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1. INTRODUCCION

Durante las Gltimas décadas el mundo se ha visto enfrentado agrandesy considerables cambios en
las dindmicas como también en las practicas que van determinando la vida en sociedad. En la
actualidad nos encontramos en un contexto de globalizacién en donde la competitividad que
encuentra caracterizada por la presencia de los avances tecnoldgicos y por la necesidad de ir
obteniendo resultados que sean de calidad en el menor tiempo, es decir con acciones eficientes y
eficaces. Los drasticos cambios que ha experimentado el mercado laboral, las condiciones de las
mismas y las dindmicas que se van instaurando en las instituciones, han ido provocando “nuevos
riesgos” que atentan de manera directa contra la salud y bienestar de los trabajadores, empleados
y funcionarios, tanto a nivel fisica como ademas mentaly emocional.

En medio de este ambiente se desarrollan las relaciones laborales de hoy en dia, y siendo el recurso

humano el componente mas significativo de las organizaciones, pareceria que el estudio de estos
riesgos es, infortunadamente, secundario.

El analisis de los conflictos laborales estd captando cada vez mayoratencién. La eficaz prevenciény
resolucién, es crucial para mantener relaciones laborales sélidas y productivas: La prevenddn
permite evitarelriesgoy los procesos de resolucion ofrecen alas partes interesadas un recurso para
la negociaciény que sirven para fortalecer las alianzas.

El objetivo de este documento es mejorar la eficacia de la prevenciény la resolucién de conflictos al
establecero estimularalos/as funcionarios/as ala realizacién de mediacién, arbitraje o negociacion,
fortaleciendo los procesos basados en el consenso y asi reducir la necesidad de que los
interlocutores sociales recurran a procesos jurisdiccionales. Por lo consiguiente estas directrices
tienen porobjeto ayudara todos los Centros y Unidades de Trabajo dependientes de la Direccidn de
Salud Municipal de Osorno, a fortalecery revitalizar los sistemas de gestién de conflictos.

Las directrices buscan responderalas necesidades de aquellas personasimplicadas en la puestaen
practica de mejoras en los sistemas y procesos de resolucién de conflictos. Es ne cesario conocer la
naturaleza de las relaciones laborales y a las interacciones que tienen lugar dentro del mismo. Los
resultados de estas interacciones pueden acarrear dificultades entre funcionarios y sus jefaturas, lo

que exige contar con un sistema de gestion que sea capaz de resolverlosy de impedir en la medida
de lo posible, que estos surjan.

2. OBIJETIVO

2.1 General
Establecer y determinar un procedimiento institucional para el abordaje de aquellas
situaciones, asuntos internos, potenciales conflictos y conflictos laborales que pudiesen
generarse entre los/as funcionarios/as, cumpliendo con una intervencién oportuna en
aquellos casos que existan en elinterior de los distintos Centrosy Unidades de trabajode Ia
Direccion de Salud Municipal de Osorno.
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2.2 Especificos

e Fomentarlapromocién de ambienteslaborales saludables, realizando acciones que puedan
seraplicadas, gestionadasy realizadas en los distintos Centrosy Unidades de trabajo.

e Realizar acciones preventivas que puedan ser aplicadas, gestionadas y realizadas en los
distintos Centros y Unidades de trabajo y que permitan gestionar de manera adecuada los
conflictos.

e Reconocer los entes encargados de acoger y abordar los conflictos laborales que puedan
suceder en los Centros y Unidades de trabajo pertenecientes a la Direccién de Salud
Municipal de Osorno.

¢ Brindar una adecuada intervencion con las personas afectadas, para asi poder resolver de

manera efectiva aquellas situaciones de conflicto, con el fin de mejorar las relaciones y el
clima laboral.

3. ANTECEDENTES
A través del tiempo, las organizaciones han ido desarrollando preocupacion la cual se encuentra
direccionada hacia los riesgos fisicos y ambientales en el trabajo en general (Moreno, 2011). Este
pensamiento viene evolucionando trayendo cambios significativos como “la consideracién de una
concepcién biopsicosocial de la salud y la necesidad de que esta sea promovida en los lugares de
trabajo”
En este entendido, los Estados y las organizaciones orie ntan sus esfuerzos hacia una comprensién
integral de la dimensién humana, con el supuesto que, si el trabajador se encuentra en buenas
condiciones de salud fisicay psicoldgica, habrd un impacto positivo en la productividad y disminucién
de costos en materiade atencidon médicay acompafiamiento (RIESGOS LABORALES PSICOSOCIALES.
PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL, JURIDICA Y SOCIAL, 2017). La Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) ha estado apoyandoa los estados miembros, las organizaciones de trabajadoresy las
organizaciones de empleados para crear o fortalecer los mecanismos que permitan la resolucién y
gestion de los conflictos.
Considerando que los conflictos son necesariosy son inherentes a la naturalezahumana, el interés
no debe estar enfocado en evitarlos, sino mas bien en lograr entenderlos y lograr afrontarlos de
manera correcta, centrando la utilidad en la prevenciény la promocién, adoptando estrategias y
medidas orientadas a enfrentary conciliar las principales dificultades existentes en la organizacion.

