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�Responsables del contenido                            Diseño Gráfico                                           Ilustración digital  

Sra. Viviana Acevedo                                         Sr. Martin Montenegro                                 Sr. Nelson Fuentes 
 
El material que sea extraído de este cuadernillo deberá hacer mención expresa al mismo, debiendo constar el año y 
nombre de la publicación. 
Asimismo se autoriza el uso del contenido en ediciones de carácter público o privado, con el único requisito de remitir al 
Municipio un ejemplar de estas. 
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MIISIÓN: 

 

 

 
 

Desde la Secretaria de Salud, y alineados con la Visión de nuestro intendente, 
trabajamos fervientemente para construir un servicio de calidad y calidez, que 
nos permita mejorar y transformar las necesidades en materia de salud a todos 
los vecinos malvinenses. Orientando nuestra gestión a los pacientes y sus 
familias. 

 

VISIÓN: 

�

 

 

 

Todos los insumos, recursos, materiales y herramientas nos son confiados por 
nuestros vecinos a través de los diversos mecanismos recaudatorios y, es 
nuestro deber administrar adecuada y equilibradamente la utilización de estos. 
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·  RESPETO Y SOLIDARIDAD PENSANDO EN EL OTRO.  

 
·  SERVICIO, ASISTENCIA, APOYO Y COLABORACIÓN A 

LOS VECINOS. 
 

“TRANSFORMAR LA REALIDAD DE LAS 
FAMILIAS MALVINENSES”. 

 

“ADMINISTRAR ADECUADAMENTE LOS 
RECURSOS PÚBLICOS”. 

 



 

 

·  PASIÓN POR LA GESTIÓN MUNICIPAL.
 
·  TRABAJO EN EQUIPO Y DESARROLLO PROFESIONAL.
 
·  HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA.

 
Los valores definidos por el Sr.
acción diaria, nuestra brújula, 
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PASIÓN POR LA GESTIÓN MUNICIPAL.  

TRABAJO EN EQUIPO Y DESARROLLO PROFESIONAL.

HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA.  

valores definidos por el Sr. Intendente Municipal son nuestro marco de 
nuestra brújula, nos identifican y expresan nuestro accionar.
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TRABAJO EN EQUIPO Y DESARROLLO PROFESIONAL.  

son nuestro marco de 
nos identifican y expresan nuestro accionar. 
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Aquí entraremos al estilo de atención al público que se espera sean brindados 
a toda persona que concurre
y la excelencia en la atención en pacientes y familiares
que concurra al sistema de salud
una inquietud no médica
o que precisan de él y  todo el personal hospitalario y de autoridades que 
cumplen funciones dentro de él). 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La noción de excelencia se relaciona a la idea de perfección y a las 
características sobresalientes. El término señala aquello que está 

por encima del resto y que posee escasas falencias o puntos 

 
 
 
Por lo tanto la idea de excelencia en la calidad de atención es el plus que 
podemos aportar además de la tarea que me fue encomendada. 
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Aquí entraremos al estilo de atención al público que se espera sean brindados 
concurre al Sistema de Salud, no sólo se espera la calidad 

atención en pacientes y familiares, sino a toda 
a de salud.(Por ejemplo: alguien que se presenta por 

médica, otros agentes externos que colaboran con el sistema 
él y  todo el personal hospitalario y de autoridades que 

cumplen funciones dentro de él).  

 
 
 

�9���������
�

La noción de excelencia se relaciona a la idea de perfección y a las 
características sobresalientes. El término señala aquello que está 

por encima del resto y que posee escasas falencias o puntos 
débiles. 

Por lo tanto la idea de excelencia en la calidad de atención es el plus que 
podemos aportar además de la tarea que me fue encomendada. 
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Aquí entraremos al estilo de atención al público que se espera sean brindados 
no sólo se espera la calidad 

sino a toda persona 
alguien que se presenta por 
que colaboran con el sistema 

él y  todo el personal hospitalario y de autoridades que 

La noción de excelencia se relaciona a la idea de perfección y a las 
características sobresalientes. El término señala aquello que está 

por encima del resto y que posee escasas falencias o puntos 

Por lo tanto la idea de excelencia en la calidad de atención es el plus que 
podemos aportar además de la tarea que me fue encomendada.  
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Características esperadas de la persona que atiende  una 
inquietud de un vecino. 
 
Llevar adelante la tarea de estar al Servicio tiene expectativas por quién se 
acerca a nosotros (tener presente las veces que nos toca estar del otro lado y 
venimos a recibir una atención) ya que, como agentes y funcionarios públicos, 
el compromiso de excelencia en la calidad de atención se constituye de la 
siguiente manera: 

 
- El tipo de conversaciones que llevamos adelante, el cómo y el qué 

cuando me comunico con un vecino. 

