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ACTA 008
DENOMINACION CARTILLA MANUAL DE ATENCION AL USUARIO
FECHA 09 | 07 | 21 | HORA | 0500 | P.M
LUGAR Reunion virtual plataforma Zoom

MOTIVO E INTRODUCCION

Socializacion de la Cartilla del Manual de Atencién al usuario a los Centros de Salud del
area de influencia de la ESE Hospital San Juan de Dios.

ASISTENTES

NOMBRE CARGO / IDENTIFICACION
Mayra Milena Albarracin Buitrago Auxiliar de Odontologia Cécota
Blanca Isbelia Montafiez Hernandez Auxiliar de Odontologia Mutiscua
Neyda Azucena Vera Mogollén Auxiliar de Odontologia Silos
Aereen Carolina Molina Cérdoba Odontéloga SSO Silos
Lilian Stella Rodriguez Pefia Auxiliar de Odontologia Chitaga
Shirley Vanessa Gonzélez Contreras Odontdloga SSO Chitaga
Alba Belén Paez Ortega Auxiliar de Odontologia Cucutilla
Cristian Camilo Contreras Vega Odontélogo SSO Cucutilla
Mary Gelvez Garcia Auxiliar de Odontologia Pamplonita
Maria José Carrillo Becerra Trabajadora Social
Yamdry Martinez Celis Comunicadora Social

ORDEN DEL DIA

- Saludo y presentacion.

- Socializacion Cartilla Manual de Atencion al Usuario.
- Espacio para preguntas, dudas o inquietudes.

- Finalizacioén.

DESARROLLO

Con el objetivo de hacer entrega de la Cartilla del Manual de Atencién al Usuario, seguin
Resolucion Nro. 304 de noviembre de 2020, se realiza una reunion virtual con el personal
de odontologia de los Centros de Salud de Chitaga, Mutiscua, Silos, Cucutilla, Cacota y
Pamplonita. Se les socializa la misma y se les comparte a los correos electrénicos, con el
proposito de que repliquen la informacion a los demés funcionarios de la IPS.

Se da comienzo explicando que el manual de atencion al usuario se concibe como un
documento guia dirigido a todos los funcionarios de la E.S.E y centros de salud de su &rea
de influencia, con el fin de mejorar el proceso en la atencion a través de pautas que
orienten a los funcionarios en el logro de una atenciébn humanizada y asi mismo, la
satisfaccion del usuario por el servicio prestado. De igual modo, se expone la justificacion,
el ambito de aplicacion, el objetivo y el alcance del documento con el fin de que sea
aplicado por cada servidor en la atencién de usuarios internos y externos de la Entidad
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siendo de caracter y cumplimiento obligatorio.

Se les hace énfasis en los derechos y deberes que tienen los usuarios de la Institucion
segun la Resolucion N° 159 del 11 de mayo de 2016.

Los funcionarios en su accionar deben tener atributos para brindan una adecuada
atencion, siendo estos: credibilidad, comunicacion, confiabilidad, incluyente, cortesia,
amabilidad y agilidad. De igual modo, se orienta a los presentes en las habilidades para
ofrecer un ¢ptimo servicio al usuario, encaminadas en el respeto, la tolerancia, el
optimismo, la capacidad de escucha y la empatia, demostrando como servidores actitud
de respeto a las opiniones e ideas de los demas, aungue no coincidan con las propias.

Se socializa los canales de atencidn al ciudadano con los que cuenta la entidad, primero
el canal presencial integrado por el servicio de informacion y atencién al usuario (SIAU),
que brinda orientacion e informacién a los usuarios en temas de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, el servicio de facturacion ofrece asignaciéon de citas
médicas, verifican derechos, facturan procedimientos, entre otros; y el servicio de
vigilancia que brinda orientacion y ubicacién a la comunidad dentro de la entidad. El canal
telefénico que actualmente esta a cargo de las lineas de Call Center y el canal virtual
donde las personas pueden tramitar las PQRSF por medio del enlace
https://hsdp.sistemapqrs.com/ y el correo electrénico siau@hsdp.gov.co.

