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1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Potenciar y promover la atencion de calidad hacia los usuarios (as) y sus grupos familiares

desde los funcionarios del Centro de Salud Familiar y del Centre Comunitario de Salud
Familiar de la comuna de Renaico.

1.2 Objetivos especiticos

e Fortalecer practicas positivas de atencion en funcionarios de la Atencion Primaria de
Salud de la comuna de Renaico (CESFAM Y CECOSF).

e Otorgar a los funcionarios herramientas basicas de atencion y calidad de trato al
usuario en Centro de Salud Familiar Y Centro Comunitario de Salud Familiar de la
comuna de Renaico.

2. ALCANCE

El presente protocolo de atencion y trato al usuario esta dirigido a todos los funcionarios
del CESFAM Renaico y CECOSF Tijeral.

3. RESPONSABLES

La satisfaccion usuaria y calidad de los servicios que otorga el CESFAM es responsabilidad
de todos los funcionarios de la Atencion Primaria de Salud (APS), por lo que los responsables
de su aplicacion corresponden a todos los profesionales clinicos y no clinicos, administrativos
de las diferentes 4reas, conductores, auxiliares de servicio y mantencion que se desempefien
en dependencias del centro, ya sea en el CESFAM Renaico, CECOSF Tijeral y estaciones
mdédicos rurales.

4. DEFINICIONES

Una atencion y buena relacion entre los usuarios y profesionales va a depender del grado de
1a eficacia y efectividad con la que entablemos una conversacion o atencion.

A continuacion, se definiran principales conceptos referentes al protocolo de Atencion y
Trato al Usuario
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Accesibilidad: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los funcionarios, facilidad
de acceso fisico y telefonico. Es un componente de la calidad de los servicios de salud.
Incluye aspectos como el horario y los tiempos de espera.

Actitud: disposicion de una persona hacia algo o alguien. Es parecido al estilo y ambos
pueden ser modificados.

Atenciéon personalizada: Consiste en un modo de atencion en el que cada persona es

atendida de manera singular e individualizada, en funcion de sus caracteristicas propias y sus
problemas personales.

Asertividad: Estilo de comunicacion que emplean aquellas personas capaces de exponer sus
puntos de vistas de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado con las opiniones de
los demas, mostrando empatia y capacidad negociadora.

Calidad: propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciarlo como
igual, mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los

que ha sido creado. La satisfaccion de los usuarios es un componente importante de la calidad
de los servicios.

Calidad percibida: Basicamente consiste en la imagen o el concepto de la calidad de un
servicio que tienen sus usuarios. Incluye aspectos cientifico-técnicos, (fiabilidad, capacidad
de respuesta, competencia técnica...), aspectos relacionados con la relacion y comunicacion
con los funcionarios, (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatia, interés), y aspectos
sobre el entorno de la atencion, (ambiente, decoracion, equipamiento, limpieza).

Capacidad de respuesta: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites. Es un
componente de la calidad de los servicios de salud.

Competencia: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones de
manera correcta y adecuada.

Confidencialidad: Es una caracteristica de la relacion funcienario-usuario que asegura la
intimidad y el secreto de la informacion que s¢ genera en el proceso asistencial.

Empatia: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para
que sepa que comprendemos su situacion. Es uno de los rasgos de los funcionarios de las
instituciones de salud publica mas valorados por los usuarios.

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 experiencias de otras personas; también se forman por lo
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que dicen los medios de comunicacién, asi como por los mensajes que transmiten los
funcionarios de salud. Es muy impoitante no generar falsas expectativas, ya que ello puede
provocar frustracion e insatisfaccion 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.

Funcionarios: Son todos y cada uno de los de las personas que desarrollan su trabajo en los
Establecimientos de la APSM: médicos, enfermeras, auxiliares, técnicos y administrativos.

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 funcionarios y de los usuarios.

Orientacién al usuario: Se refiere a la forma en que estéan organizados los servicios. Los
servicios prestados por el CESFAM y sus Establecimientos dependientes deben adaptarse a
las necesidades e intereses de sus usuarios.

