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Clinica Azul
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Clinica Azul Obj etiVO

Socializar y consolidar las acciones de participacion ciudadana’ /*, /
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de los derechos y deberes de los usuarios. Lo anterior,

1
4
I{:

-~

desarrolladas en la Clinica Azul, incorporando los aprendizajes
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resultados del periodo anterior, con énfasis en la apropiacion

orientado a fortalecer la participacion activa, el tejido social y eI;—-——'__' '»
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rol de la Asociacion de Usuarios, alineado con la politica de
humanizacion, la responsabilidad social institucional y el

seguimiento estratégico de la participacion ciudadana para la
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vigencia 2025.
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Componentes del Modelo de Experiencia del ' 0
Clinica Azul
Cliente

,©' Atencion Humanizada y Empatica
(V WUDWHJLD GH OHMRUD "7 1 Capacitacion continua en atencion humanizada

ESRQWLQXD t Protocolos de bienvenida y despedida

Revision periédica del modelo personalizados
Analisis de indicadores

o7 9

Calidad del Servicio
T Comunicacion constante y transparente
+ Evaluacion de calidad

Gestion de PQRS il

Diversificacion de canales de

Experiencia

Y del cliente :
comunicacion Oportunidad en la
Analisis y retroalimentacion interna Atencién
T Transparencia en los tiempos de
espera

T Gestion eficiente del tiempo

Articulacidon de Servicios

Comunicacion entre areas
Sistemas de informacion

&§DOLGDG HQ OD ,QIRUPDEFL

T Comunicacion accesible y personalizada
1 Capacitacion informativa.

Mas qgue una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul

LINEA DE ESTRUCTURA

HUMANIZADA
Integracion de los elementos de
humanizacionen los ambientes del '
paciente y puestosle trabajo

EDUCACION

/ Desde la induccion se socializa y
. divulgael programade humanizacion
y las lineagle accion

] )
- N ‘.‘ ] LINEA DE COLABORADORES Y
LINEA DEL PACIENTE Y FAMILIIA—] @2 |~ - 0 - occ
Sv ]ev ]vs PE oU o] U Zpuut D _
| Busca contar corun talento humano con actitudde

e PUE U «p E *%ol S 0O

servicio,gue tenga acceso a actividades y accio
U158} @& <% 5} o ]PV] an las ¢ Y atistaccdt

fortalezcan las condiciones laborales y ‘satisfacauan
necesidadesle él y sufamilia.

Mas gue una clinica, Una experiencia en salud




Programacde Humanizacion l g

Clinica Azul

T Conformacion y ejecucion del Comité de
Humanizacion

T Protocolos de bienvenida, atencion y

despedida, y Guia de Humanizacion

Protocolo Codigo Lila

Red de Apoyo Comunicacional Inclusivo

Programa de Humanizacion: Cinca Aau

Corazon Azul

.| Protocolo y Guion

SENTIDO H° MANO.

Huella de Vida (Trabajo Social) | Milla Extra: Cuidando con

-« |corazon
- Cuadro de Honor
- Calificacion de efectividad

Pacientes hospitalizados

Codigo Lila - Sala de Paz

"~ | Guia del colaborador

jEstamos creando Ia Red de ApOyO
Comunicacional Inclusivo!

Fin del ciclo

U et €0 heatrlidiaces e choemae g de smfes o >
e ertarcia (on protdackores Sveriaa y sotee toda con E‘%)
o s G A 2

—* | Encuentro de Lideres

LS T W Rarrcm & Comrgietar L b erc s P ®
e e e

_inoress aqud

[Cormersymnmos runtse une CSra s wn barrer se!

Azull™

LINEA DEL PACIENTE Y FAMILIA LINEA DE COLABORADORES

El Programade Humanizacion Corazon Azul fortalecio la atencion centradaen la persona mediante iniciativas como Huella de
Vida, Cddigo Lila,el Comité y la Guiade Humanizacion, y el proyecto Milla Extra, consolidando una cultura institucional de
empatia y excelenciaen el servicio.

Mas qgue una clinica, Una experiencia en salud
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Planificacion de las actividades Evaluacion y retroalimentacion de
a desarrollar teniendo en pacientes respecto a las
cuenta los intereses del actividades desarroliadas

paciente.
0
DISENO Y PLANIFICACION DE EVALUACION
TALLERES Y ACTIVIDADES CONTINUA

?

