SUBD. GESTION Y DESARROLLO DE PERSONAS
DEPTO. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

RESOLUCION EXENTA N° 3092

PUNTA ARENAS, 14 de mayo de 2024

VISTOS: PUNTA 6/29.03.2019 de la Contraloria
General de la Republica; Resolucién N° 3/17.01.2023 que modifica Resolucién N° 6/29.03.2019; D.S.
N° 140/2004 Reglamento Organico de los Servicios de Salud; D.F.L. N° 01 de 2005 que fija Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado del Decreto Ley 2763/79 y Leyes 18.933 y 18.469;
Resolucion Exenta N°1205/16.02.2024 que Establece la nueva Estructura Orgéanica de la Direccion
del Servicio de Salud Magallanes, Resolucion Exenta N°1908/15.03.2024, que complementa
Resolucién Exenta N°1205/16.02.2024 que Establece la nueva Estructura Organica de la Direccién
del Servicio de Salud Magallanes; y en uso de las facultades que me confiere el Decreto Afecto N°
04/15.02.2023 del Ministerio de Salud;

CONSIDERANDO:

1) Que el buen trato consiste en una conducta de
respeto a la dignidad humana, en las relaciones interpersonales y en el espacio laboral,
independiente del rol que se cumple en la organizacion.

2) Que, los servicios publicos deberan desarrollar
las acciones necesarias que permitan dar cumplimiento a lo establecido en instructivo presidencial
sobre “Buenas Practicas Laborales en desarrollo de Personas en el estado” del 26.01.2015.

3) Que, segun las Orientaciones Técnicas para el
mejoramiento de la Calidad de Vida Laboral en el Servicio Nacional de Salud del afio 2015, deberan
conformarse Comités de Trabajo sobre Buenas Practicas Laborales en cada establecimiento.

4) Que, segun los lineamientos que promueve la
ratificacion y cumplimiento al convenio OIT N° 190, por medio del cual se promueve la importancia
de la construccion de entornos de trabajo seguros y saludables. '

5) Que, producto de lo anteriormente sefialado, se
crea Protocolo de Resolucién Participativa de conflictos, la cual tiene por finalidad ser un insumo que
colabore y oriente a las jefaturas y personas que se desempefian en la institucion, en el abordaje y
la resolucion participativa de conflictos incipientes en equipos de trabajo del Servicio de Salud
Magallanes. Mediante la conformacion de la Mesa de Trabajo, segun Resoluciéon Exenta N° 4804
del 10.08.23.

6) Que, se efectuaron mudltiples reuniones y
observaciones para crear Protocolo Resolucién Participativa de conflictos del Servicio de Salud
Magallanes

7) Que, se trabaja en colaboracién con
Departamento TIC de la Direccién del Servicio de Salud Magallanes, en la creacion de plataforma
virtual de Resolucion Participativa de conflictos de la direccion del Servicio de Salud Magallanes
como en los establecimientos de la Red.

8) Que, a través de Memorandum N°01 de fecha
29 de abril de 2024 Jefa Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional del Servicio de Salud
Magallanes, solicita gestionar acto administrativo que aprueba Protocolo de Resolucién Participativa
de Conflictos.

9) Que, en mérito de lo anteriormente expuesto,
dicto la siguiente.

RESOLUCION:

1) APRUEBESE, a contar de la fecha de la
presente resolucion y hasta el 21 de diciembre de 2025, “PROTOCOLO RESOLUCION
PARTICIPATIVA DE CONFLICTOS” de la Direccion del Servicio de Salud Magallanes.
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INTRODUCCION

El presente documento tiene por finalidad ser un insumo que colabore y oriente a
las jefaturas y personas que se desempefian en la institucion, en el abordaje y la
resolucién participativa de conflictos incipientes en equipos de trabajo del Servicio
de Salud Magallanes.

Un conflicto es una situacién que puede surgir como parte de la interaccion humana,
ya sea en ambitos privados. Asi como en la interaccién que se experimenta
diariamente en nuestro entorno laboral.

