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lntroducción:

El mejoramiento de la calidad en la atención al usuario es un proceso continuo a partir
del año 2005 (Reforma de Salud), paulatinamente se han implementado medidas
or¡entadas a este objet¡vo, entre ellas el trato al usuario.

El protocolo de "Atención de Usuario y Buen Trato" se genera por la neces¡dad de
mejorar posit¡vamente la satisfacción de los usuarios del establecimiento en base a la
experiencia que perc¡ben del trato y atención en las diferentes áreas, profes¡onales,
técnicos, adm¡n¡strativos y auxiliares, de esta manera se real¡za de forma
consensuada y en conjunto con los representantes de la comunidadi

Este documento se desarrolló de manera consensuada y en conjunto a la información
entregada por la comun¡dad de los diferentes sectores de Putaendo, las que son
representadas por sus mesas territor¡ales; que se componen de d¡ferentes
organizaciones sociales, juntas de vec¡nos, CODELO y también por usuarios de los
d¡ferentes d¡spositivos de salud del CESFAM Valle Los Libertadores de Putaendo que
acuden para rec¡bir atenc¡ón y prestaciones de salud.

Del mismo modo este protocolo también contiene todos los pasos que el funcionario
debe seguir, al momento de atender a un pac¡ente y usuario, así como los aspectos
más ¡mportantes que debe tomarse en cuenta al momento de ocurrir el primer
contacto, y así poder desde un pr¡nc¡p¡o, br¡ndar una atenc¡ón de calidad, más
humanizada y personal¡zada al usuario que lo requiere.

Se espera que el siguiente documento contr¡buya a la formación de los funcionarios
en propiciar una atención de cal¡dad hacia el usuario, y una guía.de atención ante
situaciones difíciles donde el funcionario y la inst¡tución se ponen a prueba.

1. Objetivo.

Contribuir a mejorar la percepción de sat¡sfacción usuar¡a, promoviendo
conductas observables def¡n¡das como una atención d¡gna e inclusiva, que
resguarde principios éticos en el trato que se otorga a los usuarios/as y sus
famil¡as, fortaleciendo y cautelando sus derechos explícitos de no discr¡minación
por género, orientación sexual, identidad de género, y otras características,
respeto a la pr¡vac¡dad, pudor, confidencial¡dad, acompañamiento e información y
calidad en los procesos técn¡cos y administrativos, esto de manera consensuada
e informada a la comunidad.
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Objetivos Específicos:

. lnstalar pautas que orienten y aconsejen al funcionario 1a¡ a entLgar una atención
más humanizada, amable, acogedora e ¡nclusiva, con atención a la diversidad de
género y sexual, teniendo en cuenta la necesidades expresadas por la
comunidad.

o Proporcionar ¡nformación clara y acces¡ble sobre las conductas a seguir por los
funcionarios(as) de atenc¡ón directa de públ¡co frente a determ¡nadas situac¡ones.

. Prevenir y mejorar situaciones de conflicto en las un¡dades con atención directa
de usuarios, asegurando un enfoque de género, inclusivo y de no discriminación.

. Constatar cumplimiento y percepción de los usuarios, con mecanismos que
aseguren la part¡c¡pación representat¡va de la comunidad y usuarios de los
diferentes dispos¡tivos del CESFAM Valle Los L¡bertadores de Putaendo

2. Alcance.

El presente protocolo de atenc¡ón y trato al usuario está dir¡gido a todos los
funcionar¡os del área de la salud del Centro de Salud Famil¡ar de la comuna de
Putaendo, y su CECOSF "Estación Las Coimas", sus 4 postas y servicios de atenc¡ón
rural.

3. Asignación de responsabil¡dades.

De que es responsable
Difundir y velar por el cumplimiento del Protocolo de
atención, asegurando la inclusión de perspectiva de
genero en todas las accione de difusión y
cum limiento del mismo.
Asegurar que el protocolo de atenc¡ón se apl¡que de
manera inclusiva, respetando la diversidad de género
en sus respect¡vas dependencias.

Utilizar como base para la atención de usuar¡os los
lineamientos establecidos en el protocolo de atención,
para las d¡ferentes prestaciones y act¡v¡dades que, de
acuerdo a la naturaleza de la de la unidad en la que se
desempeña, le corresponda otorgar.
Monitorear el cumplimiento del protocolo de atención
con un enfoque de género, y medir e informar sobre la
sat¡sfacción usuar¡a con respecto a este ámb¡to.

Funcionar¡o
Direct¡vos

Jefes de Sectores,
Jefes de Unidades
y/o Programas con
atención directa
Func¡onarios

Encargado de
Satisfacción Usuaria

PROTOCOLO

PROTOCOLO ATENCION Y BUEN TRATO AL USUARIO
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4. Desarrollo.