DIAGNOSTICO
PARTICIPATIVO
Conocer la percepcion, intereses

y expectativas de los pacientes tse dasionsd
frente a la implementacion de A R AT

IMPLEMENTACION DE
LAS ACTIVIDADES

Ejecucion de los talleres en

i iati . horarios establecidos.
actividades artisticas y creativas arios establecidos

en la institucion.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Capacitacion. Continua l g

Clinica Azul

La capacitacion continua se consoliddo como eje estratégico, con nidsjdenadasgue impactaron a mas d&00
colaboradores fortaleciendo la cultura de servicio, la humanizacion y la mejora continua, en linea con el pr
Milla Extra: Cuidando con corazon

pyecto
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Clinica Azul

Profesionales de Atencion al

Cliente Brindan asesoria de

- los procesos,

Oficina de acompafiamiento, solucion de

Atencion al conflictos y gestion inmediata.
Cliente Linea: (601) 390 9555 Opcion

8 y Conmutador Opcion 1

Asignacion de Citas,
atencion de PQR&I
Contact center asignacio Contact
de citas y Atencion de Center
PQR%601) 7421003

VIRTUALES

Pagina web
Correo Informacioén: https://clinicaazul.com.co/

ElectrdOnICO Gestion y Respuesta a solicitudes,
Redes servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

soclales
f Y7 @ in

Mas gue una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul

Derechos y Deberes

£

>

2. Recibir inf clara y compe
diagné ONBSLCo ¥ Op: de con el
derecho a acepaar o rechazar los procedinmientos médicos.

LlCIl’nica Azul

TIENE DERECHO A: TODO PACIENTE DEBE EJERCER SIN RESTRICCIONES POR MOTIVOS DE

ZA, SEXO, EDAD, IDIOMA, RELIGION, OPINIONES

POLITICAS O DE CUALQUIER INDOLE, ORIGEN SOCIAL, POSICION ECONOMICA O CONDICION SOCIAL:

DERECHOS DEBERES

de sakod segin
las poliicas internas de la dinica

sobre su salud.

3. Ser tratado con dignidad y respeto, respetando sus creencias,

valores y costumbres, y teniendo la libertad de expresar sus opinicees pacientes y sus famillares.

I. Cumplir con la Constitucidn, las leyes y normas aplicables, asi comoe

2. Proporcionar informacién veraz sobre su historial médico y seguir
las recomendaciones del equipo médico cuando acepte UN rATAMRNED.

3. Tratar con respeto y cortesla al personal de la clinica, otros

sobre su enfermedad.

4. Garantizar la confldencialidad de su historia clinica, solo 4. Velar por su blenestar personal y el de su comunidad,

©50@

;Conoces cuales son

J 3 g - 5. Conmocer y ejercer los derechas y deberes del regimen de
S — e | (@) S
- & Acceder a atencidn de urgencias sin restriccianes y ser @) 6. Ink sobre pech que puedan
Zconoces CualeS sOon HaZIO con SOlO un C“C: informado sobre los costos de los servidos médicos. yulnerar sus derechos como paciente.
tus dereChos y deberes ‘ 1 Auytroruhx.lpoyok:lﬂlmnl,muiomn.lm ‘E/ 7 an':nmdummupmmmd:rmm
~ Segun sus convicclones personal dicié IgONn u otras car C
como paciente? 3
8. Decidir sobre su par ién en i \J ) 2 Respetar las en los follatos
con de los obj riesgos y benef formativos de la cinica.

DERECHOS

DEBERES

I, Crsrglie con ba Cowntitucidn, Lo bryas y

i, LSS %0 WII O] V]
i, E -l

Difusion de derechos y deberes por los diferentes canales de comunicacic
Redes Sociales

ipoX Jux Hlv AB%7%l & ziPrer

10 Morir con dignidad, respetando ¢ deseo de permitir que el pro- 10. Garantizar of pago de los servidas médicos recibides

I. Elegir Brumunts al midics y la instituesdn de
biu
ceso de muerte siga su curse ratural en |a fase cerminal, ‘ 4 de |a Clinkca Azul

e Suggian ek rncuraa dhapond

2 Rucibir infarmacian clama § compreenslu
serbrw b ahad, dhagristion, pranditien y opc

di tratimeanta, con o Serecha & scastar & fbchaBer
lark ot e remrton, midi aa

i b Cunde BEdphi L EFRTRARES

3. Ser tratado con dignidad y respite,
v

san Ermng W 3 Tratar con rcpets y cortesia al personal de
o Bt b Blr Ladd S scpricier dui Spifecns =l efinica, otren pacionti y s Gl
sobe el

