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Clinica Azul Objetivo
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Socializar y consolidar las acciones de participacion ciudadana
desarrolladas en la Clinica Azul, incorporando los aprendizajes y
resultados del periodo anterior, con énfasis en la apropiacion
de los derechos y deberes de los usuarios. Lo anterior,

orientado a fortalecer la participacion activa, el tejido social y el
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Componentes del Modelo de Experiencia del l d
Cliente Clinica Azul

,p Atencion Humanizada y Empatica

* (Capacitacion continua en atencidon humanizada
* Protocolos de bienveniday despedida
personalizados

Estrategia de Mejora

Continua

Revision periddica del modelo
Analisis de indicadores

) ©

Calidad del Servicio

e Comunicacion constante y transparente
* Evaluacion de calidad.

Gestion de PQRS il

Diversificacion de canales de
comunicacion
Analisis y retroalimentacién interna

Experiencia

del cliente .
| Oportunidad en la

Atencion

* Transparencia en los tiempos de
espera
* Gestion eficiente del tiempo

Articulacion de Servicios

Comunicacion entre areas
Sistemas de informacion

Calidad en la Informacion

« Comunicacion accesible y personalizada
 (Capacitacion informativa.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Politica de Humanizacion

Clinica Azul

LINEA DE ESTRUCTURA

Integracion de los elementos de
humanizacion en los ambientes del
paciente y puestos de trabajo

EDUCACION

Desde la induccion se socializa vy
divulga el programa de humanizacion
y las lineas de accidn

HUMANIZADA

LINEA DE COLABORADORES Y

LINEA DEL PACIENTE Y FAMILIA PROVEEDORES

Atencion integral, de calidad, humanizaday
segura, que dé respuesta a las necesidades, en un
ambito de respeto a la dignidad de la persona.

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

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Programa de Humanizacion

Programa de Humanizacion: lAl.

Corazon Azul

.| Protocolo y Guion

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

Fin del ciclo

—* | Encuentro de Lideres

LINEA DEL PACIENTE Y FAMILIA LINEA DE COLABORADORES

/.

Clinica Azul

Conformacion y ejecucion del Comité de
Humanizacion

Protocolos de bienvenida, atenciony
despedida, y Guia de Humanizacion
Protocolo Codigo Lila

Red de Apoyo Comunicacional Inclusivo

SENTIDO H° MANO.

jEstamos creando Ia Red de ApOyO
Comunicacional Inclusivo!

U e o Patrlidates e cloerias gl Ge sefas o >
Experiancia con Poblacores Sverses, y Sobee toda, Con “?:;
U G S0 <D

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

_inoress aqud

[Cormersymnmos runtse une CSra s wn barrer se!

Azull™

El Programa de Humanizacidon Corazon Azul fortalecio la atencidon centrada en la persona mediante iniciativas como Huella de
Vida, Cdédigo Lila, el Comité y la Guia de Humanizacion, y el proyecto Milla Extra, consolidando una cultura institucional de

empatia y excelencia en el servicio.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



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

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 IMPLEMENTACION DE
PARTICEPATIVO LAS ACTIVIDADES

Conocer la percepcion, intereses
y expectativas de los pacientes
frente a la implementacion de
actividades artisticas y creativas
en la institucion.

Ejecucion de los talleres en
espacios designados y
horarios establecidos.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Capacitacion Continua Cl Azlul

La capacitacion continua se consoliddé como eje estratégico, con mas de 50 jornadas que impactaron a mas de 200

colaboradores, fortaleciendo la cultura de servicio, la humanizacion y la mejora continua, en linea con el proyecto
Milla Extra: Cuidando con corazon

En el marco del proyecto Milla Extra: Cuidando con corazon:
Atencion Humanizada

"Milla Extra" en el Servicio de Salud
Comunicacion Empatica con Pacientes y Familiares
Manejo de Situaciones Complejas con pacientes y Familiares

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Gestion de Experiencia Multicanal | :I|

Profesionales de Atencion al
Cliente: Brindan asesoria de

B v - - los procesos,
PRESENCIALES N \ (i Oficina de acompafiamiento, solucion de
1 Atencion al conflictos y gestidn inmediata.