Percepcion: Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que se le
prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado

Satisfaccién: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio

determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da algo mas de lo que ellos
¢speraban encontrar.

Usuario/ paciente/ cliente: 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 vy sus

Establecimientos dependientes. Debe ser el eje y centro alrededor del cual se organizan las
actividades del sistema de salud

5. DESARROLLO

Acciones a desarrollar en atencion y trato al usuario en atenciones que los profesionales y
funcionarios en general del CESFAM y CESCOSF Tijeral deben ejecutar en las distintas
dependencias con las que cuenta el establecimiento:

5.1 Condiciones generales de atencion en dependencias del Centro de Salud

- Utilizar tono de voz amable y cordial

- Evitar el uso de siglas y tecnicismos, en el caso de usarlas, explicar a lo que se hace
referencia y preguntar si comprendio.

Unidad de Poli.cll’nico
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Priorizar la atencion al usuario, independientemente de lo que se esté realizando, de
no ser posible, sefialar pronta atencion de manera cordial.

Mantener contacto visual con el usuario en todo momento.

Mantener Credencial de identificacion en lugar visible.

Tratar al usuario por su nombre, con un marco de respeto “usted". Ej: Sra. Paulina
¢ Usted asistio a?

Evitar llamadas telefonicas y uso de celular durante la atencion, a excepcion a que
corresponde a la atencion.

Cuide su presentacion personal, usted es la cara visible del Centro de Salud.

En el caso de presentarse una situacion de conflicto, mantener la calma y empatizar
con el usuario, asi evitara que la situacion se salga de control.

En el caso que corresponda pedir disculpas, pidalas en nombre del establecimiento.
No haga comentarios acerca de las patologias de los usuarios en pasillos, bafios, salas
de espera, etc. Ya que estd transgrediendo el derecho a confidencialidad de
diagndstico de nuestros pacientes.

No deje documentos (fichas, exmenes, etc.) relacionados con la atencidn en lugares
visibles para otros usuarios.

En caso de derivacién, es necesario conocer y entregar informacion al usuario del
tramite o funcionario a quien es derivado.

Trate al usuario del mismo modo que le gustarfa que lo trataran a usted.

Sea amable y despidase cordialmente.

5.2. Comunicacion eficaz con los usuarios

5.2.1 Comunicacion Cara a Cara

La calidad de la comunicacion entre el funcionario de salud y el usuario estd en relacion

directa con los resultados positivos que se pueden obtener de ese encuentro, tanto sanitarios
como de otro tipo.

Los siguientes aspectos constituyen una guia general de actuacion para mejorar la calidad de
la comunicacién entre los funcionarios y los usuarios en circunstancias normales, tanto en el
ambito de la consulta, del servicio de atencién al usuario o del domicilio del paciente.

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

Saludar, identificarse y presentarse. El usuario debe saber con quién estd hablando en
cada momento.

Siempre que sea posible, mantener la entrevista sentados.

Dejar hablar al interlocutor, preguntarle, pedirle opinion.

Conducir la conversacion sin cortar: Para ello, se puede resumir, preguntar o
parafrasear.

Unidad de Policlinico
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5.2.2

Escuchar activamente. Es decir, demostrar que se estd escuchando y entendiendo al
usuario.

Mirar a los ojos

Proporcionar informacién de forma anticipada, sistematica y de todos los aspectos
relacionados con su situacion.

Hablar en lenguaje adaptado a las caracteristicas del oyente. Evitar la terminologia y
el lenguaje técnico.

Ordenar las ideas y mensajes.

Utilizar mensajes cortos y simples

Recordar que el exceso de informacion dificulta la comunicacion.

No divagar ni dar rodeos: "Ir al grano”.

No mezclar temas.

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

Hablar en positivo.

Repetir las ideas mas importantes.

Preguntar al usuario/paciente si nos ha entendido, si le quedan dudas, si quiere

saber algo mas. Es muy importante estar seguros de lo que el paciente ha captado

Mostrar interés y preocupacion por los problemas y necesidades del usuario, tanto las
verbalizadas como las que no se expresan verbalmente.

Asumir la comunicacién como una actitud y como una capacidad que se puede
aprender.