Es por ello que la Direccion de Salud de la Illustre Municipalidad de Osorno propone la
implementacién de un Procedimiento en el Abordaje de la Resolucién de Conflictos lo que refuerza
la Publicacién de la Politica de buen trato y la no violencia para funcionarios (as)y usuarios (a) y
su Politica de Buenas Prdcticas Laborales. Estas Politicas y Procedimientos tienen como principal
sentido desarrollar una visién integral e integrada, que involucre a todos los miembros de la
Institucion, buscando el poder lograr entornos de trabajo mas saludablesy con un enfoque centrado
enlos factores organizativos y psicosociales.
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4. MARCO CONCEPTUAL

Es necesario definir los conceptos que se utilizan en el presente Procedimiento permitiendo
identificar los hechos y condiciones de las situaciones de conflictos, accediendo a garantizar un
adecuado proceder y cumplimiento de las acciones que permitan la resolucién de los mismos al
interior de los Cesfam, Centros y Unidades de trabajo, adoptando medidas destinadas a mantener
un ambiente de trabajo de respeto reciproco entre todas las personas sin importar su situacién
contractual, promoviendo asiambientes laborales sanos y positivos.

4.1 Clima laboral

Podriamos definir el clima laboral como el conjunto de caracteristicas del ambiente fisico, las
condiciones sociales y psicolégicas que identifican a la empresay/o institucion. Estd relacionado
con la satisfaccién personal, con la forma de relacionarse y la cultura dentro de la organizacion.
Por ejemplo, elgrado de identificacion del trabajador con el lugar de trabajo, la integracién de
los grupos y la forma en la que trabajan, la cantidad de conflictos internos y la motivacién del
personal.

4.2 Promocion del buen clima laboral

Si enfocamos la definicién hacia el clima laboral, es el conjunto de acciones gue se encuentran
focalizados en el desarrollo, potenciacién y refuerzo de la importancia de un adecuado y
positivo clima laboral.

4.3 Prevencidn de conflictos

Para Wallensteen (2001) La prevencién de conflictos se entiende como un conjunto de acciones
constructivas adoptadas por tercero para evitar que las partes directamente enfrentadas
recurran al uso de la violencia, sea éste directa o estructural.

4.4 Asuntos interpersonales Internos
Lo entenderemos como las medidas o disposiciones que se deben considerar y tomar de
manera anticipada para asi evitar que sucedan las situaciones negativas o de conflicto.

4.5 Conflicto

Es la situacién en la que dos 0 m3s personas entran en oposicién o desacuerdo debido a que
sus intereses, opiniones, posiciones, necesidades, deseos y/o valores son incompatibles o bien
son percibidas como aquello. Aquijuegan un papelimportante los sentimientos y las emociones
y donde la relacidn entre las partes participantes poder ser robustecidas o deteriorada, en
funcion de como sera realizado el proceso de resolucién.

® Conflicto Vertical: Se genera entre niveles jerdrquicos en orden descendente,
frecuentemente entre directivos y jefes de Unidades o departamentos, entre estos y sus
jefesde unidad y asi de manera sucesiva. Estos conflictos son generados normalmente por
cuestiones de desempefio, etas, objetivos, recursos, estilos de direccién entre otros.

e Conflicto horizontal: Ocurre entre trabajadores, empleados y/o funcionarios de un mismo
nivel. Las razones mds usuales tienen que ver con situaciones relacionadas con la
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incompatibilidad de las metas, incompatibilidad de caracteres, real o percibida escases de
recursos, real o percibida inequidad en las reglas y por las caracteristicas personales.

e Conflictolineal: Se generaentretrabajadores, empleados y/o funcionarios que desempefian
diferentes tipos de tareas, pero manteniendo una estrecha relacién entre si. Los conflictos
generalmente se generan porfaltade claridad en los limites como en las responsabilidades,
por los intereses personalescomo también porlos intereses grupales, falta de coordinacién
y trabajo colaborativo, por falta o exceso delsentido de pertenencia, entre otros aspectos.

e Conflicto de roles: Estas dificultades aparecen cuando los trabajadores, empleados y/o
funcionarios no entiendenono les quedaclaro qué es lo que deben hacer, cémo lo deben
hacer, cudl es elimpacto de sus acciones o bien carecen de unajefaturadirecta o tienen més
deuno.

4.6 Factores de Riesgo psicosociales:

Los Factores de Riesgos Psicosociales se definen como aquellas condiciones presentesen una
situacion laboral directamente relacionadas con la organizacién del trabajo y su entorno social,
con el contenido de trabajoy la realizacién de la tareay que se presentan con capacidad para
afectar el desarrollo del trabajo y la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador. Asi, unas
condiciones psicosociales adversas estan en el origen tanto de determinadas conductas y
actitudes inadecuadas en el desarrollo del trabajo, como de determinadas consecuencias
perjudiciales para la salud y bienestar del trabajador. Originalmente, el concepto de factores
psicosociales fue definido por el comité mixto OIT/OMS en 1984 como “aquellas condiciones
presentes en una situacion de trabajo, relacionadas con la organizacién, contenido y
realizacién del trabajo susceptibles de afectar tanto al bienestary la salud (fisica, psiquica o
social) de los trabajadores como al desarrollo del trabajo.”

4.7 Estrés laboral:

Es aquelestrés que se generadebido a la excesiva presién que tienelugaren elentorno laboral.
El estrésrelacionado con el trabajo se describe como una serie de reacciones fisicas vy
psicologicas que ocurren cuando los trabajadores deben hacer frente a exigencias
ocupacionales, que no se corresponden con sus conocimientos, destrezas o habilidades. El
conceptode estréslaboral, también es definido coma la respuestafisioldgica, psicolégicay de
comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y
externas. El estrés laboral aparece cundo se presentaun desajuste entre la persona, el puesto
de trabajo y la propia organizacion.

