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INTRODUCCION

Redesimat clinica de fracturas SAS en la blusqueda constante de la prestacion de un servicio que
integre la humanizacion, la seguridad del paciente y el mejoramiento continuo, define la ATENCION
AL USUARIO como un conjunto de procesos interrelacionados entre si, que involucran no solo el
proceso especifico de prestacion de servicio de salud, sino que abarcan también una serie de procesos
“no asistenciales”, sin los cuales no seria posibles de atender de maneras adecuada y oportuna las
necesidades de los usuarios.

Por eso, aspectos fundamentales de la calidad de atencion en salud son: la informacion sobre los
distintos servicios, la forma de funcionamiento, los horarios, los profesionales; la posibilidad de
expresar su opinién sobre la atencion recibida; las comodidades brindadas durante la permanencia en
Redesimat clinica de fracturas SAS; el trato recibido_per-parte=dgl personal administrativo, técnico y
profesional; asi como la percepcion del grado de rgsﬁjtxg‘b% H@ﬁ%{l& a de salud por el cual el usuario
acudio. DY 6}:’

Este manual pretende ser una ayuda para lo /Ser idores ggedesim% nica de fracturas SAS, para
desarrollar una atencién con calidad en la quelfa c URIC *muyp vgage un elemento basico de la
relacion con los usuarios. De igual manera, es ﬁ‘latgméq@mos@ Icionarios del SIAU que les

o=

ejecucion de los servicios de informacién y atencion al*tseafi® (SIAU) de una forma clara, eficaz y
oportuna, con la activa participacion de la institucién, los usuarios y la comunidad, buscando y asi
contribuir al mejoramiento en la calidad de los servicios.

ALCANCE

El presente manual debe aplicarse en todos los servicios y para el trato de todos los usuarios internos
y externos de Redesimat clinica de fracturas SAS, en procedimientos de atencion que ocurren en la
relacion directa, humana y técnica, entre prestadores y usurarios, en particular en aquellas en que la
omisién de calidad conlleve riesgos vitales o de dafio permanente significativo para las personas.
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GLOSARIO

CONCEPTOS BASICOS EN LA ATENCION AL USUARIO

ACCESIBILIDAD: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de
acceso fisico y telefénico. Es un componente de la calidad de servicio. Incluye aspectos como el
horario de visitas, ubicacion de pacientes y servicio al cliente interno y externo.

ACTITUD: disposicion de una persona hacia algo o alguien. Es parecido al estilo y ambos pueden ser
modificados.

ATENCION PERSONALIZADA: Consiste en un modo de atencién en el que cada persona es atendida
de manera singular e individualizada, en funcion de sus caracteristicas propias y sus problemas

personales. —— %'%_’
gﬁ«s 0% ,
ASERTIVIDAD: Estilo de comunicacion que p&b‘én aquellas pg(‘%,@ S capaces de exponer sus
puntos de vistas de forma flexible, abierta, 0 amabgy conadé& con las opiniones de los
demas, mostrando empatia y respeto. 1-., R 1*\!,:{!\.’_‘?5?5 _, g
w "CLINICA DE FRACTURAS S.AS. -7—3 3

CALIDAD propiedad atribuida a un servicio ‘@{ﬁwdad o] producto que v__r ite apreciarlo como igual,
tlvos para los que ha sido
creado. La satisfaccion de los usuarios es un cogipe ente importa, ' la calidad de los servicios.

CALIDAD PERCIBIDA: Basicamente consiste en la i |ma e O E concepto de la calidad de un servicio
gue tienen sus usuarios. Incluye aspectos cientifico técnicos, (fiabilidad, capacidad de respuesta,
competencia profesional...), aspectos relacionados con la relacion y comunicacion con los
profesionales, (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatia, interés...) y aspectos sobre el
entorno de la atencion, ambiente, decoracion y limpieza.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites.

COMPETENCIA: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones de manera
correcta y adecuada.

EXPECTATIVAS: Se refiere a aquello que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a la IPS.
Las expectativas se conforman a través de las experiencias previas o del conocimiento de las
experiencias de otras personas; también se forman por lo que dicen los medios de comunicacién. Es
muy importante no generar falsas expectativas, ya que ello puede provocar frustracion e insatisfaccion
de los usuarios.
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FIABILIDAD: Hacer las cosas bien a la primera. No cometer errores. Es un componente de la calidad
de los servicios Hospitalarios.

GARANTIA: Accion y efecto de asegurar lo estipulado.

MEJORA: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por tanto, a incrementar
la satisfaccion de los profesionales y de los usuarios.

ORIENTACION AL USUARIO/ PACIENTE/ CLIENTE: Se refiere a la forma en que estan organizados
Los servicios prestados por Redesimat clinica de fracturas SAS la cual deben adaptarse a las
necesidades e intereses de sus usuarios.

la forma en que se le prestan

. ,.,5
PROFESIONAL: Son todos y cada uno de [o; 22d0S5-q, E?ar@? su trabajo en la clinica,
médicos, enfermeras, auxiliares, técnicos, s j@awmﬁgoﬁréﬁw e

SATISFACCION: Estado en el que se enclg
determinado quedan cubiertas sus expectativas,
encontrar.

ngan los usuarios cuando al prestarles un servicio
Q ﬁm)uso se les da algo, has de lo que ellos esperaban
) N ’7”5&;]’{3

USUARIO/ PACIENTE/ CLIENTE: Persona que utiliza, demanda y elige los servicios.

JUSTIFICACION

¢QUE ES EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIAU?

El Servicio de Informacién y Atencion al Usuario es una iniciativa gerencial disefiada por el Ministerio
de Salud, para fortalecer la calidad de los servicios, la cual tiene como punto de partida la informacion
gue proporcionan los usuarios en las peticiones (demandas, quejas, reclamos o sugerencias) que
sobre la prestacion de los servicios formulan a las I.P.S.
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PARA QUE SIRVE EL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU)

Con el servicio de informacion y atencion al usuario se pretende aportar y favorecer los procesos de
toma de decisiones por parte de Redesimat clinica de fracturas SAS, la construccion de los medios
mas adecuados de proteccion y promocion de los derechos de los usuarios y en el plan de
mejoramiento de la calidad en la prestacion de los servicios en la perspectiva del desarrollo institucional
de la clinica.

PLATAFORMA ESTRATEGICA

MISION:
Satisfacer las necesidades en salud de mediana yJ;,a;a" jidad con énfasis en neurocirugia,
ortopedia y traumatologia, orientados en la cali 'd;ﬁrﬁ fei%@ YA, humanizacion del servicio y

ica y humana, tecnologia de
{&, gener do exce eleht

relaciones con nuestros
usuarios, mediante un modelo de atencion rﬁﬁ[’eh li J,Oﬁmupﬂ?‘f q% ermite la reincorporacion
social, familiar y laboral de la poblacién de Buga, ef-centro
7]

..f-myem@rtpﬂe@ le.

VISION: \

REDES IMAT CLINICA DE FRACTRURAS S.A'S @n,el ano 2021 s@é n00|da en el sector salud de
Buga, centro y el norte del Valle como una Institucion]i érap;g)u ._-_; ia, traumatologia y rehabilitacion
integral, basada en un modelo de atencion humanizado &nfeeadt a la reincorporacion social, familiar
y laboral de los trabajadores, soportado en apoyos diagnésticos y terapéuticos seguros, confiables y

oportunos.
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VALORES CORPORATIVOS

v' Excelencia: Alcanzar los estandares de calidad en funcién de satisfaccion de los usuarios.

v' Humanizacion del servicio: Se concibe en el marco de las relaciones interpersonales, implica
actitudes positivas y relaciones empdticas, entre los trabajadores de la salud y los usuarios para
comprender su situacion como se integral.

v" Respeto: Comprometidos con el desarrollo integral de sus funcionarios con el fin de brindar un
trato con respeto a todos nuestros pacientes.

v' Honestidad: Nuestros funcionarios se caracterizan por la rectitud de conducta, firmeza ante
propuestas deshonestas, actuando con verdad y justicia.

v’ Etica: Ofrecemos nuestros servicios basados
correcto y justo.

v" Innovacion: Garantizamos la permane

v' Seguridad: Minimizamos el riesgo de
0 de mitigar sus consecuencias.

orales, buscando siempre hacer lo

Q}‘ES | i@,‘j
ag? alizacion del 0 humano y tecnoldgico.
evento rso en @ ceso de atencion de Salud

RedesimAT =)

bF..ul GE quxu‘iﬁb S.AS.
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ORGANIGRAMA

Asamblea de Socios Revisor Fiscal

Gerente

Sub Gerente

Asesor Juridico

Control Interno
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PROCESOS DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU

INFORMAR A LOS USUARIOS

El proceso comunicativo que comienza desde el primer contacto con los usuarios, debe ser reforzado
con un sistema de informacion en donde se dan a conocer aspectos relacionados con los servicios
gue la clinica brinda, su calidad, ventajas, garantia, requisitos y condiciones para la prestacion, los
mecanismos de organizacion y participacion social, mecanismos de defensa de los derechos, para
hacer un mejor uso de los servicios, formarse criterios acerca de la calidad de los mismos, y elegirlo
como el prestador de su preferencia.