Promover la participacion del/ de la paciente en la toma de decisiones. Enfatizar el
caracter de didlogo y acuerdo. Preguntarle, pedirle opinion.

Utilizar apoyos visuales siempre que sea posible. Cualquier informacion, si ademas
de oirla se ve. Aumenta el potencial de comprension y recuerdo.

Despedirse dejando claro en qué se queda, qué tiene que hacer el usuario la proxima
vez, donde tiene que dirigirse, con qué persona

Utilizacion del lenguaje en la comunicacion con el usuario

El vocabulario ha de ser fresco y actual, pero nunca vulgar
Utilizar preferentemente el tiempo presente

El estilo adoptado debe ser positivo: “puedo informarle un poco mas tarde, ya que
entonces tendré a mano la agenda o lista”.

Usar siempre palabras del lenguaje comun.

Existen Palabras “comodin” que puede ser utilizado cuando se preste la ocasion para
referirnos a los servicios y prestaciones del CESFAM y CECOSE:

o SEGURIDAD

Unidad de Policlinico
CESFAM Renaico



[ oetthen, Codigo: PL-PO-17

P

A % Centrode

TFecha de emision: Junio 2024

Salud Familiar
Renaico

e . Version: 2
Protocolo Trato Usuario

Vigencia:
5 aflos

Proxima revision: Junio 2029

Pagina: 7 de 19

EFICAZ
PRESTIGIO
ESTUDIADO
ANALIZADO
PERSONALIZADO
NECESARIO
NUEVO

RAPIDEZ
CALIDAD
BENEFICIO

00 0000OCO00O0

- Hay una serie de palabras que deben evitarse:

o Expresiones negativas como: “No, es imposible”

c Formulas agresivas: “No, eso en absoluto”

o Frases de relleno: “eventualmente”, “tenga paciencia”

o Las Expresiones personales: “Esta Ud. Equivocado™.

o Los tecnicismos: “le van hacer un EMP

o Expresiones que denoten inseguridad: “no s¢ si podemos”

5.3 Atencion y/o Contacto via telefonica

El contacto via telefonica es uno de los medios de comunicacion mas utilizada en la
actualidad por su rapidez e inmediatez. Sin importar la distancia a que se encuentre, el publico
recurre constantemente a él para comunicarse en forma expedita con nuestra institucion o
servicios. Incluso, en muchas ocasiones el primer contacto que se tiene con una organizacion

es a través del teléfono.

La calidad de la respuesta que obtengan en sus llamadas, determinara la imagen que las
personas se formaran de nuestra organizacion, ya sea como profesional, moderna, eficaz y
con un personal entrenado para un buen trato. A continuacion, se detallan algunos elementos

fundamentales en una atencion telefonica de buena calidad:

- Saludar identificarse, considera que el tono de la voz al tomar la llamada debera ser
calido y acogedor, de modo que el interlocutor perciba que existe interés por

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

- Escuchar activamente, realizar preguntas que denoten su interés en la conversacion.

- Reformular preguntas, de tal forma de resumir la informacion obtenida

- Responder, entregar la informacion solicitada, la eleccion de las palabras que se
utilizan en una conversacion telefénica, es un elemento que en gran medida determina

Unidad de Paliclinico
CESFAM Renaico




Cédigo: PL-PO-17 1 4

Centro de Fecha de emision: Junio 2024
i E EVH R
Salud Fa.mlhar Protocolo Trato Usuario Versions2 1 Vlgf:ncm.
Renaico | 5 afios

Préxima revision: Junio 2029
Pagina: 8 de 19

I éxito de la comunicacién, evitar tecnicismos, utilizar un lenguaje agil y espontaneo,
evitar tutear a la persona o bien hablar con familiaridad.

- Despedirse, indicando la invitacion a una nueva consulta.

- Sonrisa telefénica. Al sonreir nuestra voz es mas calida y acogedora, ofrece mayor
empatia al usuario y permite que el dialogo sea mds provechoso.

5.4. Orientacion general atenciones
5.4.1 Bienvenida, saludo y presentacion

Buenos dias / Buenas tardes / Buenas noches (segtin corresponda)
Mi nombre es...

