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*alud, Seguridad y Humanizacidn

RESOLUCION N°078
{ 01de Septiembre de 2021)
"POR_MEDIO DE A CUAL SE APR 24 LA POLITI A DE HUMANIZACION ¥ S
ADOPTA L PROGRAMA D ANIZACION D 2 E.5E HOSPITAL DE
E DE VILLAVIEJA - .

LaGeentede BESE Hospital del Perpetuo Socorro de Villaviesa (Huila), an 8jercicio de sus
atribuciones Constitucionales, legales v estatutarias en especial de las conferidas por

o los articulos 209 de la Constitucian Politica, 194 y siguientes de Ig Ley 100 de 1993, los
- articulos 2538411y Siguientes del Decreto 780 de 2016 ¥ en especial el numeral 19
del articulo 4 del Decretn 138 de 1998, Acuerdo 014 de 2018, el Acuerdo 010 de 2007, y

CONSIDERANDO

un derecho publico de cardcler obiigatorio que se prestarsd Dajo la direccion,
coordinacion y control del Estado, en sujecidn a los prnncipios de universalidad,
eficiencia y solidaridad, en los tarminos que establace Ia lery,

garanhza a todas las personas el acceso g los servicios de promocién, proteccidn y
recuperacion de la salud. Corresponde a eslado organizar, dirigir y reglamentar Is
prestacion de los servicios de salud a los habitantes y de saneamiento ambiental
conforme a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad.

& 3. Que Iz Ley 100 de 1893, Por medio, por Ia cual se crea el sistama de seguridad
social integral y se dictan otras disposiciones, ademas de laos principios generales
contempla como reglas del servicio publico de salud. fa calidad y en ella sefala que
el sistema establecera mecanismos de control a los servicias para garantizar a los
usuarios calidad en la atencidn oportuna, personalizada, humanizada, integral,

:
§
i Ay B
salud y & saneamients ambiental son servicics pablices a cargo del éstado, se i
!
conlinua y de acuerdo con estandares aceptados en procedimientos y practica E

4. Que Iz Ley B7 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio dal
control interno en las entidades Yy organismos del estado y se dictan otras
disposiciones, consulta a los Principios de igualdad, maoralidad, eficiencia,
economia, celendad imparcialidad, publicidad, antre otros.
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5. Que con la expedicion de la Ley 962 de 2005, se diclaron disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismes
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones pliblicas o prestan
sarvicios publicos.

6. Que la Ley 1122 de 2008, por la cual se hacen algunas modificaciones en el
Sisterna General de Seguridad Social en Salud y se dictan ofras disposiciones fia
como prioridad el mejoramiento en la prestacidn de los servicios a los usuarios
Con este fin se hacen reformas en los aspectos de direccidn, universalizaciéan,
financiacion, equilibric entre los aclores del sistema, racionalizacion, ¥
mejoramiento en la prestacion de servicios de salud, fortalecimiento en los
programas de salud publica y de las funciones de inspeccin, vigilancia y control y
la crganizacion y funcionamiento de redes para la prestacién de servicios de salud

7. Que en la Ley 1438 de 2011, Por medio de la cual se reforma el Sistema General
de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones, la cual tiene como
objeto el fortalecimiento del Sistema General de Seguridad Social en Salud, a
traves de un modelo de prestacién del servicio plblico en salud que en & marco de
la estrategia Atencién Primaria en Salud permita la accién coordinada del Estado,
las instituciones y la sociedad para el mejoramiento de la salud y 1a creacién de un
ambiente sano y saludable, que brinde servicios de mayor calidad, incluyente y
equitativo, donde el centro y objetivo de todos ios esfuerzos sean ios residentes en
el pais.

8. Que el Decreto 2482 de 2012, Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la Integracion de la planeacion y la gestion, en su Art. 3 Literal ¢,
orienta la gestion del talento humano, al desarrolio y cualificacién de los sarvidores
publicos buscando, entre otros el desamolic de competencias, vocacidn del
servicio, la aplicacion de estimulos y una gerencia piblica enfocada a la
consecuclon de resultados.