4.8 Conciliacién/ mediacién:
Forma o medio de solucién de conflictos de manera pacifica. Representan un acuerdo al que
pueden llegar los participantes a través de un debido proceso que identifica las necesidades,
los interesesy los valores entre ambas partes y que apuntan a la satisfaccién de la mayor
cantidad posible de personas.
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4.9 RRLL:

Las relaciones laborales son los vinculos gue se establecen en el ambito del trabajo y hacen
referenciaa las relaciones entre el trabajo y el capital en el marco del proceso productivo. Por
otra parte, hay que tener en cuenta que las relaciones laborales pueden
serindividuales o colectivas. Las relaciones laborales individuales son las que un trabajador
aislado establece con su empleador o su representante de forma directa. En cambio, las
relaciones laborales colectivas son las que establece un sindicato o gremio en representacion
de los trabajadores.

4.10 GREMIOS:

Es un conjunto de personas que tienen el mismo oficio o profesién. En el caso de los
funcionarios de la Direccion de Salud Municipal de Osorno, se cuenta con 2 asociaciones
gremiales: AFUSAM en el caso de categorias por estamento b,cy e y ASOMED en el caso de
estamentoA.

La participacién laboral efectiva y real se realizard mediante la incorporacién resolutiva de los
gremios, siendo incorporados como una estrategia de vinculacién y comunicacién interna,
generando continua retroalimentacion y una oportunagestién de casos.

5. PRINCIPIOS DEL PROCESO
Los principios que rigen la conciliacién/mediacion son los siguientes:

5.1 Principio de Equidad:

En el cumplimiento de este el principio, el RRLL debe garantizar que el acuerdo que se
obtenga lo acepten ambas partes, lo cual no exime de velar por la legalidad de los acuerdos.
No puede permitirinformacion falsa oinadecuada, pues permitiria negociaciones de mala fe,
si percibe este tipo de manifestaciones, debe participarselo alas partes e incluso retirarse del
proceso, actuacién que se deriva de su buen criterio y ética.

5.2 Principio de Neutralidad:

En elejercicio de este principio no pueden existirvinculos entre el RRLLy algunas de las partes
en conflicto, pues se generaria un nuevo conflicto. El RRLL que se encuentre en esta situacion
debe manifestarlo, antes de iniciarse el proceso conciliatorio y si laspartes lo aceptan, puede

continuar el mismo, de lo contrario debe desistir de llevar adelante a fin de no romper el
equilibrio de las partes.

5.3 Principio de Imparcialidad:

Este principio se ve materializado en el compromiso que asume el RRLLen ayudara las partes,
enel desarrollo de sus funciones, el cual se encuentraintimamente ligado con el principio de
la neutralidad. La imparcialidad es un estado mental que exige del RRLL durante el procesoy
desarrollo de su gestién, se mantenga al margen de prejuicios o favoritismos hacia alguna de
las partes en conflicto a través de acciones o aptitudes.
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5.4. Principio de Confidencialidad:

Este principio se relaciona con la informacién que recibe el conciliador, en el proceso de
comunicacion que establece con cada una de las partes, creando condiciones para generar
confianza que estimulen elintercambio de informacidn, silas partes no revelan lainformacién
necesaria el proceso puede fracasar. Sin confianza, se retrae la comunicacién y se dificulta la
opciény posibilidad de llegaraun acuerdo. EIRRLL podrd romper el deber de confidencialidad
cuando advierta la perpetracién de un delito o esté en juego la integridad de una persona.

5.5. Principio de Empoderamiento o Simetriadel Poder:

En todoprocedimiento conciliatorio debe existir un equilibrio de poder entre las partes, de lo
contrario provocaria un acuerdo injusto, que llevariaala implantacién de medidas coercitivas.
EI RRLL interviene creando condiciones para que las partes en conflicto sientan que participan
enigualdad de términos en la discusién y expresién de sus intereses y necesidades, influye en
la toma de decisiones presentando posibles alternativas para su evaluacion para el logro de
la solucién, ya que las partes no cuentan con la misma cantidad de recursos. La intervencion
del RRLL se encuentralimitada por los principios de neutralidad imparcialidad.

5.6. Principio De Veracidad Y Buena Fe:

La veracidad estd relacionada con binformacién que brinden las partes, esta debe ser
relevante y fidedigna, para lograr posibles acuerdos, por lo que cada parte es duefia de ocultar
o divulgar informacién segun su conveniencia. La buena fe se entiende cémo laobligacién que
tienen las partes en el proceso conciliatorio de actuar de tal forma que no sea utilizada como
instrumento de beneficio personal.

Todo conflicto que surge entre partes, nace porque estan convencidas de que les asiste Ia
razén, negandose aceptar un acuerdo negociado, la importancia de la habilidad del RRLL es
lograr una informacién lo mas fidedigna posible. La buenafe se vincula a la informacién que
maneje el RRLL que lo lleven a formular alternativas suficientes para resolverel conflicto.

5.7. Principio De Celeridady Economia:

Este principio, es comun a todos los medios de resolucién de conflictos y siendo la
conciliacién/ mediacién, un procedimiento que tiene su fundamento en la voluntad de las
partes, de lograr acuerdos a través del dialogo y en corto tiempo, trae consigo no solo la
reduccién de los lapsosy ser menos gravoso el procedimiento conciliatorio que el de lajusticia
ordinaria.

6. ALCANCE

El presente procedimiento est3 dirigido a equipos Directivos, Jefaturas de Unidades y funcionarios
en general, sin importar su situacién contractual, cuyo objetivo es de alinear los criterios en cuanto
al soporte de medidas especificas que se pueden aplicar en cada realidad, con el propésito de
involucrar a la totalidad del organigrama en los lugares de trabajo pertenecientesala Direccién de
Salud Municipal de Osorno.
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7. ACTORES Y RESPONSABLES
7.1. Victima
Es el/la funcionario/a en quien recae la accién y/o situacion de conflicto.