 

- El manejo que tengo, sepamos que la persona que tenemos enfrente 

está confiando en nosotros cuando nos expone su situación, sobre todo 

las hospitalarias en las que debe dar detalle de situaciones de índole 

privada suya o de un familiar. 

 

- Tener presente los valores antes presentados. 

 

- El manejo de prioridades, debemos tener presente que el público en 

salas de espera, guardias y distintos sectores hospitalarios donde hay 

familiares y pacientes observando es muy probable que ya estén en 

tema sobre lo que está aconteciendo incluso antes de que nosotros nos 

enteremos, siempre tener prioridad en resolver inquietudes de las 

personas. 

 

- Objetivo de lograr una intervención exitosa cada ve z que alguien se 

acerca a mí, que el eje sea “si no puedo yo, lo guiaré con quién siento sí 

va a poder por tener las competencias”, siendo coherentes y empáticos 

durante la derivación. 
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- Actitud empática  (“Escucho y tomo todo lo que usted me está diciendo, 
contando” “Ahora mismo me dedicaré a ello”, etc). 
 

- Lenguaje respetuoso , siempre dirigirse a las demás personas por su 
nombre ó apellido y el trato debe ser desde el “usted”, “señor”, “señora”, 
“por favor”, “buen día”, “gracias”, etc.  

Evitar modismos informales cuando estamos en contacto con público o 
delante de él, por ejemplo tutear, nombrar a alguna persona por su 
apodo, o utilizar adjetivos calificativos al dirigirnos a otro.  
 

- Vocación de servicio , siempre sostener una actitud pro activa en mi 
puesto de trabajo, estar disponible a lo que suceda y querer siempre ser 
parte de la resolución de lo que se presente. El eje de la misma es saber 
que lo que puede estar necesitando el vecino es información clara y 
especifica.  

�

- Pasión por hacer , ser parte de un Sistema de Salud en el que se lleva 
adelante la tarea de salvar vidas y brindar servicios de atención 
sanitaria, necesariamente debe ser la motivación para hacer, algunas 
veces, además de la tarea asignada, pueden presentarse situaciones en 
las que haciendo podemos marcar la diferencia a nivel sistémico. 

 

 

5�"��:��� �������  
 

“De las pequeñas acciones se constituyen 
los grandes resultados” 

�
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SISTEMA:  es un conjunto de elementos relacionados entre sí que funciona 
como un todo. 
También podría representarse como

�

Dentro de un Sistema, pa
hay una interrelación de acciones que necesariamente 
comprometidas a que la tarea de mi eslabón anterior y el de mi posterior (ya 
que dependen de mí acción), tenga sentido, continua
funcionamiento y así el engranaje avanza si

Cuando con mi acción no colaboro a ello, hay dos partes perjudicadas 
directamente: 

1) El Sistema porque necesita que

2) Los pacientes, ya que dentro de éste sistema las acciones son de y para 
atenciones sanitarias.  

Por tanto las decisiones individuales son las que hacen que el funcionamiento 
del Sistema sea el esperado.

Es de vital importancia, además, el informar cual es el paso siguiente que 
aguarda la persona a la cual estoy derivando para que continúe el circuito
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es un conjunto de elementos relacionados entre sí que funciona 

También podría representarse como un engranaje de varios eslabones… 

�
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, para crear el TODO y que el mismo sea de excelencia,
hay una interrelación de acciones que necesariamente deben de estar 

la tarea de mi eslabón anterior y el de mi posterior (ya 
que dependen de mí acción), tenga sentido, continuando
funcionamiento y así el engranaje avanza sin parar. 

Cuando con mi acción no colaboro a ello, hay dos partes perjudicadas 

l Sistema porque necesita que los circuitos estén avanzando.

s pacientes, ya que dentro de éste sistema las acciones son de y para 

Por tanto las decisiones individuales son las que hacen que el funcionamiento 
del Sistema sea el esperado. 

Es de vital importancia, además, el informar cual es el paso siguiente que 
aguarda la persona a la cual estoy derivando para que continúe el circuito
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es un conjunto de elementos relacionados entre sí que funciona 

abones…  

y que el mismo sea de excelencia, 
deben de estar 

la tarea de mi eslabón anterior y el de mi posterior (ya 
ndo el hilo del 

Cuando con mi acción no colaboro a ello, hay dos partes perjudicadas 

los circuitos estén avanzando. 

s pacientes, ya que dentro de éste sistema las acciones son de y para 

Por tanto las decisiones individuales son las que hacen que el funcionamiento 

Es de vital importancia, además, el informar cual es el paso siguiente que 
aguarda la persona a la cual estoy derivando para que continúe el circuito. 
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- ASEO, cuidar de los aspectos primordiales de él. Pulcritud.

