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¢QUE ES HUMANIZACION?

Es brindar cordialidad y respeto a todas
las personas.

Es tener consideracion de la persona,
empatia, mantener dialogo asertivo.

Los valores como el respeto, la lealtad
la responsabilidad surgen en la familia y
son trasmitidos por la sociedad.

El conflicto hace parte de la convivencia
humana, la madurez de una persona se
evidencia segun la capacidad de
resolver sus problemas y conflictos.




TRATO DIGNO A LOS USUARIOS

Circular 000008 de 2018 Supersalud
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Todas las personas que requieren servicios de salud
se encuentran en un menor o mayor grado de
vulnerabilidad y gozan del total amparo de este
derecho fundamental.

Es obligacion de todos los funcionarios y/o
trabajadores de las EAPB e IPS, gque manejen
tramites administrativos y/o asistenciales de salud,
ofrecer un trato digno a los usuarios.
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CARACTERISTICAS DEL TRATO DIGNO

Circular 000008 de 2018 Supersalud.

1. Atencion focalizada, agil, oportuna,

eficaz, eficiente y sensible a las Atencion Pref?ren0|_a~tl
Adulto mayor, ninas, ninos,

personas en condicion de

necesidades de los usuarios.

2. Solucion de fondo a las solicitudes de : i :
discapacidad, mujeres

atencion en salud brindando

_ ! - gestantes
alternativas de acceso al servicio
requerido.

3. Dar trato humanizado, con respeto,
cordialidad, orientacion y comunicacion
permanente. Personas en estado de

4. Capacitar a los trabajadores encargados debilidad _gvidente 0
de la atencidon a los usuarios por los manifiesta
diferentes canales en trato digno,
derechos y deberes de los usuarios en
salud .




TRATO DIGNO A LOS USUARIOS
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO (Normas de calidad y accesibilidad vigentes)

Ubicacion

Identificacion

Infraestructura

Garantizar la proteccion y el derecho a la intimidad

Dotacidn con las herramientas logisticas y tecnoldgicas

Control de tiempos de atencién o turnos

Publicaciones

Buzdn de sugerencias

Horario de atencion

Atencion preferencial

Manual de Procesos y procedimientos

Idoneidad (perfil del personal)

*Caracterizacion de los usuarios, personal acorde a la interculturalidad y enfoque
diferencial.

*Garantizar la atencidon personalizada en un solo proceso sin la asignacién de varios
turnos o diferentes filas.

*El funcionario debe orientar, acompafiar y gestionar las peticiones instauradas por el
usuario. Estas podran ser escrita, personalizada, telefénica, pagina web.

*Desarrollar indicadores que permitan medir y evaluar los procesos de calidad en la
atencion al usuario y publicarlos en |la pagina web de la entidad.

pooooooooooo
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MULTICANALES

Son los medios de comunicaciéon y acceso de los usuarios a la informacién y orientacién que requieren, asi como para la
presentacion y seguimiento de sus diferentes clases de peticiones, quejas y reclamos.

Todo cambio que afecte la atencion al usuario en las lineas telefénicas, las oficinas fisicas, |la pagina web debera ser anunciado
con minimo 30 dias calendario de anticipacion, por lo menos, en las carteleras de la Oficina de Atencidn al Usuario, en la pagina
web y en la linea de atencidn.

CANAL TELEFONICO: linea local las veinticuatro (24) horas de los
siete (7) dias de la semana. Estos numeros estan actualizados y
publicados en la pagina web Bogota 7568000 y Resto del pais 01
8000 123703. Deben ser difundidos en las diferentes publicaciones
y comunicaciones.
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MULTICANALES
M BUSCAr en este sio.,. »
Allan@Iueg

Acerca de Aliansalud EPS+  Afiliados~  Normatividad»  Canales de Atencion ~ Noticias ~ Contactenos

PAGINA WEB : www.aliansalud.com.co

Las EAPB e IPS, deberan contar con una pagina

web institucional que ofrezca a los usuarios la En este buzdn usted

posibilidad de presentar sus peticiones , quejas Eﬁggfenda;adgjg ten'g; )

y reclamos y hacer el correspondiente ylo felictaciones. Haga Buzon de
seguimiento de los mismos (se encuentra en ok

implementacién), asi como la posibilidad de Sugerencias

reportar y solicitar novedades al estado de su
afiliacion (traslado, portabilidad, movilidad,
entre otros).

La pagina web debera mantener actualizada en

la informacion establecida en la circular 00008. E @

Mi Sequridad Social - (SAT) Oficina Virtual (Carta Derechos y Deberes
Carta de Desemperio
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TRATO DIGNO A LOS USUARIOS

INFORMACION PAGINA WEB
Acerca de Aliansalud EPS
Se agrego el correo
Direccién de Notificacion Judiciales notificacionesjudiciales@aliansalud.com.co
Afiliados
Normatividad
Canales de Atencidn
Noticias
Contactenos
Mi Seguridad Social -SAT
Oficina Virtual
Carta Derechos y Deberes Y Carta de Desempefio
Red de Prestadores

MIPRES
Cuotas Moderadoras y Copagos

Centros de atencion Ambulatoria

Micro sitio RENDICION DE CUENTAS

Informes de Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas
Participacion Ciudadana

Plan de Beneficios en Salud

Gestion del Riesgo en Salud
Preguntas frecuentes

Alianelltgg
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PETICIONES ) wiww.decibeles.com.co

Para efecto de la atencidn a las diferentes clases de peticiones la Supersalud
adopta las siguientes definiciones:

Peticion: Mediante el cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencién de la EPS para la resolucién de una situacion,
la prestacion de un servicio, la informacién o requerimiento de copia de
documentos, entre otros.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa
inconformidad con el actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social
en Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud
por parte de un actor del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del
derecho fundamental a la salud.

PQR con Riesgo de Vida: Aguellas que involucran una situacidon que representa
. riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.
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TRAMITE DE LA PQR
* Toda PQR debera ser respondida de fondo al usuario

 Dentro de los términos que corresponda segun la clase de y Peticiones
peticion. garantizando |a Oportunidad, Continuidad e ' Quejas
Integralidad asi: ’

y
Riesgo de vida: 2 dias Reclamos

Garantia de acceso y Prestacion de Servicios: 5 dias
Solicitud de Informacion : 10 dias
Peticiones Generales: 15 dias

Copias : 3 dias  Para las respuestas a las PQR, la entidad no podra
exigir al usuario documentos que reposen en su

* Por el medio que el usuario indique poder o en las IPS de la red prestadora de

servicios.

* Sin perjuicio que pueda obtener informacion sobre el estado « La EPS debe informar al usuario que, en el evento
de la misma por cualquiera de los canales de comunicacion de de no obtener respuesta a la PQR, el usuario podra
la entidad (telefénico, web, personalizado). comunicarlo a la Supersalud.

* Cuando una PQR deba ser contestada de manera

* Enlos casos en que el usuario no indique el medio para recibir negativa, la respuesta debe sujetarse al formato
la respuesta ésta se le enviara a la direccion de correo de negacién de servicios.

. electrénico que tenga registrado, en caso que no cuente con
este, a la direccidn fisica de su residencia, dejando evidencia.
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