFONICA A USUARIOS:

Debe procurar atender el teléfono a la brevedad posible, indicando lo siguiente:

Saludar, indicar servicio, indicar nombre del Equipo de Salud Rural de La Serena o posta de salud
rural y ofrecer ayuda.

La sonrisa se escucha por teléfono intente utilizar una voz calida y amistosa, sin caer en lo familiar.
Proteja el entorno fisico para que contribuya a mejorar la confidencialidad (evitar musica de fondo
estridente o risas fuertes de otros funcionarios).

Se debe procurar que todo el personal de entrene en las habilidades de comunicacién para crear
un mismo estilo que distinga positivamente al Equipo de Salud Rural de La Serena.

EJEMPLOS DE EXPRESIONES AL TELEFONO.

NO HACER SI HACER
éQuién le llama? ¢De parte de quién?
¢Qué quiere? ¢Qué puedo hacer por usted?

¢En qué puedo ayudarle?

No lo sé... Voy a consultarlo
Puede ser... (Consigue que la comunicacion siga abierta)

(Reducen credibilidad 'y transmiten
inoperancia)
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7.- RESPONSABLES DE IMPLANTACION, EJECUCION Y EVALUACION DEL PROTOCOLO:

e Encargada de Equipo de Salud Rural de La Serena.
e Encargada de OIRS.

8.- DISTRIBUCION:

e Encargada de Equipo de Salud Rural de La Serena.
e Jefaturas de Sector

e Encargados de postas de salud

e OIRS.

9.- EVALUACION:

Para el cumplimiento del protocolo, la Direcciéon deberd confeccionar un calendario de aplicacion
de la pauta de supervision para la atencidn al usuario el que deberd ser conocido por todos los
funcionarios involucrados en la medicién, cuyos resultados seran informados a los funcionarios
por unidad (Postas, equipo de sector 1y 2, profesionales transversales)

La evaluacidon de la ejecucion de este protocolo se entenderd como una responsabilidad
permanente de la Direccidon o quién la subrogue; quien deberd gestionar las condiciones éptimas
para su buen cumplimiento, ademads de realizar difusion del Protocolo entre los funcionarios y
efectuar capacitaciones referentes a temas como buen trato.

Se debera evaluar cumplimiento del Protocolo a través de aplicacién de pauta de evaluacién dos
veces en el afo.

Los datos obtenidos de la aplicacion de la pauta deben ser llevados a los indicadores
correspondientes e informados segun lo solicite la Direccidn del establecimiento y al Comité de
Satisfaccién Usuaria. Cada jefatura debera informar a sus funcionarios los resultados obtenidos en
las evaluaciones, resguardando la informacidn individual obtenida.

Serd responsabilidad de la Direccidn, encargada de OIRS y Comité de Satisfaccidon Usuaria realizar
un Plan de Mejora de los resultados obtenidos para este protocolo, si en la evaluacién trimestral
se observan desviaciones del umbral de cumplimiento.
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10.-Indicadores:

Ind. 1:

N° de actividades de supervisién aplicando pauta de atencidn al usuario realizadas en el periodo a

evaluar
X 100

N° de actividades de supervisién aplicando pauta de atencidn al usuario programadas en el

periodo a evaluar

Ind. 2:

N° de funcionarios que se les aplicéd “Pauta de Supervisidn para la Atencidn del Usuario” que

obtuvieron una puntuacidn excelente
X 100

N° de funcionarios que se les aplicé la pauta

10
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11.- Anexo: Pauta de Supervision para la atencién del Usuario:

NUMERO | AMBITO SI NO

1.- Mantiene lugar de trabajo
ordenado

2.- Mantiene contacto visual con el
usuario

3.- Mantiene credencial visible al
usuario

4.- Solicita nombre al usuario

5.- Consulta motivo de su presencia

6.- Entrega alternativa

7.- Consulta al usuario si presenta
dudas

8.- Despide cordialmente al usuario

9.- Al despedirse mantiene contacto
visual

PUNTAIJE:

EXCELENTE 8-9

BUENO 6-7

REGULAR 3-5

MALO 0-2

FECHA DE APLICACION DE PAUTA:

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN APLICO LA PAUTA:

11




