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VISTOS:

Lo dispuesto en el D.F.L. N° 1 del 23.09.05 que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado del D.L. N°2.763 de 1979 y de las Leyes N° 18.933 y N° 18.469;
el D.S. N° 38 de 2005 del Ministerio de Salud que establece el Reglamento Organico de los
Establecimientos Autogestionados en Red; Ley N°18.575 Orgéanica Constitucional de Bases Generales
de la Administracién del Estado; Ley N°18.834 Sobre Estatuto Administrativo; Ley N°19.886 de bases
sobre contratos administrativos de suministro y prestacion de servicios; Ley N°19.880, que Establece
las Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién
del Estado; Ley 20.584 sobre Derechos y Deberes de los Pacientes; Ley 20.609 que establece medidas
contra la discriminacién; la Resolucién N° 7 de fecha 26 de marzo de 2019, de la Contraloria General
de la Republica, que fija las normas de exencion del tramite Toma de Razén; Resolucion Exenta
N°443/1991/2019 de fecha 12 de agosto de 2019, del Director del Servicio de Salud Magallanes, que
establece nombra en calidad de titular el cargo de Director del Hospital Clinico Magallanes.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la reforma de la salud, ha implicado un importante
proceso de cambio en las diferentes instancias y funciones del sector, con el proposito de aumentar la
equidad, la eficiencia y efectividad para satisfacer las necesidades de salud de la poblacion. En este
marco, se ha establecido una politica basada en derechos, instaurando un mecanismo de priorizacién
sanitaria mediante el reconocimiento de derechos y poniendo a las personas en el centro de las politicas.

2.- En esa perspectiva, el trato en la atenciéon de nuestros
usuarios es una tarea primordial que compromete a directivos, funcionarios y a todo el equipo de salud
en general. El buen trato va mas alla de la “atencién amable”, significa brindar un espacio de relacion
con nuestros pacientes, familiares y la comunidad, con un enfoque inclusivo y humanizante,
participativo y territorial.

3.- En este sentido, el articulo 5° de la Ley N°20584, dispuso
que: “En su atencion de salud, las personas tienen derecho a recibir un trato digno y respetuoso en todo
momento y en cualquier circunstancia.”, debiendo el prestador velar por el empleo de un lenguaje
adecuado e inteligible durante la atencion, considerando las capacidades y manejo del idioma de los
usuarios, velando ademas por la adopcion de actitudes acordes a las normas de cortesia y amabilidad

generalmente aceptadas, protegiendo la vida privada y la honra de las personas durante la atencion de
salud.

4.- Que por lo anterior, esta Direccion convoco a un equipo de
trabajo de distintas areas clinicas y administrativas de este Hospital, formalizado por medio de
Resolucion Exenta N° 2920 del 09 de Abril de 2021, el cual tenia por objeto revisar la implementacion
de las normativas, recomendaciones y protocolos para la atencién de usuarios, para efectos de proponer
medidas de mejora que buscaran el pleno respeto a los derechos de los pacientes y usuarios, en €l marco
de sus atenciones de tipo sanitarias, al nivel de atenciones ambulatorias, de hospitalizacion, como de
urgencia. Proponer lineamientos generales sobre la politica de capacitacion del personal del
establecimiento, relativo a la atencion de usuarios. y por Gltimo, proponer mejoras sobre la aplicabilidad
de un trato digno, plasmada en protocolos y capacitaciones especiales en relacion al trato del personal
en el establecimiento.



5.~ Que, como resultado de lo anterior, el equipo de trabajo
antes sefialados propuso a esta Direccién un protocolo, el que tiene por objetivo contribuir al
mejoramiento de la calidad de la atencién y la relacion entre los/as funcionarios/as del establecimiento
y la comunidad usuaria, resguardando un trato digno y respetuoso, a través de la creacién, aplicacién y
difusion de un Protocolo de Buen Trato al Usuario, cuya formalizacién y debida aplicacion se hacen
necesarios, por lo que dicto lo siguiente;

RESUELVO:

1.- APRUEBESE, el protocolo de Trato Usuario del
Hospital Clinico de Magallanes, que se adjunta en la presente resolucion contando de 18 hojas, y que
se transcribe a continuacion:

PROTOCOLO TRATO USUARIO

HOSPITAL CLINICO DE MAGALLANES
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I.  INTRODUCCION

La reforma de salud, ha implicado un importante proceso de cambio en las diferentes instancias y
funciones del sector, con el propdsito de aumentar la equidad, la eficiencia y efectividad para satisfacer
las necesidades de salud de la poblacién. En este marco, se ha establecido una politica basada en
derechos, instaurando un mecanismo de priorizacion sanitaria mediante el reconocimiento de derechos
y poniendo a las personas en el centro de las politicas.

En el desarrollo de este proceso de transformacién, ha contribuido especialmente la instalacion
paulatina de diferentes cuerpos legales. Algunas leyes relevantes en esta linea son la Ley 19.966 de

Garantias Explicitas de Salud (GES), la Ley 19.937 de Autoridad Sanitaria, Ley 20.500 de
Participacion Ciudadana, Ley 20.285 de Acceso a la Informacién Publica, y Ley 20.584, que regula los
Derechos y Deberes de las personas en Salud. Todas estas, en su 4mbito, se orientan a empoderar a la
ciudadania en el ejercicio de sus derechos ciudadanos.

En este contexto, €l “buen trato’ tiene un rol central, por ello entenderemos por Trato, a la acciéon y al
efecto de tratar, lo que puede entenderse como la forma de comunicarse o de establecer una relaciéon
con otra persona o con un grupo de personas. La nocion de ‘buen trato’ estd vinculada al tipo de trato
que se considera ético o correcto desde el punto de vista moral, social y/o cultural.

Consolidar una cultura del buen trato, en todos los ambitos de la vida en que se desenvuelven las
personas, es un gran desafio pais. El proporcionar un trato adecuado no solo dignifica a las personas y

enriquece nuestra sociedad, sino que también favorece la autonomia evitando situaciones de
dependencia innecesarias.




II. MARCO INSTITUCIONAL

Desde los marcos institucionales que orientan el quehacer del Hospital Clinico Magallanes,
encontramos lo siguiente:

Vision
Ser el mejor hospital asistencial docente de la Patagonia Austral, entregando una atencidn resolutiva e

integral, de excelencia clinica y humana, comprometidos con la satisfaccién de nuestros usuarios,
familias y comunidad.

Mision

Contribuir a la salud y bienestar de nuestros pacientes y familia, inspirando confianza y seguridad en
su atencion, con un equipo humano sensibilizado, calificado e innovador.

Valores

* Respeto: Para lograr una armoniosa interaccién social valoramos y consideramos al otro, y lo
tratamos con dignidad, entendiendo sus necesidades e intereses.

" Excelencia: Estamos inspirados en realizar nuestras acciones con calidad y de manera
sobresaliente, siendo prolijos en nuestro quehacer.

= Compromiso Compartido: A través del trabajo en equipo contribuimos con lo mejor de cada
uno y asumiremos las responsabilidades necesarias para la consecucién de cada objetivo,
considerando todas las opiniones e ideas y donde el trabajo de cada uno es trabajo de todos.

= Positivismo: Practicamos la constancia, luchando cada dia por nuestras metas trazadas, siendo
persistentes, buscando siempre la mejor forma para solucionar los contratiempos, y teniendo
una buena disposicion para enfrentar la vida laboral.

=  Compasidn: Por una atencion desde la percepcion y comprensién del sufrimiento del otro, y el
deseo de aliviar, reducir o eliminar por completo tal sufrimiento, con una actitud permanente
de servicio.

IMI. MARCO JURIDICO

El Marco Juridico serd el conjunto de normas y disposiciones legales que determinarén la forma de
organizacion, actuar y proceder ante las multiples instancias que surgen en la salud publica, asi como
también, el Marco Juridico es una guia que delimita tanto el actuar de la institucion de salud como de
sus usuarios ante la Ley.

