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1. IDENTIFICACION

ACTA NO. 012021 B

FECHA 23/03/2021 | LUGAR | sala de espera del Laboratorio

HORA INICIO 4:00 PM HORA 5:30 PM

FINALIZACION
OBIETIVO Realizar comité extraordinario de garantia de calidad para describir la=
programacion de la PPS de ia presenta anualidad.

. DESARROLLO
En la hora descrita nos reunimos el personal asistencial y la secretaria de la IPS para definir las acciones de
formacidn para el fortalecimiento de la Politica de Participacion Social y dar cumplimiento a la programacion
reportada y tomar acciones para que todo el talento humano de la institucion tenga conocimiento del tema.
Se definen las acciones de formacion para el fortalecimiento de la Politica de Participacion Social a si:

1. Desarrollar el programa de humanizacién de la institucion.

2. Socializar el programa de humanizacién, estas se realizara anual 3 todo el talento human de 1a IPS.

3. Revisar y definir los deberes y derechos de la institucién.

4. Realizar socializacion de los deberes y derechos.

5. Desarrollar actividades para hacer el despliegue de los deberes y derechos de la IPS a los usuarios, de
una manera sencilla donde estos los puedan comprender.

6. Realizar actividades de socializacién de temas de politica de participacién social.

7. Realizar reuniones extraordinarias para tratar temas relacionados con a politica de participacién social,

8. lgualmente en las presentes reuniones se tratara temas relacionados a la gestién de las PQRS, lo cual
durante la apertura del buzén no se encontraron diligenciado formatos con PQRS, igualmente se realiza
la revisién del correo electrénico y no se observan quejas, ni se ha recibido via telefénica, se observan
las actas de apertura de buzén con 0 en PQRS.

Siendo las 6:00 se da por terminada la presente reunién,
. ASISTENTES
NOMBRE COMPLETO CARGO FIRMA
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LiSTA DE ASISTENCIA A ACCIONES DE FORMACION CONTINUA
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TEMA: POLITICA DE HUMANIZACION

OBJETIVO: Dar a conocer la politica de humanizacién al talento humano de |a institucién.

FECHA: 113/08/2021 LUGAR: Sala de espera del DURACION: 1 hora
Laboratario
FORMADOR RESPONSABLE: Auditor de calidad — KATHIA QVALLE ROMERO VIGENCIA: 1afo
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I IDENTIFICACION

ACTA NO. 022021

FECHA 26/10/2021 | LUGAR | sala de espera del Laboratorio

HORA INICIO 4:00 PM HORA 5:30 PM

FINALIZACION
OBJETIVO Realizar comité extraordinario de garantia de calidad para describir=la
programacion de fa PPS de la presenta anualidad.

II. DESARROLLO
Realizamos reunién extraordinaria del comité de garanta de la calidad con el fin de realizar asamblea de
conformacion de asociacion de usuarios, lo cual quedara descrito en la presente acta de reunion de las
actividades para |a convocatorias realizadas para que los usuarios se postularan a participara de la asociacion
de usuario de la institucién.
Se realizan tres convocatorias durante los meses de septiembre y octubre, donde en |a sala de espera de la IPS
se publican poster para los usuarios quieran postularse, se hacen en un lugar visible donde el acceso de los
usuarios s muy activa y todos pueden observar la convocatoria, con todo esto no se presentaron usuarios a la
convocatoria por lo tanto no se crea asociacién de usuarios en la IPS.
Para la préxima programacién de la PPS se plateara actividades de despliegue de convocatoria por otros medios
can el fin de incentivar a los usuarios participen en estas.
Se da por terminado ia reunion, realizando el cierre de la asamblea por no presentarse usuarios.
L. ASISTENTES

NOMBRE COMPLETO CARGO FiRMIA

Kathia Ovalle Romero Auditor de calidad ‘@)9\,\( =
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ATENCION Y ACOMPANAMIENTO AL USUARIO A POBLACION VULNERABLE/
ENFOQUE DIFERENCIAL

Determinar el enfoque biopsicosocial para la atenciéon a las personas con
discapacidad resaltando a si la importancia para comprender la interaccién compleja

BJETIV . . .
o 0 entre las interacciones de las condiciones de salud, los factores personales y
contextuales durante la prestacidn de los servicios de salud.
ALCANCE Este documento aplica desde el ingreso del paciente a la IPS hasta el egreso.