¢POR QUE Y PARA QUE INFORMAR?

AT B’M‘"ﬂz;.’

Redesimat clinica de fracturas SAS, necesita sumﬁ%tﬁ&%‘%for?r@aﬁ’y 0S usuarios y a todos los otros
actores para tratar de satisfacer sus sohcﬂu@’regular y armorﬁzf&r s relaciones asegurador —
prestador — usuario — comunidad, relacionadg nlas c ciones: istrativas, legales, técnico

cientificas, éticas y los deberes y derechos q lek a%méem;ﬁﬁf%‘é'chgdg contratar, ofrecer, prestar
1 :2; (H 1 ‘::uii‘nq.,u‘:;bbka EZ{:

ccion del usuario frente al servicio.

A los usuarios se le brinda informacion relativa a Ia pre tacion
e Derechos y deberes d ellos pacientes
Disponibilidad de atencién en consulta externa.
Servicios, horarios y ventajas ofrecidas en la institucion
Linea de atencion al usuario
Condiciones y/o requisitos exigidos para la prestacién de los servicios
Nombre y méritos de los profesionales que prestan servicios en la clinica

¢ CUANDO SE INFORMA A LOS USUARIOS?

v Por demanda del usuario, para satisfacer sus necesidades de informacién
v Por iniciativa de la clinica para promocionar y divulgar sus servicios e imagen corporativa
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BENEFICIOS PARA EL USUARIO:

Satisfacer sus necesidades de informacion
Adquirir y/o fortalecer su confianza en los servicios que recibe de la clinica.
Eliminar o disminuir la ansiedad que generan los servicios de atencion clinica y en ocasiones la
atencion administrativa.

e Conocer los distintos escenarios y formas de participacion social en salud y la manera de
involucrarse en ellos.

e Aprender a hacer un uso adecuado de los servicios y conocer las caracteristicas y condiciones
de la oferta de servicios.

BENEFICIOS PARA EL PRESTADOR —

'@dcd‘é?o a%’gr&@

Divulgar promocionar sus servicios y la ca
Ganar la confianza de los usuarios

f
Promover el uso adecuado de los servi h

¢, COMO SUMINISTRAR Y SOCIALIZAR LA

La informacion cumple una doble finalidad:

promocién de Ia salud.
La socializacion es el momento en el cual se hace el contacto del usuario con la clinica y la informacion
llega al usuario en el proceso de promocion y divulgacion de los servicios y la imagen corporativa.
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La informacion se suministra de manera Personal (directa) o Impersonalmente:

PERSONAL: El proceso de comunicacion es permanente y por lo tanto los flujos de informacion se
dan en cada momento de la relacion interpersonal,

Adicionalmente se realiza mediante conferencias y charlas de presentacion.

Este proceso empieza en la porteria de la institucion y tiene ciclos de informacién y silencio en donde

los usuarios toman decisiones.

Se requiere que todo el personal de la institucion esté sensibilizado y capacitado para responder a

esta necesidad.

IMPERSONAL.: La socializacion se puede realizar de dos formas diferentes:

e Masiva: volantes, folletos, cartillas, carteleras,

e Selectiva: entrega de material a usuarlo é@'ﬁ&b{gﬁ%

servicios.

pf;_

."; @ -A \

g &

[ RedesiMAT =)
» - =

bE.mlBA BE f'n:ww”c'.b S.AS
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PROTOCOLO PARA PRESTAR EL SERVICIO AL USUARIO

CANALES DE ATENCION

Son considerados los medios dispuestos para que los usuarios puedan acceder a los tramites y/o
servicios prestados por la entidad.

CANAL DESCRIPCION

A través de los Coordinadores de consulta externa, cirugia
y Hospitalizaciéon, Director Administrativo, o Asesor
Juridico, Contratacion y mercadeo, se brinda informacion
personalizada para realizar radicacién de comunicaciones
oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas,
reclamos y/o sohcnudes dirigidas a La clinica Horarios de

Atenci oﬁ“ B%ﬁ?ﬁ : 7:30am a 12pmy de 2pm a 6pm
g;a‘a‘ ),
an"

PRESENCIAL Los usuarios interactan
personalmente con el servidor publico y/o
prestador de servicios del punto de atencién

S AN
, 5% través 5a Linea % 185851777/3168744787,
TELEFONICO Posibilita la interaccion en tiemp GORQ Qﬁ)‘zﬂﬁ?e @ ta al usuario sobre los
real entre usuario y funcionario a través de la reg rv-u?fﬁ hfﬁgsi ”’ Wnﬁgs atencion y orientacion al
de telefonia uario de los servicios. Horarios de Atencion: 7:30am a
12pm y de 2pm a 6pm sdbados#8am a 12pm
& S
“n )
A A

ficaredesimat.com/ Atencién al
VIRTUAL Integra los medios de servicio al|Usuaries " solicitar citas médicas con
usuario que se prestan a través de Tecnologias espeuahstas PQRS al correo
de la Informacion y Comunicacion (chat, correo, | admin@clinicaredesimat.com, las 24 horas del dia, todos
redes sociales los dias de la semana. También ofrece orientacion a los
usuarios a través de la pagina

LOS HORARIOS PARA SOLICITUD DE CITAS SON:

Lunes a viernes: 7:30am a 12pm y de 2pm a 6pm sabados: 8am a 12pm

El contacto del usuario con cualquiera de estos canales es tomado como una representacion de la
entidad, por tanto, quienes integran el equipo humano para la atencion deben estar informados y
preparados para proporcionar informacién correcta, comprensible, transparente, fiable, segura, agil,
en tiempo real y ajustada a los requerimientos de los usuarios. Por su parte la Entidad debera ayudar
a desarrollar competencias, actitudes y aptitudes a sus colaboradores teniendo como herramientas las
nuevas tecnologias.
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FUNCIONES DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU)

v

v

Atender en forma personalizada a los usuarios, garantizando la oportuna canalizacion y
resolucién de las peticiones.

Implementar las politicas y estrategias trazadas por Redesimat clinica de fracturas SAS en
términos de mejoramiento organizacional e institucional y desarrollo progresivo y
complementario de los servicios de salud existentes.

Hacer uso de los formatos de registro de peticiones (quejas, sugerencias, reclamos), como
instrumento basico para la operacién y mejoramiento de los procesos.

Operatizar los diferentes medios de comunicacién que permitan un analisis cualitativo de las
necesidades del usuario a través de encuesta, sondeos, buzén de sugerencias.