Cliente Linea: (601) 390 9555 Opcién
8 y Conmutador Opcion 1

Asignacion de Citas, y
atencion de PQRS: El
Contact center asignacion Contact
de citas y Atencién de Center
PQRS (601) 7421003

VIRTUALES

Correo Informacion: https://clinicaazul.com.co/

Pagina web

Electronico
Redes
sociales

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

f @ ¥ @& in

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul
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;Conoces cuales son
tus derechos y deberes
como paciente?

DERECHOS

I. Elegir Bramunts al midica y la institueidn de
bt diggin bon riscoraint dhaponibied

2 Rucibir infarmacian clama § compreenslu
serbrw b sahal, dagestion, prandatien ¥ apcones
di tratimeanta, con o Serecha & scastar & fbchaBer
lark ot e remrton, midi aa

3. Ser tratado con dignidad y respite,
v

IR —————
¥ B L b it i et pricie dus Spifecn

sobe i eiferredid.

4. Garantiter ki cosfdencialided Se & hitora
@ chisica, sole compartidh Son U Conlniemianis
& Sagin i by,

5. Rueibir s mesjor stuneisn midics digosible,
s putinds o prefereecas § b opodn de padie ues
sugendi epiretn

6. Acceder s aruesion de erguncie

i sin
{E' o e e R T
=P da lok sarvicio mudions.

7. Atepter o rechater apoys espiritusl, marsl &
raligioae dugin su cormdeinnes pariorali

B, Ducidir sobre s participacn an investgetio.
nues tierdifica, con conereenio di ks el
rouagn b fiss.

9. Ruhusir |a donicda de S pars
Eridplacs, rewplinds lod riquaion ki

10 Mo con dignided, repesnde o dies da
permity que el procesa de meerte digs su o
natural en b fase serrminal.

DEBERES

I, Crsrglie con ba Cowntitucidn, Lo bryas y
narmas splcatien, i oome las poles nemas de
b clirsea,

1 Proportionsr informsion vt sobee su
hastoriad smidion y wagui i recemendec i dad
it e G RSPl U ERRTRIES

3 Tratar con rcpets y cortesia al personal de
B ba: efiniea, ctren paiontis yowes lamilane.

& Widar por s biesestar parsenad y ol da
s i,

= 5 Comoter p sjercer b dereches y dberes del
vigirimn i daguridid dcscsal e sabd, hiciinda o
s raciane dis ki wrviio S alud

& ke sHuac qua
pubdan wulfiras ius isnas ol GG paients.

{ 7. Abstenarse de dicriming: poe motivas Sa e
e, pomdiiin, rekgn u ol craceriic,

a B B . ™
el sk malived da la Sheca
% Condar koi banas dae ke clinks Snteados &

= barviien

[ 10, Guarasdisar o pags & ko sievies readieed
Y jeribiden d s Clisics Sl

Derechos y Deberes

. Llcn'nica Azul

3
3

TIENE DERECHO A: TODO PACIENTE DEBE EJERCER SIN RESTRICCIONES POR MOTIVOS DE RAZA, SEXO, EDAD, IDIOMA, RELIGION, OPINIONES
POLITICAS O DE CUALQUIER INDOLE, ORIGEN SOCIAL, POSICION ECONOMICA O CONDICION SOCIAL:

DERECHOS DEBERES

I Elegir al médicoy la de sakod segin

2. Recibir inf clara y compe e sobre su salud.
diagnd ondstico y opd de con el
dereche 2 aceptar o rechazar los procedimientos médicos.

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

walores y costumbres, y teniendo la lbertad de expresar sus opinicees
sobre su enfermedad.

