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Objetivo

Socializar y consolidar las acciones de participación ciudadana 

desarrolladas en la Clínica Azul, incorporando los aprendizajes y 

resultados del periodo anterior, con énfasis en la apropiación 

de los derechos y deberes de los usuarios. Lo anterior, 

orientado a fortalecer la participación activa, el tejido social y el 

rol de la Asociación de Usuarios, alineado con la política de 

humanización, la responsabilidad social institucional y el 

seguimiento estratégico de la participación ciudadana para la 

vigencia 2025.
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Articulación de Servicios
Comunicación entre áreas

Sistemas de información

Atención Humanizada y Empática
• Capacitación continua en atención humanizada

• Protocolos de bienvenida y despedida 

personalizados

Calidad en la Información
• Comunicación accesible y personalizada

• Capacitación informativa.

Oportunidad en la 
Atención
• Transparencia en los tiempos de 

espera

• Gestión eficiente del tiempo

Calidad del Servicio
• Comunicación constante y transparente

• Evaluación de calidad.Gestión de PQRS

Diversificación de canales de 

comunicación

Análisis y retroalimentación interna

Estrategia de Mejora 
Continua

Revisión periódica del modelo

Análisis de indicadores 01

02

04

05

07

03

06
Experiencia 
del cliente

Componentes del Modelo de Experiencia del 

Cliente
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EDUCACION
Desde la inducción se socializa y

divulga el programa de humanización

y las líneas de acción

LÍNEA DE ESTRUCTURA 
HUMANIZADA

Integración de los elementos de

humanización en los ambientes del

paciente y puestos de trabajo

01

02 02

03 03

Política de Humanización
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LÍNEA DEL PACIENTE Y FAMILIA

Atención integral, de calidad, humanizada y 
segura, que dé respuesta a las necesidades, en un 
ámbito de respeto a la dignidad de la persona.

LÍNEA DE COLABORADORES Y 
PROVEEDORES

Busca contar con un talento humano con actitud de
servicio, que tenga acceso a actividades y acciones que
fortalezcan las condiciones laborales y satisfacción de
necesidades de él y su familia.
.



Programa de Humanización 
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GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

El Programa de Humanización Corazón Azul fortaleció la atención centrada en la persona mediante iniciativas como Huella de

Vida, Código Lila, el Comité y la Guía de Humanización, y el proyecto Milla Extra, consolidando una cultura institucional de

empatía y excelencia en el servicio.

• Conformación y ejecución del Comité de 

Humanización

• Protocolos de bienvenida, atención y 

despedida, y Guía de Humanización

• Protocolo Código Lila

• Red de Apoyo Comunicacional Inclusivo
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GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

Proyecto “Huella De Vida”: dirigido a pacientes de larga estancia hospitalaria, se implementó a
partir de noviembre de 2025 con el objetivo de fortalecer su bienestar emocional, social y
cognitivo, favoreciendo una adaptación positiva al proceso de hospitalización mediante
actividades participativas, creativas y orientadas al bienestar.



Capacitación Continua
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GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

La capacitación continua se consolidó como eje estratégico, con más de 50 jornadas que impactaron a más de 200 
colaboradores, fortaleciendo la cultura de servicio, la humanización y la mejora continua, en línea con el proyecto 

Milla Extra: Cuidando con corazón

En el marco del proyecto Milla Extra: Cuidando con corazón:
• Atención Humanizada
• "Milla Extra" en el Servicio de Salud
• Comunicación Empática con Pacientes y Familiares
• Manejo de Situaciones Complejas con pacientes y Familiares
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https://clinicaazul.com.co/

servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

Oficina de 
Atención al 

Cliente

Profesionales de Atención al 
Cliente: Brindan asesoría de 
los procesos, 
acompañamiento, solución de 
conflictos y gestión inmediata. 
Línea: (601) 390 9555 Opción 
8 y Conmutador Opción 1

Contact 
Center

Asignación de Citas, y 
atención de PQRS: El 

Contact center asignación 
de citas y Atención de 

PQRS (601) 7421003 

Página web 
Correo 

Electrónico 
Redes 

sociales 

Información: https://clinicaazul.com.co/

Gestión y Respuesta a solicitudes, 
servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

PRESENCIALES

VIRTUALES

Gestión de Experiencia Multicanal

https://clinicaazul.com.co/
mailto:servicioalcliente.ca@clinicaazul.co


Derechos y Deberes
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Difusión de derechos y deberes por los diferentes canales de comunicación:
- Redes Sociales

- Página Web

- Información en las recepciones

- Folletos Informativos

- Televisores salas de espera

- Capacitación por servicio 

- Comités de Asociación de usuarios 

https://clinicaazul.com.co/index.php/derechos-y-
deberes/
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Asociación de Usuarios
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Presidenta: Alba Janeth López Jiménez

Vicepresidente: Ricardo Isaac  

Secretario: Héctor Tenjo 

Se ejecuta:
➢ Conformación del comité 

de asociación de usuarios.