A continuacion, se detallan las disposiciones legales generales que enmarcan el trato usuario en la Salud
Publica de Chile:

® Articulos 1°y 19° N°14 de la Constitucién Politica de la Repiblica.

° Articulo 3° 5°,7°y 52° de la Ley N°18.575 orgdnica constitucional de bases generales
de la administracion del estado.

e Articulo 61 letra c) de la Ley N°18.834 del Estatuto Administrativo.




o Ley 20.584, que regula los derechos y deberes que tienen las personas en relacion con
acciones vinculadas a su atencién en salud.

e Ley 20.609 que establece medidas contra la discriminacion.

IV. OBJETIVOS

Objetivo General:

Contribuir al mejoramiento de la calidad de la atencién y la relacion entre los/as funcionarios/as del
establecimiento y la comunidad usuaria, resguardando un trato digno y respetuoso, a través de la
creacion, aplicacién y difusién del Protocolo de Buen Trato al Usuario.

Objetivos Especificos:

o Mejorar la percepcion de la poblacion atendida respecto del trato entregado por el personal de
salud.

e Estandarizar el procedimiento de atencion de las personas en todos los ambitos de intervencién
del establecimiento.

e Reconocer y respetar a dignidad de las personas y su derecho al buen trato.

V. ALCANCE

El presente protocolo ser4 aplicado por todos los funcionarios/as del Hospital Clinico de Magallanes,
tanto para quienes se desempefian en servicios clinico como administrativos, e incluyendo todo tipo de
calidad contractual (compras de servicios, honorarios, titulares, contratas, suplentes, internos).

VL. APLICABILIDAD

La aplicacion de este protocolo se enmarca en la atencion que reciben las personas en el Hospital
Clinico de Magallanes, especificamente en el 4&mbito del Trato Usuario contemplado en la Ley 20.584
que regula los Derechos y Deberes que tienen las personas en relacion con acciones vinculadas a su
atencion de salud.

El Protocolo de Buen Trato Usuario esté dirigido a toda la comunidad usuaria que recibe atencion de
cualquier tipo en el Hospital Clinico de Magallanes, a sus acompaiiantes y/o familias.

El presente documento tiene caricter de obligatorio para todos los funcionarios y funcionarias del
Hospital Clinico de Magallanes, dando respuesta a lo estipulado en la Ley 20.584 sobre derechos y
deberes que tienen las personas en relacion con acciones vinculadas a su atencion de salud.

Lo anteriormente expuesto incluye también la atencién en terreno, via telefonica y/o domiciliaria y
correo electrénico institucional que pueda entregar el personal del establecimiento a la poblacion
atendida.



VII. PROCEDIMIENTO EN LA ATENCION

Recepceion

Acogida

° Contacto visual

° Expresion agradable, postura relajada, actitud cordial.

® Debe ser respetuoso/a, discreto/a y respetar la confidencialidad.
Saludo

o Saludar con respeto y amabilidad

o Identificarse y preguntar el nombre de la persona y desde ese momento

tratele por su nombre, anteponiendo don o dofia, sefior, sefiora o sefiorita,
segun corresponda. Nunca tutee al usuario, aunque €l lo haga con usted.

® Realizar preguntas concretas, ej.: Buenos dias, jen qué le puedo
servir?”, jqué necesita?, jen qué puedo ayudarlo?, ;serfa tan amable de
esperar un minuto?

o Invitar a la persona a sentarse cuando sea posible.




o Llamar a la persona por su nombre, si la persona es transgénero o
transexual se le debe llamar por su nombre social, independiente del nombre
legal que aparece en su cédula de identidad.

. Mantener una actitud de escucha permanente (Es decir, demostrar que
se estd escuchando y entendiendo al usuario)
® Guardar silencio y prestar maxima atenciéon
° No interrumpir el relato.
® Brindar incentivos verbales y no verbales.