A, Garantiter s cosdbdunciafidisd du s hitor i
e e L fices 4 Vetar pur s bissstar pursonad y ul de
uwlm“""’ e %— s i,

et 3 @ it Pég Ina Web
@ 1., @ L Informacion en las recepciones

i @) LS Folletos Informativos

Televisores salas de espera
Capacitacion por servicio

Comites de Asociacion de usuarios

B, Ducidir sobre s participacn an investgetio.
P ehitificin, o Conoci Festo i lod chjelivai,
rouagn b fiss.

a B B . ™
el sk malived da la Sheca

9. Ruhusir |a donicda de S pars % Coandar kos beanues du b clinics Sntradas s
Eridplacs, rewplinds lod riquaion ki

R,

10 Mewir con dignidad, repersnde o dises da

10, Guarasdisar o pags & ko sievies readieed
permity que el procesa de meerte digs su o [ hioisialomapledions 2900,
natural en b fase serrminal. =
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Se gjecuta:
%, Conformacion del comité

de asociacion de usuarios.

¥4 Reporte y cargue
seguimiento P. Ciudadana
2024 Piscis

% Implementacion de
estatutos

% Creacion de seccion de
Asociacion de usuarios en
pagina web.

% Comités cada mes -
educacion

¥, Campanas en redes
sociales.

% Videos informativos en
televisores de la clinica.

S$VRFLDFLUQ GH sv x D UL Av

isuarios | Clinic=: X+

25  https://clinicaazul.com.co/index.php/asociacion-de-usuarios/

Asociacion de usuarios

Objetivo de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica Azul

mos
mutuo, promoviendo una colaboracion constante
que impulse |a calidad de nuestra atencion y nos
permita adaptarnos mejor a las necesidades de
quienes con fian en nosotros para su bienestar.

https://azulcima.com/index.php/asociaciotie-usuarios/

Presidenta:Alba Janeth Lopez Jiménez
VicepresidenteRicardo Isaac
Secretario:Héctor Tenjo

Clinica Azul
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
Mes Tema
Derechos y deberes
Enero . . .
Conformacion de asociacion de usuarios
Febrero Informe PQRS y Encuestas de satisfaccion
Politicas de la Asociacion de usuarios
Marzo " .
Politica de Humanizacion
_ Estatutos asociacion de usuarios
Abril Informe PQRS y Encuestas de satisfaccion
Canales de Comunicacion
Mayo Derechos y deberes
Enfoque diferencial
Junio Proyecto de Humanizacion
Julio Informe POQRS y Encuestas de satisfaccion
Agosto Modelo de atencion y rutas de servicio de la Clinica
Septiembre Informe PQRS y Encuestas de satisfaccion
Octubre Programa de Humanizacion
Noviembre Informe PQRS y Encuestas de satisfaccion
Diciembre Construccion de metas 2026 con participacion de|la

asociacion de usuarios.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul

1 Meta de la linea de accion e bt N

Garantizar el conocimiento de la politica de participacion |
social a todos los colaboradores de la clinica 4’,?43— T s

ke |8 - T

|
B/ SR L

Descripcion de la actividad programada:

Socializar y evaluar a traves de los diferentes canales de
comunicacion la politica de participacion ciudadana a todas
las audiencias de la clinica

Evidencia;

Capacitacion a los colaboradores en politica de participacion
ciudadana

Clinica Azul ¥
Empresalcolectivo: Clinica Azul Fecha:

» .3 - .
2% -
! . Formato Registro Asistencia de Usuarios

Lugar : Ciinica Azul Ciudad:
Nombro Responsable: interno x | Extono[__] Entidad:
Nombre: d; Capacitacion y deberes
4
Poblacion:
1 (K ateddy Mafes’ffe 3C o B I | e  ° :
2 [\ Yia Molans Cpelés 3 B o e e e
3 | Aleyemare Mowllu 32 L T B S 2
01 % ,(\ i :é 3 = 7 . "
s ano e o e
1Cl1 6 |mqy Jmenez Soleqe - 20 o T ~ - T
h d T o | Dok o S e et S ihS 2
Fecha de Inicio e D

= ey e e e 5 |
01/02/2025 PRl e =

Fecha de Terminacién :.w, St
30/08/2025 NEE

Mas gue una clinica, Una experiencia en salud



Clinica Azul

2. Meta de la linea de accion -

Garantizar el conocimiento de la politica de participacion
social a todos los participantes o miembros de la