Glosario

Accesibilidad: Facil¡dad de entrar en contacto con el servicio o los funcionarios,

fac¡l¡dad de acceso fís¡co y telefónico. Es un componente de la cal¡dad de los

servicios de salud. lncluye aspectos como el horario y los tiempos de espera.

Actitud: disposición de una persona hacia algo o alguien. Es parecido al estilo y

ambos pueden ser modificados.

Atención personalizada: Cons¡ste en un modo de atenc¡ón en el que cada persona

es atendida de manera singular e indiv¡dual¡zada, en func¡ón de sus características

propias y sus problemas personales.

Asert¡vidad: Est¡lo de comunicac¡ón que emplean aquellas personas capaces de

exponer sus puntos de vista de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado

con las opiniones de los demás, mostrando empatía y capac¡dad negociadora.

Calidad: Propiedad atribuida a un servicio, act¡v¡dad o producto que permite

apreciarlo como igual, me¡or o peor que otros. Es el grado en que un serv¡cio cumple

los objetivos para los que ha sido creado. La satisfacc¡ón de los usuarios es un

componente importante de la calidad de los servic¡os.

Calidad percibida: Básicamente consiste en la imagen o el concepto de la calidad de

un servicio que tienen sus usuarios. lncluye aspectos científicostécnicos, (fiabilidad,

capacidad de respuesta, competencia técnica...), aspectos relacionados con la

relación y comunicación con los funcionarios, (trato, amabilidad, capac¡dad de

escucha, empatía, interés...) y aspectos sobre el entorno de la atención, (ambiente,

decoración, equipamiento, limp¡eza, etc.).

Capacidad de respuesta: Hacer las cosas a su tiempo. Ag¡l¡dad de trám¡tes- Es un

componente de la calidad de los servicios de salud.

Competencia: Capacidad y aptitud paru rcalizat una tarea o desempeñar unas

funciones de manera correcta y adecuada.

Confidencialidad: Es una característica de la relación funcionario-usuario que

asegura la intimidad y el secreto de la información que se genera en el proceso

asistencial.
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Empatía: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo,

para que sepa que comprendemos su situación- Es uno delos rasgos de los

funcionar¡os de las instituciones de salud pública más valorados por los usuar¡os.

Escucha activa: Acto dé oír con atención voluntaria y alerta, para.demostrar interés

complementado con señales verbales, gestos no verbales y lenguaje corporal.

Expectativas: Se refiere a aquello que los usuarios esperan encontrar cuando

acuden a alguno de los Centros de Salud. Las expectativas se conforman a través de

las experiencias previas o del conocimiento de las exper¡encias de otras personas;

también se forman por lo que dicen los medios de comun¡cac¡ón, asÍ como por los

mensajes que transmiten los func¡onarios de salud. Es muy importante no generar

falsas expectat¡vas, ya que ello puede provoc¿lr frustrac¡ón e insat¡sfacción de los

usuarios.

Fiabilidad: Hacer las cosas bien a la primera. No cometer errores. Es un componente

de la calidad de los servicios de salud.

Garantía: Acción y efecto de asegurar lo estipulado.

Mejora: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los seÑicios y, por tanto,

a ¡ncrementar la satisfacc¡ón de los funcionarios y de los usuarios.

Orientación al usuario: Se refiere a la forma en que están organizados los servicios.

Los serv¡cios prestados por el CESFAM y sus Establecim¡entos dependientes deben

adaptarse a las necesidades e intereses de sus usuarios.

Percepción: Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que

se le prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Protocolo: Conjunto de normas y procedim¡entos út¡les para la transmis¡ón de datos

(comunicac¡ón), conocido por el emisor y el receptor.

Funcionarios: Son todos y cada uno de los de las personas que desarrollan su

trabajo en los Establecimientos de la APS Municipal.

Sat¡sfacción: Estado en el que se encuentran los usuarios cuanclb al prestarles un

serv¡cio determ¡nado quedan cub¡ertas sus expectat¡vas, o incluso se les da algo más

de lo que ellos esperaban encontrar.

Diversidad de Género: Reconoc¡m¡ento de las diferentes identidades y expresiones

de género, más allá del binario masculino y femen¡no.
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Usuario/ paciente/ cl¡ente: Persona que utiliza, demanda y elige los servicios de

salud. En torno a él se organizan todos los servicios que se prestan en el CESFAM y

sus Establec¡mientos Dependientes. Debe ser el eje y centro alrededor del cual se

organizan las act¡v¡dades del sistema de salud.

Equidad de Género: Princip¡o que busca asegurar el acceso igualitario a

oportun¡dades y recursos, sin discr¡m¡nac¡ón por razón de género.

lnclusión: Prácticas y políticas que aseguran la participación plena y equitativa de

todas las personas, s¡n importar su género, onentac¡ón sexual, ident¡dad de género u

otras características.