7.2. Denunciante
Es el/la funcionario/a quien informa la presuntasituacién de conflicto y que decide formalizar

personalmente no necesariamente siendo esta la persona afectada, acercdndose al /la
receptor/ade los antecedentes.

7.3. Denunciado/a
Es el/la funcionario/aindicado y/o sefialado por el/la funcionario/acomo el responsable de la
situacidn de conflicto, estableciéndose como el/laresponsable de los hechos relatados.

7.4. Receptor/a de los antecedentes de conflicto
El Receptorde los antecedentes de lasituacion de conflicto puede ser cualquier funcionario/a
participante activo del Comité de Riesgos Psicosociales, Jefatura Directa (Director del Centro),
jefe de Unidad o RRLL, quien debe entregarla posibilidad a la victima de que puedaacudir por
afinidad, nivel de confianza o criterio personal hacia cualquiera de los integrantes antes
sefialados. Quien hace recepcidon de la situacion, debe mantener el criterio de la
confidencialidad en todo momento.
Es el/laencargado/ade contener, analizary orientara la persona percibida como victima de un
hecho que, seglin su percepcion, ha sido un acto de conflicto.
Unaveziniciada la accién de acompafiamiento de persona, se le informa el procedimiento, sus
pasosy el debido proceder.

7.5. Jefatura directa
En su labor de liderde procesos es elresponsable de supervisary por lo tanto, necesariamente
debe incorporar un protocolo de detencién preventivay correctiva de eventos potenciales de
conflictos y constitutivos de conflictos en las relaciones interpersonales de sus dirigidos,
demostrando sus habilidades blandas mediante instrumentos administrativos que garanticen
un primer abordaje desde su area de trabajo inmediata de manera proactiva y efectivaen la
atencién de los asuntos internosy que podrian escalar al conflicto.

7.6. RRLL y Relacionador Laboral
El/la Relacionador/a Laboral como especialista se debe centrar en el marco social de los
procesos, ofreciendo sus servicios en torno atender puentesentre la Direccién de Salud y todos
los funcionarios. Una de sus funciones prioritarias es la de complementarambas piezas y que
la relacion entre ambas partes, es decir entre funcionarios y Direccidn sea lo més fluida posible.
Ademas, debe gestionarlos derechosy obligaciones de cada uno en su vinculo laboral, es por
ello que es uno de los principales responsables de facilitar la prevencién, promocién y
resolucion de conflictos, siendo quien realice las acciones correspondientes en cada uno de los
casos: realizando sugerencias en cuanto a acciones y procesos administrativos, generando
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espacios para la mediacion entre las partes, creando planes de trabajoy de intervencién en los
Centrosy otras acciones segun su correspondencia.

7.7. GREMIOS

Los gremios podran participar de las acciones de prevencién y resolucidn de conflictos, de
acuerdoa disposiciones de la Ley N° 18.834 y otras que juridicamente constituyan derechosy
deberes, incluyendo cuerpos estatutarios y reglamentarios, de ordeny seguridad .

Es necesario reforzar laincorporacién de los gremios en la pesquisa de situaciones que puedan
convertirse en conflictos, donde se deben comprometera intervenir y derivar de manera
oportuna, empatica y resolutiva estos casos mediante formulario de representacion gremial
a RRLL de la Direccién de Salud Municipal de Osorno, reforzando en sus dirigidos
culturalmente en la organizacién, como participantes activos que apoyan como agentes
intermediarios, consejeros, asesores y gestores de resolucién de asuntos internos y de
conflictos y no como agentesarbitrarios.

8. ETAPAS DEL PROCESO
En respuestaalos objetivos adoptados, a continuacién, se describe el procedimiento que se aplicard
enlos Cesfam, Centros de trabajoy Unidades, para efectuarlas denuncias de Violencia laboral.

8.1 Etapas de abordaje de conflictos entre colegas que comparten la misma jefatura
El procedimiento frente a estasituacién en donde funcionarios/as que comparten la misma
jefatura presentan un conflicto, se deberd abordar siguiendo las etapas que a continuacién se
detallan:

8.1.1 Jefatura directa: La jefatura directa en su labor de lider de procesos, debe ser el
responsable de supervisar y por tanto, necesariamente debe ser el responsable de
incorporar un Protocolo de Deteccién Preventivay correctiva de eventos adversos en las
relaciones interpersonales de sus dirigidos, dejando en evidencia sus habilidades blandas
mediante la utilizacién de instrumentos administrativos que garanticen un primer
abordaje desde su drea de trabajo inmediata de manera oportuna, agil y proactiva,
estableciendo acciones efectivas en la atencién de aquellos asuntos internos que podrian
generaruna instancia o situacién de conflictos.

Dicho lo anterior se sefiala que al menos unade las personas conflictuadas informaraa su
jefaturade la situacién que originé el conflicto. Por su parte, la jefaturadebera convocar
a ambas partes de maneraindividualizada en primerainstancia, y posterior a esto reunirse
de manera grupal para lograr acuerdos a través en un espacio donde prime la
confidencialidad y el respeto mutuo.

Es deberde la jefatura manteneruna posturaneutral frente al problema, priorizando los
intereses de la institucion por sobre los personales. Asi mismo, debera informar a sus
colaboradores que, si la persona afectada tiene intencién de denunciar, podra hacerlo en
cualquier momento, independiente de laetapaen que se encuentre el procedimiento.
De ser favorable el resultado, se dejara constancia a través de acta de los compromisos
adquiridos por las partes, donde la jefatura deberd realizar seguimiento al cumplimiento,
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8.1.2

8.1.3

8.1.4

posteriora dossemanasy al mes de haberrealizado dicho documento, cerrando con ello
el proceso.

