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ORDEN DEL DIA: Capacitacion proceso, manual de atencién al usuario, deberes
y derechos de los usuarios, participacion social en salud, protocolo de atencién.

OBJETIVO: Capacitar a los funcionarios en el proceso de Atencién al usuario.

VERIFICACION DE COMPROMISOS PREVIOS:
Sin compromisos

Siendo la 7:00 am en el auditoria de la unidad intermedia San Francisco se rednen en
el auditorio los médicos de consulta externa convocador por el coordinador médico Dr.
Juan Carlos Zambrano.

A continuacion, se realiza la presentacion

QUE ES SIAU

El Servicio de Informacién vy Atencion al Usuario (SIAU) es una
herramienta disefiada por el ministerio de salud y protecciéon social
para mejorar la prestacién de servicios, tomando como fuente la
informacién del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como mediciéon de la satisfaccion del usuario .
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OBJETIVOS DE ATENCION AL USUARIO DE LA
UNiDAD DE SALUD DE iBAGUE USi ESE

+ Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y su familia con calidad y calidez
promoviendo su corresponsabilidad.

* Lograr la efectividad del modelo de prestacion de los servicios de salud implementando acciones
seguras con mayores beneficios y menares riesgos para las usuarios de la US| ESE.

+ Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de los prestadores del servicio,
como de los Usuarios.

* Informar continuamente y mantener actualizado al usuario sobre novedades ocurridas dentro de
la Institucion.

* Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus necesidades.

* Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

* Medir el grado de Satisfaccién de las usuarios con el servicio prestado por nuestros funcionarios
a través de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

QUEJA RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de

servicio.

Cualquier expresién verbal, escrita o
en medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de la deficiente
atencién del personal

PETICiON SUGERENCIA

Es la solicitud respetuosa de informacién, Es la proposicion, idea o indicacion que se
hecho o acto que interesa o tiene relacién ofrece o presenta con el propésito de incidir
directa con el peticionario. en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la
prestacion del servicio
o el cumplimiento de una funcién pablica.
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4 ENCUESTA DE SATISFACCiON

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los
aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial,
constituyendo una importante fuente de informacién que permite
detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes servicios de
la Unidad de salud de Ibague US| ESE.

ES iMPORTANTE QUE DESPUES DEL SERVICIO
RECIBIDO EL USUARIO CALIFIQUE LA
ATENCION A TRAVES DE CODIGO QR
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PARTICiPACION SOCiAL

Comprende
Participacion Participacién
ciudadana comunitaria
Se refiere al ejercicio individual de Es el derecho de las organizaciones
la defensa de los derechos y la comunitarias a participar enlas

practica de los deberes del usuario. decisiones de planeacién, gestion,

evaluacién y veeduria en salud
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|IA PARTICIPACION EN LAS
INSITUCIONES

Es la interaccidn de los usuarios con los servidores publicos y privados.
Tiene como objetivo de contribuir en el mejoramiento de la prestacion
del servicio de salud, es otra forma de participar en el sector.

8que y cuales son las formas
e participacion en salud ?

Son todos aquellos espacios, estrategias e instrumentos tendientes al
ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria aportar a la
planeacion , gestién , evaluacion y veeduria en los servicios de salud.
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CUALES SON :

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es el mecanismo de
participacion con que cuentan las personas afiliadas al sistema general
de seguridad social en salud , que tiene derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo
esta figura para velar por la instituciones prestadoras de servicios de
salud y las empresas promotoras de salud, del orden publico, mixto y
privado.

COPACOS-COMITE DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD: Es una
forma de participaciéon social en salud que tiene como objetivo generar
un espacio entre los diferentes actores sociales (Juntas Administradoras
Locales, organizaciones de la comunidad , la iglesia el sector educativo
entre otras) y el Estado (Alcalde , director o secretario de salud ).

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de
hospitalizacién en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermerfa del hospital, yla comunidad a través de los
representantes de la asociacién de usuarios y dos delegados del
COPACQS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacidn de los servicios y la gestién
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de

hospitalizacion en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermeria del hospital, y la comunidad a través de los
representantes de la asociacion de usuarios y dos delegados del
COPACOS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propdsito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacion de los servicios y la gestion
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.

Derechos del paciente

Recibir atencién humanizada y trato amable.

Ser informado sobre los procedimientos y atencion
que recibiré.

Ser atendido sin ningun tipo de discriminacion
(raza, sexo y religion ).

Recibir atencién preferencial segiin mi condicion de
discapacidad, persona mayor, gestante o menor de
5 afos.

Recibir atencién oportuna, segura y continua.

La informacién contenida en su historia clinica sera
tratada de manera confidencial.

Decidir sobre mi tratamiento ( consentimiento
informado). En caso de inconciencia, minoria de
edad. Mis familiares o representantes seran quien
lo ejerza.

Elegir, ser elegido y participar en las diferentes
instancias establecidas dentro del Sistema General
de Seguridad Social.

Recibir informacion acerca de los costos de los
servicios prestados por la IPS.

Deberes del paciente

« Brindar trato amable y respetuoso a todas las
personas con quienes me relaciono en el
Hospital, especialmente al solicitar
informacion.

Cumplir de manera responsable con las
recomendaciones de los profesionales
durante y posterior al tratamiento.
Suministrar informacién correcta y veraz
sobre mi enfermedad y demas aspectos
administrativos.

Cuidar la Unidad de Salud de Ibagué E.S.E y
contribuir con el medio ambiente.

Cuidar mi salud, la de mi familia y la de mi
comunidad.

Asistir a las capacitaciones programadas por
el hospital.

Cancelar cuando corresponda los pagos que
se generen por su atencion.

Asistir oportunamente a las citas asignadas y
avisar 24 horas antes en caso de no poder
asistir.

.

