furnicipalidad

Padre Las Casas | & A ,,
Departamento de Safud 4 @ 6 @ E[l
DECRETO N2 /
PADRE LAS CASAS,

VISTOS: | 20 OC W0\

1. La Ley N2 19.391 del afio 1995, que crea la comuna de Padre Las Casas.

Los Articulos 6°, 7%, 100, 118 y siguientes de la Constitucidn Politica de |a Repiblica.

3. Los Articulos 1°, 2°, 3° y demds normas pertinentes, de [a ley N° 18.575, Orgdnica
Constitucional de Bases Generales de la Administracidn del Estado.

4. El Decreto Ley N° 1263, de 1975, Ley Orgénica Constitucional de Administracién Financiera de
Estado.

5. La ley N° 19.880, sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracién del Estado.

6. La Resofucién Exenta N° 1600, de! afio 2008, modificada por ios Dictdmenes N° 15.700 de 2012,

- yN°33.701 de 2014.

7. El Decreto Alcaldicio N° 4690 de fecha 06 de diciembre de 2012, que nombra como Alcalde 3
don Juan Eduardo Delgado Castro.

8. El Decreto Alcaldicio N° 408, de fecha 30 de octubre de 1998, que nombra en el cargo de
Secretario Municipal titular, a dofia Laura Gonzalez Contreras.

8. Laley N° 19.543, que regula el traspaso de los servicios de educacién y salud entre las comunas
de Temuco y Padre Las Casas.

10.E} DFL 1-3063, de 1981, que reglamenta el traspaso de servicios incorporados a las
Municipalidades.

11.ta ley N° 19.378, que establece estatuto de atencién primaria de Salud Municipal.

12.Ley N2 20.584 mediante [a cual se regulan fos derechos y deberes que tienen las personas en
relacién con acciones vinculadas a su atencidn en salud.

13.Protocolo de Gestién de solicitudes ciudadanas del CESFAM PADRE LAS CASAS.

14.Las Atribuciones que confiere la Ley N¢ 18.695, Orgénica Constitucional de Municipalidades.

M

CONSIDERANDO:

1.- El imperativo legal establecido en el Articulo 30 inciso 12 de la Ley 20.584 sobre Derechos y
deberes que tienen las personas en relacidn con acciones vinculadas a su atencién en salud, gue
sefiala “Sin perjuicio de los mecanismos e instancias de participacion creados por ley, por
reglamento o por resolucidn, toda persona tiene derecho a efectuar las consuftas y los reclamos
que estime pertinentes, respecio de la atencién de salud recibida. Asimismo, los usuarios podrdn
manifestar por escrito sus sugerencias y opiniones respecto de dicha atencién. ",y el articule 37
inciso 32 del mismo cuerpo legal que sefiala “Un reglamento regulard el procedimiento a que se
sujetardn ios reclamos, el plazo en que el prestador deberd comunicar una respuesta a lg persona
que haya efectuado el reclamo por escrito, el registro que se llevard para dejar constancia de fos
reclamos y las demds normas que permitan un efectivo ejercicio del derecho a que se refiere este
articulo.”

2.- Que se ha confeccionado dicho Reglamento por el equipo del CESFAM Las Cotinas, el cual debe
ser aprobado mediante el presente decreto.

DECRETO:

1.- APRUEBASE, en todas sus partes el PROTOCOLO: Atencién al usuaric y entrega de mformac;en\\\ v
CESFAM Padre Las Casas, en el siguiente tenor: : :

PROTOCOLO: Atencidn al usuario y entrega de informacién CESEAM Padre Las Casas
INDICE




1. INTRODUCCION
Mejorar la calidad en la atencion del usuario (a) es uno de los principales objetivos para aumentar
la satisfaccién Usuaria.

Las principales modzlidades de atencién son la presencial o cara a cara, por via telefdnica, correo
electronico o a través de ia comunicacién escrita. Cada una de ellas tiene sus propias
caracteristicas, exigencias, ventajas y desventajas. Sin embargo, en muchas ocasiones no es facil
responder a las expectativas de las personas, lo cual plantea la necesidad de adquirir
conocimientos que nos conduzcan hacia el logro de un buen servicio y aumentan la eficiencia de la
comunicacion establecida en nuestros interlocutores.

Es por elflo que en la bisqueda de brindar una atencidn més acogedora y digna al usuario (a), la
familia y a la comunidad, se ha dispuesto |a realizacién e instalacidn de este Protocolo de Atencién
al Usuario y Entrega de Informacion,

Este protocolo contiene todos los pasos que el funcionario debe seguir al momento de atender a
un(a} usuario(a), asi como los aspectos mds importantes que deben tomarse en cuenta al
momento de acurrir el primer contacto y para poder, desde un principio, brindar una atencién de
calidad, mas humanizada y personalizada al que la requiere.