De no llegar a acuerdo, la jefatura directa, sera quien debera informar sobre la situacién
al RRLL de la Direccién de Salud Municipal de Osorno, a través de correo electrdnico.

RRLL: Sera el/la Relacionador/a Laboral el/la responsable de gestionar entrevistas con
los/as funcionarios/as involucrados, asi como con su jefatura, de manera individual.
Posterior a ello, se coordinard reunién grupal es un espacio donde prime la
confidencialidad y el respeto mutuo. La imparcialidad deberd mantenerse en todo
momento, evitando realizar juicios de valor que interfieran en el proceso. En caso de un
acuerdo favorable, se dejara constancia de esto a través de acta los compromisos por
parte de los/as funcionarios/as, haciendo seguimiento de estos alas dos semanas y al mes
de su emisién, enviando copia del acta a la direccién del establecimiento, cerrando con
ello el proceso.

Serd responsabilidad del RRLL, informar que, si durante el proceso existe la intencién de
denunciar, esto se podrd hacer en cualquier momento, independiente de laetapa en que
se encuentre el procedimiento.

De no llegar a un acuerdo, se deberainformara la Unidad de Gestién de las Personas de
la Direccién de Salud Municipal de Osorno.

Unidad de Gestionde las Personas: Sera el(la) Encargado (a) dela Unidad de Gestién de
las Personas, quien con los antecedentes aportados desde el RRLL realizard entrevistas de
maneragrupal. En donde laimparcialidad debera mantenerse en todo momento, evitando
realizar juicios de valor que interfieran en el proceso.

En caso de un acuerdo favorable, se dejara constancia de esto a través de acta los
compromisos por parte de los/as funcionarios/as, haciendo seguimiento de estos a las dos
semanasy al mes de su emisién, enviandocopia del actaa la direccién delestablecimiento,
cerrando con ello el proceso.

De nollegar aunacuerdo posterioralasintervenciones realizadas previamente, el proceso
se transferira al Director (a) de La Direccién de Salud Municipal de Osorno, dltima etapa
gue contempla este procedimiento.

Director de la Direccién de Salud Osorno: Es el Director (a) de la DISAM quien deber3,
previa asesoria de la Encargada de Unidad de Gestion de las Personas junto a RRLL,
convocara los/as funcionarios/as involucradosy respe ctiva jefatura, de maneragrupal. La
imparcialidad debera mantenerse en todo momento, evitandorealizar juicios de valor que
interfieran en el proceso.

En caso, de llegar a acuerdo con las partes, se emitird acta que contenga los compromisos
por parte de los/as funcionarios/as, cerrando con ello el proceso, derivando el acta a los
involucrados para su cumplimiento.

De no llegar a un acuerdo posterior a todas las intervenciones realizadas, se evaluarj, si
correspondiere, cualquier accién administrativa en relaciéon y en concordancia con los
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respectivos casos: por ejemplo el dejar constancia en la hoja de vida funcionaria a través
de una anotacién de demerito a una o ambas partes (segln sea el caso), en el factor
“caracteristicas personales”, subfactor “trabajo enequipo”, asicomo la aplicacién de otras
medidas de investigacién o sancién, necesarias para poder resolver el conflicto y dar paso
a la continuidad delservicio.

8.2, Etapas de abordaje de conflictos entre funcionario/ay jefatura

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.24

Subdireccién del Centro.:El subdirector del establecimiento debera reunirse con las partes
involucradas y la jefatura, para negociar un acuerdo a través de un espacio confiable y
basado en el respeto mutuo. La imparcialidad debe estarentodo momento, evitando los
juicios de valor que interfieran en el proceso.

De llegar a unresultado favorable para las partes, se dejard constancia a través de acta de
acuerdos, estableciendo compromisos por parte de los/as funcionarios/as, haciendo
seguimiento de estos a las dos semanas y al mes de su emisién, cerrando con ello el
proceso.

De no consensuar un acuerdo al interior del establecimiento, se deberd informar al RRLL
de la Direccién de Salud Municipal de Osorno.

RRLL: Sera el Relacionador Laboral el responsable de gestionar entrevistas con los/as
funcionarios/as involucrados, asi como con su jefatura, de manera individual. Posterior a
ello, se coordinaré reunién grupal es un espacio donde prime la confidencialidad y el
respeto mutuo. La imparcialidad deberd mantenerse en todo momento, evitando realizar
juicios de valor que interfieran en el proceso. En caso de un acuerdo favorable, se dejara
constancia de estoa través de acta los compromisos por parte de los/as funcionarios/as,
haciendo seguimiento de estos a las dos semanasy al mes de su emisién, enviando copia
del acta a la direccién del establecimiento, cerrando con ello el proceso.

Sera responsabilidad del RRLL, informar que, si durante el proceso existe la intencién de
denunciar, esto se podra hacer en cualquier momento, independiente de la etapa enque
se encuentre el procedimiento.

De no llegar a un acuerdo, se deberédinformara la Unidad de Gestién de las Personas de
la Direccién de Salud Municipal de Osorno.

Unidad de Gestionde las Personas: Ser3 el(la) Encargado (a) de la Unidad de Gestién de
las Personas, quien con los antecedentes aportados desde el RRLL realizara entrevistas de
maneragrupal. En donde laimparcialidad deberd mantenerse en todo momento, evitando
realizar juicios de valor que interfieran en el proceso.

En caso de un acuerdo favorable, se dejara constancia de esto a través de acta los
compromisos por parte de los/as funcionarios/as, haciendo seguimiento de estos a las dos
semanasy almes de su emision, enviandocopia del acta a la direccién delestablecimiento,
cerrando con ello el proceso.
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8.2.5

83

8.3.1

8.3.2

De no llegar aun acuerdo posterior alasintervenciones realizadas previamente, el proceso
se transferira al Director (a) de La Direccién de Salud Municipal de Osorno, ultima etapa
que contempla este procedimiento.