DECLARACION DE ATENCION USUARIO

El protocolo estará const¡tuido a lo menos por los siguientes puntos, en que se

establece que los usuarios y usuarias tendrán derecho a:

. Recibir una atención amable, acogedora e ¡nclusiva.

. Al respeto de su personalidad, dignidad e intim¡dad, sin importar su género,

or¡entación sexual o identidad de género.

. A Ia confidencialidad de toda la información relacionada con su proceso de

atención.

. Conocer el nombre de los funcionarios que lo atienden.

o Recibir información clara y sencilla respecto a su necesidad o ¡nqu¡etud der¡vada

de las prestaciones de salud.

CONDICIONES GENERALES PARA LA ATENCION

. Utilizar un tono de voz adecuado, amable y cordial.

. Evitar un lenguaje coloquial y uso de siglas, en el caso de usarlas, se deben

explicar.

. Dar prioridad al usuario, es decir, si el func¡onario está conversando con su

compañero y se acerca un usuar¡o, dejar la conversación y enfocarse en el

usuario.

. En todo momento mantener contacto visual con la persona, sobre todo en

momentos en los cuales se le está dirig¡endo la palabra,

. Mantener credenc¡al s¡empre visible.
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. Tratar al usuario por su nombre, pero siempre en un marco de respeto, se

recomienda tratar al usuario de "usted" como complemento. (ejemplo: "Sr. García,

¿me permite... ? "Sra. Gladys, ¿usted ha asistido a... ?.

. Evitar llamadas tanto telefónicas como de celular (ya se llamar o recib¡r) durante

la atención, a excepción de que sea en relación y en servic¡o de Ia atención.

o Cuide su presentac¡ón personal, recuerde que usted es la cara de la institución.

. En el caso de alguna situación de conflicto s¡empre mantener la calma y ser

empático con el usuario, para ev¡tar que la situación se salga de control.

. En el caso que sea necesario, pedir disculpas a nombre del establecim¡ento, sin

culpar a otros.

. No haga comentarios en voz alta acerca de las patologías que presenta un

usuario, tampoco deje documentos relacionados a la vista del público general.

. No deje de atender al usuario por contestar el teléfono, a menos que la llamada

tenga d¡recta con la atención del usuar¡o presente. Mantenga un volumen de

timbre telefónico moderado bajo.

. En el caso de derivación, es necesario conocer qué hace cada departamento o

área del Cesfam y saber cuáles son los funcionarios involucrados en cada trám¡te

o servicio que se ind¡ca al usuar¡o. S¡ la situac¡ón lo perm¡te, llame a la sección de

derivaclón comunicando el envío del usuario, así tamb¡én asegurará

desplazamientos con la certeza que habrá un receptor.

. Si la persona es transgenero o transexual (Trans), se le debe llamar en lo posible

por su nombre social, independiente del nombre legal (Circular No 34 del

M¡nisterio de Salud, vigente desde el 13 de sept¡embre del 20'11).

o Trate al Usuar¡o del mismo modo que le gustaría que lo trataran a usted.

. Sea amable y despÍdase cortésmente.

. Asegurar que la atención sea inclusiva y respetuosa de la diversidad de género.

. Utilizar un lenguaje que no asuma el género de la persona y preguntar por el

pronombre preferido si es necesario.

Evitar comentarios y act¡tudes que puedan ser percibidos como discriminatorios o

excluyentes por razón de género.



PRO CAL 18cód o
Edición : 02
Fecha : JULIO 2024

8de23Pá tna
Vigencia : 2024- 2027M

PROTOCOLO

PROTOCOLO ATENCION Y BUEN TRATO AL USUARIO

Guía General de la comunicación.

La cal¡dad de la comunicac¡ón entre el funcionario de salud y el usuario está en relación

directa con los resultados positivos que se pueden obtener de ese encuentro, tanto

sanitarios como de otro t¡po.

Los siguientes aspectos constituyen una guía general de actuacióo para mejorar la

calidad de la comunicación entre los funcionarios y los usuarios en circunstancias

normales, tanto en el ámb¡to de la consulta, del servicio de atención al usuario o del

domicilio de este.

Para lograr una comunicación eficaz y de calidad con el usuario es necesario:

1. Saludar, identificarse y presentarse. El usuario debe saber con quién está hablando

en cada momento.

2. Siempre que sea posible, mantener la entrev¡sta sentados.

3. Dejar hablar al interlocutor, preguntarle, pedirle opinión.

4. Conduc¡r la conversación sin cortar: Para ello, se puede resumir, preguntar o

parafrasear.

5. Escuchar activamente. Es decir, demostrar que se está escuchando y entendiendo al

usuario.