Uso obligatorio de la credencial de identificacion
Sr. Sra. ;,Cual es su nombre?

0O 0 O 0

*Fsta etapa es primordial ya que marca la disposicion de los interlocutores durante la
atencion. Se debe mostrar un trato agradable, buena disposicién y actitud positiva, Si la
persona se encuentra alterada, debe mantener una actitud calmada.

La presentacion debe omitirse solo si ya ha tenido una atencion previa y entre ambos ya se
conocen. Destacar que el saludo inicial es gesto de educacion y respeto hacia el otro*

5.4.2 Motivo de consulta

o ¢En qué puedo ayudar?

o ¢Cual es su consulta?

o ¢ Qué informacion desea obtener?
o (Qué necesita?

o ¢En qué puedo atenderlo?

*Fs el funcionario quien debe abrir la relacién de atencion, debe poner interés en lo que se
estd exponiendo y si se detecta algun usuario confundido o desorientado, debe actuar
proactivamente, acercandose y consultar si tiene duda, que desea, que busca, etc.*

5.4.3 Escucha activa

o Dejar que el usuario exprese su duda, consulta, malestar, confusion, u otra,
sin interrupciones, esto debe ser acompafiado con una escucha activa y
contacto visual por parte del funcionario. Segin sea el caso, si es necesario
indagar mas, se debe hacer para entender correctamente la demanda del
usuario.

Unidad de Policlinico
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*] a escucha activa es fundamental {desde la postura corporal hasta el contacto visual), ya
que demuestra interés de parte del funcionario y la importancia que se da al usuario.”

5.4.4 Respuesta

Al contar con la respuesta para el usuario y/o atencion, transmitir en forma precisa y clara,
en un lenguaje simple, sin tecnicismos que originen confusion al usuario. Esta, puede ser
acompafiada de algun material informativo, como volante, tripticos y/o anotaciones de lo
relevante de la consulta y/o atencion.

En el caso de no contar con la informacion requerida, o esta no sea resolucion o punto de la
atencion, se debe evitar respuesta como: No, aqui no es! , jno sel , “pregunte a otro lado®,
se debe orientar al usuario donde corresponda. Se debe explicar que “lamentablemente” (
utilizar este concepto), se trata de un tema fuera de su competencia y que se debe dirigir a...

5.4.5 Verificacién de la comprension
o Entonces, jquedamos en? / ;Alguna duda o consulta?

*Eso debido a que muchas veces los usuarios no entienden el mensaje entregado y por
verglienza o timidez no vuelven a preguntar, el funcionario debe asegurarse de que la
informacion entregada fue entendida. Antes del cierre de la atencion se debe consultar si
existe alguna duda y/o si queda alguna consulta mas*

5.4.6 Despedida

o Hasta Luego / Que tenga un buen dia...

*Debe seguir la légica de una atencidn cordial y amable. La despedida busca ser la

culminacion de un proceso satisfactorio en cuanto a la percepcion y atencion gue brinda el
establecimiento.*

El proceso descrito pretende ser una contribucién a la imagen y valoracion del servicio que
se otorga, por lo tanto, influird en la atencion y satisfaccion usuaria. Estos pasos s¢ resumen

en reglas de un buen trato (Anexo 1)

6. PUNTO DE VERIFICACION

Unidad de Policlinico
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Farmacia.
Urgencia (SUR).
Tomada Muestras.

SOME.

Vacunatorio
CECOSF.
Procedimiento
Dependencia Severa

7. REGISTROS

e Pautas de cotejo

8. EVALUACION

Entrega de programas alimentarios.
Modulos A-B sectores.

e Se aplicara una encuesta a los usuarios que asistan al CESFAM Renaico o CECOSF
tijeral, se hard una evaluacion trimestral de las encuestas aplicadas.

o La encuesta tomard un mes de manera aleatoria del trimestre a evaluar, donde se
considerard el total de las atenciones mensuales. ¢l valor exacto de la muestra se
obtiene de la calculadora de la superintendencia que nos da un valor de 243 encuestas
que se deben aplicar trimestralmente por lo que mensualmente se deben aplicar 81

encuestas.