2. ALCANCE

Este protocolo de atencién serd difundido y aplicado por el personal de la Oficina de
Informaciones, Reclamos y Sugerencias OIRS y de la Oficina de Admisién del Servicio de Urgencia
del CESFAM Padre Las Casas.

3. RESPONSABLE

» Director CESFAM Padre Las Casas: Responsable de velar por el cumplimiento det protocolo.
*» lefe Técnico OIRS del establecimiento de dar cumnplimiento a los objetivos que se plantean.
* Operador OIRS del establecimiento: Atender a los interesados (escuchar e infarmar).

4. PROPOSITO

Este protocolo de atencidn tiene la finalidad de entregar pautas que orienten y aconsejen al
funcionario {a) a entregar una atencién mds humanizada, amable y acogedora en la Oficina de
Informacién, Reclamos y Sugerencias.

5. OBIETIVO

timplementar un protocolo de atencidn al usuario {a), familia y/o acompafiantes, para estandarizar
la entrega de informacién de forma clara y oportuna, aumentando la Satisfaccién Usuaria y
disminuyendo los reclamos por trato y tiempos de espera.

6. DEFINICIONES

Conceptos basicos en la atencion al usuario{a) en el CESFAM Padre Las Casas:

* ACCESIBILIDAD: Facilidad de @ntrar en contacto con el servicio o los prafesionales, facilidad de
acceso fisico y telefdnico.

* ACTITUD: Disposicion de una persona hacia algo o alguien.

» ATENCION PERSONALIZADA: Consiste en un modo de atencién en el que cada persona es

. atendida de manera singular e individualizada.

* ASERTIVIDAD: Estilo de comunicacién que emplean aquellas personas capaces de exponer sus
puntos de vistas de forma fiexible, abierta, siendo amable y capacidad negociadora.

 CALIDAD: Propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciario como
igual, mejor ¢ peor que otros. La satisfaccién de los usuarios es un componente importante de la
calidad de los servicios. '

» CAPACIDAD DE RESPUESTA: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de trdmites. Es un
componente de la calidad de la atencién de salud.

* COMPETENCIA: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones de

- manera carrecta y adecuada. Es un componente de la calidad de la atencién de salud. R




* CONFIDENCIALIDAD: Es una caracteristica de la relacién profesional usuario que asegura la
intimidad y el secreto de la informacion que se genera en el proceso asistenciat.

« EMPATIA: Capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para que sepa

- que comprendemos su situacién.

* EXPECTATIVAS: Se refiere a ‘aquello que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a
solicitar atencidn de salud. Es muy importante no generar falsas expectativas, ya que ello puede
provocar frustracion e insatisfaccién de los usuarios.

» FIABILIDAD: No cometer errores. Es un componente de la calidad de |a atencién de salud.

# GARANTIA: Accion y efecto de asegurar lo estipulado.

* MEJORA: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por tanto, a
incrementar la satisfaccion de los profesionales y/o funcionarios v de los usuarios.

. ORIENTACION AL USUARIO/ PACIENTE: Se refiere a la forma en que estin organizados los
- servicios,

) PERCEPCION Son las canclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en gue se le prestan
los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

» PROFESIONAL Y FUNCIONARIO: Son todos y cada uno de los empleados piiblicos que desarrollan
su trabajo en el establecimiento de salud.

* SATISFACCION: Resolver la necesidad del usuario, entrega de un servicio que cumple sus
expectativas.

» USUARIO/ PACIENTE: Persona que utiliza, demanda atencién en salud. En torno a él se organizan

" todos los servicios que se prestan en nuestro establecimiento.

7. PROCEDIMIENTO

7.1 Atencion Presencial .

En lo verbal: se manifiesta en un saludo cordial, dentro de las posibilidades referirse 3 la persona
por su nombre, para una atencién de tipo personalizada vy en caso que la infraestructura lo
permita, se le invita a sentarse.

En lo corporal: Una buena actitud de acogida se hace notar en el simple gesto de mirar a Ja
parsgna directamente al momento de saludar.

Lo anterior facilita la comunicacién en que la persona se encuentre enfrentado a una situacion
complicada, un estado animico sensible a causa de:

Desesperacion y/o frustracion al no satisfacer sus demandas.

Encjo por no ser atendido de forma correcta en Iz institucidn.