6. Mirar a los ojos.

7. Proporcionar información de forma anticipada, s¡stemát¡ca y de todos los aspectos

relecionados con su situac¡ón.

- Hablaren lenguaje adaptado a las características del oyente.

- Evitar la terminología y el lenguaje técnico.

- Ordenar las ideas y mensajes.

- Utilizar mensajes cortos y s¡mples.

- Recordar que el exceso de información dif¡culta la comunicación.

- No divagar ni dar rodeos: "lr al grano".

- No mezclar temas.

- Poner ejemplos cercanos a la persona con la que se habla.

- Hablar en pos¡tivo.

CESFAM VALLE DE LOS
LIBERTADORES



códi O :PRO CAL '18

02
: Jullo 2c24

Edición
Fecha
P ina :9de23
Vigencia .2024- 2027CESFAM VALLE DE LOS

LIBERTADORES

PROTOCOLO

M
PROTocoLo A Nc oN Y BU EN TRATo AL U SUA oRET

- Repetir las ideas más importantes.

- Y preguntar al usuario, si nos ha entendido, si le quedan dudas, si quiere

saber algo más. Es muy importante estar seguros de lo que el usuar¡o ha

captado.

8. l\Iostrar interés y preocupac¡ón por los problemas y necesidades del usuario, tanto las

verbalizadas como las que no se expresan verbalmente.

9. Asumir la comunicación como una actitud y como una capacidad que se puede

aprender.

10. Promover la participac¡ón del usuario en la toma de decisiones. Enfatizar el carácter

de diálogo y acuerdo. Preguntarle, pedirle opinión.

1 1. Util¡zar apoyos visuales siempre que sea posible. Cualqu¡er ¡nformac¡ón, si además

de oírla se ve, aumenta el potencial de comprensión y recuerdo.

12. Promover la participación del usuario en la toma de decisiones, enfatizando la

¡mportancia de reconocer y respetar las diferenc¡as de género.

13. lncluir ejemplos y situaciones en la capac¡tación del personal que reflejen una

variedad de ident¡dades y expresiones de género.

14. Adaptar el lenguaje y la comunicación para ser ¡nclusivos y respetuosos de la
diversidad de género.

Despedirse dejando claro en qué se queda, qué tiene que hacer el usuario la próxima

vez, dónde tiene que d¡rig¡rse, con qué persona.

Utilización del Lenguaie en la Comunicación con el usuar¡o

r' El vocabulario ha de ser fresco yactual, pero nunca vulgar

/ Uliliza¡ preferentemente el tiempo presente

/ Usar siempre palabras del lenguaje común

r' El estilo adoptado debe ser en pos¡tivo: "Puedo ¡nformarle un poco más tarde, ya que

entonces tendré a mano la agenda o Lista".
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Atención y/o Contacto Vía Telefónica

El contacto vía telefónica es uno de los med¡os de comunicación más utilizada en la

actualidad por su rap¡dez e inmed¡atez. Sin importar Ia d¡stancia a que se encuentre, el

públ¡co recurre constantemente a él para comun¡carse en forma expedita con nuestra

¡nst¡tución o servicio. lncluso, en muchas ocasiones el pr¡mer contacto que se t¡ene con

una organización es a través del teléfono.

La calidad de la respuesta que obtengan en sus llamaclas, determinará'la imagen que las

personas se formarán de nuestra organización, ya sea como profesional, moderna, eficaz

y con un personal entrenado para un buen trato. A continuación se detallan algunos

elementos fundamentales en una atención telefónica de buena calidad.

CESFAM VALLE DE LOS
LIBERTADORES

Existen palabras "comodin" que pueden ser utilizadas cuando se preste la ocasión para

referirnos a los servicios y prestaciones del Serv¡cio de Salud:

Hay una serie de palabras y expresiones que deben evitarse:

- Las expresiones negativas: "No, es imposible".

- Fórmulas agresivas: "No, eso en absoluto".

- Frases de relleno: "Eventualmente", "tenga paciencia".

- Las expresiones personales: "Está usted equivocado".

- Los tecn¡c¡smos: "Le van a hacer un EMP".

-Expresiones que denoten inseguridad: "No sé si podremos"-
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1.- Saludar e identificarse, considera que el tono de la voz al tomar la llamada deberá ser

cál¡do y acogedor, de modo que el interlocutor perciba que ex¡ste interés por escucharlo

activamente y por ayudarlo a resolver el motivo de su consulta.

2.- Escuchar act¡vamente, realizar preguntas que denoten su ¡nterés en la conversación,

3.- Reformular preguntas, de tal forma de resum¡r la lnformación obtenida.