.
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PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atributos del buen ACTITUD
servicio

- Todos los funcionarios de la Unidad De Salud De
Ibagué US| ESE debe portar su carné en un lugar

visible. cumplir
+ Se debe cumplir con ciertos atributos: - ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
respetuoso,amable,confiable,empatico,incluyente, de buen servicio.
oportuno y efectivo.
LENGUAJE

+ los funcioanrios debe informarsensobre todos los

SERVICICS, « Debe ser respetuoso, claro y sencillo.

= conocer los tramites y servcios que presta la + evitar abreviaturas ,extranjerismos, regionalismos.
institucion. 0 tecnicismos.

+ Seguir el conducto regular ante aquellos temas + llamar al usuario por el nombre

gue no puedan atender. - evitar tutear al usuario

En ninguna circunstancia debe recibir pagos
regalos o dadivas.

.

pueden mal interpretar
- dejar hablar al usuario.

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atencion a personas alteradas

+ Elfunionario debe mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos no mostrarse agresivo verbalmente ni

con gestos ni con la postura.

+ Deja que el usurio se desahaogue, escucharlo atentamente,

no interrumpio ni entablar una discusion con el

« Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme

+ No tomar la situacién como algo personal.
* Cuidar el tono de lavoz
« Dar alterenativas de solucion

- Anticipara y satisfacer las necesidades del usuario.
+ escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla

+ irun paso mas alld de lo esperado en |a atencion

+ comprometerse Unicamente con lo que pueda

- para dirigirse al usuario utilizar sefior o sefiora
+ evitar repuestas cortantes como si y no ya que se
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\a ENFOQUE DiFERENCiAL

* El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecerd especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y
marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).

* Personas con discapacidad
* Victimas
* Orientaciones sexuales e identidades de género

PARA CONSTANCIA
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ANEXOS
- Registro de asistencia

COMPROMISOS RESPONSABLE

FECHA
CUMPLIMIENTO
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PARTICIPACION SOCIAL

LUGAR: UILLHSF

FECHA' JUNIO 18 DE 2025

RESPONSABLE: CAROLINA BLANCO - ATENCION AL USUARIO
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ORDEN DEL DIA: Capacitacion proceso, manual de atencién al usuario, deberes
y derechos de los usuarios, participacion social en salud, protocolo de atencién.

OBJETIVO: Capacitar a los funcionarios en el proceso de Atencion al usuario.

VERIFICACION DE COMPROMISOS PREVIOS:
Sin compromisos

Siendo la 7:00 am en el auditoria de la unidad intermedia San Francisco se rednen en
el auditorio los médicos de consulta externa convocador por el coordinador médico Dr.
Juan Carlos Zambrano.

A continuacion, se realiza la presentacion

QUE ES SIAU

El Servicio de Informacién vy Atencion al Usuario (SIAU) es una
herramienta disefiada por el ministerio de salud y protecciéon social
para mejorar la prestacién de servicios, tomando como fuente la
informacién del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como mediciéon de la satisfaccion del usuario .
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OBJETIVOS DE ATENCION AL USUARIO DE LA
UNiDAD DE SALUD DE iBAGUE USi ESE

+ Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y su familia con calidad y calidez
promoviendo su corresponsabilidad.

* Lograr la efectividad del modelo de prestacion de los servicios de salud implementando acciones
seguras con mayores beneficios y menares riesgos para las usuarios de la US| ESE.

+ Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de los prestadores del servicio,
como de los Usuarios.

* Informar continuamente y mantener actualizado al usuario sobre novedades ocurridas dentro de
la Institucion.

* Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus necesidades.

* Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

* Medir el grado de Satisfaccién de las usuarios con el servicio prestado por nuestros funcionarios
a través de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

QUEJA RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de

servicio.

Cualquier expresién verbal, escrita o
en medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de la deficiente
atencién del personal

PETICiON SUGERENCIA

Es la solicitud respetuosa de informacién, Es la proposicion, idea o indicacion que se
hecho o acto que interesa o tiene relacién ofrece o presenta con el propésito de incidir
directa con el peticionario. en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la
prestacion del servicio
o el cumplimiento de una funcién pablica.
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4 ENCUESTA DE SATISFACCiON

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los
aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial,
constituyendo una importante fuente de informacién que permite
detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes servicios de
la Unidad de salud de Ibague US| ESE.

ES iMPORTANTE QUE DESPUES DEL SERVICIO
RECIBIDO EL USUARIO CALIFIQUE LA
ATENCION A TRAVES DE CODIGO QR
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PARTICiPACION SOCiAL

Comprende
Participacion Participacién
ciudadana comunitaria
Se refiere al ejercicio individual de Es el derecho de las organizaciones
la defensa de los derechos y la comunitarias a participar enlas

practica de los deberes del usuario. decisiones de planeacién, gestion,

evaluacién y veeduria en salud
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|IA PARTICIPACION EN LAS
INSITUCIONES

Es la interaccidn de los usuarios con los servidores publicos y privados.
Tiene como objetivo de contribuir en el mejoramiento de la prestacion
del servicio de salud, es otra forma de participar en el sector.

8que y cuales son las formas
e participacion en salud ?

Son todos aquellos espacios, estrategias e instrumentos tendientes al
ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria aportar a la
planeacion , gestién , evaluacion y veeduria en los servicios de salud.
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CUALES SON :

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es el mecanismo de
participacion con que cuentan las personas afiliadas al sistema general
de seguridad social en salud , que tiene derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo
esta figura para velar por la instituciones prestadoras de servicios de
salud y las empresas promotoras de salud, del orden publico, mixto y
privado.

COPACOS-COMITE DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD: Es una
forma de participaciéon social en salud que tiene como objetivo generar
un espacio entre los diferentes actores sociales (Juntas Administradoras
Locales, organizaciones de la comunidad , la iglesia el sector educativo
entre otras) y el Estado (Alcalde , director o secretario de salud ).