Unidad de Policlinico
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calcuto de tamano muestrai para indicaaores clinicos de calidad

Aplicable a: indicadores de datos agregados con variables dicotomicas
{aquelios que se expresan en porcentajes o proporciones)

Escenario 1: Usted conoce o tiene una estimacion del namero total de fichas o casos

Por ejemplo: El indicador se calcula semestraimente, y usted sabe que en el semestre
se realizaran alrededor de 2.000 cirugias

PASO 1: |
PASO 2 o
PASO 3: Se
TAMANO DE MUESTRA 243
9. REFERENCIAS

e Costa M., Lopez, E. (1986): Salud Comunitaria (Martinez Roca. Barcelona)
e German Caicedo Prado: Gobernar es comunicar. Editorial USC (Colombia), 2004

e Itaka. “Manual para La informacion y atencién al usuario del servicio de salud de
castilla. La mancha. Espafia” Coaching aplicado al trato usuario.

e Protocolo de atencion unificado, Direccion Servicio Metropolitano Oriente.

e Ley de Derechos y deberes de los pacientes

10. FLUJOGRAMA

e No aplica
11. ANEXOS

Anexo n°l: Reglas del buen trato usuario

Unidad de Policlinico
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Gt SACATE UN 7 EN EL TRATO
REGLAS DEL BUEN TRATO
SALUDAR

PREGUNTAR $i COMPRENDIO LAS INDICACIONES

DESPEDIRSE

Anexo n°2: Encuesta de trato usuario:

, SI NO
1. (El funcionario que atendié o lo recibio lo saludo, se
identifico o portaba si credencial de identificacion?
2. ¢Le preguntaron por qué usted venia?
3. ;Sinti6 usted gue fue escuchado?
4. ;Entendio las indicaciones entregad:
5. (Al término de su atencion el funcionario que lo atendid se |

L

despidio?

Anexo n°3: Pautas de cotejo por servicio

Se aplicara una pauta de cotejo a través de un Checklist, los funcionarios de los servicios
criticos para evaluar la calidad del trato al usuario durante ¢l proceso de atencion, esta sera

Unidad de Policlinico
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aplicada por los distintos funcionarios que pertenecen al CESFAM Renaico y CECOSF

Tijeral con €l fin de evaluar el instrumento.
FEstas seran aplicadas en los servicios de:

Farmacia.

Urgencia (SUR).

Tomada Muestras.

Entrega de programas alimentarios.
Médulos A-B sectores.

SOME.

Vacunatorio .

CECOSF.

1. Toma de muestras y eximenes

[ . .
| Recepeitn del Usuario:

No |

El funcionario debe saludar, recepcionar la orden de examenes, y muestra
biologica, verificar el nombre del paciente y presentarse al usuario.

Explicacion del Procedimiento:

No

[l funcionario llama en voz alta y clara por su nombre al paciente, verifica
nuevamente la identidad del paciente y luego explica claramente el
procedimiento de toma de muestras de sangre.

Instrucciones claras sobre como y cuando recolectar muestras de orina en
casa deben ser proporcionadas.

Verificar que el usuario entienda las instrucciones y responder a cualquier
pregunta.

Informacion sobre Tiempos de Espera:

Informar a los usuarios sobre ¢l tiempo estimado de espera para la toma de
muestras.

Explicar cuando y como recibirdn los resultados de los examenes.

Ambiente y Profesionalismo:

Mantener un ambiente limpio y ordenado en la sala de toma de muestras,
con la debida limitacion de arcas de trabajo.

Confirmar que los funcionarios sigan los protocolos de higiene y uso de
equipo de proteccion personal.

|
;
l
l

Seguimiento y Retroalimentacion:

Si

| Proporcionar informacion sobre cualquier seguimiento necesario después

de

|
‘ la toma de muestras.