Se debe tener presente a nivel institucional, que la interaccion cotidiana entre
personas que conforman los distintos equipos de trabajo puede dar lugar a
conflictos, ya sea por diferencia de intereses o visiones. En otras palabras, el conflicto
ocurre cuando existe una situacidon en las que dos o mas personas estan en
desacuerdo entre si, siendo por lo general, el motivo del conflicto multicausal.
Cuando surgen problemas en la dinamica de comunicacién e interaccion entre
integrantes de un equipo de trabajo, se ven afectadas, debilitadas o en casos mas
extremos fragmentadas las relaciones internas en los equipos. Por ende, el conflicto
es inevitable y debera ser abordado por la organizacion.

Una de las estrategias organizacionales para una eficiente prevencién y resolucion
de conflictos laborales, es la de generar una herramienta que de respuesta y
entregue orientacién tanto a los integrantes de los equipos y jefaturas para enfrentar
este tipo de situaciones, que ayude a resolver el conflicto incipiente donde no exista
asimetria de poder, desde una fase inicial del mismo, evitando asi que se instaure de
manera permanente y que genere mayores consecuencias negativas sobre las
relaciones de trabajo y salud de las personas.

Es en funcién de lo anterior, que se establece a continuacidn una guia de resolucién
de conflicto interno, que tiene como principio orientador que los responsables de
cada una de las etapas de gestidn de estas situaciones sean capaces de desarrollar
la tarea con confidencialidad, imparcialidad, probidad administrativa, rapidez,
responsabilidad, igualdad de género, sensibilidad y respeto a los derechos de cada




1

L 1
Departamento de Calidad de Vida Laboral Versién:
Unidad Buen Trato y Clima Organizacional L
Subdireccién de Gestion y Desarrollo de Personas Fecha Noviembre 2023 Im‘" iov &im
Servicio de Salud Magallanes elaboracion oviembre ORGANIZACIONAL
Fecha de k '
Actualizacion Marzo 2024
PROTOCOLO DE BUEN TRATO LABORAL Y Proxima .
BUENAS PRACTICAS Revision: Diciembre: 2025
SERVICIO DE SALUD MAGALLANES

Pagina 4 de 24

una de las partes afectadas, ademas de gestionar de manera oportuna las situaciones
que se les presenten, siguiendo la estructura que aqui se presenta.

Una adecuada y efectiva modalidad de resolucién de conflictos incipientes a nivel
Institucional, permitira abordar los mismos de manera oportuna y por ende evitar
los efectos negativos y normalizacion (afectacion del desempeiio, cohesién grupal,
falta de motivacién, pérdida de confianza y autoestima, enfermedad fisica y
psicolégica, impacto en la calidad del servicio entregado, bienestar emocional, entre

otros).

Para el logro de los resultados esperados a nivel institucional, con relacion al
abordaje oportuno de situaciones de conflicto es altamente relevante que los
equipos directivos, jefaturas y funcionarios se comprometan e involucren en el
abordaje de esta temética. Siguiendo los valores institucionales que garantizan el
irrestricto respeto a la dignidad humana y compromiso a la eliminacion de todo trato
prepotente, irrespetuoso o discriminatorio al interior de la administracion publica.

Objetivo General:

> Elaborar procedimiento de accién institucional para el manejo de situaciones
de conflicto laborales que se generen entre personas que se desempefian en
la institucion, que permita una intervencion oportuna, asi como la prevencion
de futuras situaciones de conflictos laborales al interior de los
establecimientos dependientes del Servicio de salud Magallanes.

Objetivo Especifico:

e Determinar los entes encargados de acoger y abordar los conflictos laborales
provenientes de los establecimientos pertenecientes al Servicio de Salud
Magallanes, de acuerdo con la pauta de procedimientos establecida.

Detectar e intervenir precozmente en conflictos potencialmente perjudiciales
para la organizacién y los equipos de trabajo, contribuyendo asi a potenciar
los ambientes laborales saludables al interior de la institucion. '
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AMBITO DE APLICACION:

El siguiente Protocolo para la resolucién participativa de conflictos en equipos de
trabajo, esta dirigido a todas las personas que trabajan eny para el Servicio de Salud
Magallanes, sean ellos parte del personal de planta, a contrata, contratados sobre la
base de honorario, que cumplan funciones en la Direccién de Servicio (incluido
SAMU y SALUD MENTAL) como establecimientos hospitalarios de la Red: Hospital
Clinico Magallanes, Hospital de Puerto Natales, Hospital de Porvenir y Hospital de
Puerto Williams.