4,- Responder, entregar la información solicitada, la elección de las palabras que se

utilizan en una conversación telefónica, es un elemento que en gran medida determina el

éxito de la comunicación, evitar tecnicismos, util¡zar un lenguaje ág¡l y espontáneo, evitar

tutear a las personas o b¡en hablar con familiaridad.

5. Desped¡rse, ¡nd¡cando la inv¡tación a una nueva consulta.

6.- Sonrisa Telefónica. Al sonreír nuestra voz es más cálida y acogedora, ofrece mayor

empatía al usuario y permite que el diálogo sea más provechoso.

Es el funcionario quien debe abrir la relac¡ón de atención. Debe mostrar interés en lo

que le están exponiendo y si detecta a algún usuario confundrdo o desorientado, debe

Saludo y Presentación:

- Buenos días/buenas tardes/ buenas noches (según corresponda)

- M¡ nombre es ...

- Uso Obligatorio de la credenc¡al de ¡dent¡ficación.

- Sr. Sra. ¿Cuál es su nombre?

Esta etapa es fundamental dado que puede marcar la disposic¡ón de los

interlocutores durante toda la conversac¡ón. Se debe mostrar uñ trato agradable,

buena disposición y una actitud positiva. Si la persona se encuentra alterada se debe

mantener una actitud calmada. La presentación puede omitirse solo s¡ se ha atendido

al usuario anteriormente y entre ambos ya se conocen, por últ¡mo, cabe destacar que

el saludo inicial es un gesto de educac¡ón y de respeto hac¡a el otro.

Orientac¡ón General Atenciones:

Mot¡vo de Consulta:

- ¿En qué lo puedo ayudafit ¿Cuál es su consulta?/ ¿Qué información desea

obtener?/ Que necesita? / ¿En qué puedo atenderlo?
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actuar proactivamente, acercándose y consultar si tiene dudas, que desea, que

busca, etc.

Al contar con la respuesta que requiere el usuario, esta debe ser transmit¡da en

forma precisa y clara, en un lenguaje simple y sin tecn¡cismo que puedan confundir al

usuario. La respuesta puede ser acompañada de algún material ¡nformativo, como

volantes, trípticos y/o anotación de un dato relevante.

En el caso de no contar con la información requenda, o esta no sea de resoluc¡ón del

punto de atenc¡ón, se deben evitar respuestas como; "No", "Aquí no es", No sé",

"pregunte en otro lado"; se debe derivar y or¡entar al usuario donde conesponda. Se

debe expl¡car que "lamentablemente" (ut¡l¡zar este concepto) se trata de un tema

fuera de su competencia y que debe dirigirse a... ,

Verificación de la comprens¡ón:
-Entonces, ¿quedamos en...? / Cualquier otra duda, dígamela.... / ¿Alguna duda o
consulta?

Despedida:
Hasta luego/ Que tenga un buen día
Debe seguir la lógica de una atención cordial y amable. La despedida busca ser la
culminación de un proceso sat¡sfactor¡o en cuanto a la percepción de la recepción y
atención que brinda el establecim¡ento.

Escucha activa:

Dejar que la persona exprese su duda, consulta, malestar, confusión u otra, sin

¡nterrupciones, esto debe ser acompañado de una escucha activa y contacto v¡sual

por parte del funcionario. Según sea el caso, si es necesario indagar más, se debe

hacer para comprender correctamente la demanda del usuario.

Respuesta:

Dado que muchas veces los usuarios no entienden el mensaje entregado y por
vergüenza o t¡m¡dez no vuelven a preguntar, el funcionario debe asegurarse de que la

dn ntesA del crerre d a ate cln on d eebente dafueadanformaci on entreg

:12de23

La escucha activa es fundamental (desde la postura corporal hasta el contacto visual)

ya que demuestra el interés del func¡onario y la importancia que se da al usuario.

consultar s¡ existe alguna duda y/o si queda alguna más.
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El proceso descr¡to pretende ser una contribuc¡ón a la ¡magen y valorac¡ón del serv¡cio
que se otorga, por lo tanto influirá en la atención y satisfacción usuaria.

Resumen básico del Protocolo de Atención:

LO QUi OEEO DECIR

Saludoe

Eiernplo
"Buenos

diá5¿f6rder" ¿Én
guá lie pLredD

ayudsr?

Bespuerta
Eie!¡plo: srlsrr.
"s¡r hora ha
quedado
legervadá p ra
eldÉ"

Comp.ensióñ:
€jemplor §r §ra ¿Le
quedc .lguna duda?

