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Informe de Inasistentes

PRIMER TRIMESTRE 
6

Informe de PQRSF 
PRIMER TRIMESTRE

Tipsde atención de comunicación 
asetivay empática

Informe de satisfacción 
PRIMER TRIMESTRE

Proposicionesy Varios



OBJETIVO Alcance

Responsables

Garantizar la atención
del usuario con
enfoque diferencial

Este procedimiento inicia desde la 
solicitud de información y/o 
servicio por parte del usuario con 
enfoque diferencial y finaliza con 
la prestación de atención oportuna, 
segura y humanizada para esta 
población. El presente 
procedimiento aplica para todos 
los servicios de la IPS 
PROSALCO.

• Coordinador de sede,
personal asistencial y de
apoyo en la atención.

• Personal de central de citas
• Analista de Experiencias

Memorables



POBLACIÓN CON ENFOQUE DIFERENCIAL

Victimas del conflicto armado

Victimas de Violencia

Personas con 
enfermedades mentales

Adultos Mayores

Personas que sufra de 
enfermedadeshuérfanas  que 

limite su movilidad

Personas con algún tipo de 
discapacidad

Desplazados Gestantes

Persona con limitaciones 
lingüísticas Pacientes de Alto 

costo



INSUMOS EN LAS SEDES



Tipsdecomunicaciónasertiva y empatica
Componentes

Verbales

Lenguaje 
Agresivo 
que haga 
sentir mal al 
funcionario

Dar las 
indicaciones de 
forma clara y 
concisa.

Establecer y respetar 
los turnos de palabra 
de ambos 
participantes.

Verificar que el funcionario 
tenga clara la solicitud, 
preguntar o pedir que repita lo 
que se le ha dicho para 
comprobar la comprensión .

No verbales

Gestos de 
apatía –
Manoteo o 
golpes en el 
mostrador

Mostrar una 
actitud de 
motivación e 
interés por lo 
que se hace .

Cuida tus emociones 
– Autocontrol, las 
expresiones 
corporales 
determinan si general 
emociones positivas 
o negativas 

Mantener una postura correcta 
adecuada, dirigida hacia el 
funcionario, transmita confianza. 

Paralingüístico
Tono de voz 
y volumen 
inadecuados

El ritmo de 
habla debe ser 
constante y sin 
ser muy 
acelerado ni 
muy lento.

A la hora de hablar 
debemos hacerlo de 
forma clara, 
vocalizando lo mejor 
posible y 
dirigiéndonos a la 
persona. 

La latencia de respuesta al 
paciente debe estar ajustada al 
fin de su turno de palabra, sin 
prolongarla demasiado ni 
empezar antes de que termine 
de hablar.



Informe de PQRSF - Primer Trimestre



Informe de Satisfacción- Primer Trimestre



INASISTENCIAS 
EN CONSULTAS 

DE MEDICINA 
GENERAL



Informes de InasistentesPrimer Trimestre





Derecho y Deber del mes
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