Disefiar y desarrollar conjuntamente con la Gererciazy=Subgerencia, estrategias orientadas
hacia la humanizacion de la atencion en séa@diﬁnﬁﬁ %g proteccion de los derechos y
deberes usuarios, en el contexto del r?ﬁt&ﬁermanente de’la€elacion paciente — prestador.
Recepcionar, clasificar, procesar, sis @izar, analizar e in ofmar con criterio cualitativo y

cuantitativo la in_fo_rmacion provenienteA gus@q{ gmgrq mu&i? gue alimentan el proceso
de toma de decisiones. | == TUINICA OE FAACIURAS SAS. 2> |
Desarrollar estrategias tendientes a g fahtizar el cumplimiento de’
partir de la informacion del SIAU, por 1&; gveles superiores decRe
\ 2, »/
SAS. " Oy
Consolidar el servicio de atencion a la com '
favorezcan su participacion activa en el mejorami€mto=d€ la calidad de los servicios de salud.
Poner a disposicion del sistema administrativo de Redesimat clinica de fracturas SAS. la
informacioén proveniente de los usuarios con el fin de favorecer su integracion equitativa de la

oferta y la demanda de los servicios de salud.
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FUNCIONES DE LOS RESPONSABLE DE LA GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO (SIAU)

v

v

Divulgar las normas legales que fundamentan la creacion del Servicio de Informacion y Atencién
al Usuario en todas las instancias: Gerencia, Administracion, Usuarios y funcionarios.

Orientar decisiones gerenciales para solucionar problemas en apoyo a la toma de decisiones
de los diferentes actores del proceso.

Servir como herramienta de gestién y control de la calidad en el mejoramiento del clima
organizacional y comunitario.

Implementar sistemas Internos — Externos de proteccion y defensa de los derechos desde el
sector salud.

Fortalecer el mejoramiento en la gestion, orga jzaeion-y=t de decisiones de los servicios de
la Institucion. ‘

& &
R&dﬁ’: :
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PROTOCOLO PARA ATENCION PERSONALIZADA

La primera imagen que recibe el usuario en su relacion con la clinica resulta determinante en la
valoracion del servicio. En todos los espacios de Atencion al Usuario y todas las dependencias de
Redesimat clinica de fracturas SAS,

Los colaboradores acataran el siguiente protocolo:

AN NN Y

ANERN

v' Salude con energia (que sea usted quien inicie el dialogo, mire a los ojos a su
interlocutor)

Desarrolle un trato cordial, espontaneo y sincero.

Concéntrese dando una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del contacto.
Desempéfiese como un Asesor del usuarlo o (EL A%esor supera expectativas).

Demuestre entusiasmo y cordlalldadj %'3- 35]’ e

Intente buscar la mejor opcion parg':. ?Y?er los inconye
Retroalimente al usuario acerca ghs dilig éﬁs hech{

Pregunte: "¢ Hay algo méas en q -e@u}z‘ 2 :
Agradezca al usuario (a) el h lg ‘go%MZE pﬁr j—,

AN NI N N AN

El teléfono es un medio favorable para incrementar la buena imagen, por tal razon debe ser
manejado con mucha diplomacia para brindar un servicio oportuno, célido y amable. En la
atencion telefénica debe tenerse en cuenta que el tono de la voz representa el ochenta por
ciento (80%) y las palabras el veinte por ciento (20%). Por lo tanto, el tono es lo que mas cuenta,
unido al poder de escucha. El siguiente es el protocolo para la atencién telefénica:

Conteste cuando suene el timbre del teléfono (No deje timbrar mas de cinco veces el aparato).
Diga el nombre de la Entidad. (Redesimat clinica de fracturas SAS)

Salude (buenos dias, buenas tardes)

Identifiquese y concéntrese en quien solicite informacion

Ofrézcase a dar respuesta al servicio.

Exprese una sonrisa (aunque no le estén observando, su actitud también puede ser percibida
a través del teléfono).

Sea conciso (a).

Evite las frases: ‘No sé’ o ‘llame mas tarde que el encargado no esta en su puesto de trabajo’.

Con respecto a las llamadas en espera se presentan las siguientes recomendaciones:
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v Evite en lo posible las llamadas en espera. (Explique por qué debe esperar y exprésele el tiempo
gue tendra que esperar).

v Pida permiso al usuario antes de hacerlo esperar y aguarde a que este conteste.

v' Al retomar la llamada exprésele: "Muchas gracias por esperar".

Para tener en cuenta Si la espera es de uno (1) a tres (3) minutos, dé la opcién al usuario de esperar
en la linea o de devolver la llamada posteriormente; si la espera es de mas de tres (3) minutos, es
mejor solicitar al usuario (a) su numero telefénico y devolver la llamada. Cuando el usuario (a) haya
aceptado esperar un tiempo largo en la linea, retome la llamada cada cierto tiempo prudencial y
expliquele cdmo va su gestion. En caso de que se presente transferencia de llamadas telefénicas se

Explicar al ciudadano por qué debe transferir I»gsll&tf_-_a&a?m
Decir a la persona a quien le transfiere la | "'a@&él*ﬁ@ﬂb@ :

Agradecer al usuario por brindarle la

v
v
v
v" Preguntar: ¢Hay algo mas en que pueg
v
v' Permitir que el usuario cuelgue primer Z_%

e e —

CLINICA DE FRACTURAS S.A.S.
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MANEJO DE CORREO CORPORATIVO:

Con respecto a la utilizacion de la cuenta de ¢
para su administracion y funcionamiento:

v

ANNERN

AR

REQUISISTOS PARA EL ACCESO A LOS DIFERENTES SERVICIOS

SERVICIO ESPECIALIDADES PROCEDIMIENTO REQUISITOS | HORARIOS
Anestesiologia )
Fisiatria 1El _ paciente es
- atendido en la
Traumatologia recencitn o
Neurocirugia telefgn:camente 2. Se L Orden
CONSULTA Otorrinolaringologia inaresan a la b’ascla de médica 7:30 am
EXTERNA CON | Medicina Interna dios 3 Se informa (remision), 2.|12m 2:00pm
ESPECIALISTAS F|s|0t(-?‘rap|a _ telefénicamente o _docurnento de | a 6:00 pm
Terapia Ocupacional y identidad

verbal fecha y hora de

demas. i citas an la cita asignada al
especialistas  cuando | ¢ ~vio

aplique I

hta los siguientes aspectos

Escribir siempre en un tono imperson I
Responder las consultas realizadas o..
Utilizar un lenguaje adecuado para diri flo.
Cuidar atentamente la ortografia: una corufigacic ortograflcos pierde seriedad y
credibilidad. o

Evite la utilizacion de simbolos, emoticones, carltas S|gnos de admiracion.

Evite escribir el texto en mayusculas sostenida, se considera agresivo para la persona que esta
recibiendo el mensaje.

No escribir en color rojo, si requiere resaltar una parte del texto, utilice la letra cursiva o las
comillas.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer click en “Enviar”. Con esto se evitara
cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad ante quien recibe el correo.

y precisa.

Documento confidencial, se prohibe su reproduccidn total o parcial.
Una vez impreso se considera copia no controlada.




4
RedesIVIAT

CLINICA DE FRACTURAS S.A.S

MANUAL

Cédigo: MA-GA-00

GESTION DOCUMENTAL

Version:01

Fecha:Enero-2018

Pagina 18 de 43

QUE HACER ANTE UNA DESPROGRAMACION DE UNA CITA
Cuando se produce una situacion imprevista ante la que tenemos que desprogramar alguna actividad
prevista por la Atencion del Servicio, en Redesimat clinica de fracturas SAS, debemos ser sensibles a
la vision y trastornos que causa en el usuario y tratar de:

v Informar de los motivos

v Garantizar una alternativa

v Minimizar las consecuencias

Desprogramaciones.

v' Son aquellas situaciones en las que, por motivos de ajuste de agenda, de acontecimientos
inevitables o de cambios en los planes estabIeC|d%@ qgue anular una informacion dada al

usuario con anterioridad.

responsables. Lo mejor es que este servidor se prepare para ello, poniéndose en el lugar del
usuario y planteando una alternativa o negociando un acuerdo. Esta postura facilitara la
comunicacion en esta situacion dificil.
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¢ QUE HACER?