Dentro del contexto anterior, el presente protocolo para efectos de conocimiento,
difusién, aplicacién e implementacion involucrara a: Directora Servicio de Salud
Magallanes, Jefes/as de Departamento, Subdireccion de Gestion y Desarrollo de las
Personas, Directores de los establecimientos dependientes de la red asistencial del
Servicio de Magallanes, funcionarios(as) de la red asistencial del Servicio de Salud
Magallanes.

VIGENCIA:

El presente protocolo estara vigente por dos afios a partir de la fecha de Resolucion
Exenta que lo apruebe. Terminado este periodo se revisara y actualizarad con los
aprendizajes obtenidos de su aplicacién y funcionamiento general. Cualquier cambio
o actualizacion debera efectuarse por escrito y entrara en rigor por el respectivo acto
administrativo, tras ser aprobado por la Directora del Servicio de Salud Magallanes.

LIMITACIONES:

El presente protocolo esta destinado al abordaje de problematicas relacionales y de
comunicacién de indole laboral, pero nunca donde exista una vulneracién de los
derechos fundamentales, entendiendo que estos temas son complejos, tanto para la
victima como para la persona indicada como victimario. Para ello existe un
procedimiento de denuncia, investigacion y sancion del acoso laboral y/o sexual del
Servicio de Salud Magallanes.
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En caso de que se detecte alguna situacion donde exista vulneracion de los derechos
se activard dicho procedimiento y se derivara a las instancias pertinentes segin

corresponda.

En caso de las situaciones de conflicto involucren a personal vinculados a este
Servicio a través de compras de servicio, se debe colocar en conocimiento a su
empleador de manera inmediata, para que sea el quien active los protocolos de la

empresa a la cual representa.

En el caso que las situaciones de conflicto involucren a estudiantes, mientras estos
realizan su practica en la institucion, se remitiran todos los antecedentes a la casa de
estudios correspondientes, para que procedan de acuerdo a sus protocolos

establecidos.
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MARCO TEORICO

;QUE SON LOS CONFLICTOS LABORALES?

Entendemos por conflicto laboral una mala relacién entre dos o mas personas
trabajadoras, el cual resulta de alglin aspecto relacionado con su trabajo o su funcién
dentro de la institucion. : ‘

Generalmente, los conflictos se evidencian en forma de discusiones, falta de
confianza entre integrantes de un equipo, en el peor de los escenarios, formacion de
bandos enfrentados dentro de los equipos de trabajo.

Es importante poder diferenciar los problemas en una institucién con las reacciones
puntuales propias del caracter o del temperamento de las personas que conforman
la institucion.

De acuerdo con lo anteriormente planteado, se debe tener presente que cada
persona puede reaccionar de un modo distinto a pesar de que las circunstancias
sean, aparentemente, idénticas para quienes formaron parte de ella.

Para poder hablar de problemas laborales es necesario que las causas del problema
o conflicto radiquen en la propia actividad que se ejecuta a diario en los equipos.
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TIPOS DE CONFLICTOS LABORALES

Interpersonales o intrapersonales: un porcentaje muy elevado de los conflictos
tienen como protagonistas a varias personas. Otras veces, en cambio, las
tensiones se dan dentro de un mismo trabajador.

Intergrupales o intragrupales: como en el caso anterior, es posible que los
problemas en la empresa se originen por el “choque” entre varios grupos de
trabajadores o que los conflictos se produzcan dentro de un mismo equipo de
trabajo.

Desinformacion o mala comunicaciéon: los malentendidos son algo casi
cotidiano en las instituciones y no deberian desembocar en conflictos graves,
aunque muchas veces esta situacion influye en la forma en como se abordan los
conflictos.

Problemas contingentes o aplazados: los conflictos contingentes son
relativamente comunes, pero tienden a solucionarse de manera casi automatica.
Los problemas aplazados, por el contrario, pueden hacerse cronicos y agravarse
con el paso del tiempo.