 

- VESTIMENTA, llevar el uniforme que me fue asignado. 
 

- IDENTIFICACIÓN
verbalmente cuando hablo con el público.
 

- POSTURA CORPORAL
en la escucha. 
 

- GESTOS, que sean un complemento de la escucha, sirven de subtítulo, 
usarlos a nuestro favor cuando nos llegue el momento de hablar.
 

- SALUDO, al saludar apenas una persona se acerca a hablarme le estoy 
mostrando a quién tengo enfrente mi predisposición y disponibilidad. 
Hay detrás de ésta acción todo un trasfondo que el interlocutor percibe 
como respeto y lo bien predispone a comunicarse.  
Modos: al saludar preferentemente mi enunciado debe de ser 
respetuoso con un “Buenos días”, “Buenas tardes” ó “Buenas noches”, 
o, depende el contexto, utilizar directamente un “¿En que lo puedo 
ayudar?”, dado que va a haber situaciones en las que utilizar los 
primeros ejemplos podría ser tomado como desatinado para el contexto 
y causar molestias. Esto podría suceder en sectores de guardia y 
emergencias.  
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cuidar de los aspectos primordiales de él. Pulcritud.

llevar el uniforme que me fue asignado.  

IDENTIFICACIÓN, siempre llevarla puesta. Siempre identificarme 
cuando hablo con el público. 

POSTURA CORPORAL , fundamentalmente que la misma refleje interés 

, que sean un complemento de la escucha, sirven de subtítulo, 
usarlos a nuestro favor cuando nos llegue el momento de hablar.

l saludar apenas una persona se acerca a hablarme le estoy 
mostrando a quién tengo enfrente mi predisposición y disponibilidad. 
Hay detrás de ésta acción todo un trasfondo que el interlocutor percibe 
como respeto y lo bien predispone a comunicarse.   

: al saludar preferentemente mi enunciado debe de ser 
respetuoso con un “Buenos días”, “Buenas tardes” ó “Buenas noches”, 
o, depende el contexto, utilizar directamente un “¿En que lo puedo 
ayudar?”, dado que va a haber situaciones en las que utilizar los 

rimeros ejemplos podría ser tomado como desatinado para el contexto 
y causar molestias. Esto podría suceder en sectores de guardia y 
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cuidar de los aspectos primordiales de él. Pulcritud. 

Siempre identificarme 

que la misma refleje interés 

, que sean un complemento de la escucha, sirven de subtítulo, 
usarlos a nuestro favor cuando nos llegue el momento de hablar. 

l saludar apenas una persona se acerca a hablarme le estoy 
mostrando a quién tengo enfrente mi predisposición y disponibilidad. 
Hay detrás de ésta acción todo un trasfondo que el interlocutor percibe 

: al saludar preferentemente mi enunciado debe de ser 
respetuoso con un “Buenos días”, “Buenas tardes” ó “Buenas noches”, 
o, depende el contexto, utilizar directamente un “¿En que lo puedo 
ayudar?”, dado que va a haber situaciones en las que utilizar los 

rimeros ejemplos podría ser tomado como desatinado para el contexto 
y causar molestias. Esto podría suceder en sectores de guardia y 
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El que sea un conflicto o 
persona que toma contacto con
recibido es lo que va a definir

Tomando como punto de partida ello, es lo que me permite discernir entre lo
urgente y lo que no, es recomendable escuchar a mi interlocutor con una 
escucha limpia, preparándome diciendo para mí “escucharé su relato, d
tomar lo más que pueda”, y e
el relato ya se encuentra el pedid
está necesitando para que él/ella sienta que fue resuelto.

Por tanto, la parte más importante no es la resolución inmediata sino la
ESCUCHA. 

 

Y va a haber momentos en los que lo que la persona solicita no va a ser 
posible de lograr, en esos casos, argumentar la respuesta es la clave, el tiempo 
que le dedique y mi presencia es lo que va a hacer que aún si llevarse lo que 
pedía se lleva un nuevo enten
empatía, acompañados con un discurso 

�

Es una forma de comunicación en el que la persona tiene la 
capacidad para expresar o transmitir lo que se quiere, lo que se 

piensa o se siente sin incomodar, a

 

Un paso a paso recomendable para ello:
 

·  �������� �

·  	�
�
�����
��

·  ������������������
��
�	�
�
��


·  	��
��
� ����	�����

·  
���������	
������	�������
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·  	������	�����������������
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El que sea un conflicto o un problema (o no) es una definición
toma contacto con la situación, la etiqueta que le pongo al relato 

recibido es lo que va a definir mi accionar ante tal circunstancia.  