Nos ponernos en contacto con el interesado personalmente bien por via telefonica El contacto directo
favorecera:
v pedir disculpas
aclarar la situacion que se ofrece como alternativa
informar de los motivos por los que se produce esta situacion (si procede)
asumir la critica
escuchar y comprender los sentimientos del usuario

AN N NERN

Ante acontecimientos de este tipo, siempre se debe ofrecer una alternativa que convenga al usuario y

que satisfaga las necesidades e intereses del mismo. ..
H . fp‘i" g —_— -

Esta alternativa debe ser: 78St 10y

v/ una propuesta real, (no puede desprogr Q@e una cita si

v la solucion debe ser lo mas parecidao c a ala sﬁy cion qu

‘—-—m n.‘v-. —

a la planeada. ™y
fa NE% 7 -
v' en caso de que el usuario plantee inc @.ﬁen& alaal ’é‘ﬁgtwaﬂpépuesta se debe negociar
con él la solucién definitiva, dando prigridad 4. ‘sUschéééb’é‘f)??fecesndsdes

Mensajes que se pueden utilizar: :
v/ "Sentimos comunicarle que por... (exponerig S“met 0s obligados a desprogramar
la cita que ya tenia concertada". N ™
v/ "Lamentamos que se haya producido esta situacién".
v' "Hemos estudiado su caso y le ofrecemos la/s siguiente/s posibilidad/es.... de cara a no
entorpecer y dilatar en el tiempo su consulta..."
v' "Le agradecemos su colaboracién y esperamos que esta situacién no se vuelva a producir”.
"Si esta alternativa no es de su agrado, informenos de su propuesta". "Muchas gracias"
v' En estas circunstancias es muy importante evitar responder ante un posible "ataque" del
usuario.

<

Procure evitar expresiones de este tipo:
v" "Yo no tengo la culpa de nada"

"El que tiene la culpa es..."

"Esto no lo he organizado yo..."

"A mi que me cuenta”.

ANENERN
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Un usuario bien informado podra comprender mejor la situacion y hacerse cargo de la problematica
interna de la clinica. No debemos olvidar agradecer su comprension y colaboracién, y procurar que no
se vuelvan a repetir circunstancias parecidas.

COMO DAR MALAS NOTICIAS

Esta es una circunstancia que se produce con cierta frecuencia en la Relacion con los usuarios y
familiares. Es un momento especialmente dificil y que se recuerda durante mucho tiempo. Si a pesar
de toda la comunicacion fue positiva y eficaz, se obtendra el reconocimiento del paciente y la
satisfaccion personal de haber actuado de la forma mas profesional.

Generalmente tenemos miedo a dar una mala noticia, porque no hemos recibido ninguna formacion
en la materia. Asimismo, la ausencia de una formaci@qgg‘wpl,iqyf como hacer frente a reacciones
de pena, disgusto, cOlera o desesperacion, hacgﬁuejﬁﬁ bws’d’qg[_ salud, tenga dificultad en las
entrevistas que puedan desencadenar reaccionés‘de este tipo. g

e
(7
El objetivo de este protocolo es describir gr@ p@taq’,g»* ja?orglalquier profesional que se

£

o S8 .

encuentre en esta circunstancia y que facilitaré@h Lfgggpmmggg@n de Una mala noticia se realice
con los menores efectos negativos para &l 5aciente. Ademas, este protocolo de comunicacion
contribuira a que el paciente o el familiar acergnejor la situacion. S/
\% v/
Pensemos en cualquier circunstancia que supongasg ,q'@ ~ @de una mala noticia a un paciente
o a un familiar del mismo, no s6lo la comunicacion de Ufieg=rfitierte o de un diagndstico temido, sino
cualquier otra circunstancia que pueda ser vivida por el usuario como un mal.

A continuacién, se describen unas pautas generales, que pueden ser utilizadas por distintos
profesionales.

v' En primer lugar, hay que sefalar que el contexto donde se da la mala noticia es muy importante.
Es deseable siempre dar las malas noticias cara a cara, en un lugar tranquilo, silencioso,
privado, comodo, y distendido, que ofrezca sensaciéon de seguridad. Aunque no siempre
podemos disponer de un lugar adecuado, si que podemos elegir entre todos los posibles el
mejor (que no sea en un pasillo, no delante de otras personas, no por teléfono...)
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v' La expresion de la cara y el tono de voz, han de ser coherentes con la magnitud o gravedad del
problema. Recordar la importancia de la mirada en la comunicacion:

transmite firmeza y seguridad en lo que se dice y, a la vez, es un mecanismo que hace
ver a la otra persona nuestro interés por ella. La mirada acompafia y protege en los
momentos dificiles.

v" Preparar. Esta fase es muy importante. Ayuda a la persona a aceptar el problema. Es necesario
garantizar un tiempo para que se produzca la adaptacion, que puede variar en funcion de la
magnitud del problema y de la persona. En general, todas las personas necesitan de esta fase
de preparacion.

"Estamos intentando resolver su problemaéépem emomjcado En cuanto sepa algo mas

le avisaremos" “1':-3 ! (}
"Sentimos no poder darle buenas noti aé”’ 6}:’
"Estamos haciendo todo lo p05|ble tuaC|on dificil" %

A ™ §
RedesiMAT =
Pedir a la persona que nos acomparie a un |u ﬁ privacl mqqg;g@gn% e hablar con tranquilidad,
es una forma de preparar y de darle tiempo ﬁp?’g gue asuma mas fach‘c'n la mala noticia.

v Informar. Utilizar un lenguaje claroy sendi &'E}m ocasiones, ‘s‘% fde a pensar que las verdades
a medias son mejores. En absoluto. Hay qué: s@glﬂm@daé' gefe lo ha entendido correctamente
y responder a las preguntas que nos haga el paci&nte=6"8l familiar. Estimular sus preguntas.
"No sé si me he explicado bien"
"Quizas haya mas cosas que quiera usted saber"
"No sé si quiere usted hacer algunas preguntas"

Transmitir pocas ideas, claras y sencillas, y repitiéndolas hasta que se haya entendido.

v' Esperar. Es importante tener en cuenta que, en momentos de gran tensién emocional, la
capacidad de comprension de la persona estd muy limitada. Incluso puede producirse un
blogueo emocional, (la persona no es capaz de responder a estimulos exteriores). En este caso,
no hay que insistir en dar informacion, sino esperar y acompafar, hasta que la persona
pregunte. Recordar que en muchos de estos momentos sobran las palabras y es suficiente con
la compaiiia.

v' Escuchar. No dar consejos, no hablar para rellenar el silencio. Esperar y responder a las
preguntas que nos hagan. En todo caso, como se ha dicho antes estimular algunas preguntas.
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v' Cuidado con los excesos de empatia: Por ejemplo: "Comprendo perfectamente lo que siente”,

porque pueden generar reacciones de "jUsted qué va a saber lo que yo estoy pasando!”. Son
preferibles formulas mas "neutras”, del tipo: "Me imagino que debe ser muy duro".

Ofrecer ayuda. Comunicar de posibles alternativas u opciones. Informar de los tramites a seguir
y facilitar el nombre y las referencias de una persona de contacto.

COMO ACTUAR ANTE UNA RECLAMACION

Una queja es igual a una OPORTUNIDAD DE MEJORA.

Cuando un usuario insatisfecho, se dirige a nosotros para efectuar una reclamacién, esta colaborando
con el sistema, ya que nos permite identificar problemas y efectuar propuestas de mejora de un
servicio.

Por ello debemos prestar una ATENCION PERSONALIZADA =

1.

p g‘{:a:ﬂ@.‘g’g
Transmitiremos confianza y seguridad, cmh‘&ole saber al
gue deseamos ayudarle y sabemos cé acerlo.
Recibiremos amablemente, y manten éﬁho
Escucharemos activamente para de cﬁbnq—g:u -gﬁétﬁ?@ﬁgdegg otivo de la reclamacion,
evitando adoptar una postura "a la de f@lva" y ponlendonos en gl'lgar deI usuario.
Realizaremos preguntas abiertas y i
problema

que esta en buenas manos,

reclamacion. Para ello resumiremos, situando la graved deI asunto en su justa medida.
Pediremos disculpas. Si hay una verdadera explicacion (no una justificacion), debemos
ofrecerla.

Lo mas importante es buscar la forma de resolver el problema, si estd en nuestra mano, o
derivarlo a la persona competente. Para lo cual se debe seguir el procedimiento establecido en
este manual.