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de
hospitalizacién en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermerfa del hospital, yla comunidad a través de los
representantes de la asociacién de usuarios y dos delegados del
COPACQS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacidn de los servicios y la gestién
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de

hospitalizacion en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermeria del hospital, y la comunidad a través de los
representantes de la asociacion de usuarios y dos delegados del
COPACOS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propdsito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacion de los servicios y la gestion
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.

Derechos del paciente

Recibir atencién humanizada y trato amable.

Ser informado sobre los procedimientos y atencion
que recibiré.

Ser atendido sin ningun tipo de discriminacion
(raza, sexo y religion ).

Recibir atencién preferencial segiin mi condicion de
discapacidad, persona mayor, gestante o menor de
5 afos.

Recibir atencién oportuna, segura y continua.

La informacién contenida en su historia clinica sera
tratada de manera confidencial.

Decidir sobre mi tratamiento ( consentimiento
informado). En caso de inconciencia, minoria de
edad. Mis familiares o representantes seran quien
lo ejerza.

Elegir, ser elegido y participar en las diferentes
instancias establecidas dentro del Sistema General
de Seguridad Social.

Recibir informacion acerca de los costos de los
servicios prestados por la IPS.

Deberes del paciente

« Brindar trato amable y respetuoso a todas las
personas con quienes me relaciono en el
Hospital, especialmente al solicitar
informacion.

Cumplir de manera responsable con las
recomendaciones de los profesionales
durante y posterior al tratamiento.
Suministrar informacién correcta y veraz
sobre mi enfermedad y demas aspectos
administrativos.

Cuidar la Unidad de Salud de Ibagué E.S.E y
contribuir con el medio ambiente.

Cuidar mi salud, la de mi familia y la de mi
comunidad.

Asistir a las capacitaciones programadas por
el hospital.

Cancelar cuando corresponda los pagos que
se generen por su atencion.

Asistir oportunamente a las citas asignadas y
avisar 24 horas antes en caso de no poder
asistir.

.

.
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PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atributos del buen ACTITUD
servicio

- Todos los funcionarios de la Unidad De Salud De
Ibagué US| ESE debe portar su carné en un lugar

visible. cumplir
+ Se debe cumplir con ciertos atributos: - ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
respetuoso,amable,confiable,empatico,incluyente, de buen servicio.
oportuno y efectivo.
LENGUAJE

+ los funcioanrios debe informarsensobre todos los

SERVICICS, « Debe ser respetuoso, claro y sencillo.

= conocer los tramites y servcios que presta la + evitar abreviaturas ,extranjerismos, regionalismos.
institucion. 0 tecnicismos.

+ Seguir el conducto regular ante aquellos temas + llamar al usuario por el nombre

gue no puedan atender. - evitar tutear al usuario

En ninguna circunstancia debe recibir pagos
regalos o dadivas.

.

pueden mal interpretar
- dejar hablar al usuario.

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atencion a personas alteradas

+ Elfunionario debe mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos no mostrarse agresivo verbalmente ni

con gestos ni con la postura.

+ Deja que el usurio se desahaogue, escucharlo atentamente,

no interrumpio ni entablar una discusion con el

« Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme

+ No tomar la situacién como algo personal.
* Cuidar el tono de lavoz
« Dar alterenativas de solucion

- Anticipara y satisfacer las necesidades del usuario.
+ escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla

+ irun paso mas alld de lo esperado en |a atencion

+ comprometerse Unicamente con lo que pueda

- para dirigirse al usuario utilizar sefior o sefiora
+ evitar repuestas cortantes como si y no ya que se
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<+ ENFOQUE DiFERENCIAL
* El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecerd especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y
marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).
* Personas con discapacidad
* Victimas
* Orientaciones sexuales e identidades de género

PARA CONSTANCIA
e
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ACTA N° 007
FECHA: 15 Agosto 2025 LUGAR: Auditorio U.l san francisco
COMITE:|_| CAPACITACION: REUNION: || SOCIALIZACION: |
INDUCCION: |_| ADHERENCIA A GUIAS: |_] OTROS: ||

ORDEN DEL DIA: Capacitacion proceso, manual de atencién al usuario, deberes
y derechos de los usuarios, participacion social en salud, protocolo de atencién.

OBJETIVO: Capacitar a los funcionarios en el proceso de Atencion al usuario.

VERIFICACION DE COMPROMISOS PREVIOS:
Sin compromisos

Siendo la 7:00 am en el auditoria de la unidad intermedia San Francisco se reunen en
el auditorio los auxiliares de enfermeria de consulta externa convocador por el
coordinadora jefe Dora milena Cardozo.

A continuacion, se realiza la presentacion

QUE ES SIAU

El Servicio de Informacién vy Atencion al Usuario (SIAU) es una
herramienta disefiada por el ministerio de salud y protecciéon social
para mejorar la prestacién de servicios, tomando como fuente la
informacién del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como mediciéon de la satisfaccion del usuario .

& U.S.|
Q” ° olle
- Unidad de Salud de Ibagué. E.S.E.
SalA doS.

NuestroS servicioS al Alcance de todo.
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OBJETIVOS DE ATENCION AL USUARIO DE LA
UNiDAD DE SALUD DE iBAGUE USi ESE

+ Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y su familia con calidad y calidez
promoviendo su corresponsabilidad.

* Lograr la efectividad del modelo de prestacion de los servicios de salud implementando acciones
seguras con mayores beneficios y menares riesgos para las usuarios de la US| ESE.

+ Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de los prestadores del servicio,
como de los Usuarios.

* Informar continuamente y mantener actualizado al usuario sobre novedades ocurridas dentro de
la Institucion.

* Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus necesidades.

* Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

* Medir el grado de Satisfaccién de las usuarios con el servicio prestado por nuestros funcionarios
a través de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

QUEJA RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de

servicio.

Cualquier expresién verbal, escrita o
en medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de la deficiente
atencién del personal

PETICiON SUGERENCIA

Es la solicitud respetuosa de informacién, Es la proposicion, idea o indicacion que se
hecho o acto que interesa o tiene relacién ofrece o presenta con el propésito de incidir
directa con el peticionario. en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la
prestacion del servicio
o el cumplimiento de una funcién pablica.
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Q COMO RADICAR UNA PQRS
A.vo e

BUZON
113
SUGERENCIAS
@ Us..
PAGINA WEB
BUZON DE SUGERENCIAS higpsHwgnpisige:g

ov.co/tramites-y-
servicios/pqrsdf.html

Presencial en la ofician de Atencion al usuario Unidad
Intermedia San Francisco

&

4 ENCUESTA DE SATISFACCiON

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los
aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial,
constituyendo una importante fuente de informacién que permite
detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes servicios de
la Unidad de salud de Ibague US| ESE.

ES iMPORTANTE QUE DESPUES DEL SERVICIO
RECIBIDO EL USUARIO CALIFIQUE LA
ATENCION A TRAVES DE CODIGO QR
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PARTICiPACION SOCiAL

Comprende
Participacion Participacién
ciudadana comunitaria
Se refiere al ejercicio individual de Es el derecho de las organizaciones
la defensa de los derechos y la comunitarias a participar enlas

practica de los deberes del usuario. decisiones de planeacién, gestion,

evaluacién y veeduria en salud
®_0_0 0

@ " ae

N

|IA PARTICIPACION EN LAS
INSITUCIONES

Es la interaccidn de los usuarios con los servidores publicos y privados.
Tiene como objetivo de contribuir en el mejoramiento de la prestacion
del servicio de salud, es otra forma de participar en el sector.

8que y cuales son las formas
e participacion en salud ?

Son todos aquellos espacios, estrategias e instrumentos tendientes al
ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria aportar a la
planeacion , gestién , evaluacion y veeduria en los servicios de salud.
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CUALES SON :

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es el mecanismo de
participacion con que cuentan las personas afiliadas al sistema general
de seguridad social en salud , que tiene derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo
esta figura para velar por la instituciones prestadoras de servicios de
salud y las empresas promotoras de salud, del orden publico, mixto y
privado.

COPACOS-COMITE DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD: Es una
forma de participaciéon social en salud que tiene como objetivo generar
un espacio entre los diferentes actores sociales (Juntas Administradoras
Locales, organizaciones de la comunidad , la iglesia el sector educativo
entre otras) y el Estado (Alcalde , director o secretario de salud ).

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de
hospitalizacién en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermerfa del hospital, yla comunidad a través de los
representantes de la asociacién de usuarios y dos delegados del
COPACQS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacidn de los servicios y la gestién
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de

hospitalizacion en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermeria del hospital, y la comunidad a través de los
representantes de la asociacion de usuarios y dos delegados del
COPACOS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propdsito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacion de los servicios y la gestion
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.

Derechos del paciente

Recibir atencién humanizada y trato amable.

Ser informado sobre los procedimientos y atencion
que recibiré.

Ser atendido sin ningun tipo de discriminacion
(raza, sexo y religion ).

Recibir atencién preferencial segiin mi condicion de
discapacidad, persona mayor, gestante o menor de
5 afos.

Recibir atencién oportuna, segura y continua.

La informacién contenida en su historia clinica sera
tratada de manera confidencial.

Decidir sobre mi tratamiento ( consentimiento
informado). En caso de inconciencia, minoria de
edad. Mis familiares o representantes seran quien
lo ejerza.

Elegir, ser elegido y participar en las diferentes
instancias establecidas dentro del Sistema General
de Seguridad Social.

Recibir informacion acerca de los costos de los
servicios prestados por la IPS.

Deberes del paciente

« Brindar trato amable y respetuoso a todas las
personas con quienes me relaciono en el
Hospital, especialmente al solicitar
informacion.

Cumplir de manera responsable con las
recomendaciones de los profesionales
durante y posterior al tratamiento.
Suministrar informacién correcta y veraz
sobre mi enfermedad y demas aspectos
administrativos.

Cuidar la Unidad de Salud de Ibagué E.S.E y
contribuir con el medio ambiente.

Cuidar mi salud, la de mi familia y la de mi
comunidad.

Asistir a las capacitaciones programadas por
el hospital.

Cancelar cuando corresponda los pagos que
se generen por su atencion.

Asistir oportunamente a las citas asignadas y
avisar 24 horas antes en caso de no poder
asistir.

.

.




Q) Wil

Unitd deSalud e Iayee ESE.

UNIDAD DE SALUD DE IBAGUE E.S.E.
IBAGUE TOLIMA

GESTION DE PLANEACION DE LA CALIDAD Y
DESARROLLO ESTRATEGICO

CODIGO:
GPC-GC-FT-002

SUBPROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FORMATO ACTA

FECHA:
DICIEMBRE 2021

VERSION 02

Pagina 7 de 11

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atributos del buen ACTITUD
servicio

- Todos los funcionarios de la Unidad De Salud De
Ibagué US| ESE debe portar su carné en un lugar

visible. cumplir
+ Se debe cumplir con ciertos atributos: - ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
respetuoso,amable,confiable,empatico,incluyente, de buen servicio.
oportuno y efectivo.
LENGUAJE

+ los funcioanrios debe informarsensobre todos los

SERVICICS, « Debe ser respetuoso, claro y sencillo.