I. Cumplir con la Constitucidn, las leyes y normas aplicables, asi comoe
las poliicas internas de la dinica

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

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

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

;Conoces cuales son

5. Conmocer y ejercer los derechas y deberes del regimen de
seguridad social en salud. haciendo un wo radceal de los
servicies de salud

tus derechos y deberes

como paciente?

Hazlo con solo un clic: ‘

& Acceder a atencidn de urgencias sin restriccianes y ser
nformado sobre los costos de los servidos médicos.

6. Ink sobre pech que puedan
yulmerar sus dereches como paciente.

%

]

é

%
08050

7. Aceptar o rechazar apoyo espiritual, moral o religioso

7. Abstenerse de discriminar por mothos de ram, pénero,
Segun sus convicclones personales. '

dicide, relighon u otras car

@

& R las

P das en los folletos
formativos de la cinica.

-
riesgos y benef

9. Cuidar los blenes de |a clinica destnados
2 su servicio.

P

§b

g

g

4

g1
DS

' 9. Rehusar la donaclén de érgancs para trasplante, respetando

fas requisitas legales.

https://clinicaazul.com.co/index.php/derechos-y-
10, Morir con dignidad, respetando ¢ deseo de permitr que e pro-
dEberES/ . ceso de muerte siga su curso ratural en la fase cerminal,

10. Garantizar of pago de los servidos médicos recibidos
de la Clinica Azl

NS

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

Pagina Web

Informacion en las recepciones

Folletos Informativos

Televisores salas de espera

Capacitacion por servicio

Comités de Asociacion de usuarios

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Clinica Azul
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Asociacion de Usuarios

Se ejecuta:
» Conformacion del comité

de asociacion de usuarios.

» Reportey 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.

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

La Asociacion de Usuarios de la Clinica Azul es
un espacio fundamental para fomentar Iz
i i6 tivad

rios en la mejora continua de

e nuestros pacientes,

s de salud. A través de esta
camos fortalecer el compromiso
mutuo, promoviendo una colaboracion constante
que impulse |a calidad de nuestra atencion y nos
permita adaptarnos mejor a las necesidades de
quienes confian en nosotros para su bienestar.

Presidenta: Alba Janeth Lopez Jiménez
Vicepresidente: Ricardo Isaac

Secretario: Héctor Tenjo

‘/I

https://azulcima.com/index.php/asociacion-de-usuarios/

Clinica Azul
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
Mes Tema
Derechosy deberes
Enero g . :
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 Derechosy deberes
Enfoque diferencial
Junio Proyecto de Humanizacion
Julio Informe PQRS 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




2 Seguimiento Participacion Ciudadana 2025

Clinica Azul




Clinica Azul

1 Meta de la linea de accion

Garantizar el conocimiento de la politica de participacion

social a todos los colaboradores de la clinica

Descripcion de la actividad programada:

Socializar y evaluar a través de los diferentes canales de
comunicacion la politica de participacion ciudadana a todas

las audiencias de la clinica

Evidencia: e
i
Capacitacion a los colaboradores en politica de participacion
o '\ p Formato Registro Asistencia de Usuarios 3
ciudadana L, = s =
b B E11 el T
Poblacion: z k | S
s Madad, Meest® 3 o | opeeme POV A a o
2 [\%ia Molawo Coedés | 6 - = s o Rabs |
3 [ Sleyonde Henlls | 32 s ,_-&m?“'f'rﬁ’/’ .é"‘_"—‘
Fecha de Inicio 7oy e e = i =
01/02/2025 = H9ram rfensg — =
Fecha de Terminacidn =
30/08/2025 e