Director de la Direccion de Salud Es el Director (a) de la DISAM quien debera, previa
asesoria de la Encargada de Unidad de Gestion de las Personas junto a RRLL, convocar a
los/as funcionarios/as involucrados y respectiva jefatura, de manera grupal. La
imparcialidad deberda mantenerse en todo momento, evitandorealizar juicios de valor que
interfieran en el proceso.

En caso, de llegar a acuerdo con las partes, se emitird acta que contenga los compromisos
por parte de los/as funcionarios/as, cerrando con ello el proceso, derivando el acta a los
involucrados para su cumplimiento.

De no llegar a un acuerdo posterior a todas las intervenciones realizadas, se evaluarg, si
correspondiere, cualquier acciéon administrativa en relacién y en concordancia con los
respectivos casos: por ejemplo el dejar constancia en la hoja de vida funcionaria a través
de una anotacién de demerito a una o ambas partes (segln sea el caso), en el factor
“caracteristicas personales”, subfactor “trabajo enequipo”,asicomo la aplicacion de otras
medidas de investigacién o sancién, necesarias para poderresolver el conflicto y dar paso
a la continuidad delservicio.

Etapas de abordaje de conflictos entre funcionarios/as que no comparten la misma
jefatura

Jefaturas directas. Al menos una de las personas conflictuadas debera informar a su
jefatura de la situacion que originé el conflicto. Para mantener la imparcialidad, ambas
jefaturas deberan coordinarse respecto a las acciones correspondientes a éste conflicto.
Posterior a ello, se deberdn reunir con ambas partes, primando la confidencialidad y el
respeto mutuo. Es responsabilidad de ambas jefaturas mantener una posturaimparcial en
la intervencidn, informando a sus colaboradores que, si durante el proceso existe la
intencidon de denunciar, pueden hacerlo en cualquier momento.

En caso de unresultado favorable paralas partes, mediante un acta de acuerdose plasman
los compromisos adquiridos por los/as funcionarios/as, al que las jefaturas deberdn
realizarles seguimiento a su cumplimiento, a las dos semanas y al mes de la elaboracién
del mismo.

Sino se resuelve, las jefaturas directas, deberan escalar el conflicto al equipo directivo de
su establecimiento através de correo electrénico.

RRLL: El Relacionador Laboral debera reunirse con las partesy las respectivas jefaturas,
para negociar un acuerdo.

En caso de resolucidn, quedard evidencia a través de acta de acuerdos, donde se
establezcan compromisos por parte de los/as funcionarios/as, haciendo seguimiento de
estosa las dossemanasy al mesde suemisién.

Si no hay resolucién, se debera derivar el caso al Depto. Desarrollo Organizacional del
Servicio de Salud Osorno.
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8.3.3

834

Encargada de Unidad de Gestion de las Personas: Serd la Encargada de la Unidad de
Gestion de las Personas que con antecedentes aportados por RRLL quien gestionara las
acciones necesarias con los funcionarios y jefaturas involucradas, para negociar un
acuerdo.

De ser favorable, se deberd dejar constancia mediante acta de acuerdos, con los
compromisos adquiridos, monitoreando su cumplimiento a las dos semanas y al mes de
su emisién, enviando copia del acta a la direccién del establecimiento, cerrando con elio
el proceso.

De serdesfavorable, deberd escalaral Director de la DISAM.

Direccién de la DISAM: Cuando el abordaje de conflicto no ha dado resultado en ninguna
de las etapas anteriores, es el Director de la DISAM quien debe reunirse con las partes
afectadas para consensuarun acuerdo a travésde un espacio de conversacién, en donde
prime la confidencialidad y el respeto mutuo, teniendo que ser ecudnime en todo
momento. En caso, de llegar a acuerdo con las partes, se emitira acta con compromisos
por parte de los/as funcionarios/as, cerrando con ello el proceso.

De no llegar a un acuerdo posterior a todas las intervenciones realizadas en las etapas
previamente mencionadas, se evaluara, si correspondiere, el dejar constancia en la hoja
de vida funcionaria a través de una anotacién de demerito a una o ambas partes (segln
sea el caso), en el factor “caracteristicas personales”, subfactor “trabajo en equipo”, asi
como la aplicacién de otras medidas de sancién, necesarias para poder resolver el conflicto
y dar paso a la continuidad del servicio.

8.4 Etapas de abordaje de situaciones internas y/o conflictos entre funcionarios/as que

comparten la misma jefatura, entre funcionarios que no comparten la misma jefaturay entre
funcionarios/as y jefatura que sienten faltade imparcialidad y atenciénen el proceso.
En caso de aquellas personas que se encuentran o sienten involucradas en situaciones intemas
o bien potenciales conflictos y que sienten que no han contado con el apoyo, orientacion y/o
contencién necesaria que entrega el cumplimiento de los principios fundamentales del
proceso, pueden realizar acciones independientes sin necesidad de contar con la autorizacién
de sus jefaturas.

84.1

Envio de solicitud de apoyo directo a Relacionador/a Laboral de la DISAM: El/la
Relacionador/a Laboral debera atender al requerimiento realizado por funcionario/a
reuniéndose con la persona sefialada como afectada para poder recaudar la informacioén
necesaria que permita esclarecer la situacién. Posteriormente debera reunirse con cada
una de las partes para negociar un acuerdo.

En caso de resolucidn, quedaréd evidencia a través de acta de acuerdos, donde se
establezcan compromisos por parte de los/as participantes del proceso, haciendo
seguimientode estos a las dos semanasy al mesde su emisién.