= conocer los tramites y servcios que presta la + evitar abreviaturas ,extranjerismos, regionalismos.
institucion. 0 tecnicismos.

+ Seguir el conducto regular ante aquellos temas + llamar al usuario por el nombre

gue no puedan atender. - evitar tutear al usuario

En ninguna circunstancia debe recibir pagos
regalos o dadivas.

.

pueden mal interpretar
- dejar hablar al usuario.

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atencion a personas alteradas

+ Elfunionario debe mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos no mostrarse agresivo verbalmente ni

con gestos ni con la postura.

+ Deja que el usurio se desahaogue, escucharlo atentamente,

no interrumpio ni entablar una discusion con el

« Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme

+ No tomar la situacién como algo personal.
* Cuidar el tono de lavoz
« Dar alterenativas de solucion

- Anticipara y satisfacer las necesidades del usuario.
+ escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla

+ irun paso mas alld de lo esperado en |a atencion

+ comprometerse Unicamente con lo que pueda

- para dirigirse al usuario utilizar sefior o sefiora
+ evitar repuestas cortantes como si y no ya que se
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<+ ENFOQUE DiFERENCIAL
* El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecerd especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y
marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).
* Personas con discapacidad
* Victimas
* Orientaciones sexuales e identidades de género

PARA CONSTANCIA
e
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ACTA N° 003

FECHA: 18 SEPTIMBRE 2025 LUGAR: Auditorio SUR

COMITE:|_| CAPACITACION: REUNION: || SOCIALIZACION: |

INDUCCION: |_| ADHERENCIA A GUIAS: |_] OTROS: ||

ORDEN DEL DIA: Capacitacion proceso, manual de atencién al usuario, deberes
y derechos de los usuarios, participacion social en salud, protocolo de atencién.

OBJETIVO: Capacitar a los funcionarios en el proceso de Atencion al usuario.

VERIFICACION DE COMPROMISOS PREVIOS:
Sin compromisos

Siendo la 7:00 am en el auditoria de la unidad intermedia San Francisco se reunen en
el auditorio los facturadores de la Unidad de salud de Ibagué USI ESE convocador por
el coordinador Leidy Carolina Giraldo.

A continuacion, se realiza la presentacion

QUE ES SIAU

El Servicio de Informacién vy Atencion al Usuario (SIAU) es una
herramienta disefiada por el ministerio de salud y protecciéon social
para mejorar la prestacién de servicios, tomando como fuente la
informacién del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como mediciéon de la satisfaccion del usuario .

()
[
/) ® olle
- Unidad de Salud de Ibagué. E.S.E.
S al Al ie tod

NuestroS servicioS al Alcance de todoS
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OBJETIVOS DE ATENCION AL USUARIO DE LA
UNiDAD DE SALUD DE iBAGUE USi ESE

+ Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y su familia con calidad y calidez
promoviendo su corresponsabilidad.

* Lograr la efectividad del modelo de prestacion de los servicios de salud implementando acciones
seguras con mayores beneficios y menares riesgos para las usuarios de la US| ESE.

+ Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de los prestadores del servicio,
como de los Usuarios.

* Informar continuamente y mantener actualizado al usuario sobre novedades ocurridas dentro de
la Institucion.

* Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus necesidades.

* Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

* Medir el grado de Satisfaccién de las usuarios con el servicio prestado por nuestros funcionarios
a través de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

QUEJA RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de

servicio.

Cualquier expresién verbal, escrita o
en medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de la deficiente
atencién del personal

PETICiON SUGERENCIA

Es la solicitud respetuosa de informacién, Es la proposicion, idea o indicacion que se
hecho o acto que interesa o tiene relacién ofrece o presenta con el propésito de incidir
directa con el peticionario. en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la
prestacion del servicio
o el cumplimiento de una funcién pablica.
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Q COMO RADICAR UNA PQRS
A.vo e

BUZON
113
SUGERENCIAS
@ Us..
PAGINA WEB
BUZON DE SUGERENCIAS higpsHwgnpisige:g

ov.co/tramites-y-
servicios/pqrsdf.html

Presencial en la ofician de Atencion al usuario Unidad
Intermedia San Francisco

&

4 ENCUESTA DE SATISFACCiON

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los
aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial,
constituyendo una importante fuente de informacién que permite
detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes servicios de
la Unidad de salud de Ibague US| ESE.

ES iMPORTANTE QUE DESPUES DEL SERVICIO
RECIBIDO EL USUARIO CALIFIQUE LA
ATENCION A TRAVES DE CODIGO QR
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PARTICiPACION SOCiAL

Comprende
Participacion Participacién
ciudadana comunitaria
Se refiere al ejercicio individual de Es el derecho de las organizaciones
la defensa de los derechos y la comunitarias a participar enlas

practica de los deberes del usuario. decisiones de planeacién, gestion,

evaluacién y veeduria en salud
®_0_0 0

@ " ae

N

|IA PARTICIPACION EN LAS
INSITUCIONES

Es la interaccidn de los usuarios con los servidores publicos y privados.
Tiene como objetivo de contribuir en el mejoramiento de la prestacion
del servicio de salud, es otra forma de participar en el sector.

8que y cuales son las formas
e participacion en salud ?

Son todos aquellos espacios, estrategias e instrumentos tendientes al
ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria aportar a la
planeacion , gestién , evaluacion y veeduria en los servicios de salud.
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CUALES SON :

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es el mecanismo de
participacion con que cuentan las personas afiliadas al sistema general
de seguridad social en salud , que tiene derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo
esta figura para velar por la instituciones prestadoras de servicios de
salud y las empresas promotoras de salud, del orden publico, mixto y
privado.

COPACOS-COMITE DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD: Es una
forma de participaciéon social en salud que tiene como objetivo generar
un espacio entre los diferentes actores sociales (Juntas Administradoras
Locales, organizaciones de la comunidad , la iglesia el sector educativo
entre otras) y el Estado (Alcalde , director o secretario de salud ).