Ansiedad ocasionada por alguna dificultad.

Por ello ta importancia de la recepcién, comunicéndole a la persona que se encuentra en el lugar
adecuado, donde existe el recurso humano dispuesto a escucharla.

Es necesario escuchar con atencion cual es el sentido de I3 visita y de ese modo poder asesorar
correctamente para la solucién del problema.

ATENCION PRESENCIAL
Etapas Actividad Ejemplos
Saludo cordial, con una actitud de acogida. - Buenos Dias, Buenas Tardes....
Invitar a sentar af usuario(a) {cuando las condiciones fo | {Uso obligatorio de la credencial de  identificacion)
Procesa de Recepclén del permitan)
Usuario (a) Presentacion Funcionario {a}/Usuario(a) _ - Minombrees............,

CESFAM Padre Las Casas

- Soy la funcionaria {0} encargada de la OIRS del

Proceso de escucha activa (comunicacion efectiva) Digame $r. () ¢En qué io puedo ayudar?
Preguntas dirigidas, encausar la conversacion ' éCudndo sucedid? 4Cmo? éDénde? ¢A quidn?
p de E har Sistematizar la informacién y “devolver” al usuarfo {a), | ..entonces sr. {a}, o que usted me indica que .....
focesg e kscuchar {implica trasmitir al usuario lo que entendimos de su | ..lo que usted necesita es...,
“Toma del Requerimiento” e - ; )
. consufta o requerimiento para cerciorarnos que es lo -..para resumir, usted requiere gue .. .

que necesita)

58 entrega una respuesta en forma inmediata v se pasa siguiente....

continuar con la etapa de Caracterizacién de las resclver su requerimiento

En caso de ser posible se da solucidn al requerimiento y | Sr. (al.la informacién que usted necesnta e§

P

a la etapa de cierre y despedida; en caso contrario | Sr. {2)...tome nota por favor del trémite a segulr para‘" i &




Solicitudes Ciudadanas.

Se informa al usuaric procedimiente a seguir del Muy bien 5r. (a}, entonces Jo que vamos hacer es lo
raguerimiento. siguiente....

Se solicita al usuario que registre la solicitud cludadana | Sr. {a) lea su requerimiento para asagurarnos que es
en el Farmularic. lo que necesita {proceder a leer}

Proceso de Caracterizacion de | Otargar apoyo en caso de ser requerido por el usuariofa).
las solicitudes ciudadanas

Se informa plazos legales y medios de respuesta, | Este proceso tiene un plaze de ... dias habiles, ta
identificacidn de su requerimiento por N2 de Folio respuesta  llegard a2 su  domiclio, correo

alectronico...

Indicar nimero de teléfono para que el usuario pueda | Sr. {a)... usied puede consuitar por el estado de sy

consultat a cerca del estado de su requerimiento, reguerimiento al siguiente nidmero ...

En caso de derivacién a otra institucion yfo a otra drea | Sr.fa)., resolver su reguerimiente  es  de
tematica, se informa al usuario {2} nombre de Ia competencia de .. {instftucién). Nosotros
institucidn o Departamento, direceidn v tetéfonos, derivaremos su consulta de manera interna. Tome

Proceso de  gestibn y nota por favor de la direccidn v nGmeros

reslucion telefénicos para consultas...
Entregar copia del cormprobante del requerimiento. - 513 &5 la copia de su requerimients, gudrdela para
respaldos y consultas posteriores.
Cierre y Despedida Se invita al usuaria (a) a visitar nuevamente nuestra OIRS, | Sra. (a)... agradecemnas su visita y confianza.
por medio de Ios canales de comunicacién disponibles.
Despedida Cordial - Sr. {a) Hasta luego, que tenga un buen dia, tarde,
noche.

6.2 Atencidn Telefénica
Recomendaciones:
1. Procurar no dejar que el teléfono suene mds de tres veces.
2. Contestar siempre saludando, identificando el nombre dei funcionario, el servicio ¥
ofreciendo colaboracion.

3. Escuchar activamente,
4. Se confirmard la informacién que el usuario esta entregando por teléfono.
5. Otorgar un trato personalizado y amable.
6. Que la informacidn proporcionada sea entendida por el usuario.
7. Despedirse amablemente.
ATENCION TELEFONICA
Etapas Actividad Ejemplos
Saludo cordial, con una actitud de acogida. - Buengs Dfas, Buenas Tardes....
Prfjcsisa‘:io‘{i:] Recepcién  del Presentacién Funcionaric {a)/Usuariofa) - Mi nombre es..... Soy la funcionaria {o)
‘ Operadora de fa OIRS....... éCon quién tengo el
gusto de hablar?
Proceso de escucha activa (comunicacion efectiva) Digame 5r. {a) 4En qué lo puedo ayudar?
Proteso de Escuchar
Preguntas dirigidas, encausar la conversacion ECuando sucedié? iCOmo? éDénde? éA quign?