Conflictos soterrados o silenciados: es la situacion que se da cuando integrantes
del equipo estan disgustados o enfadados, pero estos conflictos no se han
abordado o se han minimizado.
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COMO PREVENIR LOS CONFLICTOS LABORALES

e Mostrar agradecimiento
Muchos conflictos se originan por la insatisfaccion de parte de las personas que componen
un equipo, por lo que es importante revisar el plan de incentivos institucional e implementar
modalidades de retribucion motivacional como por ejemplo: agradecimiento a tiempo,
visibilizar las ideas y acciones positivas, entre otros elementos ayudaran a que los
funcionarios perciban que su labor es importante para la institucién y esto aumentara el
sentido de pertenencia y compromiso institucional.

e Priorizar la afinidad profesional en las contrataciones
Actualmente se ha estudiado a nivel de psicologia organizacional, la importancia de
introducir criterios de afinidad profesional a la hora de afrontar un proceso de contratacion.
Esto contribuird en la conformacion de equipos cohesionados y en el bienestar de sus
integrantes.

e Fomentar la empatia
Es una de las cualidades més importantes para poder trabajar en equipo. Por lo que
institucionalmente se debe trabajar en la entrega de herramientas que permitan desarrollar,
mantener e implementar habilidades blandas en su quehacer laboral.

e Aprender a negociar
La disparidad de opiniones se va a producir la mayoria de las veces que haya que tomar una
decision en equipo. Por consiguiente, resulta imprescindible que las jefaturas y los
integrantes del equipo aprendan a negociar para llegar a acuerdos.

e Detectar problemas latentes
Las instituciones pueden anticiparse a los conflictos laborales si analizan periddicamente
cuél es el estado del clima de laboral. Para ello es importante que existan instancias que
promuevan la interaccion entre los funcionarios, que complementen la interaccion laboral.
Conjuntamente es relevante que los equipos se retinan de manera periédica con su jefatura,
ya que esto contribuird a mantener canales de comunicacion efectivos, y poder pesquisar
potenciales conflictos de manera oportuna.

e Comunicacién efectiva
La asertividad o la capacidad para expresar una opinién diferente sin sentirse mal por ello ni
ofender a otro compafiero es una cualidad personal que debe ser trabajada de manera
permanente en los equipos.
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IMPLEMENTACION HOJA DE INCIDENCIA LABORAL:

Un reporte de incidencias laborales (Anexo N°1) es un documento que sirve para
registrar cualquier evento inusual y repentino en una institucion. En este documento
tendra que definir el problema y enumerar todas las caracteristicas de la situacion,
indicando los aspectos relevantes que influyen en ella. Se trata de indicar el maximo
de informacién posible que sustente el conflicto, con datos organizados, indicando
el impacto que genera en la vida personal, laboral, en el equipo, etc.

Una correcta descripcion de la situacion es fundamental para tener un correcto

abordaje.

Este documento puede ser llenado por los funcionarios/as que han experimentado
el conflicto laboral, el cual no ha podido ser resuelto en primera instancia mediante
el dialogo entre las partes involucradas y/o con la jefatura. El presente documento
se encontraré disponible en www.saludmagallanes.cl, banner Clima Laboral.

DESCRIPCION DE LOS HECHOS QUE CONSTITUYEN FALTAS A LA BUENA
CONVIVENCIA, MEDIDAS Y PROCEDIMIENTOS:

e Cualquier comportamiento que se origine por malentendidos internos o de
relaciones interpersonales, estilos de relacionamiento, desacuerdos en tareas
y que no afecte el normal desempefio de las tareas ni la interaccion cotidiana
de los equipos.

10
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION PARTICIPATIVA DE
CONFLICTOS EN EQUIPOS DE TRABAJO DEL SERVICIO DE SALUD MAGALLANES:

A fin de generar un proceso efectivo y resolutivo de conflictos laborales dentro del
Servicio de Salud Magallanes y sus establecimientos dependientes, se disefié un
procedimiento interno y un flujograma que incluye el abordaje efectivo de diversas
situaciones tipificadas como conflictos que surgen al interior de la organizacion.

