2 SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Prestadores
Subdepartamento de Gestién de Calidad en Salud
Unidad de Gestion en Acreditacion

Unidad de Apoyo Legal

Gobierno de Chite

RESOLUCION EXENTA IP/N° 1845

SANTIAGO, 17 NOV 2017

VISTOS:

1) Lo dispuesto en el numeral 12 del Articulo 4° y en el numeral 1° del Articulo 121,
ambos del D.F.L. N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud; en la Ley N°19.880; en el
inciso penultimo del Articulo 10 del Reglamento del Sistema de Acreditacion para los
Prestadores Institucionales de Salud, aprobado por el D.S. N° 15/2007, del Ministerio
de Salud, modificado por el N°1 del D.S. N°44, de 2013, de Salud; y en el Articulo 1°
Transitorio de este Gltimo decreto; en la Resolucion Exenta SS/N°964, de 31 de mayo
de 2017, y en la Resolucidon Afecta SS/N°67 de 14 de agosto de 2015;

2) La Resolucién Exenta IP/N°435, de 13 de marzo de 2017, que ordena el inicio de los
procedimientos destinados a la implementacién y rendicion del examen a los
profesionales evaluadores de las Entidades Acreditadoras;

3) La Resolucion Exenta IP/N°597, de 7 de abril de 2017, que aprobd la primera version
del procedimiento para la ejecucion del examen del evaluador de las Entidades
Acreditadoras;

CONSIDERANDO:

1° Que, atendido lo dispuesto en el inciso penultimo del Articulo 10 del Reglamento del
Sistema de Acreditacion para los Prestadores Institucionales de Salud, modificado por
el N°1 del D.S. N°44, de 2013, de Salud, el cual dispone: “Para llevar a cabo las
evaluaciones que correspondan, la entidad acreditadora debera contar con un cuerpo
de evaluadores constituido por profesionales universitarios idoneos y suficientes, en un
numero no inferior a ocho, los que sélo podran desempehar dicha funcion en una entidad
acreditadora a la vez, lo que seré funcién de la entidad controlar. Dichos evaluadores
deberin contar con formacién universitaria en calidad en salud y capacitacion
acerca del sistema de acreditacién, la cual serd evaluada por la Intendencia de
Prestadores mediante un examen que tendrd una vigencia de tres afios y cuya

aprobacion serd requisito necesario para incorporarse al mencionado cuerpo
de evaluadores’, como asimismo, lo dispuesto en el inciso segundo del Articulo 1°

Transitorio del D.S. N°44, de 2013, de Salud, a saber: “e/ requisito a los evaluadores de
rendir un examen ante la Intendencia de Prestadores, que establece el nuevo texto del
articulo 10, les serd exigible una vez transcurridos seis meses desde la entrada
en vigencia del presente decreto, mediante un examen al que convocara dicha

institucién, con una sequnda convocatoria para quienes reprueben en el primer
llamado ara quienes, justificadamente, no_hayan podido rendirlo en la

primera ocasién”, esta Intendencia ha dado inicio a los procedimientos destinados a
la implementacién y rendicion del examen a los profesionales evaluadores de las
Entidades Acreditadoras;




2° Que, mediante la resolucion senalada en el N°3) de los Vistos precedentes se aprobd
el procedimiento para la ejecucion del examen del evaluador de las Entidades
Acreditadoras, a que se refieren las normas antes transcritas, estimandose necesario,
habida cuenta de la experiencia adquirida en su primera versidn ejecutada en los meses
de abril y mayo pasado, su actualizacién y perfeccionamiento, por lo que se procedera
a la aprobacién de la Version N°2 del mismo mediante el presente acto;

Y TENIENDO PRESENTE las facultades que me confieren las normas legales y
reglamentarias precedentemente sefaladas, vengo en dictar la siguiente

RESOLUCION:

1° SUSTITUYASE EL PROCEDIMIENTO para la rendicién del examen a que deben
someterse los profesionales evaluadores de las Entidades Acreditadoras, por el que se
contiene en el documento titulado “"PROCEDIMIENTO para el EXAMEN DEL
EVALUADOR DE LAS ENTIDADES ACREDITADORAS, Version 2-2017", el que se
adjunta a la presente resolucion y se entiende formar parte de ella para todos los efectos
legales.