"Cualquier olra
conr!lt3 ¡s dude eñ

"acelc¿are"

De5pedidal
.alemplo: sr.l§ra.
"Hasta lu¿go"
"Que le vrya blen"

tO QUE 
'E8EOHACER

COMÜ LO OEBO

HA'ER

-kludo formal al urua.io yt.átándolo por sú ñomble o usied.
E5cucha con alencon la p€li.flinlcontult¡ del u5uario,ro anter.umpirlo abruptamente-Se

puede BUiarlá petición pe.a fambiÉn asegürernos que compaendemos la rol¡citud de l¡
persona,
-3ebe poatar §! credencialde identlf¡cacúl},
+reocuparse de aclára.toda5las dudas del urua.¡o, en fsrma amabk Y seEüra.
tontagtocara a cara con elusuario.

-ME¡te¡ea co¡taclo vlruál ál dar¡garre ¡l usuario (sera á iar§I.
-ljgar tono deroz amable.
+scuchar al !5ua¡1o a*ivamente du.a¡te loda la atendón. Mantene. el.leñguaje ño ve.bal
que complemeñ:e la elcllchr act¡ve.
-E\,itar el usc de Ieñgusie csloquiBl,

Método de ¡mplementación del Protocolo.

La ¡mplementación del Protocolo de "Atención al Usuario/a y buen trato" se formulará de

manera consensuada y a raíz de las necesidades expresadas por los participantes de las

mesas territoriales y usuarios de los diferentes dispositivos de salud del CESFAM Valle

de los Libertadores, de forma representat¡va y conforme a la aplicación de una encuesta

que entrega la apreciac¡ón y percepción de la atenc¡ón de los usuarios en nuestro

establec¡miento, todo esto con el objetivo de trabajar en estrateg¡as y acciones que

mejoren la experienc¡a de atención en salud, generando así una mayor satisfacción por

parte de los usuarios.
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Una vez finalizado el proceso de participación c¡udadana, recolección de necesidades y

diálogo con la mmunidad, se elaborará un informe anual donde se visibilice y expongan

las necesidades y el trabajo consensuado con la comunidad para la elaboración,

conocimiento, aplicación y cumplimiento de este Protocolo tanto en CESFAÍVI como en

sus d¡spos¡t¡vos

5. Método estadíst¡co de cálculo muestral

El cálculo de la muestra se realizará acorde a la poblac¡ón percapitada por cada sector de
la comuna, Para calcular la muestra por dispositivo de salud se tomó el total de poblac¡ón
percapitada y se estrat¡ficó en proporción a la población asignada a cada dispositivo, de
igual manera la muestra de la población total se d¡vidió en relación a la proporc¡ón de
dichos estratos.

El tamaño muestral se calculó con la poblac¡ón total de 17.149 en una calculadora de
tamaño muestral (link: httos://www.quest¡onpro.com/es/calculadora-de-muestra.html) con
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5 %.

Caleuladora de tamaño de rnuestras para tu
investigación

(úr trr* rái.riadord Nolrás !:, ¡,rtifr ¡ dr: íünr¿,áUda y eie.lir¡ ei l¡'ñi¿.r!. 1¿

r¡rgslr¡ ae li 5ig!i?rte i':*§¡g¡.rÜr.5r'aurl¿, r!li¡¡r¡r te pÉr!¡:r,r! aliooilr :ir:i r}¿i:

únrilea.i¿ tiempo Ás: f:ür !á(a:i: ii ,:ii:!.,r. )¡c,,e('ho t !:j::r¿i aal¿ vi¡ q¿:ia¡

C¿L.uL.dorá dé muertta

.rw
L, ----- - i
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Dispos¡tivo de Salud

Cantidad de usuar¡os

Percapitados

Porcentaje de
usuarios por

dispositivo de

salud
Encuestas por
d¡spositivos

Total D¡spositivos 17t49 377

CESFAM 12183 268

Piguchen 618 4% 1,4

Guzmanes 745 4% 16

16

Qda. Herrera 738 4% 16

cEcosF 2L34 17% 47

6. Normas y Referenc¡as.

Manual de Procedimientos Sistema lntegral de lnformación y Atención a Clientes,
Benef¡c¡arios y Usuar¡os, Minsal, Versión No 8, 2013.

CESFAM VALLE DE LOS
LIBERTADORES

Vigencia .2024- 2027

La muestra total se dividió en porcentajes relacionados con los diferentes dispositivos
de salud según la cantidad de usuarios percapitados, donde se obtuvo un valor final el
cual corresponde al total de encuestas que se deben realizar con el objelivo de ser
representat¡vas estadísticamente.

La orilla 731 4%
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Anexo 1 : Encuesta

ENCUESTA PROTOCOLO DEL BUEN TRATO

1. En una escala del 1 al 7, ¿Con que nota calificaría el trato recibido en su última
atención?

1_ 2_ 3_ 4_ 5_ 6_ 7_
2. ¿Recibió un trato con tono de voz adecuado, empático o inclusivo?

SI NO

4. ¿Con que nota evaluaría usted el intereses y atención que presento el funcionario
ante su consulta?