1. ROL DE LOS FUNCIONARIOS(AS) EN LA RESOLUCION DEL CONFLICTO:

De acuerdo con el principio de probidad administrativa, los funcionarios deberan
presentar una conducta funcionaria intachable y un desempefio honesto y leal de la
funcién o cargo, con preeminencia del interés general por sobre el interés particular.
Ademas, el Estatuto Administrativo sefiala dentro de las obligaciones, que los
funcionarios(as) deben realizar sus labores con esmero, cortesia, dedicacion y
eficiencia.

No obstante, a lo anterior, se sabe que los conflictos son inherentes a los grupos
humanos, siendo éstos susceptibles de ser abordados para su correcta resolucion.
Lo anterior, en ninguin caso hace referencia a situaciones de acoso laboral y/o sexual,
ya que este tipo de comportamientos son constitutivos de una falta grave a las
obligaciones funcionarias y existen protocolos y procedimientos institucionales para
su investigacién y sancion.

A continuacién, se describen las etapas que deben seguir los funcionarios/as para
efectuar una adecuada resolucién de sus conflictos:

A continuacién, se describen las etapas que deben seguir los funcionarios/as para
efectuar una adecuada resolucién de sus conflictos:

1. El funcionario(a), en primera instancia, debera utilizar el didlogo para

abordar la situacién generadora de tension con el funcionario(a) o el
grupo de funcionarios(as) con el cual presenta el conflicto, siempre en un

11
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marco de respeto mutuo, utilizando herramientas de comunicacion

asertiva y escucha activa.

2. Si el conflicto persiste, debera informar a su jefatura directa sobre la
situacion, pudiendo, ademas, solicitar su apoyo e intervencion para la
correcta gestion y abordaje del conflicto.

3. Si el conflicto no es resuelto mediante instancia sefialada en punto
anterior, el funcionario(a) podra completar hoja de incidencia, (la cual se
encontraré disponible en www.saludmagallanes.cl, banner Clima Laboral,

formato anexo 1 de este manual

4. Si el conflicto que presenta el funcionario(a) tiene directa relacion con su
jefatura inmediata, éste podra solicitar apoyo a jefatura de departamento,
Subdireccién o la Direccidon del establecimiento, segin corresponda, para
su intervencion y abordaje.

INTERVENCION DE LA UNIDAD DE BUEN TRATO Y CLIMA ORGANIZACIONAL
DE LA DIRECCION DEL SERVICIO DE SALUD MAGALLANES O SUS
RESPECTIVOS REFERENTES EN CADA ESTABLECIMIENTO DE LA RED, EN
RESOLUCION DE CONFLICTO QUE NO HAN PODIDO SER RESUELTOS DE
MANERA INTERNA:

La unidad de Buen Trato y Clima Organizacional de la Direccion del Servicio
de Salud Magallanes o sus respectivos referentes en cada establecimiento de
la Red, recepcionara por medio de banner de la unidad implementado en la
pagina www.saludmagallanes.cl, hoja de incidente, donde se entregan
detalladamente antecedentes de situacién ocurrida (siempre resguardando
confidencialidad de la informacién) Se evaluara la solicitud, dando inicio a

proceso de colaboracion para su resolucién.

La Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional de la Direccién del Servicio
de Salud Magallanes o sus respectivos referentes en cada establecimiento de
la Red, revisara los antecedentes. De identificarse la existencia de una

12
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situaciéon de conflicto laboral, se iniciard un proceso de resolucion
participativa de conflictos laborales.

» Se Contacta via canales formales con funcionario/a que fueron participes
directos de la situacién de conflicto, solicitando reunién con la finalidad
de abordar de forma objetiva la situacién, pudiendo obtener una
visualizacién integral de la situacion ocurrida.