2° DEJASE SIN EFECTO la Resolucion Exenta IP/N°597, de 7 de abril de 2017, que
aprobo la primera version del procedimiento sefalado en el numeral anterior.

3° CUMPLASE el procedimiento sefialado en el N°1 precedente por parte de las
Entidades Acreditadoras y por el Subdepartamento de Gestion de Calidad en Salud, en
la implementacion de dicho examen.

4° PUBLIQUESE una copia del procedimiento antedicho en la pagina web de esta
Superintendencia.

5° NOTIFIQUESE la presente resoluciéon a los representantes legales de todas las
entidades acreditadoras autorizadas por carta certificada.

REGISTRESE Y ARCHIVESE

-

DR. ENRIQUEAYARZA RAMIREZ
INTENDENTE DE PRESTADORES
SUPERINTENDENCIA DE SALUD

- Adjunta: "PROCEDIMIENTO para el EXAMEN DEL EVALUADOR DE LAS ENTIDADES
x O\ ACREDITADORAS, Version 2-2017"

: H/H%
Distribucion:
- Representantes Legales de las Entidades Acreditadoras (a sus correos
electrdnicos)
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1.- Introduccion y Marco Normativo

En el marco de la Reforma a la Salud, Ley N°19.937 de Autoridad
Sanitaria y Gestion, de 2004, establecié la funciéon para el Ministerio de
Salud de establecer un Sistema de Acreditacién de prestadores
institucionales autorizados para funcionar, definido como una evaluacion
periddica respecto del cumplimiento de estandares minimos que tienen
por objetivo garantizar que las prestaciones otorgadas alcancen la
calidad requerida para la seguridad de los usuarios.

El 03.07.2007 se publica el D.S. N°15, del Ministerio de Salud, que
establece el Reglamento del Sistema de Acreditacion para los
Prestadores Institucionales de Salud, el cual establecid las Normas
Generales de ese Sistema en materia de Estandares de Calidad,
Entidades Acreditadoras, Proceso de Acreditacion, Aranceles,
Fiscalizacion, el Procedimiento Sumarial y los Registros Publicos de los
Prestadores Acreditados y de las Entidades Acreditadoras.

Dicho reglamento fue modificado en 2013 por el D.S N°44, de ese
Ministerio. Entre las modificaciones que le introdujo, se encuentra la
incorporacién de la exigencia de una evaluacion a los profesionales
evaluadores de las Entidades Acreditadoras, estableciéndola en los
siguientes términos, en el inciso tercero del Articulo 10 del Reglamento:
“Dichos evaluadores deberan contar con formacion universitaria
en calidad en salud y capacitacion acerca del sistema de
acreditacion, la cual sera evaluada por Ila Intendencia de
Prestadores mediante un examen que tendra una vigencia de
tres afos y cuya aprobacion sera requisito necesario para
incorporarse al mencionado cuerpo de evaluadores.” Por su parte,
en el Articulo 1° Transitorio del D.S. N°44, antes referido, dispone: “el
requisito a los evaluadores de rendir un examen ante Ia
Intendencia de Prestadores, que establece el nuevo texto del
articulo 10, les sera exigible una vez transcurridos seis meses
desde la entrada en vigencia del presente decreto, mediante un
examen al que convocara dicha institucion, con una segunda
convocatoria para quienes reprueben en el primer llamado y para




quienes, justificadamente, no hayan podido rendirlo en Ila
primera ocasion.”