Documento confidencial, se prohibe su reproduccidn total o parcial.
Una vez impreso se considera copia no controlada.




' MANUAL Cddigo: MA-GA-00

Version:01

RedeSIMAT . Fecha:Enero-2018

GESTION DOCUMENTAL -
CLINICA DE FRACTURAS S.A.S Pagina 23 de 43

S| SE TRATA DE UN ERROR, DEBEREMOS:

v" Reconocer el error, (aunque no sea culpa nuestra), enfrentandolo con calma y seguridad.
Anticiparnos, si es posible, y contactar con el usuario; no esperar a que se dé cuenta de que ha
habido un error.

v' Adoptaremos una actitud competente; no se trata de "rasgarse las vestiduras", ni de hablar
desde una posicion de superioridad.

v' Escuchar, no responder a las provocaciones; es mas practico mantener la calma e ignorar
sistematicamente los posibles ataques.

v Pediremos disculpas, ofreciendo una buena explicacion.

v' Tomaremos las medidas necesarias para evitar que en lo sucesivo se repita el mismo error, si
fuera evitable. Si es posible haremos un esfuerzo para ofrecer al usuario una compensacion
justa. — rmsa,,_

v' Daremos las gracias al usuario, por la o
presentar su reclamacion

el servicio que nos brinda al

J

COMO RECIBIR UNA CRITICA Rp {5 IMA 3

En ocasiones, los usuarios realizan criticas ‘_(ﬁtragg%segg\;g tq—q m‘gﬂa Qy stra persona. Unas veces
las criticas son ciertas, otras no. ¢Como act {f’ante ellas? Es en estos momentos cuando la imagen
del profesional o de la institucion puede salir | f%zada 0, todo lo contrario; depende de la calidad de
la respuesta y de las habilidades para hac® Ié’ Veamos las tds a seguir en las distintas

- /
circunstancias: N ’7’753”-3

La critica que realiza el usuario es CIERTA, pero nosotros no somos responsables del error o del
problema.

v "iLlevo horas esperando a que me vean!"

v" "iHan perdido mi historia y no aparece!"

v' "iCada vez que vengo me dicen una cosa diferente.

iA ver si se aclaran!" Ante estas circunstancias lo primero es ser conscientes de que la irritacion o la
gueja del usuario no de dirigen contra nuestra persona, sino contra la organizacién en abstracto, que
se ha equivocado con él.

Si nos ponemos en su lugar, entenderemos mejor su actitud.
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¢ QUE HACER?

Escuchar activamente, dando sensacion de escucha. (Es muy importante el papel de la mirada).

En cuanto nos enteremos del problema, resumirlo, ratificar la comprension ("Veamos si me he enterado
bien: el problema que usted me cuenta es que...") y pasar a las posibles soluciones (no dejar que el
usuario insista y le siga dando vueltas).

No defenderse ni defender a la institucion. No perder tiempo intentando demostrarle que nosotros no
tenemos la culpa. Para el usuario lo importante es la solucion o la explicacion al problema que plantea.
Pasar a las soluciones. A partir de aqui, pueden ser Utiles dos estrategias diferentes:

v' En primer lugar, pedir opinién "¢ Y usted qué sugiere que hagamos?"; "¢ Cémo piensa usted que
podriamos resolver este problema?". Si el usuario propone alguna de las soluciones que
teniamos previstas, tendra un efecto mas satisf@oteﬂﬁré?eslugs proponemos nosotros. El riesgo

%)

p . & [ 3
esta en que apunte soluciones que no podgﬁosj&a’h
& _ :
siste en@dffecer una posible solucion o

,. -@mss';rac“&lgr

v' Ante esto, podemos utilizar la segundg @?Fategia.
os enfermos y, a pesar de

explicacion al problema, utilizando una féfmuld-asértivar
"Siento que haya tenido que esperaf“l a-werdad:es guie-hay miic
ello, a cada uno se le dedica el tierﬁ&f suficiente. Pero lo imp‘SFt nte ahora es que usted se
encuentre comodo mientras espera'y alguna duda, pregunte al

personal de informacion. Si todo va, bie
atendido. Gracias por todo."

La critica que realiza el usuario es CIERTA y, ademas, nosotros somos los responsables del error.

¢, COmMo asumir nuestros propios errores?
Por ejemplo, le hemos dado a una persona una informacién equivocada.

¢ QUE HACER?
v' En primer lugar, escuchar activamente.
v" En cuanto nos enteremos bien del problema, asumir el error.
v' Cuanto antes lo hagamos, menos tiempo daremos a la persona que nos critica para seguir
insistiendo.
"Tiene usted razon, le he indicado mal. Lo siento mucho."”
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Intentar compensarlo de alguna forma. Negarnos a peticiones excesivas como forma de reparacion.

v "Voy a llamar personalmente a ese departamento para asegurarme de la direccién
correcta. Permitame que se lo apunte en un papel.

v' Espero que ahora no haya ningun problema. Siento mucho lo que ha sucedido. Muchas
gracias por su colaboracion"

v" No responder a los ataques personales si se producen. Ponerse en el lugar del usuario
y pensar en las veces que le habré ocurrido algo parecido.

v' Despedirse y agradecer la colaboracion. Tomar medidas para que no vuelva a ocurrir.

¢ QUE HACER? —
v" En primer lugar, y como siempre, escuch
gue plantea esa persona. No anticiparn

gue nos equivoquemos y que perdam

Una tercera posibilidad ocurre cuando la critica que realiza el usuario NO ES CIERTA.
enterarnos bien del problema

"0 presupone% va a decir (esto puede hacer

' d|b|||da?§lte el pacén e).
= RedesiVAT =

v Una vez entendido y comprobado que i@ tienelasrazon; i‘;@xque;ﬁ irselo, utilizando un estilo
de comunicacién asertivo, es decir, ¢ ‘fﬁmeza y con respeto. ;

@ nosotros), no lo vemos asi.

No salirse del tema.
No responder a los ataques personales 0 a otras criticas. Intentar cortar rapidamente,
ofreciendo alguna posible solucién o alternativa.

Despedirse y agradecer la colaboracion.
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COMO HACER UNA CRITICA
¢, Como decirle a un paciente o a un familiar que su actitud o su comportamiento no son adecuados?
El objetivo de la comunicacion eficaz en estas circunstancias es que lo que digamos sirva para
modificar esa actitud o comportamiento y que ademas la imagen del profesional y de la institucion
salga reforzada porque se ha hecho con respeto y con profesionalidad.

Podemos llamar a este protocolo "cdmo hacer criticas constructivas”. Veamos las pautas a seguir.

v Elegir el momento adecuado.

v" Si queremos hacer varias criticas, ir de una en una. Primero abordar el problema que sea mas
facil de cambiar.

v' Empezar de forma positiva, reforzandolo. Algo habra que podamos reforzar, y esto hara que la
critica se acepte mejor, porque se evita la actitud defensiva de la persona a la que vamos a
criticar. T ——

g;{;.s' 35]’%&"

COMO DECIR NO \3 "7(:‘{,,
Nuestra actitud y predisposicion debe ser si e posmggaunq ue @/
=

algunas de las peticiones o demandas de Iof@ar& A SIMAT

El objetivo es conseguir que entienda que nd“gs mfﬁﬁm‘S%élthd sin que afecte a la
relacion y la imagen de la institucion: E g

es es preciso decir NO a

v' Escuchar activamente personalizando lacio [ Q‘@H para que la persona tenga

TS gmpleta seguridad de que hemos
entendido su pet|C|on De esta forma, la reaccion areff8l NO serd mas positiva. A veces los
usuarios se enfadan ante las negativas y salen del centro de atencion diciendo: "Si me hubiera
oido, no me habria dicho que no, pero estaba entretenido/a con otras cosas y no me escuchg".

v' Recordar la importancia de la mirada para transmitir sensacion de escucha. Una persona a la
gue no miramos mientras nos cuenta su problema, no se sentira escuchada.
v' Asegurarnos con exactitud de la demanda. Puntualizar.