➢ Reporte y cargue 

seguimiento P. Ciudadana 

2024 Piscis

➢ Implementación de 

estatutos

➢ Creación de sección de 

Asociación de usuarios en 

página web.

➢ Comités cada mes -

educación

➢ Campañas en redes 

sociales.

➢ Videos informativos en 

televisores de la clínica.

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES 

Mes Tema

Enero
Derechos y deberes

Conformación de asociación de usuarios

Febrero Informe PQRS y Encuestas de satisfacción

Marzo 
Politicas de la Asociación de usuarios

Politica de Humanización

Abril
Estatutos asociación de usuarios

Informe PQRS y Encuestas de satisfacción

Mayo

Canales de Comunicación 

Derechos y deberes

Enfoque diferencial

Junio Proyecto de Humanización 

Julio Informe PQRS y Encuestas de satisfacción

Agosto Modelo de atencion y rutas de servicio de la Clinica 

Septiembre Informe PQRS y Encuestas de satisfacción

Octubre Programa de Humanización 

Noviembre Informe PQRS y Encuestas de satisfacción

Diciembre
Construcción de metas 2026 con participación de la 

asociación de usuarios.

https://azulcima.com/index.php/asociacion-de-usuarios/
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Seguimiento Participación Ciudadana 2025
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1 Meta de la línea de acción

Garantizar el conocimiento de la política de participación 

social a todos los colaboradores de la clínica 

Descripción de la actividad programada:

Socializar y evaluar a través de los diferentes canales de 

comunicación la política de participación ciudadana a todas 

las audiencias de la clínica 

Evidencia: 

Capacitación a los colaboradores en política de participación 

ciudadana

Población: 

01

Fecha de Inicio
01/02/2025

Fecha de Terminación
30/08/2025
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2. Meta de la línea de acción

Garantizar el conocimiento de la política de participación 

social a todos los participantes o miembros de la 

asociación de usuarios

Descripción de la actividad programada:

Socializar y evaluar a través de los diferentes canales de 

comunicación la política de participación ciudadana a la 

asociación de usuarios

Evidencia: 

Socialización de la política de participación ciudadana en 

comité de asociación de usuarios

Población: 

04

Fecha de Inicio
17/01/2025

Fecha de Terminación
30/032025
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3. Meta de la línea de acción

Construir conceptos de mejoramiento de la calidad de 

vida a nuestros usuarios

Descripción de la actividad programada:

Realizar jornadas de capacitación y socialización a 

nuestros usuarios en temas de seguridad del paciente y 

cuidados en salud

Evidencia: 

Socialización y capacitación en lavado de manos

Población: 

25

Fecha de Inicio
21/05/2025

Fecha de Terminación
15/10/2025
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4. Meta de la línea de acción

Gestionar espacios de participación institucional en 

donde se traten temas de promoción y prevención

Descripción de la actividad programada:

Implementar espacios de divulgación y socialización a 

pacientes y familia sobre las estrategias implementadas 

por la clínica en temas de promoción y prevención

Evidencia: 

Socialización de estrategias de promoción y prevención

Población: 

25

Fecha de Inicio
01/02/2025

Fecha de Terminación
30/11/2025
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5. Meta de la línea de acción

Crear y fortalecer la asociación de usuarios como espacio 

de participación ciudadana y mejoramiento institucional 

Descripción de la actividad programada:

Realizar conformación de la  asociación de usuarios de la 

clínica

Evidencia: 

Reunión mensual de asociación de usuarios

Población: 

04

Fecha de Inicio
1/01/2025

Fecha de Terminación
31/12/2025

Repositorio con actas de asociación de usuarios mensual
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6. Meta de la línea de acción

Fortalecer las competencias de la asociación de 

usuarios como espacio de participación ciudadana 

para el logro de una adecuada gestión.

Descripción de la actividad programada:

Brindar capacitación a la asociación de usuarios en 

temas como derechos deberes del paciente 

mecanismos de recolección y gestión de PQRS entre 

otros

Evidencia: 

Actas de comités de asociación de usuarios en las que 

socializan resultados de PQRSy satisfacción y capacitación 

en derechos y deberes

Población: 

04

Fecha de Inicio
01/01/2025

Fecha de Terminación
31/12/2025



Más que una clínica, Una experiencia en salud

7. Meta de la línea de acción:

Ejercer la participación en los diferentes escenarios 

del sector salud donde sea convocada la asociación 

de usuarios

Descripción de la actividad programada:

Implementar las reuniones y participación de la 

asociación a usuarios en la clínica

Evidencia: 

Actas mensuales de comités de asociación de usuarios

Población: 

04

Fecha de Inicio
01/01/2025

Fecha de Terminación
31/12/2025



Gracias
Por su atención
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