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de
hospitalizacién en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermerfa del hospital, yla comunidad a través de los
representantes de la asociacién de usuarios y dos delegados del
COPACQS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacidn de los servicios y la gestién
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de

hospitalizacion en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermeria del hospital, y la comunidad a través de los
representantes de la asociacion de usuarios y dos delegados del
COPACOS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propdsito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacion de los servicios y la gestion
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.

Derechos del paciente

Recibir atencién humanizada y trato amable.

Ser informado sobre los procedimientos y atencion
que recibiré.

Ser atendido sin ningun tipo de discriminacion
(raza, sexo y religion ).

Recibir atencién preferencial segiin mi condicion de
discapacidad, persona mayor, gestante o menor de
5 afos.

Recibir atencién oportuna, segura y continua.

La informacién contenida en su historia clinica sera
tratada de manera confidencial.

Decidir sobre mi tratamiento ( consentimiento
informado). En caso de inconciencia, minoria de
edad. Mis familiares o representantes seran quien
lo ejerza.

Elegir, ser elegido y participar en las diferentes
instancias establecidas dentro del Sistema General
de Seguridad Social.

Recibir informacion acerca de los costos de los
servicios prestados por la IPS.

Deberes del paciente

« Brindar trato amable y respetuoso a todas las
personas con quienes me relaciono en el
Hospital, especialmente al solicitar
informacion.

Cumplir de manera responsable con las
recomendaciones de los profesionales
durante y posterior al tratamiento.
Suministrar informacién correcta y veraz
sobre mi enfermedad y demas aspectos
administrativos.

Cuidar la Unidad de Salud de Ibagué E.S.E y
contribuir con el medio ambiente.

Cuidar mi salud, la de mi familia y la de mi
comunidad.

Asistir a las capacitaciones programadas por
el hospital.

Cancelar cuando corresponda los pagos que
se generen por su atencion.

Asistir oportunamente a las citas asignadas y
avisar 24 horas antes en caso de no poder
asistir.

.

.
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PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atributos del buen ACTITUD
servicio

- Todos los funcionarios de la Unidad De Salud De
Ibagué US| ESE debe portar su carné en un lugar

visible. cumplir
+ Se debe cumplir con ciertos atributos: - ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
respetuoso,amable,confiable,empatico,incluyente, de buen servicio.
oportuno y efectivo.
LENGUAJE

+ los funcioanrios debe informarsensobre todos los

SERVICICS, « Debe ser respetuoso, claro y sencillo.

= conocer los tramites y servcios que presta la + evitar abreviaturas ,extranjerismos, regionalismos.
institucion. 0 tecnicismos.

+ Seguir el conducto regular ante aquellos temas + llamar al usuario por el nombre

gue no puedan atender. - evitar tutear al usuario

En ninguna circunstancia debe recibir pagos
regalos o dadivas.

.

pueden mal interpretar
- dejar hablar al usuario.

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atencion a personas alteradas

+ Elfunionario debe mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos no mostrarse agresivo verbalmente ni

con gestos ni con la postura.

+ Deja que el usurio se desahaogue, escucharlo atentamente,

no interrumpio ni entablar una discusion con el

« Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme

+ No tomar la situacién como algo personal.
* Cuidar el tono de lavoz
« Dar alterenativas de solucion

- Anticipara y satisfacer las necesidades del usuario.
+ escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla

+ irun paso mas alld de lo esperado en |a atencion

+ comprometerse Unicamente con lo que pueda

- para dirigirse al usuario utilizar sefior o sefiora
+ evitar repuestas cortantes como si y no ya que se
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+ ENFOQUE DiFERENCiAL

* El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecerd especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y
marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).

* Personas con discapacidad
* Victimas
* Orientaciones sexuales e identidades de género

PARA CONSTANCIA
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FECHA: 19 SEPTIMBRE 2025 LUGAR: Auditorio SAN FRANCISCO
COMITE:|_| CAPACITACION: REUNION: || SOCIALIZACION: |
INDUCCION: |_| ADHERENCIA A GUIAS: |_] OTROS: ||

ORDEN DEL DIA: Capacitacion proceso, manual de atencién al usuario, deberes
y derechos de los usuarios, participacion social en salud, protocolo de atencién.

OBJETIVO: Capacitar a los funcionarios en el proceso de Atencion al usuario.

VERIFICACION DE COMPROMISOS PREVIOS:
Sin compromisos

Siendo la 7:00 am en el auditoria de la unidad intermedia San Francisco se reunen en
el auditorio auxiliares de enfermeria de la zona rural Unidad de salud de Ibagué USI
ESE convocador por el coordinador jefe Luisa Triana.

A continuacion, se realiza la presentacion

QUE ES SIAU

El Servicio de Informacién vy Atencion al Usuario (SIAU) es una
herramienta disefiada por el ministerio de salud y protecciéon social
para mejorar la prestacién de servicios, tomando como fuente la
informacién del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como mediciéon de la satisfaccion del usuario .

& U.S.|
Q” ° olle
- Unidad de Salud de Ibagué. E.S.E.
S al Al ie todoS

NuestroS servicioS al Alcance de todo.




UNIDAD DE SALUD DE IBAGUE E.S.E.
IBAGUE TOLIMA CODIGO:

GESTION DE PLANEACION DE LA CALIDAD Y GPC-GC-FT-002

DESARROLLO ESTRATEGICO

——ty =

1) Whly

bbb SUBPROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD FECHA:

DICIEMBRE 2021

FORMATO ACTA VERSION 02

Pagina 2 de 10

OBJETIVOS DE ATENCION AL USUARIO DE LA
UNiDAD DE SALUD DE iBAGUE USi ESE

+ Satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y su familia con calidad y calidez
promoviendo su corresponsabilidad.