"¢ Lo que usted esta planteando exactamente es que...?" Si la respuesta depende
fundamentalmente de nosotros y no es posible acceder a la demanda, debemos ser
claros y explicar el porqué de nuestra negativa. Si no depende de nosotros, informar,
derivar o gestionar, indicandole que la respuesta no es de nuestra competencia, pero
atendiéndole adecuadamente. No argumentar ni justificar en exceso, para garantizar la
comprensiéon del mensaje.
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v

Escucharemos las réplicas y, si fuera posible una alternativa, acceder a ella. Si no es posible,
0 Si o se acepta, repetir el mensaje hasta que se entienda y acepte. No responder a los posibles
ataques personales, ni a las posibles criticas.

Recordar que tenemos derecho a no contestar a todo. Soélo repetir la negativa y las posibles
alternativas.

"Entiendo que esto sea un problema para usted, sin embargo, no podemos facilitarle esta

cita para hoy, porque no quedan huecos en la agenda del médico y su problema no es

urgente. Si que es posible le daremos cita para otro dia, a la hora que le venga mejor. Pero

para hoy no es posible la cita. La agenda esta cerrada. Digame que dia le conviene y a qué

hora y le citaremos para ese dia. Hoy no e%pwhteﬁeﬂg&nto mucho."

f *{’i 5!’ gﬂ‘,

Estar preparados para su reaccion emo na& mostrando co
no intentar que se calle, pues esto gengd gresivid
Escucharle en todo momento demost /
Intentar buscar alternativas, sobre t&ﬁo @g@ﬁ@mﬁyﬁﬁ@gﬁn ;,QDI cuada, sin crear falsas
expectativas que favorezcan confhctoi&fsterlores _'
Si nos comprometemos en alguna cue; tl%l concreta ("Ahora &s
mes...”), ser cumplidores de nuestro oﬁn}lento No ge .-':;"
podamos cumplir. 'i’z”Eﬂng \Hx\' Y 4
Debemos intentar que el usuario al que se ha I egativa, perciba que existen razones
0 normas para ello, que somos imparciales y, sobre todo, que se le ha tratado de modo correcto
y con el respeto que merece.

ion ante ella. Dejarle hablar,

dado=ura

QUE HACER EN UNA SITUACION DE AGRESIVIDAD

Una persona en una situacion de agresividad necesita ser tratada de forma asertiva, para que su
enfado empiece a disminuir y se pueda mantener con ella una conversaciéon normal. En estas
circunstancias es necesario demostrar seguridad y firmeza, pero nunca intentar ponerse a la altura de
la persona agresiva. La agresividad genera mas agresividad. La calidad en la atencion al publico exige
gue, en ninguna circunstancia, debemos intentar frenar la agresividad con una actitud violenta o
retadora. Primero, porque se ofrece una imagen de mal servicio y de poca profesionalidad y segundo,
porque no sirve de mucho; es mas, en muchos casos se produce mas violencia.

Las pautas de actuacion que se proponen seguir en estos casos hacen que la agresividad disminuya
rapidamente. Para ello es necesario seguir este protocolo paso a paso:
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¢ QUE HACER?

v' Demostrar a la persona que entendemos su enfado.

v' Escuchar activamente: mantener la mirada, asentir, resumir y repetir su queja o problema.

v' Esperar a que disminuya la irritacién. No hablar hasta que la persona empiece a tranquilizarse.
Seguir preguntando, conseguir que siga hablando. De esta forma, la temperatura del enfado
empezara a bajar rapidamente.

v' Hasta que no tengamos suficiente informacién, no creer que sabemos cudl es el problemay la
solucion.

v" En cuanto disminuya algo la irritacion, invitar a la persona a seguir hablando en una zona
privada. Cuando empiece a calmarse, si es posible, pedirle que se siente y sentarse con ella.

v' Mantener un tono de voz calmado, e incluso, ante Ios gritos o tonos elevados, bajar la voz.
mostrarse de acuerdo parcialmente con los ar

v' Mantener una posicién corporal firme, sin X
insegura 0 sumisa. Insistimos en quegmahtener la mira
seguridad y de firmeza. 74 ’

v' Una vez que la persona se ha calm ﬁ/ SM .;gﬁw's'@ialtemativas 0 soluciones,
antes de despedirse, expresar nuestr ﬁemlegm‘s‘ﬁr@?@orhg lo sucedido. Pedirle que
en otra ocasion no se manifieste de es ?3rma ya que no es nece§a ario comportarse asi para ser
atendido con interés y respeto. \ -

MUY IMPORTANTE: Si creemos que la situacién / #Manos” 0 No conseguimos que la

persona se calme, pedir ayuda. Decir al usuario que otro"

G

oL nero seguwa la conversacion, ya que

parece que no llegamos a ningun acuerdo. Explicar al compafiero brevemente la situacion, para que
el usuario no tenga que empezar desde el principio.
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MANEJO DE SITUACIONES QUE SE PRESENTAN

v’ Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar una gestion relacionada con el usuario que
esta atendiendo, expliquele por qué debe hacerlo, solicitele que por favor espere y dé un tiempo
aproximado para el regreso. Al volver, dé las ‘gracias por la espera’.

v Si en el momento de la atencién suena su celular o se presentan llamadas telefénicas que debe
atender, prevalece el usuario que tiene frente de usted, por eso debe concentrarse en el servicio
gue esta prestando. Sin embargo, procure atender la llamada telefénica si la atencién del paciente
gue tiene de manera presencial es prolongada tome el nimero telefénico de la persona que esta
al otro lado de la linea y le informa que le devolvera la llamada para atender la solicitud, esto se
hara después de la atencidn con los pacientes de manera presencial.

v Si la solicitud del usuario (a) no puede ser resuelta en el punto de servicio donde usted atiende,
indiquele hacia dénde debe dirigirse, expllcandoM ? n caso de que el sitio esté ubicado
en la sede donde se encuentra, escribale Ig‘,@e@ﬁm ﬁﬂ@‘ e acudir, horario de atencion y
documentos que debe llevar consigo. A\ )

v En el caso que el lugar esté en el mism ar dondgﬁ; presta @e rvicio, indique hacia donde
debe dirigirse explicandole el por qué. § & R[\ esiA

v' Si la solicitud del usuario (a) no puede §&r @E@r hﬁw’,; prm?gmnggd ta: expliquele la razén e
inférmele la fecha en la que debe ir p ‘l‘g respuesta para ello ﬂ asegurarse muy bien del
proceso para que el usuario no pierda tiér ar la respuesta y aun ésta
no se ha procesado. '

o

Importante: Los prestadores de servicio que atlen Jem=erst&Tios no deben realizar actividades
ajenas a la labor de atencion (chatear, consultar redes sociales, leer revistas, atender
vendedores en el puesto de trabajo).
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Guardas de Vigilancia

Generalmente la seguridad fisica de los espacios de Atencién al Usuario es atendida por Guardas de
Vigilancia, quienes son las personas que tienen el primer contacto con el Usuario. Hacia ellos también
la entidad debe enfocar la sensibilizacion sobre la Cultura del Servicio, ya que estos también manejan
un protocolo, el cual también aplica para los orientadores:

v
v

v

s

SRR

AN

Salude con energia (que sea usted quien inicie el didlogo, mire a los 0jos a su interlocutor).

Salude expresando Buenos dias (tardes), bienvenido (a).... Hable en un tono moderado, audible y
vocalice bien.

Si debe revisar maletines u objetos personales, informar de manera cordial y respetuosa al usuario,
la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad de las personas que se encuentran en la
entidad.

Oriente al usuario hacia el punto de informacién m@mﬁdﬁ%kggceso establecido.

Utilice al atender al usuario las palabras: "sengg‘feﬁ&rﬁ ogge‘ﬁ ‘

No converse por teléfono, ni con los compa ros‘(as) de temas%@

usuarios mientras los atiende. g?:é‘" '
Mantenga una postura que demuestre mt?&'e
No tutee al usuario, tampoco utilice frases ﬁctqosa o

a los requerimientos de los

unuti’ﬂﬁ' lJA.::Q}‘;J Ei!i
Sea prudente en su manera de reir, parar% “oser, estornudar entre“‘ts
La atencién que se dé a amigos (as), famll j

a cualquier usuario, sin distingo alguno.