Unidad de Policlinico
CESFAM Renalco




]

Codigo: PL-PO-17

Centro de Fecha de emision: Junio 2024

Salud Familiar
Renaico

. Version: 2
Protocolo Trato Usuario

G . -
| Vigencia:
5 afios

Proxima revision: Junio 2029

Pagina: 14 de 19

il Recoger retroalimentacion del usuario sobre su experiencia al finalizar el |
A - i
| procedimiento. |

2. Entrega de medicamentos

| Recepcién del Usuario: |

El funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacion |

Confirmar la identidad del usuario (nombre, identificacién) y la receta
médica de manera profesional

Explicacion del Procedimiento:

No

Explicar claramente el proceso de entrega de medicamentos

Proporcionar informacidn sobre los tiempos de espera v la disponibilidad ‘
de los medicamentos — refuerza uso de TOTEM y Web.

Gestion y Dispensacion de Medicamentos

Si

No

Confirmar que las recetas médicas sean verificadas y validadas
correctamente

"Verificar que el personal registre adecuadamente la entrega de
medicamentos en el sistema de gestion.

Comunicacion con el Usuario

No

Confirmar que se proporcionen detalles claros sobre el uso correcto de los
medicamentos, incluyendo dosificacion

Asegurar que se informe al usuario sobre el almacenamiento adecuado de |
los medicamentos

Verificar que el personal responda adecuadamente a las preguntas y
preocupaciones del usuario

Ambiente y Profesionalismo

No

Asegurar que el area de la farmacia esté limpia y ordenada

Verificar que el personal mantenga una actitud profesional, empatica y L
| respetuosa hacia los usuarios

Recepcion del Usuario:

Confirmar la identidad del usuario:

Las (nicas herramientas disponibles autorizadas para la correcta identificacion del usuario
ser4 libreta de atencion (crénico, matrona, salud mental, etc) y/o la hoja de atencion remitida
por el profesional habilitado para la indicacién de medicamentos o insumos. (SUR, dental,

ete).

Explicacion del Procedimiento:

Unidad de Policlinico
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X

Proporcionar _informacion sobre los tiempos de espera y la disponibilidad de los
medicamentos:

La informacion sobre los tiempos de espera y la disponibilidad de medicamentos sera
accesible en todo momento a través de los canales remotos disponibles en el servicio de

farmacia, incluyendo el TOTEM de atencion. Adicionalmente, esta informacion estara
disponible en la pagina web.

Gestion y Dispensacion de Medicamentos:

Confirmar que las recetas médicas sean verificadas y validadas correctamente:

Las unicas herramientas disponibles autorizadas para la correcta identificacion del usuario
serd libreta de atencién (crénico, matrona, salud mental, etc) y/o la hoja de atencion remitida

por el profesional habilitado para la indicacion de medicamentos o insumos. (SUR, dental,
etc)

Los medicamentos a dispensar se entregaran de acuerdo a lo indicado por el médico, a menos
que a través de la verificacion por quimico farmacéutico se encontrase un error en la receta
o este entregase un stock no disponible ya sea cualquiera de los siguientes puntos:

Médico no grabo receta correctamente; Error de tipeo; Falta de stock; Error de posologia;
Medicamentos erroneos, entre otros.

Comunicacion con el Usuario:

Confirmar que se proporcionen detalles claros sobre el uso correcto de los medicamentos.
incluyendo dosificacion:

Debido al gran flujo de usuarios que solicitan el servicio de farmacia, este punto sera
verificable con la frase: “;tiene alguna duda der su tratamiento?” por parte del profesional
que dispensa, cuando esta respuesta es positiva, el profesional dispensador del medicamento

o en su defecto el encargado, proporcionara la informacion necesaria respecto del tratamiento
farmacoterapeutico.

3. Servicio de entrega de alimentos
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Recepcion del Usuario: | Si | No
El funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacién

Confirmar la identidad del usuario (nombre, identificacion) de manera
profesional.

Explicacion del Procedimiento: Si No
Explicar claramente el procedimiento de entrega de alimentos |

Proporcionar informacion sobre los requisitos y la documentacion
necesaria si amerita.