> Se elaborara un acta de intervencion posterior a reunién sostenida con los
funcionarios /as de manera individual. Correspondiente a Anexo N°2

Paralelamente la Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional de la Direccién
del Servicio de Salud Magallanes o sus respectivos referentes en cada
establecimiento de la Red, se contactara via canales formales con jefatura
directa de funcionario/a que realizara envié de hoja de incidentes, solicitando
reunién con la finalidad de saber si jefatura esta en conocimiento de situacion
ocurrida, de igual manera, se solicitara plan de abordaje de situacién. Con
medidas individuales y grupales de ser necesarias, en busca de restaurar la
relacién laboral de los involucrados. (Anexo N.° 3). Se otorgara un plazo de
abordaje de 05 dias habiles, luego de ser informada situacion.

La Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional de la Direccién del Servicio
de Salud Magallanes o sus respectivos referentes en cada establecimiento de
la Red, deberad monitorear los progresos y el cumplimiento de los acuerdos
pactados. Asi como ejecucién de plan de abordaje de resolucion participativa
de conflictos por parte de la jefatura.

Por otro lado, si en el proceso, la Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional
de la Direccién del Servicio de Salud Magallanes o sus respectivos referentes
en cada establecimiento de la Red, de acuerdo con los antecedentes
recopilados, detectase la existencia de variables organizacionales que
influyesen en las dindmicas y problematicas del servicio, departamento o
unidad, segin sea el caso, podra sugerir iniciar una evaluacion de clima
laboral. Siempre y cuando se detecte variables de la organizacion que
propicien o sostengan la situacién de conflicto. Ya que se ha de comprender

13
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por diagndstico en clima laboral al estudio de las variables organizacionales

—no personales— que influyen en la percepcién del ambiente de trabajo.

5. Si el conflicto que presenta el funcionario(a) tiene directa relacion con su
jefatura inmediata, éste podra solicitar apoyo a jefatura de departamento,
Subdirecciéon o la Direccidon del establecimiento, segln corresponda, para su

intervencion y abordaje.

DELIMITACION DEL PROCESO INTERVENTIVO DE LA UNIDAD DE BUEN TRATO Y
CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA DIRECCION DEL SERVICIO DE SALUD
MAGALLANES O SUS RESPECTIVOS REFERENTES EN CADA ESTABLECIMIENTO DE LA

RED

La Unidad de Buen Trato y Clima Laboral intervendra cuando se presenten las

siguientes situaciones:

e Al existir conflictos de relaciones interpersonales, en un equipo de trabajo,
luego de ser abordados por los involucrados y no se logre solucionar de
manera efectiva. Afectando la interaccion del grupo.

e Colaborar en la mejora de los canales de comunicacion al interior del equipo,

lo cual potenciara el normal desarrollo de las funciones diarias

o Otorgar herramientas para el logro y mantencién de liderazgo efectivo a las

jefaturas

14
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e Colaborar con la implementacion y/o restauracién de cohesién grupal en
equipos nuevos o cuando se presenta un desgaste en su modalidad de
interaccion.

o Entregar propuestas para potenciar estrategias de reconocimiento o
recompensas.

e Canalizar a nivel institucional, requerimientos observados en el trascurso de
procesos diagnostico e interventivos, en relacién con (infraestructura, roles y
funciones, entre otros)

3. SUGERENCIAS DE ABORDAJE INSTITUCIONAL PARA LA RESOLUCION DE
CONFLICTOS:

Luego de finalizar la intervencion, de ser necesaria, la Unidad de Buen Trato y Clima
Organizacional de la Direccion del Servicio de Salud Magallanes o sus respectivos
referentes en cada establecimiento de la Red, se reunira con la jefatura y entrega
sugerencias a implementar.

1. Brindar apoyo desde la Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional a las
partes involucradas, con la finalidad de que puedan reconstruir el modo de
relaciéon implementado hacia uno mas saludable. '

2. Analisis de las causas: Evaluar la informacion recopilada en el punto anterior,
elaborando una explicacion de la situacién presentada, mediante:
- Analizar las causas
- Evaluar las posiciones de las partes (qué necesitan).
- Detectar si hay resistencias
- Identificar las causas que tienen un efecto significativo en la situacion
presentada.