APOYAR AL USUARIO EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS SOCIALES

En el marco de una atencién integral, la clinica debe establecer mecanismos para identificar aspectos
relacionadas con las condiciones socioeconémica, cultural, religiosa, politica, familiar y laboral de los
usuarios, para definir estrategias y hacer grata la estancia de los usuarios en la institucion, facilitar las
relaciones sociales con su medio ambiente e integrar esfuerzos con diferentes actores sociales para
solucionar problemas que afectan a los individuos e inciden en el proceso salud — enfermedad.

En este sentido el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU -, se encargara de orientar a
los usuarios hacia las trabajadoras sociales de la institucion, con el fin de que el paciente sienta una
respuesta a su necesidad o solucion a su problema.
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PROBLEMAS SOCIALES MAS COMUNES:

Identificacion de usuarios N.N

Informar y contactar: aseguradores, empleadores, familiares o acudientes
Respetar y apoyar la libertad de cultos

Brindar atencion acorde con patrones culturales

Suministro de elementos adicionales requeridos

Proteccion social

Busqueda de alojamiento

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

Por mandato legal vigente toda Instituciéon prestadw

> ﬁ_ ios de salud debe contar con una
dependencia encargada de reC|b|r y tramitar las g jq fec Y

gerenaas de los usuarios, por
VO y asesoria juridica.

eto que Redesimat clinica
de fracturas SAS, tiene por el usuario y la im f@ncRg meﬁo& r%lgnejoramiento de la calidad
de los servicios que se presentan. { 2 ...:M: - Llm

PROCESO PARA LA RECEPCION Y TRAMIT

Paso 1. Recepcion de Quejas y reclamos de |08
° Si la queja se recibe mediante llamada: o
a. Diligencia en el momento de la llamada el formato para quejas, reclamos y sugerencias.

e Sila queja se presenta por carta:
a. Diligencia en el momento de la llamada el formato para quejas, reclamos y sugerencias.
b. Anexa la carta al formato de quejas.

e Sila queja se presenta por forma personal:
a. se diligencia en presente del usuario el formato para quejas y reclamos.

Paso 2. Clasificacion y analisis de la queja
Realiza el tramite correspondiente dependiendo de la naturaleza y las personas implicadas, a fin de
dar solucion oportuna al usuario

Documento confidencial, se prohibe su reproduccidn total o parcial.
Una vez impreso se considera copia no controlada.



Version:01

tvé, MANUAL Codigo: MA-GA-00

Redes,MAT GESTION DOCUMENTAL Fecha:Enero-2018

CLINICA DE FRACTURAS S.A.S Pagina 32 de 43

Paso 3. Mejora de la queja.
Responde por escrito al usuario tan pronto tenga el resultado de la investigacion a la situacion

planteada y a una respuesta pertinente a la misma

Paso 4. Control de la queja.
v Presenta un informe de los casos recibidos mensuales al comité de calidad.
v Utiliza la informacién para alimentar la satisfaccion del usuario en atencion a quejas, reclamos
y sugerencias.

Paso 5. Archiva en orden cronoldgico la documentacién relacionada con cada caso
v Formato para quejas y reclamos. 1
v' Copia de informe al comité de<: 8
v Carta del usuario sobre la gligja’en caso de ex%g., \
v' Demas soportes generaw el tra
g o Sf 2 ;
CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLA# iﬁi m,ﬁ‘ﬁ? = f
Ver (PROCEDIMIENTO DE APERTURA D"EUZON DE SUGERENCIAS PETICIONES QUEJAS
RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) PR-GA :
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FORMATO PQRS

Cédigo: FR-
GESTION ATENCION AL CLIENTE GA-02
l” Version:2.0
Redes’lM AT Fecha 02-01-
— FORMATO PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias) 2019
Fecha Tipo PQRS
Peticion Sugerencia Queja y/o Agradecimiento
Reclamo
Nombres y Apellidos Del Usuario N° Documento De Identidad
Tel:

Correo: /‘-é,
Descripcion Igiy/lanifestacién
=~ RedesIMAT

CLINICA DE FRACTURAS S.A.S.

"sIST

Para Uso de RedesIMAT Clinica De Fracturas S.A.S

Tipo De
Respuesta Telefénica: Personal: Escrita:
Atendido por: Fecha Recepcion: Fecha Gestion:
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CONOCER Y MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

El Sistema General de Seguridad Social en Salud adopto como uno de sus principios fundamentales
la calidad en la prestacion de los servicios y la eficiencia en la Gestion. Cuando hablamos de Usuario,
gue califica los servicios nos referimos tanto al cliente externo como interno.

¢, QUE ES Y PARA QUE MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO?
Para conocer de forma Técnica y Obijetiva, la percepcion de la calidad, eficiencia, eficacia, efectividad
y calidez de la atencion en los servicios que han recibido.

OBJETIVO
Identificar las necesidades, expectativas y deseos 'Qm rios en relacion con los servicios
ofrecidos por Redesimat clinica de fracturas SAS é@ﬁﬁdé@ﬁsﬂy .
eQ.
gi
ACTIVIDADES
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VARIABLES QUE EVALUAN EL DESARROLLO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

AMBITO VARIABLES A EVALUAR | CRITERIOS
Personal Suficiente, disponible
Competencia  profesional (habilidad,

RECURSO HUMANO . . o s
Idoneidad profesional: destreza, eficiencia, efectividad vy

compromiso con el trabajo y el usuario

Entorno y acceso geografico. Vias de
~ acceso calidad y suficiencia de areas.
Salas de espera-Bafos- L -

. . Ubicacibn de los servicios. Factores
Consultorios-Citas- L o
INFRAESTRUCTURA FISICA . climaticos y construccion. Accesos Yy

Camillas-puntos de| . . :
atencion circulacibn de personas a la Unidad,
Ambiente, comodidad, limpieza. Orden y

7 QESTION p

isian, | . /N

. on Oportunidad, €

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | . ’ - ( ciones,%p'
citas, # atencion, " Z

Coordinacion d éfwc@gzj

€ cemmee————

‘ ﬁta%i@" DE TRAGIURAS S.AS.

Procesos de A

Accesibilidad,
uidad, Integralidad

Servicios del

Horarios, Oportunidad, disponihilidad, calidad de los
INFORMACION AL USUARIO Informacion mensajes, efec@ jad. Satisfaccion de
Instructivos, Nor . necesidadeSa jérmacion al Usuario.
Prestacion. 17?5"”“ “\\\o 4
Sistema de | e
COMUNICACIONES Y | comunicaciones. Red de Oportunidad, Suficiencia y Satisfaccién
TRANSPORTE Servicios. Transporte de '

Usuarios. Ambulancia

Evaluacion de satisfacciéon del usuario.
Tiempos de espera. Horarios de Atencién.
Puntualidad.