9. Que la Resolucion 13437 de 1991, Por la cual se constituyen los comités de Etica
Hospitalaria y se adoptan e! Decalogo de los Derechos de los Pacientes, en su
articuio 1° adoptd como  postulados basicos propender por [a Humanizacién de la
Atencion a los pacienies y garantizar el mejoramiento de ia calidad en la prestacion
del servicio publico de salud, las Instituciones hospitalarias Piblicas y Privadas. los
derechos de fos pacientes que se definen en la Ley 100, Articulo 160

10.Que |2 misién de la ES.E. Hospital del Perpetuo Socorro de Villavieja (Huila) es
*Somos una Empresa Social Del Estado de primer nivel de atencion, gue ofrece
una atencion segura y humanizada, con un enfoque social; manteniendo de esta
forma |a salud de la poblacién, con talente humano idéneo y capacitado

(00000 O rg;-m::am::- e
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11.Que en virtud de o expuesto anteriorments

RESUELVE

TICUL RO: CION. Adoptar &l anexn tecnico No. 01 Politica de
Humanizacién en la atencién en salud, de conformidad a la normatividad vigente.

RTICULO SE - ICI LITICA CION. ‘LaESE,
Hospital del Perpetuo Socarro de Villavieja (Huila) se compromete a trabajar para que
@ nueslros cofaboradores asuman de manera permanente practicas que permitan brindar
’ durante la prestacién de los SEeMvicios un frato humanizado, digno, amabie, respetuosn ¥
calido, por ello, excluimos cualquier forma de maltrato, discriminacidn, agresion e
indiferencia, aplicando los valores institucionales de respeto responsabilidad, servicio y
CoMpromise y nuestros principios de efica, sensibilidad y excelencia Mediants
Capacitacion a sus colaboradores en acciones que influyan en su desarroilo profesional,
personal y en el mejoramiento continuo dal ambiente laboral. promeviendo el ejercicio de
conocimiento de derechos y deberes e incentivando la comunicacian asertiva entre
colaboradores y los usuarios, de esta manera trabajar con la optimizacién de la atencién ¥y

&l mejoramiento de la salud de os Villaviejunos -

AR i F 3 M L - i Adoptar ai
anexo tecnico No.02 "Guia de Humanizacién en la atencion al usuaric” de la ESE.
Hospital del Perpetun S¢coro de Villavieja (Huila), &l cual forma parte Integral de la
presente resolucion, encaminado a guar el actuar de todos jos funcionarios y
colaboradores del hospital

-~ MMIQLMQ&E‘ Es responsabilidad de todo el personal

colaborador de la ES.E Hospital del Perpetus Socorro de Villaviela (Hulla), adoptar,
cumplir y hacer cumplir la prasente politica y la Guia de Humanizagidn en la atencidn al
usuano

: Lz Guia de Humanizacién en la atencitn al
usuano y B Polilica de numanizacidn de ESE Hospital del Parpstuo Socorre de
Villavieja (Huila), deberd ser socializada a todos los funcionarios, colaboradores ¥
usuanos de la institucidn para su conocimiento, aplicacién y observancia, mediante su
publicacidn y presentacidn en los medio de comunicacian con los que cuenta la
msllucion. Ademds el gestor de Humanizacidn serd e encargado de realizar Ia
socializacién en los espacios que se genere para esto.

mw:mm-ﬁm“u.ll-n

wﬂgﬂ@m Establecer requisitos necesarios para hacer cumplir
La Guia de Humanizacién en la atencion al usuario y la Politica de Numanizacién de
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E.SE Hospital del Perpetuo Socorro de Villavieja (Huila) de la Institucién, con el fin de
verificar la aplicabilidad y cumplimiento,

TiC IMO: ENCIA_Y OGAT La presente resolucion rige a
partir de su fecha de expedicidn y deroga las demas disposiciones que le sean conlrarias

COMUNIQUESE\Y CUMPLASE

/ ,l =
B .I e 1Q.".)y
D ¥ MAGNOLIA VARGAS MUNOZ
Gerente
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Villavizgja - Huils
Salud, Seguridad y Humanizacidn
AMNEXD T ICO No. 01 A LA R "POR MEDIO D A
A_oC APRUEBA LA POL A L ADOPTA EL
PROGRA DE HUMANIZACIO UE LA ESE. HOSPITAL D PERPETUQC

SOCORRO DE VILLAVIEJA - HUILA®

POLITICA DE HUMANIZACION

Nos comprometemos a trabajar para que nuestros colaboradores asuman de manera
permanente practicas que permitan brindar durante la prestacion de los servicios un trato

