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2.1. Articular con
diferentes actores el
desarrollo de un plan de
capacitacion dirigido a la
Asociacién de Usuarios
que favorezca la
participacién y la
humanizacién de los
servicios, soportada en
la aplicacién de los
valores como respeto,
vocacién de servicio,
tolerancia,
responsabilidad, lealtad
institucional y
honestidad.

Durante las reuniones
de la Asociacién de
usuarios la clinica
odontologica
SERVIODONTO
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diferentes temas de
interés en salud y
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actualidad en seguridad
social, entre otros.
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§§,[‘ 'V j,,__@donto ACTA DE CAPACITACION il
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
GERENTE: DIANA PINILLA ORREGO
FECHA: 9 ABRIL DE 2024
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

Tema de la Capacitacion:
Refuerzo sobre Trato Digno y Humanizacién del Servicio de Salud

Objetivo:
Sensibilizar a los funcionarios sobre la importancia del trato digno en la atencién a los
pacientes, promoviendo la empatia y el respeto en la prestacion de los servicios de

salud.
Desarrollo de la Capacitacion:

¢ Introduccidn sobre el concepto de humanizacion en la salud.
¢ Estrategias para fortalecer el trato digno hacia los pacientes.
e Talleres practicos y simulaciones de situaciones cotidianas.

e Resolucion de dudas y reflexidon grupal.

Conclusiones:

e Se enfatizd la necesidad de generar un cambio de cultura institucional hacia la
humanizacion.

e Se propuso la implementacién de protocolos de atencidén basados en el respeto
y la empatia.

Responsable de la capacitacién:

Firma:

0

Nombre: Tatiana Herrera Ortiz
Cargo: Auditora
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:c’..e_!‘ ..y L@m ACTA DE CAPACITACION s
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
GERENTE: DIANA PINILLA ORREGO
FECHA: 12 JUNIO DE 2024
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

Objetivo de la Capacitacion:

Capacitar a la asociaciéon de usuarios acerca de la importancia en la
socializacién y lectura de los consentimientos informados previos a los

tratamientos odontolégicos.

Metodologia:
Se empled una metodologia participativa que incluyd:

1.
2.

Definicién y propésito del consentimiento informado. |
Importancia de la lectura y comprension del consentimiento antes
de firmarlo.

Derechos y deberes del paciente frente al consentimiento
informado.

Riesgos y beneficios de los diferentes tratamientos,.

Proceso adecuado para la socializacion del consentimiento
informado.

Mediante las siguientes herramientas:

e Exposiciones tedricas con material visual.
Resoluciéon de dudas e inquietudes de los asistentes.

e Ejercicios practicos para mejorar la comprension del consentimiento
informado.

Desarrollo de la Capacitacion:
En la sesidn, se abordaron los temas mencionados, con participacién activa de

los asistentes.
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Conclusiones:

¢ Se enfatizé la necesidad de que los usuarios lean y comprendan los
consentimientos informados antes de cualquier procedimiento.

e Sereforzd el derecho del paciente a recibir informacién clara y detallada
sobre su tratamiento.

e Se propuso implementar estrategias de socializacion en la comunidad
para mejorar la comunicacion entre los usuarios y los prestadores de
servicio de salud.

Responsable de la capacitacién:

Firma:

T

Nombre: Tatiana Hermrera Ortiz
Cargo: Auditora
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g-qnae\m'-‘nyuimﬂ@d o nto ACTA DE CAPACITACION SESEERE
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
GERENTE: DIANA PINILLA ORREGO
FECHA: 13 AGOSTO DE 2024
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

Tema de la Capacitacion:
Importancia del Trato Digno en la Relacién Paciente-Profesional de Salud

Objetivo:

Reforzar en los funcionarios la importancia del respeto y la calidez en la atencién a los
pacientes, garantizando un servicio de salud humanizado y centrado en el paciente.

Desarrollo de la Capacitacién:

Dindmicas grupales sobre la percepcién del trato digno.
Ejemplos de buenas précticas en la atencién humanizada.
Andlisis de casos reales y discusion en equipo.
Implementacién de compromisos individuales y grupales.

Conclusiones:

e Seresaltd la importancia de una comunicacién efectiva y asertiva con los
pacientes.

e Se propuso un seguimiento periédico para evaluar la mejora en la atencién.