2.- Objetivos

Dar cumplimiento al Reglamento del Sistema de Acreditacidon de
Prestadores Institucionales de Salud, que ordena a la Intendencia
de Prestadores realizar una evaluacion a los evaluadores que
forman parte de las Entidades Acreditadoras (EA), a través de un
examen.

Determinar si el examinado posee tanto habilidades actitudinales
como los conocimientos tedricos necesarios, para ejercer la
funcion de evaluador dentro de una Entidad Acreditadora.

Identificar las brechas existentes en el cuerpo de evaluadores de
las Entidades Acreditadoras, respecto a los conocimientos del
Sistema de Acreditacion.

Disminuir la variabilidad de criterios por parte de los evaluadores
de Entidades Acreditadoras, en los Procesos de Acreditacion
designados, para ejecutar la evaluacidn de los Prestadores
Institucionales de Salud



3.- Piloto del Examen del Evaluador

En el ano 2015 se aplicé un piloto del examen para evaluadores de
Entidades Acreditadoras. El que contempld, una parte tedrica y otra
practica.

Este Piloto de Examen, fue aplicado a un total de 44 evaluadores de
Entidades Acreditadoras, quienes participaron en forma voluntaria,
ateniéndose a los requisitos establecidos por la Intendencia de
Prestadores.

El objetivo de este piloto fue sensibilizar la metodologia de evaluacion
definida, y hacer los ajustes correspondientes de acuerdo al analisis de
los resultados obtenidos, para la puesta en marcha oficial de este
examen.

Los resultados obtenidos, fueron significativos respecto a la validacion
de ambos instrumentos.

El examen teodrico fue desarrollado por profesionales del
Subdepartamento de Gestion de Calidad en Salud, quienes recibieron
una capacitacion al respecto para elaborar una prueba de evaluacion
objetiva.

El examen practico fue desarrollado por el equipo de la Unidad de
Gestion en Acreditacion de la Intendencia de prestadores, los
profesionales elaboraron los diferentes escenarios, en los cuales el
evaluador debia desarrollar un examen practico, que tenia como
principal objetivo evaluar habilidades actitudinales, y algunas
metodologias de evaluacién, realizadas a través del Centro de
Habilidades Clinicas de la Universidad de Chile.

El evaluador debié rendir ambas partes del examen, y para la
aprobacién, se exigié cumplir con una nota minima de 4,6 (65%), como
resultado de la suma de ponderacion de ambas partes. Si bien fue un
piloto con participacidon voluntaria, la Intendencia de Prestadores
establecid, que quienes aprobaran dicho examen, se les reconoceria
oficialmente su aprobacién una vez entrado en régimen este examen.



En funcion de los resultados del piloto, se han dispuesto mejoras, tales
como la modificacion de las pautas de medicion de habilidades
actitudinales, la eliminaciéon de escenarios dobles, la modificacion y
establecimiento formal de las reglas de decision.

4.- Examen del Evaluador
I. Estructura del Examen
El examen del evaluador, comprende una parte tedrica y otra practica.

El examen tedrico esta enfocado, en medir los conocimientos técnicos
que tienen los evaluadores, respecto del sistema de acreditacion
nacional. En tanto la parte practica tiene como objetivo principal,
evaluar las habilidades actitudinales con las que debe contar el
evaluador, para realizar la actividad en terreno durante un proceso de
acreditacion.

La responsabilidad de desarrollar, implementar y aplicar el Examen del
Evaluador sera de la Unidad de Gestion en Acreditacién de la
Intendencia de Prestadores. La responsabilidad de gestionar este
examen sera del Subdepartamento de Gestiéon de Calidad en Salud de
esta Superintendencia de Salud.

Para desarrollar la parte practica, se realiza una licitacion publica, con el
objetivo de determinar la entidad Universitaria que cumpla con los
requerimientos necesarios, para evaluar las habilidades actitudinales a
través de escenarios simulados. Estos requerimientos seran
incorporados en el Informe Técnico para Licitacion, elaborado por la
Jefatura del Subdepartamento de Gestion de Calidad en Salud y el
Encargado de la Unidad de Gestién en Acreditacion.