TALENTO HUMANO

Gerente: Responsable de garantizar los contextos para la prestacién de servicios
Recepcionista: Responsable del ingreso y caracterizacién del paciente.

Médicos: Responsable de la atencidn

Auxiliar_de enfermeria: Responsable de apoyo en la atenciéon y procedimientos
médicos

EQUIPO BIOMEDICO

Los usado de acuerdo a la atencién y/o procedimiento medico.

MEDICAMENTOS, DISPOSITIVOS
MEDICOS E INSUMOS

Los usado de acuerdo a la atencién y/o procedimiento medico establecido en el
listado de medicamentos y dispositivos médicos.

DEFINICIONES

Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,
cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una
condicion necesaria para la participacion de todas las personas independientemente
de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener.

Adulto mayor: Persona de 60 afios o mas de edad.

Atencién: Comunicacién de doble via de los colaboradores con las personas que
acuden a la instituciéon a través de los canales fisicos o virtuales, para obtener
orientacion, acceder al portafolio de servicios institucionales.

Atencidn preferencial y diferencial: Atencién brindada que sean objeto especial de
proteccién constitucional, como lo son: nifios, niflas, adolescentes, mujeres
gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad, poblacién LGBTI y grupos
étnicos.
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DESCRIPCION

PAUTAS

La IPS tiene como politica una cultura de Servicio que es una filosofia de vida o
vocacién interna que nos compromete a ayudar a las personas a satisfacer sus
necesidades, requerimientos, intereses o expectativas. Esta cultura de servicio, se ve
reflejada a través del contacto diario con nuestros usuarios, aplicando el presente
protocolo para la prestacion de servicio, con el propdsito de seguir brindando una
atencidn eficiente y de calidad a los grupos de interés.

PARA LA ATENCION

Saludar con interés y amabilidad.

Utilizar un lenguaje sencillo

Escuchar atentamente

Demostrar la intencién de querer ayudar

Ser prudente en la manera de reir, sentarse y levantarse de la silla

Ser respetuoso en el trato, tolerante y paciente

Preguntar cuando no este seguro de haber comprendido la informacién
Mantener la calma aun en situacién en las que el usuario se vea alterado
Tratar de atender al usuario asegurandose de haber interpretado de
manera puntual lo que desea manifestar

Ser imparecial

Utilizar el nombre del usuario antecedido por el termino “sefior, sefiora o
sefiorita”

Durante el ingreso del usuario se realiza la caracterizacién individual del
paciente de acuerdo al abordaje de la poblacién agrupa a si:

o En funcion del curso de vida: Nifios, nifias, jovenes, adultos y
adultos mayores.

o Poblaciones con condiciones o situaciones particulares: Grupos
étnicos, oblaciones en situacion de discapacidad y victimas del
conflicto armado.

A las personas en situacion de discapacidad se le da atencidn prioritaria y
tiene establecido sillas especifica en la sala de espera, lo cual estidn
demarcadas, estas personas al solicitar la cita se les indica que asistan con
un acompafiante, en caso de no hacerlo el personal de la IPS le colabora al
ingreso a la IPS por parte del portero hasta la sala de espera y la
recepcionista le ayuda al ingreso y egreso del consultorio.

Esto ocurre también para el grupo en funcién del curso de vida como
mujeres embarazadas, nifios y adultos mayores de acuerdo a la
recomendaciones nacionales para la atencién como darle un turno
prioritario.

En la IPS se encuentra avisos donde se permite la entrada de animales como
el perro que son acompafiantes de personas con discapacidad visual.