Obijetivos e indicadores de

AUDITORIA DE SERVICIOS .,
la evaluacion

En principio, la evaluacién de satisfaccion del usuario deber ser un proceso permanente, que se
convierta en politica institucional. La aplicacion de los instrumentos de medicidon deber ser mensual, y
consultar los ciclos propios de la institucién, con una consolidacién minimo 2 veces al afio.
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HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO
1. Encuestas de satisfaccion del usuario (FR-GA-01), realizadas en las diferentes Areas de la
clinica sobre Infraestructura, Recurso Humano, Informacion, Procesos y procedimientos y
Auditoria Medica

2. Registros de las secuencias de los eventos y las horas en que ocurren.

Fecha, Nombre completo

Cedula:

Por favor, conteste la siguiente encuesta de prestacion del servicio en la clinica RedesIMAT teniendo
en cuenta el siguiente rango donde:

Excelente (5) Bueno (4) Regular (3) %oi@ﬂa%@gs onde (1)

(Diligenciar sélo los servicios que utilizo en la

s
1. Como Fue El Trato Recibido Por El Pér@nap
Descripcién EIB|R|M|NR [

Terapeuta Ocupacional
Fisioterapeuta

Médico General:

Médico especialista:
Personal de enfermeria
Admisionador/Facturador:
Tecnoblogo en Radiologia:
Servicio Farmacéutico
Personal de ambulancias:
Personal Atencion al Usuario:
Porteria (Vigilancia)
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2. Evalué la Atencion de los siguientes Servicios:

DESCRIPCION

E

B

R| M| NR

Terapia Fisica

Terapia Ocupacional

Consulta externa

Urgencias:

Cirugia:

Hospitalizacion:

Ambulancia:

imagenes diagnostica

Porteria (Vigilancia)

Admisiones/Facturacion:

Personal Atencién al usuario:

3. El tiempo esperado para recibir la ate?cj_ﬁ’n pgb

s

e ——

Descripcion

E

B

R| M| NR

Terapeuta Ocupacional

Fisioterapeuta

Médico General:

Médico especialista:

Personal de enfermeria

Admisionador/Facturador:

Tecnoblogo en Radiologia:

Servicio Farmacéutico

Personal de ambulancias:

Personal Atencién al Usuario:

Porteria (Vigilancia)
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4. Laclaridad de la informacion brindada por parte del:
Descripcion E B R M NR

Terapeuta Ocupacional

Fisioterapeuta

Médico General:

Médico especialista:

Personal de enfermeria

Admisionador/Facturador:

Tecndlogo en Radiologia:

Servicio Farmacéutico

Personal de ambulancias:

Personal Atencién al Usuario:

Porteria (Vigilancia)

\ S .:"
5. Lalimpiezay Aseo de las instalaciones as,de espera, I—L‘@ 16N, Bafios y demas para su
atencion): N\ ;755”‘@ v
O O O L
Excelente Bueno Regular Malo

6. La alimentacion durante su hospitalizacion fue:

O [ O O

Excelente Bueno Regular Malo

Por favor, conteste las siguientes preguntas teniendo en cuenta el siguiente rango donde:
Muy Bueno (5) - Bueno (4) - Regular (3)
Malo (2) - Muy Malo (1)
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7. Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de

su IPS

MB| B

R

M

MM

Servicio IPS RedesIMAT

Por favor, conteste las siguientes preguntas teniendo en cuenta el siguiente rango donde:

Definitivamente si (5) - Probablemente si (4)
Definitivamente No (3) -  Probablemente No (2)

No Responden (1)

8. Califique los Derechos y deberes en la clinica RedesiMATw.
/¢ps| Ps | DN | PN | NR
¢, Conoce sus derechos y deberes?
¢Alguien le hablo acerca de sus derechos y
deberes?
] . . : o
9. Recomendaria a sus familiares y amigos est 1%, RN
DS PS DN PN NR

Redesimat Clinica de fracturas SAS

Observaciones:
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PROCESO DE RECEPCION DE INFORMACION DE ENCUESTAS DEL GRADO DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
1. Recepcidn de la encuesta
Clasificacion de la informacién
Analisis de la informacion
Toma de decisiéon
Informe general a la Gerencia y comité de calidad
Difusion de resultados
Fin del Proceso

No s~ WDN

ATENCION AL USUARIO EN CONSULTA EXTERNA
En este servicio asistencial que la Institucion presta a ies_en fecha y horas programadas con

antelacion. :'g,;%%'3 : ﬂ@:‘j 30:,5

¢Qué informacion se brinda en este servicj o g %
IVici istenciales ofreci rla [Hsti o~ ’
e Servicios asistenciales ofrecidos po ﬁé“ﬂégﬂzu”}@ T %
== 5
I~ 5

Profesionales que prestan el servicio | L2 e meisiis
Horarios de atencion -

Requisitos exigidos para la atencion

Costos

Derechos y Deberes de usuarios N
Instrucciones y cuidados especiales para proce| Tiert

¢, Como se entrega la informacion solicitada por el usuario en el servicio de Consulta Externa?
En el SIAU esta procede a otorgarla si es de su competencia, de lo contrario remite al usuario a la
unidad competente para que satisfaga su necesidad de informacion.
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RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS DE SALUD

Los Prestadores de Servicios de Salud: IPS Publicas y Privadas, grupos de practica profesional
y profesionales independientes, de los diferentes niveles de complejidad quienes ofertan y
contratan la venta de servicios de atencién en salud con las aseguradoras en sus diferentes
niveles de complejidad: alta, mediana y baja.

El sistema de comunicaciones intra e interinstitucional.

El sistema de transporte de los usuarios

BENEFICIARIOS DE LA RED DE SERVICIOS
Los beneficiarios somos todos los ciudadanos colombianos y los extranjeros residentes en el pais,
bien sean usuarios del régimen contributivo, subsidiado o vinculado.

ACTIVIDADES DE REDES IMAT CON LOS US ; E SION CON LA RED

Informacién

Educacion en el buen uso de la Red
Referencia y contrarreferencia
Disefiar y establecer mecanismos patf:
sobre la red de prestadores de servici §’)‘7 las condiciones de acéesp
Remitir a los usuarios a los prestareé del nivel que corregponda de acuerdo con la
complejidad del servicio en correspoﬁgi;\ con la ea gue presenta, confirmar a
disponibilidad en el acceso de manerai’Sngpkﬁnla integralidad, continuidad y
oportunidad en el servicio. S

: &4
= RedesiMAT =)\
ministraropertunamenite informacion a los usuarios

Documento confidencial, se prohibe su reproduccidn total o parcial.
Una vez impreso se considera copia no controlada.




A\' MANUAL Cédigo: MA-GA-00
& 4 Version:01

RedeSIMAT Fecha:Enero-2018

GESTION DOCUMENTAL -
CLINICA DE FRACTURAS S.A.S Pagina 42 de 43

REQUISISTOS PARA SOLICITUD DE COPIA DE LA HISTORIA CLINICA

Basados en los criterios establecidos por el Ministerio de la Proteccion Social en la resolucion 1995 de
1999 y especialmente en su ARTICULO 14. ACCESO A LA HISTORIA CLINICA.
Podran acceder a la informacion contenida en la historia clinica, en los términos previstos en la ley:

1. El Usuario

2. El Equipo de Salud

3. Las autoridades Judiciales y de salud en los casos previstos por la ley.

4. Las demas personas determinadas por la ley.

PARAGRAFO: El acceso a la historia clinica, se entiende en todos los casos Unica y exclusivamente
paro los fines que de acuerdo con la ley resulten procederte iendo en todo caso, mantenerse la

reserva legal. p GESTION ™
Ademas, el articulo 1 de la resolucion 1995 egtableC istc
sometido a reserva. g"'
En virtud de lo anterior, nos permitimos estallgéer |

| 2

P TS ———
CLINICA DE FRACTURAS S.A.S.

1. Se hara la solicitud de manera prese cfﬁl, diligenciado el formdto '

FR-GM-11

y/o tarjeta de identidad, para verificar parentesco.

3. Sila historia, la solicita un mayor de edad y es el duefio de la historia clinica: debe hacer
la solicitud personalmente y anexar fotocopia de la cedula de ciudadania con la cual se verificara
gue es el duefio de la historia clinica.

4. Si la historia clinica es de un mayor de edad, pero la solicita una tercera persona: debe
anexar autorizacion por escrito del duefio de la Historia Clinica y fotocopia de la cedula de
ciudadania de quien se autoriza para verificar identidades. En estos casos las fotocopias de
documentos deben ser autenticadas.
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5. En el caso de historias clinicas de fallecidos: estas solo seran entregadas a los abogados
mediante solicitud directa del mismo, basandose en el poder que se asigno por parte de la
familia. lgualmente, a las aseguradoras cuando se ha firmado la péliza en donde se autoriza a
la entidad para que después del fallecimiento del tomador revise los registros clinicos, estas
deben presentar copia de la péliza donde aparece este contenido.

6. Para el caso de los mayores de 18 afos: deben hacerlo personalmente o mediante
autorizacion por escrito como lo establece el numeral (3).

7. En todos los casos debe cancelar el valor de las fotocopias y diligenciar carta de solicitud,
justificando en ella para que requiere la copia de la historia clinica.
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