5. El funcionario que la atendió, ¿mantuvo contacto visual con usted m¡entras se
expresaba en la atenc¡ón?

st _ No_
6. ¿Usted conoce el protocolo de buen trato?

st _ No_

7. Anexos.

3. En cuanto a la correcta identificación y presentación del funcionario iSaludo,
presentación, uso de credencial personal) ¿Con que nota la calificaría?

1_ 2_ 3_ 4_ 5_ 6_ 7_

1_ 2_ 3_ 4_ 5_ 6_ 7_
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Anexo 2: lnforme de evaluación y plan de mejora según análisis de brechas
identificadas al trato con la comunidad

l. lntroducción

El mejoram¡ento cont¡nuo en la calidad de atención al usuar¡o se ha convertido en una
prioridad fundamental para los establecimientos de salud. Este proceso de gptimizac¡ón
busca elevar la sat¡sfacción de los usuarios mediante una atención más efiiaz, inclusiva y
empática, enfocándose particularmente en el trato al usuario.

Este ¡nforme busca entregar la percepción de brechas ¡dentif¡cadas por parte de la
comunidad, usuarios y funcionarios en la aplicación del protocolo, con el objetivo de
establecer planes de mejora eficaces, medibles y alcanzables, generando así un insumo
cont¡nuo en el tiempo que busca subsanar y me.iorar la atención en salud de forma
transversal.

2. Metodología

La implementación del Protocolo de "Atención al Usuario/a y Buen Trato" se llevará a cabo
mediante un enfoque participativo y consensuado. Este proceso se fundamenta en las
neces¡dades expresadas por los partic¡pantes de las mesas territoriales y los usuar¡os de los
diferentes disposit¡vos de salud del CESFAM Valle de los Libertadores. La recopilación de
información se realizará a través de encuestas que medirán la apreciac¡ón y percepción de la
atenc¡ón en el establecimiento, perm¡t¡endo así una comprensión detallada de las áreas que
requieren mejoras.

El procedimiento metodológico incluye varias etapas clave. Pr¡mero, se real¡zará un proceso
de participación ciudadana para ident¡ficar y analizar las necesidades y expectatrvas de Ia
comunidad. Este d¡álogo se complementará con la recolección de datos provenientes de
encuestas y otras herramientas de evaluación.

Una vez completada Ia fase de recolecc¡ón de información y diálogo con la tomunidad, se
procederá a la elaboración de un informe anual. Este informe detallará las necesidades
identificadas, el trabajo colaborativo realizado para la formulación del protocolo y su
aplicación en el CESFAM y sus dispositivos asoc¡ados. El informe también destacaÉ las
brechas ¡dent¡ficadas y las acciones adoptadas para mejorar la exper¡encia de atención en
salud, con el objetivo de aumentar la sat¡sfacción de los usuar¡os.

En respuesta a esta necesidad y en base a los paradigmas actuales que acercan el trabaio a
la comunidad y sus representantes, es que surge esta ¡n¡c¡ativa, resultado de un esfuezo
colaborativo que incluye la participación activa de la comunidad representada por mesas
territoriales y diversas organizaciones sociales. Estas instancias han aportado val¡osa
información sobre las expeclativas y necesidades de los usuarios y sus comunidades,
permitiendo que la implementación del protocolo sea una herramienta ajustada a las
realidades locales.
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3. ldentificac¡ón e brechas

El análisis de las brechas asociado a la atención y buen trato percibido por la comunidad y
sus representantes en las mesas territoriales de los sectores de Putaendo nos retroalimenta
con varios puntos claves para mejorar en cuanto a la atención y trato del usuario en el
CESFAIVI Valle de los Libertadores y todos sus dispositivos de salud. ldent¡ficamos y
esquematizamos esta información en func¡ón de los

Mesas Territoriales Guzmanes, Centro y La Orilla

Mesas asociaron el trato a la entrega de información clara y entendible para las usuarios,
esto según ciclo vital y teniendo en cuenta su contexto soc¡ocultural. Además, la Mesa
Territorial Guzmanes enfatizó la ¡mportancia de entregar documentos con derivaciones

claras, especialmente para la poblac¡ón adulta mayor.

Plan de Mejora:

Desanollar y d¡str¡bu¡r guías simplificadas y documentos de derivación que utilicen un

lenguaje claro y accesible.

Difundir en reuniones de Sector u otras, guías y estrategias de información y comunicación

efectiva para diferentes grupos demográficos y condiciones soc¡oculturales.

2. Difusión de la Guía del Buen Trato:

Mesas Territoriales Guzmanes, CECOSF y La Orilla:

l\lesas destacaron la necesidad de d¡fundir el Protocolo de atención y buen trato con las

comunidades y representantes que aún no lo conocen, así como de retroalimentarlos con la

implementación y acogida de los usuarios.