En admisiones se encuentra publicado apoyo video visual para la atencién
de personas con discapacidad auditiva.

Todo el personal de la IPS se encuentra entrenado para la atencién de
persona con discapacidad tanto auditivas, como visuales.
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Protocolo para
la atencidn
a adultos

mayores

Protocolo para
la atencion

a mujeres
embarazadas

Protocolo para
la atencion
niiios, nifias y
adolescentes

Atencion a
personas con
discapacidad
fisica o motora.

Atencion a
personas de
talla baja.

Lineamientos generales para la atencién diferencial:

Asigne un turno preferencial.

No utilice diminutivos (abuelito, mamita etc.)
ni expresiones paternalistas.

Escuche con respeto, consideracién, cercania
y actitud de acompafiamiento.

Verifique si la respuesta fue entendible en
lenguaje claro para el ciudadano.

Otorgue turno preferencial para su atencién
de acuerdo con el orden de llegada al punto
de atencion.

La atencion debe ser rapida y oportuna.
Brindele un espacio comodo para la espera.

En caso de una situacion dificil, no se ponga a
la defensiva, no reaccione a exigencias, gritos
o insultos.

Otorgue un turno preferencial para su atencion.

Llamelos por su nombre nunca en términos
carifiosos o diminutivos.

Otorgue respuestas y/u orientacion en lenguaje
claro y sencillo acorde con el solicitante.

Muestre interés por su requerimiento.

Verifique si la informacién fue clara.

- Dé prioridad en el turno de atencién a la
persona con discapacidad.

* Si va a mantener una conversacion de mayor
duracion con una persona que va en silla de
ruedas, ubiquese a la altura de sus ojos.

- Antes de empujar la silla, pregunte siempre a
la persona por el manejo de la misma.

‘Una persona con paralisis cerebral puede
tener dificultades para caminar, puede hacer
movimientos involuntarios con piernasy brazos
y puede presentar expresiones especificas
en el rostro, no se intimide con esto, actie
naturalmente.

+ Adapte el sitio de atencidon para que el
interlocutor quede ubicado a una altura
adecuada para hablar.

+ Cuando camine junto a una persona de baja
estatura, disminuya el paso, ya que la longitud
del paso de ellas es inferior al suyo.

- Actlie con naturalidad y preste atencion a las
sefiales que le dé la persona.

- Tratela seglin su edad cronoldgica y no como
nifios o nifas.
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Lineamientos generales
para la atencion
diferencial:

+ Use un lenguaje claro y sencillo para no
generar falsas expectativas.

* No realice juicios.

+ No asuma situaciones por su manera de
vestir o hablar.

+Escuche atentamente sin mostrar prevencion.
2 FESEN - No interrumpa mientras el ciudadano habla.
atencion a victimas - Garantice un trato equitativo.

- Recuerde que NO existe un estereotipo
externo de la persona que ha sido victima.
-Garantice laconfidencialidad de lainformacion
suministrada.

+ Asuma una postura corporal sin tensién que
transmita seguridad y tranquilidad.

Protocolo para la

« Aplique las pautas generales de atencion

Protocolo para [ F presencial y/o telefénica.
=z = - Identifique si la persona puede comunicarse
atencion a la poblacnin en espafiol o si necesita un intérprete.
de gmpos étnicos y * Si la Entidad cuenta con intérprete, solicite su
= apoyo.
culturales del pais - Si la alternativa anterior no es posible, debe

pedirle a la persona que explique con sefias o
dibujos la solicitud.

+ Solicite los documentos por medio de sefias,
de modo que al revisarlos se pueda comprender
cual es la solicitud o tramite que requiere.

« En caso de gue las anteriores alternativas no
le permitan entender y/o gestionar la solicitud,
aplique los lineamientos del literal D del numeral
3.6 del Manual de “Peticiones ciudadanas
realizadas en lenguas nativas”

Protocolo para la
0 4 - Aplique las pautas generales de atencién
atenclonalaPObla‘:lon definidas para los diferentes canales de
de los sectores LGBTI atencién.