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Clinica Azul

2. Meta de la linea de accion

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

~ e}
asociacion de usuarios o o , S e A
o . » . o Tema Reuniéa de Conformaciin de Asociaciin de Lsuarica ey Py e l'
Descripcion de la actividad programada: S———— o , R g =
1 | ieis Rincen Rusda Coord, Serviio l diente : ey — el Toma Reuniée de Cordeematitn de Asoclicion de Usarion
Socializar y evaluar a traves de los diferentes canales de 3 e v i - Ca— e
. .« 7 V) . . 4 . § [Alba Yaneth Lopez Mhd"“hmn_ e ' L] 2 ; o . 4._ ; e
comunicacion la politica de participacion ciudadana a la ) FrR—— Werbrode s el — | Ytor Jit? ong 7 mﬂm <
« ez . 7 |Diaea Ortrgon Fol Secoal e | tawe
aSOCIaCIOn de Usuanos ¥ |Erika arla Riato Mot Servicks 3l Cheme - panonan) @ DON0AY :m&:&“
> |uns Bavd e i Caltad | By Emm“r"
Evidencia: d" G O oD Mk “
N Actividad Resp b Ot J Fecha plazo
1. Saludo - =
. . . 7 sg4 0 « o « 7 . 2 Vietfeosdn de Quarum , 1 [NA NA NA NA
Socializacion de la politica de participacion ciudadana en soh

oy 7 . . s . 1. Regisio de usuarnics constituyertes o 18 Asodacisn.
comité de asociacion de usuarios S (| e 1 it Ao i it rocoron s ey s

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

N Actividad Rnsponeabily Observaciones Fecha plazo
— 2. Saksio de Blemanda
Q ¥ Coma instiodn hospileara se
PObIaCIén: dbe v con ol drea de S da inicio 2 12 reunién, se realza la presentackén de fos asistentes @ 18 reunite, Invitados de 1a cinica y la
imdgoenes dagrossioas la Asamties de conformscidn aYradeckndo b asisknca y motivando 3 los usuarios & parkicpar
posiiidad de prestar of activamente en el proceso.
04 sefvicio las 24 horas. 3. Aprobacin del orden del dis
¢ El vicepresidente de la S0 cwiva obotvd 3 La Profesional de Atencién al Usuario Diana Ortegén ke el ardon del dia y |a somete 8 sprobacidn de la
e ! ASOSiacion de Ustarics of sfor| Cosrrasios v alencde | 201 M1eh P penitie Avorrities, 1 bwparte s spscbuctin
Fecha de Inicio 1| Rowdoles ssictafeche | oo oe urwns [TPRIR L ey
wlimady dal Lncioramanto de Ussario prrvsinoenf brbepapt
17/01/2025 WP P o
, v La sefora Pacls Maldonado
1 1 s0kcita 58 30ciai0e protoosk
Fecha de Terminacion s s
PeQUIves e fades seciaka

30/032025
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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
IFrecta y protege tu salud!

Construir conceptos de mejoramiento de la calidad de {Como debes
vida a nuestros usuarios gyarte las manost

Descripcion de la actividad programada:

Realizar jornadas de capacitacion y socializacién a
nuestros usuarios en temas de seguridad del pacientey
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
5de febde 2025 - @

iEn Clinica Azul nos importa tu bienestar!

Mantente hidratado y mejora tu salud con un
simple habito.

#salud #habitossaludables #clinicaazul
#cuidadodelasalud

En Clinica Azul estamos
comprometidos con tu salud
sabemos que la
hidratacion es fundarr

atacion es fundament:
para que tengas una vida

Azul CIMA

19 de nov de 2025 -

Azul CIMA
26 dejunde 2025 - D

Hoy en Clinica Azul recordamos que tu salud
respiratoria depende de habitos sencillos que
puedes incorporar cada dia.

Respirar bien empieza con pequerfios cuidados.

Cuida tusalud respiratoria
on pequenas acciones diaria

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.

Cada decision cuenta:

Prevenir.

Azull
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Clinica Azul

5. Meta de la linea de accion

Creary fortalecer la asociacion de usuarios como espacio — b s
de participacion ciudadana y mejoramiento institucional | = B e o -
Descripcion de la actividad programada: e iy
Realizar conformacion de la asociacion de usuarios de la | o e ces —%
clinica e e A o o i e
Evidencia: .