Atencién
o Evitar emitir juicios de valor u opiniones personales.
o Logre empatia con el usuario (a). La empatia es entender el problema
desde el punto de vista de €l o ella.
° Pedir aclaracion si algo lo amerita.
° Respetar los tiempos de las personas, aunque ya sea hora de terminar su
jornada.
. La informacién que se entregue debe ser inmediata, clara, precisa y
comprensible para la persona, procurando hablar en lenguaje adaptado a las
caracteristicas del oyente.
@ Evitar la terminologia y el lenguaje técnico, o aclararlo en el evento de
que sea necesario.

Respuesta . Siempre mantener un tono de voz adecuado
e Realizar devolucién de informacion
° Asegurarse que el usuario entendid todo lo esencial.




Despedida

o Despedirse amablemente

° Transmitir la sensacion de que ha hecho todo lo posible para solucionar el
problema o situacion planteada.

° Dejar abierta la posibilidad para realizar nuevas consultas.

° Evite llegar atrasado a la atencion de usuarios, resguardando el

cumplimiento de los horarios agendados.

o Evitar demoras prolongadas en la atencion de urgencia, a menos que sea por

causa de alta demanda asistencial.

® En caso de ocurrir un retraso, demora o tardanza informar motivos a la

brevedad.

° Garantizar una alternativa.

° Minimizar las consecuencias (molestias o reclamos por parte del usuario/a).
Informar demora : , -

Ay ® Ponernos en contacto con el interesado (a) personalmente o via telefonica.

o cancelacion de
hora

o Mensajes que se pueden utilizar: “Sentimos comunicarle que por... (exponer

los motivos)..nos vemos obligados a desprogramar la hora que ya tenia
concertada”. “Lamentamos que se haya producido esta situacion”. “Hemos
estudiado su caso y le ofrecemos la/s siguiente/s posibilidad/es... de modo de no
dilatar en el tiempo su consulta...”. “Le agradecemos su colaboracién y esperamos

2% Ce

que esta situacion no se vuelva a producir”. “Si esta alternativa no es de su agrado,
inférmenos de su propuesta”.

o Procure evitar expresiones de este tipo: “Yo no tengo la culpa de nada”. “El
que tiene la culpa es...”. “Esto no lo he organizado yo...”




Cuando
presenta
usuario molesto

se
un

o Mantenga en todo momento la calma. Cuando las personas estan enojadas o
frustradas pueden decir cosas ofensivas.

. No tome las cosas personalmente, usted esta tratando de ayudar a solucionar
su problema. No discuta, solo lograra que se agrave la situacion.

° No es bueno suponer que estamos en lo cierto y los demas estan equivocados.

® Escuche: deje que el usuario (a) se exprese sin interrupciones (puede ser que
se calme poco a poco).

3 No culpe al usuario (a), independiente de si tiene algo de responsabilidad.
@ Muestre que estd comprendiendo la situacién.
° Procure averiguar qué ocasiond el problema. Logre que el usuario (a)

molesto hable de soluciones. Aqui se dara cuenta cual es el verdadero origen de las
molestias.

o No haga comentarios descalificatorios acerca del desempefio de otro
funcionario (a) delante del usuario (a), recuerde que es un equipo de trabajo.

2 Cuando el caso tiene que pasar a otro funcionario (a) o a la jefatura, trate de
que el usuario no tenga que explicar nuevamente la situacion. Siempre que sea
posible intente convertir el problema en una ocasioén para mejorar la relaciéon con el
usuario (a) y el servicio que presta. Trate de retener informacion especifica sobre las
dificultades que ha causado el problema, esta informacién le puede ser 1til en el
futuro frente a problemas similares.

. Intente buscar posibles soluciones validas al problema que estd generando el
conflicto.
e Trate de que el usuario (a) salga satisfecho por la percepcidn de su problema

y eventual solucidn.
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Tipos de
agresiones y
como actuar
frente a dicha
situacion

Agresion Psicologica

o Cualquier accién u omision que vulnere, perturbe o amenace la integridad
psiquica, tales como tratos humillantes o vejatorios, vigilancia, coaccidn,
exigencia de obediencia, explotacion, limitacion de la libertad ambulatoria, entre
otros. La agresion psicoldgica puede manifestarse en forma verbal o no.
Agresion Fisica

e Cualquier agresion dirigida contra el cuerpo de una persona o grupo de
personas y que vulnera, perturba o amenaza la integridad fisica de la persona o
su derecho a la vida. Dentro de estas se incluyen patadas, bofetadas, tiros,
empujones, mordiscos, pellizcos, entre otros.