Promover y difundir en la comunidad instancias donde se exponga el Protocolo y sus
alcances, utilizando diversos canales (folletos, redes sociales, reuniones comun¡tarias) para

asegurar que la guÍa del buen trato sea ampliamente conoc¡da y comprendida por todos los

usuarios y el personal.
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1. lnformación Clara y Entendible:

Plan de Mejora:
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3. Trato Empático y Acceso a la Atención

Mesas Terr¡toriales CECOSF, Centro, Qda. Herrera y Piguchén:

Se observó que el buen trato y el acceso a la atenc¡ón están estrechamentá vinculados, en
las mesas la descentralización de prestac¡ones tamb¡én fue relevante y la retroal¡mentac¡ón
de los usuarios y representantes de la comunidad h¡cieron hincap¡é en ello por otra parte se
vinculó también el trato con la necesidad de mejorar tanto la infraestructura, Ia oferta de
atenc¡ón, así como el acceso de ella para los usuarios de los sectores rurales.

Plan de Mejora.

Analizar la factibilidad de optimizar los flujos y la oferta de atención en sectores rurales, tanto
en dispositivos PSR como en el territorio con operativos de salud en puntos crÍticos de
acceso

Analizar infraestructura para asegurar y proponer mejoras que sean acordes a necesidades
de atención por parte de usuarios y comunidad del sector favoreciendo atención oportuna,

equitat¡va y d¡gna, esto acorde a las realidades locales y recursos ex¡stentes

4. Empoderamiento de la Comunidad

En estas mesas subrayaron la necesidad de empoderar a la comun¡dad en el cumplim¡ento
de los deberes y la comprens¡ón de los serv¡cios, para facilitar un mejor trato

Plan de Mejora

Desarrollar charlas educativas y talleres comunitarios para ¡nformar a los usuar¡os sobre sus
derechos y deberes en el contexto de la atención en salud, fac¡l¡tando así la participación

activa de la comunidad en la mejora de los serv¡c¡os.

Codigo : PRO-CAL-18

Mesas Territoriales Guzmanes, Piguchén y La Or¡lla:

Expresaron de igual manera, desde la perspect¡va de d¡rigentes y representantes de la
comunidad, que el trato de usuarios hacia funcionarios de los d¡spositivos de salud tamb¡én

se ha visto afectado por el aumento en la demanda de acciones relacionadas a la atención
por parte de la comunidad, provocando sobrecarga en ellos y mayores exigencias hacia el

CESFAM



cód O :PRO CAL 18

Ediclón : 02
Fecha :JUL\O2O24
P ina : 20 de 23
Vigencia : 2024- 2027CESFAM VALLE DE LOS

LIBERTADORES

PROTOCOLO§#
i'-,i.1;"-d

PROTOCOLO ATENC]ON Y BUEN TRATO AL USUARIO

5. lnformación con enfoque ¡nclus¡vo y perspectiva de género para promover
accesibilidad

Mesa Territorial Cecosf, Centro y La Or¡lla

La neces¡dad de información con enfoque inclusivo y perspectiva de género se suma a las
propuestas que buscan transversal¡dad en la d¡fus¡ón y entrega de información equitativa
hacia la población, lo que promueve una atención integral a todos los usuar¡os.

Plan de Mejora

Crear materiales informativos en diferentes canales de comunicación para grupos

específicos, como personas mayores, usuarios con analfabetismo, bajos niveles

educaciones, usuarios en situación de discapacidad y n¡ños, asegurando que esta

información sea fácilmente accesible y comprensible.

4. Conclusiones

En resumen, los planes de mejora deben enfocarse en la simplificación y difusión de la

información, la capacitac¡ón del personal en trato empático, la optimizaciónde la

¡nfraestructura y flujos de atención, el empoderamiento de la comunidad y la atención

especÍfica para grupos vulnerables. Estos esfuerzos buscan cerrar las brechas ¡dent¡f¡cadas

y asegurar una experiencia de atención más satisfactoria y eficiente para todos los usuarios

del CESFAM Valle de los Libertadores.
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Anexo 2: Flujograma de atención.
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8. Distribución.

9. Revisión.
R ¡stro de Modif¡caciones

Revisión Reg¡stro de Modificac¡ones Memorando
que dispone (si
corresponde)

No Detalle No Fecha

01 Creación Protocolo 12-2022

02 Modificac¡ón Desarrollo, inclusión perspectiva de
genero.

05-2024

03 Actualización en base al trabajo consensuado con la
comunidad

07-2024

Vigencia . 2024- 2027

. Dirección.

. NutricioncitasCESFAM.

. NutricionistaCECOSF.

. TENS Programas Alimentarios.

. Encargado de Calidad.

. Archivo.
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