A continuacion, se desagregan ambas secciones:
o Parte Teodrica:

La parte tedrica consiste en un examen de seleccion multiple y
preguntas de respuesta breve.

Incluye 3 areas de evaluacion:



- Normativa del Sistema de Acreditacion

- Gestiodn Clinica
- Otros Ambitos

La parte tedrica, se realizard en una fecha, horario y lugar
determinado, al total de citados, bajo las mismas condiciones.

Los evaluadores deben presentarse, solo con su cédula de identidad y
un lapiz (pasta negro), en el lugar de realizacion del examen.

El tiempo estimado para rendir el examen es de 80 minutos
cronometrados.

En relacion a la evaluacién de la parte tedrica, la escala de
valoracion, sera de 1 a 7 con un decimal, no se descontaran las
respuestas malas. El resultado se informara como aprobado vy
reprobado.

La evaluacion de la parte teorica, correspondera a un 30% de la nota
final del examen.

En el punto “Reglas de Decision”, se encuentran los requisitos de
aprobacién.

El Subdepartamento de Gestion de Calidad en Salud, tendra la
responsabilidad, de ir generando anualmente nuevas preguntas, la
solicitud sera requerida por el Encargado de la Unidad de Gestion en
Acreditacién, a todos los profesionales capacitados en el método de
evaluacion objetiva.

La Intendencia de Prestadores, cuenta con un Comité de Validacion
de Preguntas, constituido por 5 profesionales del Subdepartamento
de Gestiéon en Calidad en Salud, quienes deberan sesionar a peticion
del Encargado de la Unidad de Gestion en Acreditacion, para realizar
la evaluacion de nuevas preguntas, y su validacion para mantener un
Banco de preguntas disponibles, para la elaboracion de las distintas
versiones y formatos de este examen.




e Parte Practica:

La parte practica del examen consta de “Escenarios Simulados”, esto
se basa, en la construccion, de un determinado numero de
escenarios, de acuerdo, a las caracteristicas que se decidan evaluar,
con actores que personifican a profesionales de salud o funcionarios,
en un servicio clinico definido.

Este examen evalla principalmente caracteristicas o habilidades
actitudinales de los evaluadores del sistema de acreditacion. Las
caracteristicas a evaluar son definidas por el grupo de profesionales
que determine la Jefatura del Subdepartamento de Gestion de
Calidad en Salud de la Intendencia de Prestadores y deberan estar
relacionadas con el escenario simulado.

El tiempo destinado para cada escenario es de 10 minutos, en el cual,
el evaluador de una Entidad Acreditadora; se enfrenta a una situacion
simulada, basada en la realidad de un proceso de acreditacion. Solo
se evaluard un elemento medible de una caracteristica de un
Estandar de Acreditacion, lo que debe quedar claro y preciso, para el
adecuado desarrollo de la actividad.

El término de los 10 minutos por escenario, sera avisado por alta
voz; posterior a esto tiene 3 minutos para contestar la mesa buzdn.

Las evaluaciones de las habilidades actitudinales de cada escenario,
se registran en una planilla, éstas son realizadas por el actor, un
profesional de la Intendencia de Prestadores y un Académico del
Centro de Habilidades Clinicas. La evaluacion se registra como:
“logrado”, “parcialmente logrado” o “no logrado”; pudiendo agregarse
alguna observacion pertinente. También existe una columna para
“observaciones”.

La evaluacion de la parte practica correspondera a un 70% de la nota
final del examen.

En el punto “Reglas de Decisién” se encuentra la nota de aprobacion.

Las Habilidades Actitudinales evallan las Competencias Relacionales
y Personales del evaluador.




Las competencias relacionales se desagregan en:
e Eticas
e De Comunicacion
e Escucha Activa
e Optimizacion del tiempo
e Asertividad
e Planificacién y Organizacion

Se adjunta planilla con informacién mas detallada al respecto en
anexo 1.