Registro y Documentacion Si No
Libretas de Usuarios: Confirmar que se actualizan correctamente las
libretas de los usuarios con los detalles de los alimentos entregados |
Sistema de Gestién: Verificar que el técnico registre adecuadamente el
movimiento de leches y alimentos en el sistema de gestion
Entrega de Alimentos Si No

Verificar que se entreguen las cantidades correctas y que los productos
estén en buen estado |

Ambiente y Profesionalismo Si | No
Asegurar que el area de entrega de alimentos est¢ limpia y ordenada. |
|
i

Verificar que el técnico mantenga una actitud profesional y empética hacia
| los usuarios

4. Modulos de atencion de sectores

¢ Preparacion de paciente para profesional medico

| Recepcion del Usuario: | Si No
| El funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacion

" Confirmar la identidad del usuario (nombre, identificacion) de manera
profesional.

Explica claramente el proceso de preparacion para el control médico

Proporcionar informacion sobre los tiempos de espera y las siguientes
ctapas del proceso

TPreparacic’m de Pacientes Si No

| Confirmar que se proporcionen instrucciones claras y comprensibles y |

se preocupa de la dignidad y seguridad de la persona.

Verificar que el personal responda adecuadamente a las preguntas y

preocupaciones del usuario.

Ambiente y Profesionalismo Si No

| Asegurar que ¢l area de entrega de alimentos esté limpia y ordenada.
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Verificar que el técnico mantenga una actitud profesional y empatica
hacia los usuarios

Registro y Documentacion Si No
Confirmar que se actualicen correctamente los registros de los usuarios
en el sistema
| Manejo de Tiempo y Eficiencia Si No
Confirmar que el personal realice la preparacion de los pacientes de
manera eficiente sin comprometer la calidad del servicio.
e Entrega de horas en modulo de atencion
Recepcion del Usuario: / Si No
El funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacion
Confirmar la identidad del usuario (nombre, identificacion) de manera
profesional
Explicacion del Procedimiento: Si No
Explicar claramente el proceso de asignacion de horas médicas
Proporcionar informacién sobre los tiempos de esperay la
disponibilidad de citas.
Gestién de Citas Si No
Confirmar que se asignen las horas de manera justa y segin la
disponibilidad '
Verificar que se utilice correctamente el sistema de gestion de citas L
Confirmar que se registre adecuadamente la informacion de cada cita
asignada.
Comunicacién con el Usuario Si No
Confirmar que se proporcionen detalles claros sobre la fecha, horay
profesional de salud asignado para la cita de manera verbal
Confirmar si se entrega papel recordatorio y se subraya o destaca el
dia, hora y profesional con quien se otorga hora
Asegurar que se informe al usuario sobre eventual inasistencia para
 llamado, liberacién de hora y posterior gestion de agenda. J
| Verificar que el personal responda adecuadamente a las preguntas y
preocupaciones del usuario.
Ambiente y Profesionalismo Si No
Asegurar que el drea de entrega de alimentos esté limpia y ordenada.
l
Verificar que el técnico mantenga una actitud profesional y empatica
hacia los usuarios
' Manejo de Tiempo y Eficiencia Si No
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. Confirmar que el personal realice la asignacion de horas de manera | h 1
| eficiente sin comprometer la calidad del servicio. %

Explicacion del Procedimiento:

Explicar claramente el proceso de asignacién de horas médicas: ejemplo, recuerde que estas

horas se dan solo a principio de mes y los horarios se publican periddicamente en nuestras
plataformas.

5. Servicio de orientacion medica y estadistica (SOME)

¢ Dacion de horas
Recepcion del Usuario: Si No
Fl funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacion

Confirmar la identidad del usuario (nombre, identificacién) de manera
profesional

| Explicacion del Procedimiento: | Si No ﬁ{
Explicar claramente el proceso de asignacion de horas médicas

Proporcionar informacion sobre los tiempos de espera y la
disponibilidad de citas.

. Gestion de Citas Si No
"Confirmar que se asignen las horas de manera justa y egin la
disponibilidad

Verificar que se utilice correctamente el sistema de gestion de citas
Confirmar que se registre adecuadamente la informacion de cada cita
asignada.