] numanizado, digno, amabile. respelucso y calido; por ello, excluimos cualquler forma de
maltrato. discriminacidn, agresién e Indiferencia, aplicando los valares institucionales de
respeto, responsabifidad. servicio ¥y compromiso y nuestros principios de étics
sensibilidad y excelencia. Mediante capacitaciin a sus colaboradores en acclones que
influyan en su desarrollo profesional personal y en el mejoramiento continuo del ambiente
laboral, promoviendo el gjercicio de conocimiento de derechos ¥y deberes e incentivando la
comunicacion asertiva entre colaboradores ¥ los usuarios. de esta manera trabajar con la
oplimizacion de la atencion y el mejoramiento de la salud de os Villaviejunos

E.5.E. HOSPITAL DEL
PERPETUO SOCORRO Nt 813.011.566.3

-
NNY MAGNOLIA VARGAS MUNOZ
Gerente E S E. Hospital Del Perpetuo Socorro
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GUIA DE HUMANIZACION EN LA ATENCION DEL

USUARIO
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GUIA DE HUMANIZACION EN LA ATENCION DEL USUARIO
OBJETIVO

Fortalecer Ia cultura del buen trato al cliente intermo y externo de la ESE HOSPITAL DEL
PERPETUO SOCORRD mejorandp los canales de atencidn

BUEN SERVICIO

El funcionano que atienda un usuaric de la ESE HOSPITAL DEL PERPETUO
SOCORRO, debe tener disposicion y actitud de servicio, traducir en escuchar al
ciudadang evitando interrumpiria, comprender @ interpretar bien sus necesidades. dirigirse
a el con respeto y amabilidad.

Las respuestas evasivas como ‘no se.."" esoc no me 1oca 2 mi .. " son recibidas por el
Usuano como un mal servicio, por o que los funcionarios de la ESE. deben

» Informarse scbre el procedimiento de atencién definido por la entidad para
responder las paticiones

« Conocer los tramites v servicios que presta la entidad -incluidas las novedades o
fos temas coyunturales que puedan afectar la atencitn durante su turmoe-

« Seguir el procedimiento -el conducto regular- con aquellos temas que no pueda
Solucionar. ante aiguna dificultad para responder por falla de informacién,
informacién incompleta o errada, debe comunicarse al jefe inmediato para que se
resuelva a fondo.

= Bajo ninguna circunstancia los funcionarics deben recibir pagos, regalos, dadvas a
cambio del buen servicio. conlleva responsabilidad panal y disciplinaria

Si el funcionanc escucha, comprende e interpreta los problemas del usuario, es
respetuoso, cnenta con clandad y precision y atiende con calidez y calidad, el usuario se
llevara una muy buena impresion del funcionario y del servicio de atencidn que recibia.

ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En aquellos casos donde &l usuario s& encuentre en un estado alterado. &l funcionario
debera

« Mantener una actitud amigable y mirar &l interdocutor 2 ios 008, no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal

* Dejar que el usuario se desahogue, escuchario atentamente. no interrumpirio ni
entablar una discusidn con &l

.ii!tllilﬂﬂﬁ‘ﬂm-ﬂtiﬂtllﬂlllm .
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* Evitar calificar su estado de dnimo, ¥ no pedirle gue se calme
* No tomar |3 situacion como aigo personal: el usuario se Queja de un servicio no de
la persona,
* No perder el control: si el servidor consaerva la calma es probable que 2l usuario
también se calme.
» Cuidar &l lono de voz: muchas vecss no cuenta tanto que se dice, si no como se
dice
* Usar las frases como “lo comprenda”, "que pena’, "claro que si”, que demuestran
consciencia de ia causa y el malestar del Cludadano.
9 * Dar alternativas de solucién, si es Que [as hay, y comprometerse solo con o que se
pueda cumplir. !
* Si el mismo problema ocurre con olfo usuario, informar al jefe para dar una
solucion de fondo E

COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL

El lenguaje que debe usar e funcionario para hablar con los usuaros debe ser
respetuoso, claro y sencillo. frases corteses como: “muy buen dia” “buena tarde”, “satoy
para servirie”. " Jen qué le puedo colaborar?” slempre son bien recibidas

Se recomienda al funcionario

= Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener gue utilizar
siglas debe aclararse su significado.

* Llamar al usuario por su nombre.