3. Buscar Soluciones: En esta etapa, y ante el levantamiento y analisis de la
informacion recopilada, se debera proponer soluciones. Para lograr conseguir
una solucion adecuada, se sugiere:

- realizar un listado de todas las posibles soluciones a la causa de la situacion
presentada, donde las partes involucradas también pueden aportar,

15
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promoviendo que estas propongan alternativas para la resolucion del
conflicto.

4. Se trabajara con el equipo del cual forman parte, con la finalidad de devolver
el equilibrio relacional, en busca de potenciar la cohesion grupal.

5. En caso de que en las instancias descritas anteriormente se hayan visto
frustradas no logrado una resolucién del conflicto o debido al nivel de
complejidad del mismo, la Unidad de Buen Trato y Clima Orgahizacional,
podrd sugerir a la jefatura directa de los involucrados necesidad de
implementar estrategias institucionales como por ejemplo: estudiar
factibilidad de realizar “cambio de servicio” con el objetivo de velar por el
bienestar emocional de ambos funcionarios, asi como del equipo en el
desarrollo de sus labores diarias.

De tomar la jefatura esta sugerencia, seria importante realizar un seguimiento
del proceso de adaptacion de los funcionarios involucrados.

4. ROL DE LA JEFATURA DIRECTA EN LA RESOLUCION DEL CONFLICTO:

De acuerdo con la politica de Buen Trato del Servicio de Salud Magallanes, que se
encuentra en el primer apartado de este documento, se reconoce que la jefatura
posee un rol relevante en la resolucién efectiva de conflictos internos, por lo que
deberan asumir un rol activo en esta tarea y en mantencién del buen clima laboral
en sus equipos. Dentro de las funciones transversales que toda jefatura
perteneciente al Servicio de Salud Magallanes y establecimientos dependientes,
debera ejercer, se encuentra la resolucion de conflictos en su equipo de trabajo,
siendo parte de sus tareas detectar de manera oportuna los conflictos laborales e
interpersonales surgidos en su unidad de trabajo y abordarlos de manera eficiente.

A continuacién, se describe el rol que deben seguir las jefaturas para efectuar una
adecuada resolucién de conflictos en sus equipos:

1. La jefatura deberd mantener una posicién imparcial y justa durante todo el
proceso, desde el reconocimiento del problema, como en su abordaje y

resolucion.
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2. La jefatura deberd abordar la situacién mediante la elaboracion de plan de

abordaje de situacion. Con medidas individuales y grupales de ser necesarias,

en busca de restaurar la homedstasis grupal.

3. Debera realizar seguimiento de los acuerdos y estado del clima laboral del

grupo intervenido.

Esto podra ser realizado a través de:

- Encuentro o reunién.

- Solicitud de reporte por correo electrdnico.

- Otro.

De realizarse cambio de servicio como uno de los acuerdos alcanzados, se

debe realizar seguimiento del proceso de adaptacion de los funcionarios

involucrados

17
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CUADRO EXPLICATIVO DE ESTAPAS DEL PROCESO

Funcionario/a

Jefatura Directa

Unidad de
Trato y
Organizacional

Buen
Clima

Paso 1 | El funcionario(a), en
primera instancia,
debera  utilizar el
didlogo para abordar
la situacion con el/la
funcionario(@) o el
grupo de
funcionarios(as) con el
cual  presenta el
conflicto
Paso 2 | Si el conflicto persiste, | Brindar ~ apoyo e
debera informar asu | intervenciéon para la
jefatura directa sobre | correcta  gestion 'y
la situacion abordaje del conflicto
Paso3 |Si el conflicto no es|Toma  conocimiento | Recepciona hoja de
resuelto, puede | por parte de la Unidad | incidencia y
completar la hoja de | de Buen Trato, de la | paralelamente se
incidencia existencia de la hoja de | informa a jefatura
incidencia
Paso 4 | Puede realizar | Forma parte activa de la | Revisa antecedentes
seguimiento de la | Resolucion y comienza con la

incidencia y en
paralelo  mantendra
contacto directo con
Unidad de Buen Trato
para participar de la

resolucién de conflicto

participativa de

conflictos

Resoluciéon
participativa
conflictos

de

18
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Paso 5 Se le solicita plan de Monitorea los
abordaje de la progresos y el
situacion cumplimiento de los

acuerdos  pactados
seguin  plan de
abordaje

Paso 6 f Recepciona la | Sugiere las posibles
sugerencia  otorgada | soluciones para el
desde la Unidad de | conflicto