Tomando como punto de partida ello, es lo que me permite discernir entre lo
urgente y lo que no, es recomendable escuchar a mi interlocutor con una 
escucha limpia, preparándome diciendo para mí “escucharé su relato, d
tomar lo más que pueda”, y esto ¿por qué? Porque la mayoría de las veces en 
el relato ya se encuentra el pedido de resolución, la persona declara lo que 
está necesitando para que él/ella sienta que fue resuelto. 

e más importante no es la resolución inmediata sino la

a haber momentos en los que lo que la persona solicita no va a ser 
posible de lograr, en esos casos, argumentar la respuesta es la clave, el tiempo 
que le dedique y mi presencia es lo que va a hacer que aún si llevarse lo que 
pedía se lleva un nuevo entendimiento y un servicio, la actitud de escucha y 

, acompañados con un discurso asertivo es un servicio en sí.

 �����'�����
Es una forma de comunicación en el que la persona tiene la 

capacidad para expresar o transmitir lo que se quiere, lo que se 
iensa o se siente sin incomodar, agredir o herir los sentimientos

de la otra persona. 

Un paso a paso recomendable para ello:  
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es una definición que realiza la 
, la etiqueta que le pongo al relato 

 

Tomando como punto de partida ello, es lo que me permite discernir entre lo 
urgente y lo que no, es recomendable escuchar a mi interlocutor con una 
escucha limpia, preparándome diciendo para mí “escucharé su relato, debo 

sto ¿por qué? Porque la mayoría de las veces en 
o de resolución, la persona declara lo que 

e más importante no es la resolución inmediata sino la 

a haber momentos en los que lo que la persona solicita no va a ser 
posible de lograr, en esos casos, argumentar la respuesta es la clave, el tiempo 
que le dedique y mi presencia es lo que va a hacer que aún si llevarse lo que 

dimiento y un servicio, la actitud de escucha y 
es un servicio en sí. 

Es una forma de comunicación en el que la persona tiene la 
capacidad para expresar o transmitir lo que se quiere, lo que se 

gredir o herir los sentimientos 

�
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CUIDAR Y VALORAR
PERTENECEMOS 

�
SENTIDO DE PERTENENCIA
parte integrante de un grupo. De e
de los integrantes, a quienes entiende como pares.
Además, trae consigo el orgullo por el lugar donde trabajo, por ser la
que somos cuando estamos cumpliendo funciones
mismo objetivo en nuestra 
El querer cuidar las instalaciones, la imagen del Sistema de Salud y a mis 
compañeros de trabajo es lo que en acciones refleja 
�

�
�

�
�
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Y VALORAR  LA INSTITUCIÓN A LA QUE 

PERTENENCIA, es la satisfacción de una persona al
parte integrante de un grupo. De este modo, se siente identificad
de los integrantes, a quienes entiende como pares. 

trae consigo el orgullo por el lugar donde trabajo, por ser la
ando estamos cumpliendo funciones, compartimos valores y el 

nuestra labor diaria. 
El querer cuidar las instalaciones, la imagen del Sistema de Salud y a mis 
compañeros de trabajo es lo que en acciones refleja el sentido de

�
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, es la satisfacción de una persona al sentirse 
identificada con el resto 

trae consigo el orgullo por el lugar donde trabajo, por ser las personas 
, compartimos valores y el 

El querer cuidar las instalaciones, la imagen del Sistema de Salud y a mis 
el sentido de pertenencia.  
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Dentro del Sistema de Salud hay procesos a los que conocerlos nos ayudará a 
lograr eficiencia y logro de objetivos. Quiénes están antes y, también los 
posteriores en el engranaje merecen mi total respeto por su participación 
(directa o indirectamente) en mis procesos. Si aún no los visibilicé en su 
totalidad necesito por lo menos respetar que al otro le pueden surgir 
imprevistos y situaciones, sobre todo cuando de atención sanitaria se trata, por 
tanto preguntar qué sucedió antes de atacar por algo que no se hizo, me ayuda 
a conformar equipo con mis pares y ampliar mis zonas de aprendizaje, éstas 
zonas son las que al momento de dar respuesta y a mi visión sistémica le son 
de utilidad. 

La empatía y solidaridad tal como la aplicamos al público, necesitamos aplicar 
con nuestros pares y superiores dentro del Sistema de Salud. 
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VALORES – EXCELENCIA – SISTEMA- EMPATÍA - 
SERVICIO – VECINO – SALUD - 
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