» Evitar tutear al ciudadano al 'gual que utilizar términos como mi amar, corazdn,

™ abuelito, mamita,

* Para dinigirse al usuario encabezar Ia frasa con "seflor” o "sefora”

« Evitar respuestas cortantes del tipo “si”, "no”. ya que se pueden interpretar como
frias y de afan

CUANDO LA RESPUESTA A LA SOLICITUD SEA NEGATIVA

Es importante tener clare que no siempre la respuesta que se le da al usuaria es la que
8spera, en este caso, de manera atenta ¥ cones, & funcionario le debe explicar las
fazones por las cuales no es posible acoeder a la solicitud.

PRESENTACION PERSONAL
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La apanencia personal de los servidores de las instituciones prestadoras de los servicios
de salud, para los usuarios vy sus familias, genara un gran impacto en las personas Los
uniformes mal tenidos, incompletos, una forma de vesticr demasiado osada o descuidada
Crea una impresion negativa; hace que la ciudadania se lleve la impresion de anomalia en
&l punto servicio

Personal Asistenclal:

= & @

Utilizar siempre &l cabello recogido

En caso de utilizar maguillaje, este debe ser suave lo mas natural posible.

Utilizar aretes pequefos

No deben utilizar ningun tipo de anilics

Utilizar siempre las ufias conas, limpias y sin esmalte

El uniforme debe de estar en optimo esta de orden y aseo

Los zapalos deben ser cerrados y permanecer en Gptimas condiciones de orden y
aseo.

Personal administrative

Mantener el cabeflo limpio y en adecuada presentacian.

El uso de maquillaje debe ser suave

Utilizar las ufias blen arregladas.

E! vestuario debe ser acorde a lz labor desempefiada, el cual debe de estar en
optimas condiciones de arden y aseo, en el caso de las mujeres no se debe utilizar
escoles demasiado pronunciados

Los zapatos deben permanecer en dptimas condiciones de orden y aseo

PROTOCOLOS DE BIENVENIDA

Orientador

La actividad del personal onentador es muy importante para ofrecer un train respetucso,
digno y amable al usuario y su familia, por o cual siempre se debe tener en cuenta lo
siguiante:

1

Hacer contacto visual con el usuario, salidelo calida y amablemante: “Buenos dias
(tardes), bienvenido (8) a la ESE Hospital Del Perpetuo Socorre de Villavieia, mi
nombre es 8 que servicio se dinge?"

2. Indicar claramente al usuaric el servicio al que se dinge donde estd ubicado

informacion requerida para el proceso.
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3. Que ienga un buen dia o tarde
ATENCION AL USUARIO

1. Hacer contacto visual con el usuario, salidelo calida y amablemente: “Buenos dias
(tardes), bienvenido (a) a la ESE Hospital De! Perpetuo Sacorra de Villaviefa, mi
nombre es____, hago parte del servicio de atencion al usuario sen que le puedo
Ccolaborar?
El usuano manifiesta su necesidad. ¢Como es su nombre?, blen sefior(a)_
3. Indicare los pasos a seguir en &l servicig para lograr I3 atencién vearificanda que el
9 usuario comprende Is infarmacién que usted le da.
4. Llame al usuaric por su nombre indique los documentos que necesita para ser
alendido e identifique si és una persona en condicidn gde discapacidad y realice e
acompafamiento hasta el consullorio
3. Aclare al usuario la importancia de na interrumpir el profesional mientras nace otra
consulla y asi misma explique ef deber de esperar su turno para ser atendidg,
8. Que tenga un buen dia o tarde

FARMACIA

1. Hacer contacto visual con el usuario, salidelo calida y amablemente "Buenos dias
(tardes), bienvenido (a) a ia ESE Hospital Del Perpetuo Socormo de Villavieja, mi
nombrees__ | ,enquéle puedo colaborar?
El usuario manifiesta sy necesidad
Permitame & documento de identidad por favor, Sefior {8)____ su frmula indica
que: explique al usuario los medicamentos que le enfrega. dosis, frecuencia y via
de administracion Indique las posibles relaciones adversas y culdados del
@ medicamento en casa