I
I
|

-

Qi
i

|

E v

:

i

|
|

Reunion mensual de asociacion de usuarios

Poblacién: = : e
R AR o TS T T e
04 e e L i
Fecha de Inicio e L e AT S E L
1/01/2025
Fecha de Terminacion

Repositorio con actas de asociacidon de usuarios mensual

31/12/2025

Mas que una clinica, Una experiencia en salud




6. Meta de la linea de accion

Fortalecer las competencias de la asociacidon 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
otros

Evidencia:

Actas de comités de asociacion de usuarios en las que
socializan resultados de PQRSy satisfaccion y capacitacion
en derechos y deberes

Poblacion:

04

Fecha de Inicio
01/01/2025

Fecha de Terminacion
31/12/2025

/.

Clinica Azul

LSeptlembre 2025

= i ﬁ‘ ;ﬁ“'

PQRS y Felicitaciones Junio a Agosto 2025

 Julio2025 178
Agosto 2025 86

Junio | Julio Agostn
| 106 | 178 86

'PQRS Agosto: 86
‘Fel[crtac:ones Agosto: 29

Las PQRS mostra
disminucion de |51 7%d
Julio a Agosto

Total general

120

73 81

88

523

27 | 17 | 33 191

: B
Comparativo PQRs 2024 vs 2025 | B |
| Ao | Afio
Mes = 2024 2025
Enero 196 & 160
Febrero, 221 | 135 |
Marzo 206 = 120
Abril | 286 | 110
Mayo 193 | 184
Junio | 118 106
ENFRO  FEBRERO  MARZD  ABRIL  MAYD  JUNIO AGOSTO Julio 106 = 178
—Afi0 2024 —Afio 2025 Agosto_ 109 | 86 |
Entre el 2024 y el 2025, se observa una disminucion del 25. % en el total de casos, pasando de Total 1438 1079
1438 & 1079. El mes de julio de 2025 experimentd un aumento significativo del 67.92% en las
PQRS en comparacién con julio de 2024, pasando de 106 a 178 casos.
Mis que una clinica, Una experiencia en salud
NPS Enero a Agosto 2025
- a o . Total
Recomendahilidad Enero = Febrero Marzo ‘ Abril ‘ Mayo unio ‘ Julio ‘ Agosto
DETRACTOR | 33 | 15 | 13 16 | 43 | 12 | 19 | 3} | 182
| PASIVO | 28 | 20 | 16 | 14 61 | 47 | 26 | 73 | 285 |
| PROMOTOR ] 68 | 38 | 52 | 58 419 | 438 | 112 | 259 | 1444 |
NPS 27.13 31.50 48.15 47.73 71.89 95 59 63

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Clinica Azul
7. Meta de la linea de accion:
Ejercer la participacion en los diferentes escenarios e . [
del sector salud donde sea convocada la asociacion —
de usuarios el G Bighe s
Tema Reunidn de Conformacida de Asoclacion de Usuarios
Descripcion de la actividad programada: TR R ™ |
2y dA T AR
. o . o 7 3 - creyals' Cor ot on
Implementar las reuniones y participacion de la : - : :
asociacion a usuarios en la clinica e e
T
° ° 8 Aceptacién de cargo de los elegidos
Evidencia: o
N Actividad Responsable Observaciones Fecha plazo
Actas mensuales de comités de asociacion de usuarios :;5 8 Rsociagirely
T4 1. Registro de usuarios constituyentes de la Asociadion. | g & = /'.".‘a}'i"'?;
Reblacled N o v
2 Saludo de Bienvenida
04 Se da inicio 8 4 reunién, se realiza la presentacién de los asistentes  a reuniin, invitados de la clinicay la
Fecha de Inicio
01/01/2025 i . 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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Gracias

Por su atencion
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