- Salude y dirijase con el nombre que le indique.
- No realice juicios.
- Escuche atentamente sin mostrar prevencion.
Utilice un lenguaje incluyente como ciudadania,
publico, personas.
x - No asuma situaciones por su manera de vestir
o hablar.

- Absténgase de hacer gestos ante la muestra
de caricias de una pareja.
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RECURSOS

Referencias bibliograficas:
=  Pagina del Ministerio de Salud y de la Proteccion Social
=  Protocolo de atencidn a ciudadania con enfoque diferencial — Ministerio de
Justicia y del Derecho

REGISTROS

Historia clinica
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LABORATORIO CLINICO MICROBIOLOGICO YEXENIA OVALLE ARREDONDO IPS SAS CONVOCA A
TODOS SUS USUARIOS A PARTICIPAR DE LA ASAMBLEA DE CONFORMACION DE LA
ASOCIACION DE USUARIOS

% LUGAR: SALA DE ESPERA DE LA IPS
¢ FECHAN DE LA ASAMBLEA: OCTUBRE 26 DE 2021
% HORA: 4:00 PM

LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR DEBERAN INSCRIBIRSE PREVIAMENTE EN EL CORREO
labyexeniaovalle@Hotmail.com

PARA MAYOR INFORMACION COMUNICARSE CON Ké'léqllégi/éb‘zl.cl)j AUDITORA DE CAIDAD AL NUMERO DE TELEFONO

Fecha de publicacién: 3/09/2021
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LABORATORIO CLINICO MICROBIOLOGICO YEXENIA OVALLE ARREDONDO IPS SAS CONVOCA A
TODOS SUS USUARIOS A PARTICIPAR DE LA ASAMBLEA DE CONFORMACION DE LA
ASOCIACION DE USUARIOS

% LUGAR: SALA DE ESPERA DE LA IPS
¢ FECHAN DE LA ASAMBLEA: OCTUBRE 26 DE 2021
% HORA: 4:00 PM

LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR DEBERAN INSCRIBIRSE PREVIAMENTE EN EL CORREO
labyexeniaovalle@Hotmail.com

PARA MAYOR INFORMACION COMUNICARSE CON Ké'léqllégi/éb‘zl.cl)j AUDITORA DE CAIDAD AL NUMERO DE TELEFONO

Fecha de publicacién: 7/10/2021
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LABORATORIO CLINICO MICROBIOLOGICO YEXENIA OVALLE ARREDONDO IPS SAS CONVOCA A
TODOS SUS USUARIOS A PARTICIPAR DE LA ASAMBLEA DE CONFORMACION DE LA
ASOCIACION DE USUARIOS

% LUGAR: SALA DE ESPERA DE LA IPS
¢ FECHAN DE LA ASAMBLEA: OCTUBRE 26 DE 2021
% HORA: 4:00 PM

LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR DEBERAN INSCRIBIRSE PREVIAMENTE EN EL CORREO
labyexeniaovalle@Hotmail.com

PARA MAYOR INFORMACION COMUNICARSE CON Ké'léqllégi/éb‘zl.cl)j AUDITORA DE CAIDAD AL NUMERO DE TELEFONO

Fecha de publicacién: 14/10/2021
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ENFOQUE DIFERENCIAL DE
ATENCION AL USUARIO




CONCEPTOS BASICOS

visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades
técnicas, cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de
una condicidon necesaria para I% participacion de todas las personas
independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener.

* Adulto mayor: Persona de 60 afios o mas de edad.

* Atencion: Comunicacion de doble via de los colaboradores con las personas que
acuden a la institucion a través de los canales fisicos o virtuales, para obtener
orientacion, acceder al portafolio de servicios institucionales.