4. Indique a donde debe dirigirse si presentia algun tipo de reaccidn adversa a los

medicamenios
3. Que tenga un buen dia o tarde,

PROFESIONAL EN MEDICINA CONSULTA EXTERNA

P

L M

1. Verifique el servicio al cual asiste el usuario, edad. etnia Y 8l 8 posible ocupacion o

presencia de discapacidad

2. Hacer contacto visual con el usuano, salidelo por su nombre, calida y
amablemania.

3. Realizar la atencién teniendo en cuenta el procedimiento de consulta médica
externa
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¥ Llamelo por su nombre al requeririo para que ingrese al consultorio. *Buenos
dias o tardes, sefior(a), bienvenido a ta ESE Hospital Del Perpetuo Socomo
de Villavie@a, mi nombre s

¥ Tenga la amabilidad y me cuenta el motivo de su consulta

4 Dar la Informacidn necesaria sobre su enfermedad y tratamiento aclarar las dudas
a las gue tenga lugar y verificar s: el paciente las antendio.

5. Cuando sea necesaro solicte |a firma del consentimiento informado, previa
axplicacion de |la finalidad del documento

5. Antes de terminar la consulta indiquele amablemente a donde debe dirigirse sequn
la necesidad (Farmacia, laboratorio clinico, autorizaciones, alc) y cuando debe
volver 8 su Cita de control,

* Le indico gque usted tiene signos o sintomas sugestivos de
(patologla encontrada)

v El tratamientc a seguir se realizard con los siquientes medicamentos
{explique el nombre del medicamento, dosis por dia, horarios y duracion de!
tratamiento)

¥ Ademas, le suglero seguir &l siguienie plan educativo {informacion de
educacion preventive de su patologia y de estios de vida saludable
asociados a fa particulandad del paciente).

v 8l presenta algun signo o sintoma de alarma como volver al servicio
O asistir al servicio de urgencias.

7. Termine la atencion preguntandole si comprendié la informacién entregada, o
presenta dudas.
8. Que tenga un buen dia o tarde.

FACTURACION

1. Hacer contacto visual con el usuario, salGdeio calida y amablemente: “Buenos dias
(tardes), bienvenido (a) a ESE Hospital Del Perpetuo Socorro de Villavieja, mi
nombre es____, hago parte del servicio de facturacién ;en qué le puedo
colaborar?

El usuario manifiesta su necesidad. ,Cémo es su nombre?

El facturador hace una validacidn de derechos para verificar si &l usuario se
encuenira activo, procede a facturar el servicio solicitado y direccionar al usuario
claramente segun &l servicio solictado

4 Que tenga un buen dia o tarde

AUXILIAR DE ENFERMERIA

L
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1. Hacer contacto visual con el usuaria. saludelo calida y amablemente “Buenos dias
(tardes), blenvenido (a) a la ESE Hospital Del Perpetus Socorro de Villavieja, mi
nombre es_____ hago parte del servicio de L8N qué le puedo colaborar?
2. Ei usuario manifiesta su necesidad. +Come es su nombre?
Explique al usuaric el procedimienta Que va a realizar, asi como los riesgos o
efectos que se puedan generan con respecto al mismo. Por favor brinde &l paciente
y su famiiia la informacién que les pueda suministrar para el cuidado posterior al
procedimignto
4. Que tenga un buen dia o tarde.

ot

ODONTOLOGIA E HIGIENE ORAL

1. Hacer contacto visual con & usuano, salidelo calida v amablemente: ‘Buenos dias
(tardes). bienvenide (a) a la ESE Hospital Del Perpetuo Socorro de Villavieja, mi
nombre es____ | hago parte del servicio de odontologia sen qué le puedo
colaborar?

Explicarle el procedimento que va a realizar y cuando aplique solicite |a firma del
cansentimiento informads,; previa explicacion de la finalidad del documento.
informar Ios niesgos o efectos que se puedan presentar como resultado del misma,
Dar ias indicaciones a que haya lugar, verificar que el paciente las entienda.
indiguale de forma amable a donde se debe dirigir para terminar el procedimiento.
Que tenga un buen dia o tarde.

LABORATORIO CLINICO Y TOMA DE MUESTRAS
ﬂ 1

pe

o et

Hacer contacto visual con el usuario, saiudelo célida v amablemente: ‘Buenos dias
{tardes), bienvenido {a) a la ESE Hospital Del Perpetuo Socomro de Villavieja, mi
nombre es____ hago parte del servicio de laboratorio clinico ¢en qué le puedo
colaborar?

