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1.- INTRODUCCION 

 

       En el contexto de la emergencia sanitaria del Covid 19, la población se encuentra sometida a 

estresores asociados a la pandemia. Por lo anterior, el presente documento expone un Protocolo de 

Orientación Psicológica, vía Call Center, destinado a la población de la comuna de Osorno, en el contexto 

de emergencia sanitaria por Covid-19, prestación que brindarán profesionales psicólogos de la Dirección 

de Salud Municipal de Osorno. Este equipo cumplirá sus funciones en dependencias del CALL CENTER, 

ubicado en dependencias del CRD. 

 

2.- OBJETIVO GENERAL 
 
       Brindar orientación, contención y apoyo a la población comunal en el área de la salud mental, en el 
contexto de la emergencia sanitaria Covid-19, con el objeto de fortalecer su bienestar frente a la situación 
de incertidumbre a la que se ve expuesta con ocasión de la pandemia.  
 
 
3.- OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
3.1. Brindar orientación psicológica a la población, utilizando la herramienta telefónica Call Center, para 
contener las necesidades emocionales inmediatas. 
 
3.2. Derivar necesidades de la población inscrita a sus Cesfam, según criterios establecidos.   
 
 
 
4.  ALCANCE 

 Director y Coordinador CRD 

 Coordinador Call Center 

 Telefonistas y Profesionales Psicólogos Call Center 

 Directores y equipos de Salud de los Centros 

 Dirección de Salud Municipal 
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5.- RESPONSABLES 

 Telefonistas Call Center 
 Profesionales Psicólogos Call Center 
 Directores Cesfam 
 Coordinador Call Center 

 

6.- RESPONSABILIDADES:  
 
6.1 Telefonistas Call Center: Traspasar llamadas a Psicólogo que realiza orientación psicológica vía 

telefónica, según los criterios expuestos en “Guía de Derivación para orientación psicológica 
telefónica” que se anexa y forma parte del siguiente protocolo (Anexo 1) 

 
6.2 Psicólogos Call Center:   

 
 Realizar orientación psicológica vía telefónica, y atender los requerimientos emocionales de los 

usuarios de acuerdo a criterios de documento “Consideraciones de Salud Mental y Apoyo 
Psicosocial durante Covid-19”, versión 1.0- Ministerio de Salud (Anexo 4) 
 

 Derivar a Cesfam de acuerdo a criterios profesional.  
 

 En caso que usuario informe situación de violencia intrafamiliar, vulneración de derechos u otras 
que requieran denuncia inmediata, deberá proceder a traspasar llamado a fono de Carabineros, 
creado al efecto. En caso el usuario/ria no acceda a realizar la denuncia (o corte comunicación), 
el profesional deberá actuar de acuerdo a la normativa legal vigente, denunciando a la institución 
correspondiente e informando del hecho a Coordinadora Call Center. 

 

 Brindar información y contacto a usuarios que requieran resolución a sus problemáticas en otras 
instituciones como: SERNAMEG, SENAME, FISCALIA, TRIBUNAL DE FAMILIA, COSAM , entre 
otros ( anexo 2) 

 

 Realizar contacto telefónico a usuarios Adultos Mayores inscritos en los distintos Centros de 
Salud, priorizando a aquellos adultos mayores que viven solos y/o no cuentan con red de apoyo, 
con el propósito de realizar acompañamiento, orientación y contención emocional    
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6.3 Psicólogos Cesfam: Brindar atención derivada de Psicólogo Call Center. 

 
6.4 Coordinadora Call Center: Supervisar la correcta aplicación del presente protocolo. 

 
6.5 Director CRD y Direcciones Cesfam: Velar por el efectivo cumplimiento del presente protocolo. 

 

7.- ACTIVIDADES DE PSICÓLOGOS CALL CENTER  
 
Los Psicólogos que entregarán orientación psicológica vía telefónica, deben responder a los 
requerimientos de los usuarios, y para esto: 
  
 

 Completar “Formato de Registro de Orientación Psicológica Telefónica” manteniendo registro 
actualizado de todos los datos de los usuarios consultantes (nombre completo- Rut- fono contacto- 
correo electrónico – domicilio y cualquier otro dato que se considere relevante de tener 
conocimiento (x ej: patología de salud mental o física, asistencia a Psicólogo o Psiquiatra, redes 
de apoyo, etc) además, de la fecha de orientación psicológica, y si el usuario requirió derivación, 
con que profesional y Cesfam. (Anexo 3) 

 
 Informar y socializar con Telefonistas de Call Center “Guía de Derivación para orientación 

psicológica telefónica” para unificar criterios de derivación entre las partes (anexo 1) 
 

 Entregar semanalmente Planilla de Registro de Orientación Psicológica Telefónica con 
prestaciones brindadas a Coordinadora Call Center. 

 
 En relación a consultas relacionadas a afectación emocional por COVID 19, deberá atenerse a lo 

establecido a documento MINSAL “Consideraciones de Salud Mental y Apoyo Psicosocial 
durante COVID 19” que se anexa al presente protocolo. (Anexo 4) 

 

 
8.- CRITERIOS DE DERIVACION A PSICÓLOGO CESFAM 

En caso el profesional psicólogo del Call Center, de acuerdo a su criterio profesional, estima que el 

usuario requiere de una atención presencial directa y/o seguimiento, debe contactar a Psicólogo de 

CESFAM que atiende al paciente, de lo contrario, debe gestionar atención propicia con cualquier 

Psicólogo que se encuentre cumpliendo labor de turno en algún CESFAM de la red. 