* Lograr la efectividad del modelo de prestacion de los servicios de salud implementando acciones
seguras con mayores beneficios y menares riesgos para las usuarios de la US| ESE.

+ Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de los prestadores del servicio,
como de los Usuarios.

* Informar continuamente y mantener actualizado al usuario sobre novedades ocurridas dentro de
la Institucion.

* Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus necesidades.

* Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

* Medir el grado de Satisfaccién de las usuarios con el servicio prestado por nuestros funcionarios
a través de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

QUEJA RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de

servicio.

Cualquier expresién verbal, escrita o
en medio electrénica, de insatisfaccion
referida a la prestacion de la deficiente
atencién del personal

PETICiON SUGERENCIA

Es la solicitud respetuosa de informacién, Es la proposicion, idea o indicacion que se
hecho o acto que interesa o tiene relacién ofrece o presenta con el propésito de incidir
directa con el peticionario. en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la
prestacion del servicio
o el cumplimiento de una funcién pablica.
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Q COMO RADICAR UNA PQRS
A.vo e

BUZON
113
SUGERENCIAS
@ Us..
PAGINA WEB
BUZON DE SUGERENCIAS higpsHwgnpisige:g

ov.co/tramites-y-
servicios/pqrsdf.html

Presencial en la ofician de Atencion al usuario Unidad
Intermedia San Francisco

&

4 ENCUESTA DE SATISFACCiON

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca de los
aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial,
constituyendo una importante fuente de informacién que permite
detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes servicios de
la Unidad de salud de Ibague US| ESE.

ES iMPORTANTE QUE DESPUES DEL SERVICIO
RECIBIDO EL USUARIO CALIFIQUE LA
ATENCION A TRAVES DE CODIGO QR
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PARTICiPACION SOCiAL

Comprende
Participacion Participacién
ciudadana comunitaria
Se refiere al ejercicio individual de Es el derecho de las organizaciones
la defensa de los derechos y la comunitarias a participar enlas

practica de los deberes del usuario. decisiones de planeacién, gestion,

evaluacién y veeduria en salud
®_0_0 0

@ " ae

N

|IA PARTICIPACION EN LAS
INSITUCIONES

Es la interaccidn de los usuarios con los servidores publicos y privados.
Tiene como objetivo de contribuir en el mejoramiento de la prestacion
del servicio de salud, es otra forma de participar en el sector.

8que y cuales son las formas
e participacion en salud ?

Son todos aquellos espacios, estrategias e instrumentos tendientes al
ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria aportar a la
planeacion , gestién , evaluacion y veeduria en los servicios de salud.
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CUALES SON :

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es el mecanismo de
participacion con que cuentan las personas afiliadas al sistema general
de seguridad social en salud , que tiene derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo
esta figura para velar por la instituciones prestadoras de servicios de
salud y las empresas promotoras de salud, del orden publico, mixto y
privado.

COPACOS-COMITE DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD: Es una
forma de participaciéon social en salud que tiene como objetivo generar
un espacio entre los diferentes actores sociales (Juntas Administradoras
Locales, organizaciones de la comunidad , la iglesia el sector educativo
entre otras) y el Estado (Alcalde , director o secretario de salud ).

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de
hospitalizacién en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermerfa del hospital, yla comunidad a través de los
representantes de la asociacién de usuarios y dos delegados del
COPACQS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacidn de los servicios y la gestién
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Instancia que debe conformar las
instituciones de salud publicas, privadas o mixtas que presten servicios de

hospitalizacion en la modalidad intramural. Lo integran el director del
Hospital o su delegado, 1 representante de equipo medico, y uno del
personal de enfermeria del hospital, y la comunidad a través de los
representantes de la asociacion de usuarios y dos delegados del
COPACOS.

VEEDURIAS CIUDADANAS : Es el ejercicio ciudadano, comunitario,
institucional o social cuyo propdsito es vigilar la gestion publica, los
resultados de las misma, la prestacion de los servicios y la gestion
financiera de los actores del SGSS. Todos los ciudadanos en forma plural o
a través de organizaciones civiles podrian constituir veedurias ciudadanas.

Derechos del paciente

Recibir atencién humanizada y trato amable.

Ser informado sobre los procedimientos y atencion
que recibiré.

Ser atendido sin ningun tipo de discriminacion
(raza, sexo y religion ).

Recibir atencién preferencial segiin mi condicion de
discapacidad, persona mayor, gestante o menor de
5 afos.

Recibir atencién oportuna, segura y continua.

La informacién contenida en su historia clinica sera
tratada de manera confidencial.

Decidir sobre mi tratamiento ( consentimiento
informado). En caso de inconciencia, minoria de
edad. Mis familiares o representantes seran quien
lo ejerza.

Elegir, ser elegido y participar en las diferentes
instancias establecidas dentro del Sistema General
de Seguridad Social.

Recibir informacion acerca de los costos de los
servicios prestados por la IPS.

Deberes del paciente

« Brindar trato amable y respetuoso a todas las
personas con quienes me relaciono en el
Hospital, especialmente al solicitar
informacion.

Cumplir de manera responsable con las
recomendaciones de los profesionales
durante y posterior al tratamiento.
Suministrar informacién correcta y veraz
sobre mi enfermedad y demas aspectos
administrativos.

Cuidar la Unidad de Salud de Ibagué E.S.E y
contribuir con el medio ambiente.

Cuidar mi salud, la de mi familia y la de mi
comunidad.

Asistir a las capacitaciones programadas por
el hospital.

Cancelar cuando corresponda los pagos que
se generen por su atencion.

Asistir oportunamente a las citas asignadas y
avisar 24 horas antes en caso de no poder
asistir.