Mesa Buzon

La mesa buzdn, consiste en una pregunta técnica respecto al
escenario, se debe responder en un formulario dispuesto para ese fin,
acompafiado de la pauta de cotejo con la caracteristica evaluada, en
ese escenario, se mide conocimientos tedricos.

Las respuestas pueden ser:
1= Cumple

0= No cumple

FI= Falta informacion

NA =No Aplica

Los evaluados deben argumentar su respuesta.



II. Organizacion del Examen

El Encargado de la Unidad de Gestion en Acreditacion y el Encargado de
la Unidad de Apoyo Legal, del Subdepartamento de Gestion de Calidad
en Salud, elaboraran el oficio circular para la notificaciéon de citacion al
examen del evaluador.

Esta citacion se realizard por Oficio Circular, via correo electronico
informando a las Entidades Acreditadoras, a través de su Representante
Legal, en donde se sefalard el nombre de los evaluadores citados,
indicando fecha, lugar y hora de presentacién, a la Parte Practica y
Tedrica, segun corresponda.

La citacion se realizard al menos, con un mes de anticipacién a la fecha
del examen, para facilitar la organizacidon del evaluador y la Entidad
Acreditadora.

El Representante Legal de cada Entidad Acreditadora, sera el
responsable de dar aviso a los evaluadores seleccionados y gestionar el
adecuado cumplimiento de la participacion de éstos en la evaluacion.

En conjunto con la citacion, se enviara un documento de induccién para
la parte practica, con el fin de transparentar la metodologia del examen.

Las unicas situaciones de excepcidon que justifican la inasistencia a la
evaluacion, seran aquellos casos en que algun evaluador se encuentre
con Licencia Médica o en situaciones de fuerza mayor, debidamente
notificadas por el Representante Legal de La Entidad Acreditadora al
Intendente de Prestadores.

Los evaluadores que no puedan asistir en las fechas sefialadas, seran
reagendados, segun la disponibilidad que se tenga en ese periodo, de lo
contrario se realizara en un préximo proceso de evaluacion.

El nimero de evaluadores que rendiran el examen y la periodicidad con
que se realizara éste, dependera de los recursos disponibles con que
cuente la Superintendencia de Salud para este fin.
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Se debe resguardar que el numero de evaluadores que realizara el
examen, sea distribuido de manera proporcional, en cada Entidad
Acreditadora.

La seleccién de las personas que seran citadas a rendir el examen
tedrico y practico se realizard, de acuerdo a diferentes criterios, que se
ajustaran en cada llamado que formule esta Intendencia.

II1I.

Seleccion de los Examinados

. De acuerdo al reglamento vigente, el examen del evaluador es un

requisito para incorporarse al cuerpo de evaluadores de una
Entidad Acreditadora.

. Dada la restriccion de cupos, obligado por el elevado costo que

implica la ejecucién de este examen para esta Superintendencia, y
en resguardo del Sistema Nacional de Acreditacion, la seleccion
debe estructurarse y priorizarse sobre la base de criterios
objetivos y transparentes, explicitando los procedimientos a
utilizar desde dicha seleccion de evaluadores hasta el resultado
final de su examen.

. El examen estara dirigido, a evaluadores actualmente en ejercicio

y en un futuro, a postulantes que reunan los requisitos basicos
exigidos por el Reglamento de Acreditacion, para ser evaluadores
del sistema, siempre y cuando sean presentados por una Entidad
Acreditadora.