Si no hay resolucién, se debera derivar el caso Encargada de la Unidad de Gestién de las
Personas.
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8.4.2 Encargada de Unidad de Gestion de las Personas: Serd la Encargada de la Unidad de
Gestién de las Personas que con antecedentes aportadospor RRLL, gestionard las acciones
necesarias con las personas involucradas, para negociar un acuerdo.

De ser favorable, se deberd dejar constancia mediante acta de acuerdos, con los
compromisos adquiridos, monitoreando su cumplimiento a las dos semanas y al mes de
su emision, enviando copia del acta a la direccién del establecimiento, cerrando con ello
el proceso.

De serdesfavorable, debera escalara la Direccidn de la DISAM.

8.4.3 Direcciénde la DISAM. Cuando el abordaje de conflicto no ha dado resultado en ninguna
de las etapas anteriores, es el Director de la DISAM quien debe reunirse con las partes
afectadas para consensuarun acuerdo a través de un espacio de conversacién, en donde
prime la confidencialidad y el respeto mutuo, teniendo que ser ecudnime en todo
momento.

En caso, de llegar a acuerdo con las partes, se emitird acta con compromisos por parte de
los/as funcionarios/as, cerrando con ello el proceso.

De no llegar a un acuerdo posterior a todas las intervenciones realizadas en las etapas
previamente mencionadas, se evaluars, si correspondiere, el dejar constancia en la hoja
de vida funcionaria a través de una anotacién de demerito a una o ambas partes (segin
sea el caso), en el factor “caracteristicas personales”, subfactor “trabajo en equipo”, asi
como la aplicacién de otras medidas de sancién, necesarias para poder resolver el conflicto
y dar paso a la continuidad del servicio.

9. PLAZOS ESTIPULADOS PARA EL ABORDAJE DE CONFLICTOS

9.1 Es necesario tenerpresente que el Procedimiento en el caso de Resolucién de Conflictos es

un proceso voluntario, que cuenta con flexibilidad y debida participacién entre las partes. Lo
que se busca en el proceso, es que los participantes tengan la posibilidad y espacio de buscar
la forma de generar un acuerdo que sea satisfactorio pacifica, equitativa y equilibrada, dando
espacio para el establecimiento de sinergia, posibilidad de superacidén de crisis,
establecimientos de cambios, que posibilitaran la mejora continuay el adecuado aprendizaje
organizacional.
En consecuencia y atendiendo los tipos de situaciones internas, potenciales conflictos o
conflictos establecidos, es que queda en evidencia que las intervenciones que serén
efectuadas, no son posibles de determinar en plazos que puedan ser concluyentes, sin
embargo, a continuacién, se indican los tiempos de respuesta asignados para cada una de las
fases:

e Desde que el funcionario/a comunica la situacién interna, potencial conflicto o conflicto a su

jefaturadirecta, o quien corresponda segun el caso, éstatendra un plazo méximo de 05 dias
habiles para notificar por escrito a las partesy establecer una reunién.
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Una vezrealizada la reunién (o una segunda convocatoria de sernecesario), y determinando
la inexistencia de acuerdos o consensos, sera la jefatura directa responsable de derivar al RRLL
de la DISAM, en un plazo maximo de 03 dias habiles.

Posteriormente, altomar conocimiento de la situacién de conflicto, seré el RRLL responsable
de convocar a una instancia resolutiva en un plazo méaximo de 05 dias habiles.

Acotando éstainstancia y de no evidenciar acuerdos, debera notificar por e scrito en un plazo
no mayora 05 dias al Encargado de Unidad de Gestién de las Personas.

El Encargado de la Unidad de Gestién de las Personas, en conocimiento del caso, serd
responsable de instara una reunién a los involucrados en el proceso, en un plazo maximo de
05 dias, via correo electrénico.

Realizadas las intervenciones a las partes involucradas en la situacién indicada y demostrando
la ausencia de acuerdos, se debera informar a la Direccién de la DISAM. En conocimiento, la
Direccion de la DISAM, le corresponderd invitar a los involucrados a una reunién en un plazo
maximo de 05 dias habiles.

Es importante mencionar que, si unos de los funcionarios o funcionarias se encuentren haciendo
uso de licencia médica o feriado legal, se deberan adecuarén los tiempos a su correspondiente

retorno.

10. ESTRATEGIAS PARA LAS JEFATURAS EN EL ABORDAJE DE SITUACIONES INTERNAS,

POTENCIAL DE CONFLICTOS Y/O CONFLICTOS:

A continuacién, se sefialan algunos pasos que podran ayudar en el abordaje de situaciones

conflictivas para jefaturas, cuando se retnen las partes involucradas:

e Es necesario realizar la citacion de a ambas partes involucradas a reunidn en contexto de la
situacion de conflicto expuesta. Sialgtin gremio se ha hecho parte delprocesoya seaporque
notificé o porque algunos de los involucrados informan del proceso, esimportante mantener
los canales de comunicacion activos y fluidos, informando los pasos en el cual se encuentra el
proceso.