Buen Trato y realiza los
ajustes
correspondientes

Paso 7 | Recibe respuesta de|[Da a conocer al | Realiza seguimiento

resolucién funcionario  (a) el
participativa de | resultado del proceso
conflictos

19
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ANEXOS
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ANEXON.1
HOJA DE INCIDENCIA CONFLICTO LABORAL

FECHA: HORA: LUGAR:

Nombre y apellido de quien llena formulario:

Establecimiento al cual pertenece:

Servicio:

Calidad juridica:

Estamento:

Cargo: Teléfono: Correo:
Nombre Jefatura Directa: Teléfono: Correo:

Descripcion detallada de los hechos y nombre de los involucrados:

Nombre:
Run:

Firma de funcionario/a que llena el presente formulario:

22
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* Adjuntar copia C.I.
. -llMGﬂﬂblvEJEl
AN Exo N°2. ORGRNIZ IOtm‘I.

Acta de Reunién Resolucién Participativa de Conflictos Laborales
(Unidad de Buen Trato y Clima Organizacional DSSM O Referentes de la Red)

FECHA HORA. LUGAR:
Nombre y apellido de quien realiza proceso
de intervencion
Nombre funcionario/a que asiste: teléfono Correo
Nombre Jefatura directa: teléfono Correo

Descripcion detallada de los hechos, y acuerdos alcanzados:

Nombre, run de interventor Nombre, run de funcionario/a Nombre, run de funcionario/a
/interventores
Firm Firma Firma

23
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N°2- ORGANIZACIONAL
ANEXO N°3: e

FECHA

HORA.

LUGAR:

Nombre funcionario/a que asiste a Reunion

teléfono

Correo

Descripcién detallada las tematicas abordadas, y acuerdos alcanzados:

Nombre Nombre Nombre
run run run
Firma Firma Firma

24




‘Servicio de

Ministerio de
Salud

SUBD. GESTION Y DESARROLLO DE PERSONAS
DEPTO. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

2) ESTABLEZCASE, la responsabilidad de la
implementacién y gesto de la Plataforma Harmonia desde las Unidades de Buen Trato y Clima
Organizacional, por medio de sus Referentes de Buen Trato de la Direccibn como en los
establecimientos de la Red.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

N°1960|/

o Direccién Servicio Salud Magallanes.

o Direccién Hospital Clinico Magallanes.

o Direccion Hospital Dr. Augusto Essmann B., Puerto Natales.

e Direccion Hospital Marco Chamorro |. de Porvenir.

o Direccion Hospital Comunitario Cristina Calderén de Puerto Williams.

¢ Subdireccion de Gestion y Desarrollo de Personas DSSM.

 Subdireccién de Gestion y Desarrollo de Personas Hospital Clinico Magallanes.

« Subdireccion de Gestidn y Desarrollo de Personas Hospital Dr. Augusto Essmann B. de Puerto Natales.
« Subdireccién Administrativa Hospital Dr. Marco Chamorro |. de Porvenir.

o Subdireccién Administrativa Hospital Comunitario Cristina Calderén de Puerto Williams.

« Departamento de Comunicaciones y Relaciones Institucionales DSSM.

Departamento de Comunicaciones y Relaciones Institucionales Hospital Clinico Magallanes.
= Departamento Calidad de Vida DSSM.

= Departamento Calidad de Vida Hospital Clinico Magallanes.

= Departamento Calidad de Vida Hospital Dr. Augusto Essmann B. de Puerto Natales.

= Referente Buen Trato DSSM

= Referente Buen trato Hospital Clinico Magallanes

= Referente Buen Trato Hospital Dr. Augusto Essmann B. De Puerto Natales

Referente Buen Trato Hospital Dr. Marco Chamorro |. de Porvenir
Referente Buen Trato Hospital Comunitario Cristina Calderén de Puerto Williams
FENPRUSS
FENATS
FENTESS
= ASENF
= Oficina de Partes (Original)