Posteriormente se capacita en los protocolos de atencion presencial, orientando a los
asistentes en el adecuado comportamiento frente a cada usuario y en la apropiada
presentacién personal para el rol que cada funcionario desempefia y se sugiere que el
carnet siempre debe estar visible que lo identifica como miembro de la ESE. Por otra
parte, se muestran pautas para la atencion de personas alteradas.

Se les orienta en como es la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, el tiempo de solucién y respuesta, de igual modo los estados por los que
debe pasar la solicitud del usuario.

Por otra parte, se les explica que la ESE implementa la Politica de Participacién Social en
Salud, la cual tiene como objetivo planear y desarrollar las directrices que le permitan al
Estado garantizar el derecho a la participacion social y su fortalecimiento; y a la
ciudadania la apropiacion de mecanismos y condiciones para ejercer la participacion con
decision para el cumplimiento del derecho a la salud. La ESE Hospital San Juan de Dios
de Pamplona dispone de veedores ciudadanos y una alianza de usuarios que esta
representada mediante Junta Directiva.

Se explica a los funcionarios que el principio de Enfoque Diferencial reconoce que hay
poblaciones con caracteristicas particulares en razén de su edad, género, raza, etnia,
condicion de discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General
de Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos encaminados a la
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eliminacion de las situaciones de discriminacion y marginacion. Po tanto, la ESE reconoce
la existencia de grupos poblacionales que por diferentes condiciones requieren de una
especial atencion haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades y la no discriminacion.

Finalmente, se recuerda los servicios que presta la entidad, siendo una institucién de
primer y segundo nivel de complejidad, ofrece servicios especializados que cubren las
necesidades de salud demandadas en la ciudad. Para la atencion integral de los pacientes
se cuenta con personal cientifico altamente calificado y un completo equipo de enfermeras
y auxiliares con experiencia e idoneidad en sus actividades asistenciales. La
infraestructura se adecua a la demanda de servicios, prestando atencién diaria en las
siguientes especialidades: hospitalario, quirargico, consulta externa, promociéon y
prevencién, apoyo diagnéstico, urgencias.

Se da por terminada la socializacion y en constancia se anexan los captures de pantalla.

ACTIVIDAD ‘ EVIDENCIAS

Participantes (9)

8060800860

48 pm.
s T
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El lenguaje debe ser respetuoso, sencillo con frases ama-
bles como; mucho gusto, Len qué le puedo ayudar?

Dediquese exclusivamente a la atencion del usuario,
lo interrumpa mientras ol usuario este hablando.

Evitar el uso de siglas abreviaturas exia e coc L
nalismos como “mi amor® “corazon [RSEEEU AL - o x hablar claro, con tono suave pero
para dirigirse al usuario encabeza la iculacion y vocaiizacién con el fin que
nifio, nifia, joven t a el mensaje.

Trabajo Socal HSDP (Anfitriée, yo) B & @ J)buena voluntad, en muchas ocasiones,
al usuario. Si la lamada sube de

un tono conciliador y tranquilo.

| re nos despediremos amablemente del
e su llamada.

7.3 Atencion a personas al(erndg:

|
Enmuchas ocasiones llegan a la €.5.§
mes, confundidos, ofuscados, furiog

(73]
4c]
debe seguir con las siguientes pautas| o Alba Paex ¥
o]
o
-~

AEREEN CA

UNAMOUNA CORDOBA  JF (28

@ Una actitud amigable ‘ Odonto ¢s o

@ Dejar que el usuario se deﬂ‘:

0 PARA EL CORREO ELECTRONICO

Mirar al in ral responsable del uso del correo electro-
o tovlocatet a lee 9 p se le debe permitir a terceros acceder;
® Escuchar al usuario atentat . bnal no debe usarse para temas perso-
©® No mostrarse agresivo o fur Imvitar Shenciar s todos , verificar si la respuesta se le debe
@ No tomar la situacion de for que enviaron el correo.