® Una vez que las jefaturas se han reunido con las partes involucradas es importante
contextualizar las condiciones en la que se debe dar esta conversacién: confidencialidad,
comunicacion respetuosa, escuchaactiva, respetarlos tiempos de conversacién, entre otras
condiciones, estableciendo la importancia de dicho espacio protegido para resolver la
situacion de la forma mas favorable posible pensando en los beneficios de ambas partes. Es
por ello que se establece que, si algunos de estos principios no son respetados dentro del
proceso, de manera directa se anula la accién y se informara inmediatamente a RRLL de la
DISAM.

e La jefatura a cargo del proceso se encargara de dirigir la conversacién dando los espacios
correspondientes para que las partes puedan dar su versién de los hechos sin ser
interrumpidos. En esta etapase buscaidentificar la génesis del conflicto. Lo anterior conlleva
escucharde maneraactiva y empatica lo que se dice y lo que no se dice, haciendo efectivo el
primeraxiomade la comunicacién donde se indica que esimposible no comunicar, porlo que
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la jefatura como mediador debe estar atento a los intercambios de palabras, todas las
expresiones verbales y kinestésicas que permitan el transmitir una idea, pensamiento o
informacién.

e Para solucionar todo conflicto es necesario que cada uno exprese sus necesidades,
inquietudes y percepciones, permitiendo escuchar al otro con el objetivo de que se pueda
entender lo que aquejay ponerse en el lugar de otro de manera empdtica y efectiva. Al
conocer las expectativas de las partes frente a esta situacién de conflicto, la jefatura dirigira
para que puedan llegar a consenso y asi establecer un acuerdo que deje satisfecha a ambas
partes, en base a las expectativas planteadas anteriormente.

e Siambas partes consideran haberllegado a un consenso que se podria interpretar como una
solucién que se ajuste a las necesidades de todas las partes, se dejara registro de lo
comprometido mediante unacta y el establecimiento de un plan de accién.

e Una vez pasada tres semanas desde la mediacion, es necesario que la jefatura coordine una
reunion para comprobar si efectivamente se han resuelto las diferencias, y sitodas las partes
han logrado cumplir sus funciones de manera normal y sin dificultad. Por el contrario, si el
conflicto continda, se deberan manejar alternativas, en las que se encuentra escalar la
situacion de conflicto segin niveles de Resolucion. El cumplimiento o no cumplimiento por
las partes del plan de accién, podré ser considerado en el proceso de Evaluacién de
desempefio y/o proceso de calificacion.

11. PREVENCION DE CONFLICTOS EN EL AREA LABORAL

De maneracomplementaday efectiva es de sumaimportancia que la Direccién de Salud de Osomo
y cada uno de sus Centros y Unidades de Trabajo compartan la responsabilidad de Promover
Ambientes Laborales Saludables, trabajando en el adecuado clima organizacional, reforzando la
cultura y los valores Institucional, focalizando las acciones y trabajo a los factores psicosociales,
generando con ellos habitos positivos que puedan prevenir conflictos y asegurar que éstos no
afecten negativamente el resultado o las relaciones entre los funcionarios/as. Un ambiente de
trabajo saludable, es aquel donde las situaciones internas, potenciales de conflictos y/o conflictos
son identificados de maneraprecozy se logra establecer estrategias parala debida resolucién.

Para fortalecerlos ambientes laborales al interior de la Direccidn de Salud Municipal de Osorno, se
dan a conoceralgunas recomendaciones:

e Esresponsabilidad de todos los participantes activos de la DISAM ser claros al momento de
comunicar las normas y/o politicas de la institucién a todos los niveles de la organizacién.
Asi mismo como funcionario tengo la obligacién de requerir informacién necesaria de
cualquier tematica, lo que no genere el espacio del desconocimiento. Es porello que se debe
implementar mecanismos de retroalimentacién en la comunicacién de maneraascendente
y descendente, horizontaly verticalmente, generando continua retroalimentacion.

® Es necesario promover una Cultura Organizacional que considere las situaciones internas,
potencial de conflictos y/o conflictos como una oportunidad de cambio, de crecimientoy
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de aprendizaje institucional, que permita resolverlos de manera efectiva y favorable, con
énfasis en la resolucion y mejora continua.

e Es positivo contar con lideres que cuenten con adecuadas herramientas blandas y de
gestion, estableciendo un trato democratico, empdtico y que muestren la objetividad e
imparcialidad necesaria en latoma de decisiones, tanto al interior como al exterior de sus
equipos, siendo considerados verdaderos referentes de las relaciones interpersonales en el
contexto laboral.

e Evidencia del punto anterior, es poder generar el cambio en el concepto de “persona
conflictiva” al de “actitudes o conductas conflictivas”. Esto permitird de manera directa
evitar la estigmatizacion de las personas que poseen ciertas conductas conflictivas en
respuestas aalgunos estimulos o situaciones particulares.

e Fortalecer la Psicologia Organizacional Positiva, (POP) para lograr equipos de alto
rendimientoy altamente motivados.

e Es clave establecer, informary recordar sobre los roles o expectativas de las funciones de
las personas que trabajan, esto disminuye la posibilidad de que se crucen las lineas y se
puedan generar confusiones.

e Es responsabilidad de todos los participantes de la Institucién, fomentar condiciones de
trabajo favorables, que incorporen factores protectores como el apoyo de los colegasy el
liderazgo positivo de los superiores, disminuyendo los Factores de Riesgos Psicosociales que
generen unaexposicidn negativa.

12.  DIFUSION

El presente Procedimiento, debe ser debidamente conocidos por todos los funcionarios de la
Direccion de Salud de las llustre Municipalidad de Osornoy los Establecimientos dependientes de
esta. Para ello es necesario contar con un Plan de Difusién que utilice los medios disponibles
(documentos digitales, intranet, correos electrénicos, pagina del DISAM, entre otros medios
posibles) segun lo indicado en la Politica Promocién del buen trato y la no violencia para
funcionarios (as) y usuarios de la Direccién de Salud Municipal de Osorno.

13. REVISION

El Procedimiento de actuacidn en caso de robo/ hurto/ balacera, serd sometida a revision de manera
anual o cuando sea necesario establecer cambios relevantes que impacten su cumplimiento y deban
serabordados por las politicas generales de la Institucion.
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