.

.
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PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atributos del buen ACTITUD
servicio

- Todos los funcionarios de la Unidad De Salud De
Ibagué US| ESE debe portar su carné en un lugar

visible. cumplir
+ Se debe cumplir con ciertos atributos: - ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
respetuoso,amable,confiable,empatico,incluyente, de buen servicio.
oportuno y efectivo.
LENGUAJE

+ los funcioanrios debe informarsensobre todos los

SERVICICS, « Debe ser respetuoso, claro y sencillo.

= conocer los tramites y servcios que presta la + evitar abreviaturas ,extranjerismos, regionalismos.
institucion. 0 tecnicismos.

+ Seguir el conducto regular ante aquellos temas + llamar al usuario por el nombre

gue no puedan atender. - evitar tutear al usuario

En ninguna circunstancia debe recibir pagos
regalos o dadivas.

.

pueden mal interpretar
- dejar hablar al usuario.

PROTOCOLO DE CANALES DE ATENCION
ATENCION

Atencion a personas alteradas

+ Elfunionario debe mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los 0jos no mostrarse agresivo verbalmente ni

con gestos ni con la postura.

+ Deja que el usurio se desahaogue, escucharlo atentamente,

no interrumpio ni entablar una discusion con el

« Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme

+ No tomar la situacién como algo personal.
* Cuidar el tono de lavoz
« Dar alterenativas de solucion

- Anticipara y satisfacer las necesidades del usuario.
+ escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla

+ irun paso mas alld de lo esperado en |a atencion

+ comprometerse Unicamente con lo que pueda

- para dirigirse al usuario utilizar sefior o sefiora
+ evitar repuestas cortantes como si y no ya que se
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ENFOQUE DiFERENCiAL

* El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecerd especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y
marginacion. (Articulo 3, Ley 1438 de 2011).

* Personas con discapacidad
* Victimas
* Orientaciones sexuales e identidades de género

PARA CONSTANCIA
ANEXOS
- Registro de asistencia
COMPROMISOS RESPONSABLE FECHA

CUMPLIMIENTO




\

L2

Urfed e Salu ehaue S,

NS s ol e de .

UNIDAD DE SALUD DE IBAGUE E.S.E.
IBAGUE TOLIMA

GESTION DE PLANEACION DE LA CALIDAD Y

DESARROLLO ESTRATEGICO

CODIGO:
GPC-GC-FT-002

SUBPROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FECHA:

FORMATO ACTA

DICIEMBRE 2021

VERSION 02

UNIDAD DE SALUD DE IBAGUE E.S.E. IBAGUE TOLIMA __|cooico:

E as.L GESTION DE PLANEACION DE LA CALIDAD Y DESARROLLO ESTRATEGICO GPC-GC- FT-
ot 4 st B SUBPROCESO GESTION DE LA CALIDAD }FECHR SEP
—_— FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA 2019
FECHA: 1Q Spodiewbre LUGAR: fudduns U I |RESPONSABLE:

N | - NOMBRES Y APELLIDOS CORREO ELECTRONICO | ' = CARGO TELEFONO FIRMA

t A 0Q ﬁmmmw‘ ey Gme’-)’:.us%b& 59

2 Caral Pasdzen o Cam\@magsmigm_agx_c_m:mmﬂ 313315L0373 7

= n(@.\ Dlana” | axesS Lxﬁ“u o‘r@m::lr..« ﬂm. Frnpocamexn A 3244426155,

4 kxineine choctn ot A e 23510969

5 MAULe putenss bu.lrmmmmwm BUN Cn ey [PIGecizs | R

6 MLeodacda Gonecan M&lﬂﬂll b #\)x.e\f-emIQrcr 215336105 | b Gdieccx

7 _Ivavtle Hodue R US&MMM 4 B mal) Ot egermnenia | FUBSTYESEY 7

8 Muio-s, rMmSuivme)  borapmoncomo ot AT esfeim ova |20 81y Juqo'& AT Ve

s Fda (aceeqy flesen 0 \d%gmmw dox Qefsma & 223922257 | Ao X5

10 COMCF,  RoioBem of Azssacny | Joes &gl

i m@ﬁﬁm@_m@ﬁm&m =Nz ehn 33 -

2 Oodo Mo G\ . e 2 b P QRimeia . [3228(3300 [ <1 cLdzE

13 ‘%m Deed = 8 o h rao\ceASead )/d-r ol A RAABR3BY 325 ~'J/ EE‘:A &-&LA

1 A0 AcoSYa [96T R8N R bt e enfowen]3i1535 93U3 hdwaa A

15 Do\ uh\r\a\na Deanle . Mﬁg@zﬁé’m« Ay Mo Sufeuene, [ 2357 B9S. ‘O‘Aon(\v\c\ m_

16 |Oert Baad Arcs @ 1B elouarracpmall AN Je entmena [BRISAGIRE [ Ses Ang

17| vove peroide D) |ncwoxiue el Cot-Aut do nEAmM¢| 70566922 CordavQ) A

18 HQA{\M fhone Gon A ArdhionaronOR @geadl e Acry d Calom. | 366220249 ,&/g//GMA

19 Yewny Blexandra Qice |\nalexabohohnalicom [y engesmeric,  [2)1249) 58S Ylmy @O

Pagina 9 de 10



Urfed e Salu ehaue S,

NS s ol e de .

UNIDAD DE SALUD DE IBAGUE E.S.E.
IBAGUE TOLIMA

GESTION DE PLANEACION DE LA CALIDAD Y
DESARROLLO ESTRATEGICO

CODIGO:
GPC-GC-FT-002

SUBPROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FORMATO ACTA

FECHA:
DICIEMBRE 2021

VERSION 02

Pagina 10 de 10