@ Cuidar el tono de la voz

Para dar respuesta a los correos
redactar oraciones cortas, no use
ROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA mayUscula sostenida, negrilas, ni
$ignos de pregunta y admiracion, el
funcionario debe aseg
Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre, debajo de la fima, W::::mg::
saluda a quien llama con la siguiente formula: E.S.E Hos- los datos para que el usuario lo
pital San Juan de Dios de Pampiona, buenos dias/tardes identifique.
(Nombre y apeliido) en que le puedo ayudar.

o

44 oz b RIOO

ﬂ P Escribe aqui para buscar

2] ¢ Ealneiooook - g LLQhPjprXQu o % @ :

= M Gmail Q. insent X = ® ®
¢« 8 06 § = 0 € Q@ » 11 < > Es~
| Redactar
o Cartilla Manual de Atencion al Usuario & 2
Recibidos 12
% Destacados Trabajo Social HSDP <trabzjosocialnsdp@omail com> @ 1749 (haceOminutos) ¥y 4
@ Pospuestos para alb 1305, 1, 1, albepaor, cristancho_17, Odontologia, odonto.cacat: sivigilapamg ~
. Cordial saludo,
> Enviados
B Boradores 6 Por medio del presente me permito enviar la Cartilla del Manual de Atencién al Usuario, segiin la Resolucion Nro 304 de noviembre de 2020. La cual se concibe como un documento guia dirigido a todos los
funcionarios de la E.S E Hospital San Juan de Dios y Centros de Salud de su area de influencia, con el fin de mejorar el proceso en la atencion a través de pautas que orienten a los funcionarios en el logro de una
v Més atencion humanizada y asi mismo, la satisfaccién del usuario por el servicio recibido.
Meet Se adjuntan 2 pdf.
W Nueva reunion -
B8 Unirse a una reunion 0 o,
_— » ” i
apgsts Maria José Carrillo Becerra
QTrabzinsncia‘ + CONTRATISTA - TRABAJO SOCIAL Bl cc HOSPITALES

VERDES y

[ ] [ SALUDABLES

E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Pamplona (X trabajosocialhsdp@gmail.com

Q Carera #5-01 Bario Ursia, Pamplona NS~ & wwwhsdpgoveo (@) @ @EserospiaPampiona (@) @rosppamplona

2 archivos adjuntos

I3
)

% AR s
No hay chats recientes
Iniciar uno nuevo

MANUAL DE
ATENCION AL USUARIO
PN
[ CARTILLA MANUA. ' 4 B0 CARTILLA MANUA... 4

‘4psi//mail.google.coi/mail/u/0/7tab=rm#sent

P Escribe aqui para buscar

Elaboro: Reviso: Aprobo:

CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA

Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011
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Nombresy Apellidos Corre o electronico Municipio

W amdny Martinez Celis yhasme@gmail. com Pamplona

Mayra Milena Albarmracin Buitrago albarmacin 13 05@gmail. com Cacota

Mans Jos2 Carrill Becena trabajosoc jirgmail. com  |Pamplona

neyda STUDENS Wera azucenitad otmail. com ALKILIAR DE
BLANCA ISBELIA MONTANEZ HERNANDEZ |=mihyp Efroutiook. com MUTISCUA ALKILIAR DE

AEREEM CAROLINA MOLMA CORDOBA o 2021 Ergmail.com 5ILO5

. Com Chitaga

gmail.con  |Chitaga

H Cucutills
Crisfian Camile Contreras Vega cristanche_17TiEhotmail.com Cucatilla
Many Geler Garcia marygelez 47 Egmail. com Pamplona

Elaborado por: MARIA JOSE CARRILLO BECERRA
Trabajadora Social