* Atencion preferencial y diferencial: Atencion brindada que sean objeto especial
de proteccion constitucional, como lo son: nifios, nifias, adolescentes, mujeres
gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad, poblacion LGBTI y grupos
etnicos.



La IPS tiene como politica una cultura de Servicio que es una filosofia de vida
0 vocacion interna que nos compromete a ayudar a las personas a satisfacer
sus necesidades, requerimientos, intereses o expectativas. Esta cultura de

servicio, se ve reflejada a través del contacto diario con nuestros usuarios,
aplicando el presente protocolo para la prestacion de servicio, con el
proposito de seguir brindando una atencion eficiente y de calidad a los
grupos de interés.




a7 g 2
'\ 1 CxENia UNalle AITESon

PAUTAS PARA LA ATENCION YT o .
Saludar con interés y amabilidad. fmmﬁ
Utilizar un lenguaje sencillo

Escuchar atentamente

Demostrar la intencion de querer ayudar

Ser prudente en la manera de reir, sentarse y levantarse de la silla

Ser respetuoso en el trato, tolerante y paciente

Preguntar cuando no este seguro de haber comprendido la informacion
Mantener la calma aun en situacion en las que el usuario se vea alterado

e Tratar de atender al usuario asegurandose de haber interpretado de

manera puntual lo que desea manifestar
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e Ser imparcial
e Utilizar el nombre del usuario antecedido por el termino “sefior, sefiora o seforita”

* Durante el ingreso del usuario se realiza la caracterizacion individual del paciente de acuerdo al abordaje de
la poblacion agrupa asi:

v" En funcidn del curso de vida: Nifios, nifias, jovenes, adultos y adultos mayores.

v’ Poblaciones con condiciones o situaciones particulares: Grupos étnicos, oblaciones en situacion de
discapacidad y victimas del conflicto armado.

* Alas personas en situacion de discapacidad se le da atencion prioritaria y tiene establecido sillas especifica
en la sala de espera, lo cual estan demarcadas, estas personas al solicitar la cita se les indica que asistan con
un acompanante, en caso de no hacerlo el personal de la IPS le colabora al ingreso a la IPS por parte del
portero hasta la sala de espera y la recepcionista le ayuda al ingreso y egreso del consultorio.

* Esto ocurre tambien para el grupo en funcion del curso de vida como mujeres embarazadas, nifios y adultos
mayores de acuerdo a la recomendaciones nacionales para la atencidon como darle un turno prioritario.

* Enla IPS se encuentra avisos donde se permite la entrada de animales como el perro que son acompafantes
de personas con discapacidad visual.

. Endadmisiones se encuentra publicado apoyo video visual para la atencion de personas con discapacidad
auditiva.

* Todo el personal de la IPS se encuentra entrenado para la atencion de persona con discapacidad tanto
auditivas, como visuales.



Lineamientos generales para la atencion diferencial:
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Protocolo para
ila atenciéon

a adultos
mayores

Protocolo para
la atencion

a mujeres
embarazadas

Protocolo para
la atencién
nifios, nifias y
adolescentes

Asigne un turno preferencial.

No utilice diminutivos (abuelito, mamita etc.)
Nni expresiones paternalistas.

Escuche con respeto, consideracidn, cercania
y actitud de acompafnamiento.

Verifique si la respuesta fue entendible en
lenguaje claro para el ciudadano.

Otorgue turno preferencial para su atenciéon
de acuerdo con el orden de llegada al punto
de atencion.

La atencién debe ser rapida y oportuna.
Brindele un espacio cémodo para la espera.
En caso de una situacion dificil, no se ponga a

la defensiva, no reaccione a exigencias, gritos
o insultos.

Otorgue un turno preferencial parasu atencién.

Llamelos por su nombre nunca en términos
carinosos o diminutivos.

Otorgue respuestas y/u orientacién en lenguaje
claro y sencillo acorde con el solicitante.

Muestre interés por su requerimiento.

Verifique si la informacién fue clara.
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Atencidédn a
Personas con
discapacidad
fisica o motora.