. . s . Fochu: 4 de marzo do 2025 Aca N (1 e Ak o Tosaita ——W:‘::'E—
asociacion de usuarios T R g Fra— | e T
. ., . . Tema Reankéa de Conformacin de Asociacian de Ususrica ) s e P
Descripcion de la actividad programada: # R i
o . i 1| Rincan Rusda G el dere | 1) N - Tova Mositiiséo Oushnimmitt & Meillitta 99 Rtrhe
Socializar y evaluar a través de los diferentes canales de 3 Rt e ko et i Q‘.'. —~—p —r :
: ., L. . ., : 5 |Alba Yaneth Logez Mhabe debNincadle | | S| 1] . B [V, 2 T ), P
comunicacion la politica de participacion ciudadana a la o o el — ' "Lk i Jonga 7 mﬂm e
) . _ 7 | Oviegen Pl Serdeal O | | vewm
asociacion de usuarios FTOne | P ¢ ooy e
> | Nuon Covid Reyes Cenrade e | By | Emm"r
Evidencia: DT i L | = —
. . ., ;. . . ., . "3"‘“.“ ':NA- = m.w NA w\mm
Socializacion de la politica de participacion ciudadana en iohon '

1. Registro do usuarncs constiiuyartes ce i Asociacién.

comité de asociacidn de usuarios T | I S

comespondients ragistro de USUINoS, QUE 58 N3 A 2 presente para que haga parte s la misea.

N Actvided Rmsponabls Observaciones Fechs plazo
e Y — 2. Sakxo de Blemanda

PObIaCIOn: ﬁ?&mm’““ s.amuw.unduummmummmwmmudmuu
Imdgons dagrossioas Asamties de conformscidn aYradeckndo b asisknca y motivando 3 los usuarios & parkicpar
o s R i s

04 ¢ Bl vicepresidente de la :.Omm': uwmsummmuumueuwmamau

11 Asociacitn de usuarios o sflor| Cosrdracts o4 aknste - Seres o ——_

Fecha de Inicio | R | VA Sy 1

17/01/2025 il e
La sefora

Fech Terminacion Wicka s

38;:03612825 SR bridesiin

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul comienza en tus manos
e Pu blicaCiones En Clinica Azul cuidamos de ti

y de los que te rodean.

3. Meta de la linea de accion

iAprende a lavarte las manos de
fa Correcta y protege tu salud!

Construir conceptos de mejoramiento de la calidad de {Como debes
vida a nuestros usuarios lavarte las manos?

Descripcion de la actividad programada:

Realizar jornadas de capacitacion y socializacion a =
nuestros usuarios en temas de seguridad del paciente y ‘
cuidados en salud

R Higiane do Mauss

Enjuagate bien las manos con agua.

|En Clinica Azul, nuestras manos salvan vidasl

Evidencia:

Tienes a tu alcance la
formula secreta contra
los gérmenes:

Socializacion y capacitacion en lavado de manos

Agua + - Jabon +
¥ 40 sequndos =

iManos limpias,
pacientes seguros!

Poblacion:

25

Fecha de Inicio
21/05/2025

Fecha de Terminacion
15/10/2025

Sécate con una toalla desechable.

B « ¢Tocaste tu
celular? jSi!
éAtenderas a un
paciente? jSi!
sEstornudaste? {Si!

jLavalas!

%2 Haz clic aqui y conviértete en un Maestro del Lavado de Manos
®'Q 2 9 a | EEESETEN T

Ya sea en TAREAS ADMINISTRATIVAS o ASISTENCIALES la
azulcima La prevencion comienza en tus manos. higiena de manos slempre &6 tl primer acto de cuidada,

En Clinica Azul, promovemos el lavado de m... mas I\’I Clinica Azul
21de mavo de 2025
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Clinica Azul

4. Meta de la linea de accion

Gestionar espacios de participacion institucional en
donde se traten temas de promocion y prevencion

Descripcion de la actividad programada:

Implementar espacios de divulgacion y socializacion a
pacientes y familia sobre las estrategias implementadas
por la clinica en temas de promocidn y prevencion

Evidencia:
Socializacion de estrategias de promocion y prevencion

Poblacion:

25

Fecha de Inicio
01/02/2025

Fecha de Terminacion
30/11/2025

Azul CIMA wisie Azul CIMA
5 de feb de 2025 - & 26 dejunde 2025 - D

iEn Clinica Azul nos importa tu bienestar! Hoy en Clinica Azul recordamos que tu salud

Mantente hidrstadoy mejoratusalud conun respiratoria depende de habitos sencillos que
simple habito. @ puedes incorporar cada dia.