La selecciéon de los evaluadores, que actualmente integran los

cuerpos de evaluadores de las Entidades Acreditadoras, que

deberdn rendir el examen, serda en funcién de los siguientes
criterios:

a) Desempeno en Terreno:
e Priorizacion realizada por la Unidad de Fiscalizacion en
Calidad, de los evaluadores actualmente en ejercicio en una

Entidad Acreditadora, de acuerdo al desempefio observado
en procesos de acreditacion en terreno.
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b) Competencias Técnicas:

e Duplicidad de Rol: Profesionales que cumplen funcion de
Director Técnico y evaluador, tanto en la misma Entidad
Acreditadora, como en otra, esto ultimo solo en el caso de
un evaluador.

e Rol Profesional: Seleccion de evaluadores, que no tengan
experiencia y competencias para evaluar el ambito de
Gestion Clinica.

c) Namero de Evaluadores por Entidad

e Seleccién de un porcentaje de evaluadores vigentes de cada
Entidad Acreditadora, de acuerdo a propuesta realizada por
la Unidad de Gestion en Acreditacion y aprobada por la
Jefatura de Subdepartamento de Gestion de Calidad en
Salud.

e Evaluadores no exclusivos.
d) Niamero de Evaluadores que reprueban Examen:

e Se debe dar prioridad de seleccién en el segundo llamado, si
reprob6 el examen en primera instancia.

5. El listado definitivo de evaluadores convocados sera de
responsabilidad de la Unidad de Gestion en Acreditacion, el que
debera ser aprobado por la Jefatura del Subdepartamento de
Gestion de Calidad en Salud.

6. La asistencia de todos los evaluadores citados, por cada Entidad
Acreditadora, es de exclusiva responsabilidad del representante
legal de la misma. ElI incumplimiento, a lo dispuesto
precedentemente, podra ser objeto de sanciones.

7. Al representante legal de la Entidad Acreditadora, se le exigira una
justificacion fundada, respecto de todo aquel profesional que no
pueda asistir, a rendir el examen, la que debera ser informada
inmediatamente a la Intendencia de Prestadores.

En tales casos, el representante legal de la Entidad, deberd
proceder a informar, del reemplazante, en un plazo maximo de un
dia habil, proponiendo el evaluador destinado a cubrir el cupo
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generado por dicha ausencia, con otro evaluador de la misma
Entidad Acreditadora, lo que debera ser aprobado por la Unidad
de Gestidn en Acreditacion.

El Evaluador que haya justificado debidamente su ausencia, serd
convocado para una siguiente evaluacién, sin posibilidad de
modificacion de esta ultima fecha.

IV. Reglas de Decision del Examen del Evaluador: criterios de
asistencia, evaluacion y aprobacion del examen, y sobre su
vigencia

De acuerdo al Reglamento y con el objetivo de dar cumplimiento a éste,
se formarda una comision evaluadora, que con los antecedentes del
proceso evaluativo, entregara el listado de aprobados del examen, el
que debera estar basado en los siguientes criterios:

1.- Criterios relativos a la Asistencia y Evaluacion:

a) Asistencia al 100% de las actividades que componen el examen, es
decir la Parte Teodrica y Practica.

b) El evaluador debera aprobar, tanto la parte tedrica como la parte
practica del Examen, para su aprobacién definitiva.

c) En la nota final, el valor ponderado de la nota obtenida en la parte
tedrica correspondera a un 30% y a un 70% el de la nota obtenida en
la parte practica.

d) El resultado del examen se entregara en nota de 1 a 7, con un
decimal, siendo la nota minima de aprobaciéon 4,0 y se informara
aprobado o reprobado.
2.- Criterios de aprobacién del examen:
Evaluacion de Parte Teorica:
a) La exigencia minima para su aprobacion es de un 60%
b) La nota minima de aprobacién es 4.0
Evaluacion de Parte Practica:
a) La nota minima de aprobacién es 4.0
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b) La ponderacion para obtener el resultado del examen practico
corresponde a un 60% del area actitudinal y un 40% a Ia
evaluacion de la mesa buzén

c) La evaluacion de las habilidades actitudinales corresponderan en un
40% a lo evaluado por el actor, 30% a lo evaluado por el
profesional de la Intendencia de Prestadores y a un 30% a lo
evaluado por el Académico del Centro de Habilidades Clinicas.