 Se sugiere derivar frente a casos establecidos en “Guía para el cuidado de la Salud Mental” (Anexo 5) 
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9.- FLUJOGRAMA DE ATENCION 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NO 

PSICÓLOGO 
Orientación 
Telefónica 

 

SI 

“Guía para el 

cuidado de la 

Salud Mental” 

CUMPLE CON CRITERIO 
ORIENTACION 
PSICOLOGICA 

NO 

CENTRO DE SALUD 

SI 

Flujo Habitual de 
atención  

 

“Guía Derivación para 

Orientación Psicológica 

Telefónica” 

Flujo Habitual de 
atención  

 

USUARIO/A 

TELEFONISTA 

LINEA TELEFONICA 

- 800500013 
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10.   ANEXOS 
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ANEXO 1 

“GUÍA DE DERIVACIÓN PARA ORIENTACIÓN PSICOLÓGICA TELEFÓNICA” 

 

 Criterios Específicos de Derivación 
 

 
A continuación, se detallarán los criterios específicos que deberán utilizar Telefonistas Call Center para 
generar la Derivación: 

 
1. Usuario manifiesta en su relato alguna situación que pudiera poner en peligro su integridad física 

o la de otros. 
 

2. Usuario manifiesta síntomas emocionales (llanto, descontrol, relato incoherente, agresividad, 
temor, ansiedad, entre otros) en su relato. 

 

3. Usuario manifiesta solicitud explicita de atención con Psicólogo (orientación, continuidad, inicio 
de tratamiento, entre otros) 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

                          DIRECCION DE SALUD MUNICIPAL 

 

PROTOCOLO DE ORIENTACIÓN PSICOLÓGICA  
A USUARIOS CALL CENTER EN EL CONTEXTO DE 

PANDEMIA COVID-19 

Versión V.1.0 

Fecha 06/04/2020 

 
Página 9 de 27 

 

 

ANEXO 2 : 

INSTITUCIÓN RELACIONADAS DE LA RED COMUNAL 

 

Psicólogo que recibe llamado deberá brindar el contacto requerido, de acuerdo a lo siguiente; 

INSTITUCIÓN CONTACTO HORARIO DE ATENCIÓN 

SERNAMEG 64-2213056 No informa 

OPD 64- 2233106 No informa 

TRIBUNAL DE FAMILIA 64-2311511 No informa 

FISCALÍA  Link virtual habilitado No informa 

COSAM 64-2335598 -Horario de atención de 8:15 a 13:00 
hrs 
-Entrega de Fármacos de lunes a 
viernes de 8:15 a 12:30 hrs 
- Tratamientos inyectables (Risperdal, 
Modecate, Haloperidol y Cisordinol) de 
8:15 a 11:00 hrs 
- Toma de Exámenes (Solo Clozapina y 
niveles plasmáticos agendados 
previamente) martes y miércoles de 
8:15 a 9:00 hrs. 

 

CENTRO DE TRABAJO CONTACTO CESFAM  CORREO ELECTRONICO 

CESFAM Pampa Alegre 64 – 2 - 475304 direccion.palegre@salud.imo.cl 

CESFAM M. Lopetegui y 
CECOSF Manuel Rodríguez 

64 – 2 - 475004 direccion.mlopetegui@salud.imo.cl 

CESFAM P. Jauregui 64 – 2 - 475102 direccion.pjauregui@salud.imo.cl 

CESFAM  Rahue Alto, CECOSF 
Murrinumo  

64 – 2 - 475203 direccion.rahuealto@salud.imo.cl 

CESFAM Ovejería 64 – 2 - 241602 direccion.ovejeria@salud.imo.cl 

CESFAM Q. Centenario 64 – 2 - 475517 direccion.quintocentenario@salud.imo.cl 
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ANEXO 3: 

“FORMATO DE REGISTRO DE ORIENTACION PSICOLÓGICA TELEFÓNICA” 
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ANEXO 4: 
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ANEXO 5: 
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11.- CONSIDERACIONES 

Este Protocolo quedará sujeto a constantes revisiones, considerando que es una nueva modalidad de 

trabajo, retroalimentado dicho contenido desde la contingencia del Covid-19 y la evolución de los 

requerimientos que presente la población usuaria 

 

12. MECANISMOS DE DIFUSION DE LA POLÍTICA  

La presente política, una vez aprobada, estará publicada en la página Web del Departamento de Salud, 

en la intranet institucional (http://intranetosorno.cl ) y será difundida para conocimiento y consulta de 

los funcionarios y terceros que prestan servicios, a través de difusión internas. 

 
 
13. CONTROL DE CAMBIOS. 
     

                           

Versión Fecha Principales 
Modificaciones 

(pagina /sección) 

Motivo del cambio Elaborado por Revisado por 

 
V.1.0 
 

16.04.2020 
Creación del 
documento 

 
- 

Encargada de RRHH 
Bernardita Arteaga C. 
Psicóloga Laboral 
Michele Serón G. 

 Jefa Gestión 
Asistencial 
Ximena Sunnah Ríos 
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