#salud #habitossaludables #clinicaazul Respirar bien empieza con pequerfios cuidados.
#cuidadodelasalud

En Clinica Azul estamos
id alud

B
1

Clinica Azul

Cuida tusalud respiratoria
on pequenas acciones diaria

Azul CIMA
19 denovde 2025 - &

La diabetes se gestiona con conocimiento,
apoyo y seguimiento constante. <

En Azul CIMA te ayudamos a recorrer ese
camino con confianza.

La diabetes
se presenta dia a dia.
Prevenir marca la diferencia.
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Clinica Azul

5. Meta de la linea de accion

Crear y fortalecer la asociacion de usuarios como espaci¢ —_——— o cscnroe
de participacion ciudadana y mejoramiento institucional | |® R | T S
Descripcion de la actividad programada: o g
Realizar conformacion de la asociacion de usuarios de |a [ ey G 3
- 2 /) ice (egidate
clinica et dank, e i —
Evidencia: i
Reunion mensual de asociacion de usuarios H
Poblacion: o
1. Registro de usuarios constituyertes de la Asocacion. Mas que una clinica, Una experiencia en salud
04 D s s e iz
FeCha de IniCiO &:A?;s:::’mmﬂkwW@mwwﬁhwﬂﬁ.%ﬂ“m"°

1/01/2025
Fecha de Terminacion
31/12/2025

Repositorio con actas de asociacion de usuarios mensual

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



6. Meta de la linea de accién

Fortalecer las competencias de la asociacion de
usuarios como espacio de participacion ciudadana
para el logro de una adecuada gestion.

Descripcion de la actividad programada:

Brindar capacitacion a la asociacion de usuarios en
temas como derechos deberes del paciente
mecanismos de recoleccion y gestion de PQRS entre

/.

Clinica Azul

Comparativo PQRs 2024 vs 2025 l 1

| Ao | Afio
Mes 2024 | 2025
Enero 196 & 160
Febrero, 221 | 135 |
Marzo 206 = 120
Abril | 286 | 110
Mayo 193 | 184
Junio | 119 | 106
Julio | 106 178

Comit Asoclaaon de Usuarios A e o d 203 geriert i aanets Sifcaivo e
. . : Septlembre 2025 _
Evidencia: o e T S
Actas de comités de asociacion de usuarios en las que
socializan resultados de PQRSy satisfaccion y capacitaci "1 .oxs, reicitaciones Junio a Agosto 2025 I NPS Enero a Agosto 2025

en derechos y deberes

Poblacion:

04

Fecha de Inicio
01/01/2025

Fecha de Terminacidon
31/12/2025

02025 | 178

Junio | Julio Ago st | |
Agosto 2025 86

106 | 178 86 :

'PQRS Agosto: 86 - :
Felicitaciones Agosto: 29 | Recomendabilidad Enero | Febrero = Marzo ‘ Abril ‘ Mayo  Junio ‘ Julio ‘ Agosto O
DETRACTOR 33 15 13 6 43 12 | 198 | 31 182
Las PQRS mostraron ! HASING) | ! 1 | ! 1 1 1 }
disminucién del 51, 7%d PROMOTOR 63 38 52 | 58 410 438 | 112 | 250 1444
Julioc a Agosto ' 2713 3150 | 4815 | 4773 7189 95 59 63
Totalgeneral 120 73 81 | 88 523 497 | 157 | 363 1911

Mas que una clinica, Una experiencia en salul
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Clinica Azul

7. Meta de la linea de accion:

Ejercer la participacion en los diferentes escenarios s i+ e,
del sector salud donde sea convocada la asociacion —
de usuarios

Descripcion de la actividad programada:

Implementar las reuniones y participacion de la
asociacion a usuarios en la clinica

Evidencia:
N Actividad Responsable Observaciones Fecha plazo : i - | %
Actas mensuales de comités de asociacién de usuaric [ "‘ — e Comité Asociaciorrdesiatios;
L — . -Nower_nbre 2025
P bl -z 1 Mamwa-w.’ mﬁ_& - 4
oblacion. e o eitistmamrmy ee
04 &:-:::::wvwww-ﬁw_me'm"
Fecha de Inicio
01/01/2025 _ . Repositorio con actas de asociacion de usuarios mensual
Fecha de Terminacion
31/12/2025

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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