3.- Del resultado del examen y vigencia de su aprobacion:

a)

b)

d)

f)

La aprobacion del examen tendrd una vigencia de 3 afos, desde
la resolucién que aprueba dicho examen, al cabo del cual debera
ser sometido nuevamente a esta evaluacion.

La notificacion del resultado, se realizard a través de una
Resolucidon Exenta de la Intendencia de Prestadores, dirigida al
Representante Legal de la Entidad Acreditadora, que sefialara el
nombre del evaluador y el resultado del examen como aprobado
0 reprobado.

El Representante Legal tendrd la responsabilidad de informar a la
Intendencia de Prestadores, al menos con 90 dias habiles, la
fecha de expiracion de la vigencia del examen de sus
evaluadores.

El resultado del examen, quedara registrado en la base de datos
de Evaluadores de Entidades Acreditadoras que tiene la
Intendencia de Prestadores; por lo que si un evaluador pertenece
a mas de una entidad y es aprobado, sera valido para todas las
Entidades en que se encuentre aprobado.

Los examinados que no aprueben el examen, tendran una
segunda oportunidad, contemplada en el Reglamento, para rendir
el examen.

Si el evaluador en ejercicio, reprueba por una segunda vez el
examen, se cancelard su aprobacion por esta Intendencia,
eliminandolo del Registro Publico de Entidades Acreditadoras. Si
este evaluador pertenece a mas de una Entidad, se le excluira del
cuerpo de evaluadores de cada una de ellas, notificando Ia
resolucion de cancelacion a las entidades respectivas.
Posteriormente, un evaluador podra rendir un nuevo examen,
siempre que lo postule alguna Entidad Acreditadora.
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5.- Anexo

Pauta Perfil de Habilidades Actitudinales.

I.  Competencias Relacionales

- Competencias Parcialmente :
Ne 3 Logrado No logrado | Observaciones
Relacionales logrado

1 | Tocala puerta

2 | Saluda

3 | Se presenta a si mismo

4 | Explica su rol

5 | Solicita nombre

Trato formal al
6 | funcionario

7 | Presentacion personal

Dar las gracias cuando
8 | corresponde

9 | Se despide

Il. Competencias Personales

Competencias Parcialmente
N2 ’ : Logrado No logrado | Observaciones
Relacionales logrado

Entrega de resultados

1
del proceso evaluado
Emision de juicios de
5 valor en forma verbal,

respecto del proceso
evaluado
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3 | Emision de juicios de
valor en forma no
verbal, respecto del
proceso evaluado

4 | Entrega de
recomendaciones

5 | Demuestra empatia

6 | Respuesta a las
preguntas y/o
inquietudes del
entrevistado

7 | Actitud durante el
proceso

8 | Expresa claramente
sus solicitudes

9 | Duplicacién de la
informacion

10 | Solicitud informacion

11 | Forma de preguntar

12 | Tipos de preguntas

13 | Lenguaje claro

14 | Solicitud de
informacion adicional

15 | Interrupciones

16 | Aclaraciones

17 | Comprension a sus
preguntas

18 | Hilo narrativo:
historia del
funcionario

19 | Tiempo asignado y
completitud de la
tarea (escenario)

20 | Liderazgo durante la
entrevista

21 | Ambiente de
confianza

22 | Fluidez de la
entrevista

23 | Manejo de
situaciones dificiles

24 | Manejo de sus
emociones

25 | Da oportunidad de
hablar a otros

26 | Tono de voz

27 | Recoleccion de
informacion

28 | Orden ldogico de

preguntas durante la
entrevista
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29 | Forma de evaluar

30 | Seguimiento de la
informacion
solicitada

31 | Resguardo de la
informacion

32 | Confidencialidad
durante la evaluacion

33 | Mantiene el dominio
o direccion de la
entrevista

34 | Busca soluciones

35 | Iniciativa para
reiniciar la entrevista
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