Atencién a
personas de
talla baja.

Lineamientos generales
Ppara la atenciéon
diferencial:

Protocolo para la

atencidéomn a victimmas

7o\
NS

- Dé prioridad en el turno de atencién a la
persona con discapacidad.

- Siva a mantener una conversacion de mayor
duracién con una persona que va en silla de
ruedas, ubiquese a la altura de sus ojos.

- Antes de empujar la silla, pregunte siempre a
la persona por el manejo de la misma.

‘Una persona con paralisis cerebral puede
tener dificultades para caminar, puede hacer
movimientos involuntarios con piernasy brazos
Y puede presentar expresiones especificas
en el rostro, no se intimide con esto, actue
naturalmente.

« Adapte el sitio de atenciédn para qque el
interlocutor quede ubicado a wuna altura
adecuada para hablar.

- Cuando camine junto a una persona de baja
estatura, disminuya el paso, ya que la longitud
del paso de ellas es inferior al suyo.

c Actude con naturalidad y preste atencién a las
sefales que le dé la persona.

- Tratela segun su edad cronoldgica y no como
nifios o nifias.

- Use un lenguaje claro y sencillo para no
generar falsas expectativas.

- No realice juicios.

- No asuma situaciones por su manera de
vestir o hablar.

rEscuche atentamente ssin mostrar prevencidn.
s No interrumpa mientras el ciudadano habla.
s Garantice un trato equitativo.,

Recuerde que NO existe un estereotipo
externo de la persona que ha sido victima,
‘Garantice laconfidencialidad de lainformacion
suministrada.
cAsSuMma una postura corporal sin tension que
transmita seguridad y tranquilidad.
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Protocolo para Ia
atencion a la poblacion
de grupos étnicos y
culturales del pais

Protocolo para la
atencion a la poblacion
de los sectores LGEBTI

o

Aplique las pautas generales de atencidon
presencial y/o telefdonica.

Identifique si la persona puede comunicarse
en espafiol o si necesita un intérprete.

- Si la Entidad cuenta con intérprete, solicite su
apoyo.

Si la alternativa anterior no es posible, debe
pedirle a la persona que explique con sefas o
dibujos la solicitud.

Solicite los documentos por medio de sefas,
de modo que al revisarlos se pueda comprender
cual es la solicitud o tramite que requiere.

En caso de que las anteriores alternativas no
le permitan entender y/o gestionar la solicitud,
aplique los lineamientos del literal D del numeral

3.6 del Manual de “Peticiones ciudadanas

realizadas en lenguas nativas”

- Aplique las pautas generales de atencidn
definidas para los diferentes canales de
atencion.

- Salude y dirijase con el nombre que le indique.
- No realice juicios.

- Escuche atentamente sin mostrar prevencion.
Utilice un lenguaje incluyente como ciudadania,
publico, personas.

- No asuma situaciones por su manera de vestir
o hablar.

- Absténgase de hacer gestos ante la muestra
de caricias de una pareja.



«Es por medio de la vulnerabilidad que los seres humanos crean
conexiones. Cuanto mas vulnerables seamos entre nosotros, mas
confiaremos el uno en el otro y seremos mas capaces de colaborar de
manera efectiva». Neil Blumenthal
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POLITICA DE HUMANIZACION



El Laboratorio Clinico Microbiologico Yexenia Ovalle Arredondo IPS —
SAS. cuenta con un talento humano idéneo y capacitado para la
prestacion de los servicios de salud, que atreves del mejoramiento
continuo de la calidad dia a dia nos fortalecemos en educacion
continua para una atencion integral y social de los usuarios respetando
su privacidad y su dignidad y en su politica de humanizacion se
compromete a brindar una atencion integral a los usuarios y su familia
garantizando una atencion accesible y equitativa de los servicios que
requiera de manera oportuna, minimizando los riegos que afecten su
salud y apoyandolos a una mejor calidad de vida.
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