2. Informar los riesgos o efectos que se pusdan presentar como resultado del mismo
(consentimiento informado)

Explicarie el procedimlento que va & reafizar (toma de muestra)

Explicar al usuario el tiempo que debe esperar para oblener su atencién yio
indicarie el horario de entrega de resultados

3. Que tenga un buen dia o tarde

CONDUCTOR

3
4
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1. Hacer contacto visual con el usuario, saludelo célida y amablemente "Buenos dias
(tardes noches), bienvenido (a) a la ESE Hospital Del Perpetuc Socorro de
Villavieja, mi nombre es____, soy el conductor que lo transportara en su recorrido

2 En caso de presentarse congestionamiento vehicutar infdrmelo a los usuarios
diciendo; "se esta presentada represamiento vehicular por " vamos a tomar un
desvid y Nos tardaremos unos miNutos mas,

3 Que tenga un buen dia o tarde

ENFERMERO(A) JEFE Y/O MEDICO DE URGENCIAS

1 Hacer contacto visual con el usuario, salidelo calida y amablemente: “Buenos dias
(tardes), bienvenido (a) 8 la ESE Hospital Del Perpetuo Socorro de Villavieja, mi
nombre @s____ . hago parte del servicio de LEn qué ie puedo colaborar?

2 Elusuano manifiesta su necesidad. ., Como es su nombre?

3. Explique al usuario el procedimiento que va a realizar, asi como los riesgos o
efectos que se puedan generan con respecto al mismo. Por favor brinde al paciente
y su famila la informacitn que les pueda suministrar para el cuidado posterior al
procedimiento

4. Dar la informacion necesaria sobre su enfermedad y tratamiento aclarar las dudas
a las que tenga lugar y verificar si el paciente las entendib

5. Cuando sea necesano solicite la firma del consentimiento informado, previa
explicacion de la finalidad de! documento

6. Antes de terminar la consulta indiquele amabiemente a donde debe dirigirse segun
la necesidad (Farmacia. laboratorio clinico, autorizaciones. alc) y cuando debe
volvar a su cita de control

v Le indico que usted fiene signos © sinlomas sugestivos de
(patologla encontrada)

+ El tratamiento & seguir se realizara con los siguentes medicamentos
{explique el nombre del medicamento, dosis por dia, horarios y duracion ded
tratamienta).

¥ Ademas, le suglero seguir el siguiente plan educativo {informacion de
educacion preventiva de su patologla y de estiios de vida saludable
asociados a la particulandad del pacienie)

v 5l presanta algun signo o sintoma de alarma como volver al servicio
0 asistir al serviclo de urgencias

7. Termine la atencidn preguntandole si comprendié la informacion entregada, ©
presenta dudas
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8. En caso de remision del paciente a otro nivel de compiejidad. explicar al usuario ¥
su familia: lugar de remisidn tempo aparente estipulado para su aceplacin,
documentos requeridos, necesidad de atompafiamiento familiar
% Que tenga un buen dia o tarde

CALL CENTER

Al ser el canal por medio del cual hay una interaccién en tempo real a través de telefonia
maovil con el usuarnio. los funcionarios que abiendan llamadas deberan:

m ¥ Elteléfono se debe contestar maEximo &l 3 imbre
v Mantener la bocina del teléfong o microfono (diadema) frente a la boca a una
distancia méaxima de 3cm retirar de la boca Cualquier objeto que dificulta Ia
vocalizacidn y emision de la voz, como esferos, dulces, chicles, el
¥ Atender la llamada de manera amable Y respetuosa; la actitud también puede ser
percibida por el teléfonn.
v Evitar hablar con terceros mientras esta tendiendo una llamada
¥ Usar un tono y velocidad de voz moderado.

El funcionario que reciba la llamada debe saludar primero con frases como "buencs diag”
"buenas tardes”, dar el nombre de |a dependencia, el nombre del funcionario que contesta
y enseguida ofrecer ayuda con frases como “Len qué le puedo colaborar?” Ei funcionario
debe escuchar con atencidn Io que necesito el paciente sin interrumpirio, realiza el
proceso, explica amablemente y pregunta al usuario s1 entendit y tiene claro lo explicado

* Que tenga un buen dia o tarde.

m CONTROL DE DOCUMENTO
VERSION FECHA DE DESCRIPCION DEL
APROBACION CAMBIO
XA AKX X000k
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