Comunicacion con el Usuario | Si No
Confirmar que se proporcionen detalles claros sobre la fecha, hora y |
profesional de salud asignado para la cita de manera verbal

Confirmar si se entrega papel recordatorio y se subraya o destaca el dia,
hora y profesional con quien se otorga hora

Asegurar que se informe al usuario sobre eventual inasistencia para |
llamado, liberacion de hora y posterior gestién de agenda.

Verificar que el personal responda adecuadamente a las preguntas y
preocupaciones del usuario.

Ambiente y Profesionalismo Si No
Asegurar que el area de entrega de alimentos esté limpia y ordenada.
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[ Verificar que el técnico mantenga una actitud profesional y empatica |
] hacia los usuarios |
|

Manejo de Tiempo y Eficiencia Si No

Confirmar que el personal realice la asignacion de horas de manera
eficiente sin comprometer la calidad del servicio.

Explicacion del Procedimiento:

Explicar claramente el proceso de asignacion de horas médicas: ejemplo, recuerde que estas

horas se dan solo a principio de mes y los horarios se publican peridédicamente en nuestras
plataformas.

6. Servicio de vacunatorio

Recepcion del Usuario: | Si No
El funcionario debe saludar, recepciona la orden de vacuna de emergencia,
carnet de identidad, Carnet de control nifio sano o adulto mayor, y muesira | ‘1
bioldgica, verificar el nombre del paciente y presentarse al usuario. ‘
Revision del registro Nacional de Inmunizaciones. l
Explicacion del Procedimiento: Si
El funcionario llama en voz alta y clara por su nombre al paciente, verifica
nuevamente la identidad del paciente y luego explica claramente el \
procedimiento de vacunacion.

Explicar las Reacciones adversas esperada de las vacunas administrar.
Verificar que el usuario entienda las instrucciones y responder a cualquier
pregunta.

Informacion sobre Tiempos de Espera: Si No

Informar a los usuarios sobre el tiempo estimado de espera para la
vacunacion.

Ambiente y Profesionalismo: Si No
Mantener un ambiente limpio y ordenado en el servicio de vacunatorio,
con la debida limitacion de dreas de trabajo.

[ Confirmar que los funcionarios sigan los protocolos de higiene y usode |
equipo de proteccion personal.
_Seguimiento y Retroalimentacion: - Si No

[
|

No
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¥ En caso de el paciente presentara alguna reaccion adversa Grave debe | 3

. - - . |
 consultar en SUR y posterior a eso traer DAU al servicio de vacunatono IE “
| para realizar la Notificacion a SVI segin corresponda. | L

7. Servicio de urgencias rural (SUR)

| Recepei6n del Usuario y Priorizacién Si No
El funcionario debe saludar. Portar en todo momento su identificacion
"Confirmar que los datos del paciente (nombre, edad, motivo de

consulta) se registren correctamente.

Verificar que se prioricen los casos segin su gravedad,

utilizando un sistema de triage si estd disponible. (eso lo da el sistema segin
categorizacion)

Comunicacion con el Paciente: Si No
El personal debe informar al paciente sobre el tiempo estimado de espera,
atreves de pendon visible en sala de espera y videos en televisor.

| Confirmar que el personal mantiene una actitud calmaday lu
profesional, y se muestra empatico con el paciente y sus familiares.
Atencion Médica: Si No
Confirmar que los médicos expliquen claramente el diagnastico y el 1 ,
| tratamiento al paciente. l
| Verificar que se proporcionen instrucciones claras sobre el seguimiento y | “
cuidado posterior.
Ambiente y Seguridad: Si | No
Asegurarse de que el area de urgencias esté limpia y ordenada.

Confirmar que el personal utilice el equipo de proteccion personal segun
los protocolos establecidos. '\ |
F‘Registro de Informacion: Si No
Confirmar que toda la informacion relevante |
(diagnéstico, tratamiento, seguimiento) se registre adecuadamente. %
Verificar que cualquier incidente o situacion inusual se documente en el |
sistema de gestion de pacientes. I

8. CECOSF Tijeral

e Checklist de Verificacion: se aplicara una pauta por servicio de mensual, con los
mismos Checklist aplicado en CESFAM Renaico.
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