Agresion Verbal

No contestar a la agresion.

Retirarse del lugar.

Informar a su superior directo para que concurra al lugar.
Reportar la agresion como accidente laboral en documento ad hoc.

Intento o agresion fisica efectiva

o No contestar agresion.

o Retirarse del lugar.

o Informar a seguridad del establecimiento y a su jefe directo.

9 Llamar a Carabineros.

o Certificar lesiones sufridas, mediante DAU, reportarlas como accidente
laboral.

OBS. El presente Item estd dirigido tanto a funcionarios como usuarios.

CONSIDERACIONES A RECORDAR

e Mantener contacto visual con el usuario, sin llegar a incomodarlo.

e Ser empético/a

e Utilizar siempre la credencial de identificacion

e Tratar siempre a la persona de Usted, don, dofia, sefiora, sefior. No tutee al usuario, ni utilice
términos apelativos o expresiones como “mamita”, “papito”, “tatita”, etc.

e Pedir por favor, preguntar y agradecer la colaboracién del usuario.

e Utilizar lenguaje adecuado, adaptado y entendible al usuario.

e No utilizar celulares durante la atencion

e No responder llamadas por celular y/o citéfono durante la atencion

e No interrumpir la atencion que realizan otros funcionarios/as.

e No ingerir alimentos frente a las personas

e Cuidar la presentacion personal
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VIII. CONTROL Y DIFUSION

Para efectos de controlar la efectividad de la aplicacién de las presentes medidas,
semestralimente el Departamento de Participacion Ciudadana, derivara a la Direccion
y a la Subdireccion que corresponda, el ranking con la identificacion de los

Ranking . . . )
funcionarios por estamento, que durante lo que va del afio calendario presenten 3 o
mas reclamos por temas relacionados a Trato Usuario.
El presente protocolo debera quedar a disposicién en la pagina web del Hospital para
Difusién que todo funcionario tenga acceso a él, debiendo ademas ser parte de los procesos

de induccion del personal.

Para los proximos afios, se espera continuar con evaluaciones semestrales a través de la aplicacion de
la encuesta de satisfaccion usuaria del establecimiento de salud, la cual durante el periodo de pandemia
por Covid-19 se ha visto interrumpida.

Agregar, que la encuesta tiene como finalidad, conocer la percepcion del usuario referente a la atencion
recibida en el recinto hospitalario.

IX. XI. REFERENCIAS

- NORMA GENERAL ADMINISTRATIVA, Sobre Agresiones al personal de atencion en
establecimientos de salud, de la Subsecretaria de Redes Asistenciales.

- MANUAL DE BUEN TRATO AL USUARIO, centro de salud familiar Sotaqui.

- ORIENTACIONES TECNICAS Para la Estrategia de Buen Trato, Departamento de Comunicaciones
y RRPP Gabinete de la Ministra Ministerio de Salud

- (QUE ES “TRATO DIGNO” PARA LOS PACIENTES? Elementos que componen el trato digno
Informe Global Departamento de Estudios y Desarrollo, Superintendencia de Salud.

- ORGANIGRAMA: Mision, Vision y Valores del Hospital Clinico de Magallanes.

- PROTOCOLO TRANS, Hospital Clinico Magallanes.

2.- DEJESE SIN EFECTO, a partir de la dictacion
de la presente resolucion cualquier otro protocolo que regule el trato a usuario en este establecimiento.

ANOTESE, COMUNIQUESE, Y REGISTRESE

RCF/LMC.
DISTRIBUCION:
Distribucion Fisica:
- Direccion
- Departamento de Participacion Ciudadana
- Subdireccion Médica.
- Subdireccién de Operaciones.
- Subdireccién de Enfermeria
- Subdireccién Administrativa
- QOficina de Partes. {Con protocolo original)
- Asesoria Juridica