Se informa al usuario {a) procedimiento a seguir del | Muy bien Sr. (a), entonces lo que vamos hacer es lo

requerimiento, siguiente.,...
En caso de ser posible se da solucidn al requerimiento v | Sr. (a) ..la informacion que usted necesita es la
se entrega una respuesta en forma inmediata y se pasa siguiente,
a la etapa de cierre y despedida; en casa contrario se Sr{a)..tome nota por favor del trémite a Sepuir para
registra g solicitud ciugdadana en ef  Formulario. resglver su requerimienta
Proceso de Caracterizaclén de También se Ie_ i.ndica a la persona 'ctras vias para | Un memento por favar mientras ingreso  su
las solicitudes ciudadanas efectuar su solicitud: correo electrénico de la QIRS o requerimiento...

personalmente en esta oficina.

5r. {a) leo su requerimiento para asegurarnos gue es
lo que necesita {proceder z leer)
e informa plazos legales de y medios de respuesta, | Este proceso tiene un plazo de .. dias, la respuesta

identificacidn de su requerimiento por N2 de Folio liegard a su domicilio o a su correo electrénico...
indicar ndmeros de teléfono para que el usuario pueda | Sr. {a)... usted puede consultar por el estado de su
consultar a cerca del estado de su requerimiento. requerimiento al siguiente ndmero
En caso de derivacién a otra institucion v/o a otra drea Sr.a)., resolver su requetimiento es de
Proceso  de  gestion vy f:em_étic'éri, se informa al usgario”{a} no;:nhre de la con‘:petencia de .. inStitUtTéi:]. Nosotros
resolucion institucion o Departamento, direccion y teléfonos, derivaremos su consulta de manera interna. Tome

nota por faver de la direccién vy ndmeros
telefdnicos para consultas...

Cierre ¥ Despedida Se invita al usuaric {a) a llamar nuevamente o | Sra. (a) .. agradecemos su lamado y confianza.
: contactarnos, por medic de los canales de
comunicacion disponibles.

Despedida Cordial - 5r./ Sra. Hasta luego, que tenga un buer_]_gﬁi\éi arded
noche.




6.2 Atencion Documental

ATENCION DOCUMENTAL {Via Emall o Carta Certificada}

Proceso de Recepcidn def Usuario {a) Este tipo de Atencién no contempla esta parte del proceso
Proceso de Escuchar Este tipa de Atencién no cantempla esta parte del proceso
Con la informacion aportada por el usuario{a) | Sifalta informacion es necesario solicitar cuanto antes al
. a través de la Wehb y/o carta, el funcionario usuario(a), para evitar demoras en la resolucion del
Proceso de Caracterizacién de las solicitudes debe realizar el proceso de caracterizacién caso.
ciudadanas del tipo de reguerimiento.

Se ingresa la informacién personal del
usuariofa) yfo afectado
En caso de derivacién a otra institucién y/o a | Ver protocolo de soficitudes Ciudadanas

Proceso de gestidgn y resolucidn i otra drea temdtica, se debe dejar registro &
informar al usuario.

Cierre y Despedida .| Ver protocolo de solicitudes Ciudadanas

7. DISTRIBUCION

Este Protocolo sera distribuido en todos los Servicios del CESFAM Padre Las Casas.

10. REGISTRC DE CAMBIQS
Permitira registrar todos los cambios que se realicen al presente protocolo.

Correccidn Fecha Descripcion  de | Publicado en N2 Documento
Modificacidn

11. BIBLIOGRAFIAS DE REFERENCIA .

¢ Manual de Procedimientos Sistema Integral de Informacidn y atencién a cliente{a)s, Usuario(a)s v
beneficiaria{a)s, version N2 8, afio 2013.

» Manual Empoderamiento de la Oficinas de Atencidn al usuario OIRS, primera edicidn, afio 2011.

2.- PUBLIQUESE una copia del presente Protacolo sobre Atencién of usuario v entrega de informacion del
Centro de Salud Familiar Las Colinas en la pagina web del municipio, www.padretascasas.cl, en cumplimiento
de la Ley N2 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica que consagra la transparencia pasiva.

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE

c/lGe/om HI@II pt :
Distribucion: Depto. Salud {1); CES

ID: Z