Responsable de la capacitacion:

Firma:

H0

Nombre: Tatiana Herrera Ortiz
Cargo: Auditora
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g.?..!‘ .,‘_.’ i@d o nto ACTA DE CAPACITACION sk
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
GERENTE: DIANA PINILLA ORREGO
FECHA: 17 DICIEMBRE DE 2024
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

Tema de la Capacitacién:
Estrategias de Humanizacién del Servicio de Salud

Objetivo:

Capacitar a los funcionarios en heramientas practicas para mejorar la atencién
humanizada, fomentando una cultura de servicio centrada en la dignidad y el
bienestar del paciente.

Desarollo de la Capacitacion:

Conceptos clave de humanizacién en el servicio de salud.
Estrategias para mejorar la comunicacién con los pacientes y sus familias.
Practicas recomendadas para reducir el estrés y mejorar la empatia en la
atencién.

e Reflexiones finales y compromisos para la mejora continua.

Conclusiones:

¢ Se acordé fomentar el trabajo en equipo para fortalecer la humanizacién en
todos los niveles.

e Serecomendo la creacion de espacios de retroalimentacion entre funcionarios
y pacientes.

Responsable de la capacitacién:

Firma:

0

Nombre: Tatiana Hemrera Ortiz
Corgo: Auditora
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§g_['_\_l§§>donto ACTA DE SOCIALIZACION GIRARDOT
FECHA: 15 de Mayo de 2024
OBJETIVO Informe oportunidades de mejora
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
HORA DE INICIO: 5:00PM HORA DE 6:00PM
FINALIZACION:

LUGAR:

CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

OBJETIVO: INFORME OPORTUNIDADES DE MEJORA.

—

DESARROLLO DE LA REUNION
. Verificacion del quérum

2. Seleccibén de secretario de la reunion.

3. La asociacién de usuarios convoca a reunion de seguimiento al plan de trabagjo
realizado para el presente ano, respecto a las PQR recibidas por medio del buzén
de sugerencias y por las encuestas realizadas.

4. Se evallan los resultados de las encuestas realizadas y se identifican las mayores
quejas de los pacientes.

5. Aprobacién y Firma acta.

No. | HALLAZGOS

1 En el informe de apertura de buzdn, se encuentra que la causa mds comUn de
quejas por parte de los usuarios de la clinica Odontologica Serviodonto es la
demora en la atencion.
En la reunién se evidencia que se debe mejorar la divulgacion de informaciéon por
redes sociales para una mayor cobertura del servicio.

2 Continuar las capacitaciones de Humanizacién de los servicios de salud y atencion

oportuna ya que por consenso se determina que la mejor forma de crear la cultura
de empatia es mediante el refuerzo de la informacién y su importancia de crear

relacion con el paciente a los trabajadores de la clinica.
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ServiCdonto ACTA DE SOCIALIZACION GIRARDOT
FECHA: 15 de Mayo de 2024
OBJETIVO Informe oportunidades de mejora
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
HORA DE INICIO: 5:00PM HORA DE 6:00PM
FINALIZACION:
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO
COMPROMISOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1. Mejorar los tiempos de espera | Gerencia-Auditor-Coordi
en sala. nador y talento humano

2. Mejorar el contenido para
publicar en las redes sociales
para mayor interaccion de los
pacientes e informaciéon de
promocidn y prevencion.

clinica.
Gerencia-Auditor-Coordi
nador y talento humano

clinica.

1. Acta de capacitaciéon

ANEXOS
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Diaa Pwiilip 0

Firma Gerente
Diana Pinilla Orrego

’

Auditora
Tatiana Herrera Ortiz
Auditora

Firma Secretaria
Carolina Medina
Auxiliar Odontologia

TUWE

Firma Representante de los Usuarios
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SEDE: GIRARDOT
INTEGRANTES PLAN DE PARTICIPACION SOCIAL
No. Nombre Cel Direccién
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ACTA DE SOCIALIZACION

GIRARDOT
FECHA: 07 De Febrero 2025
OBJETIVO Informe oportunidades de mejora
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
HORA DE INICIO: 5:00PM HORA DE 6:00PM
FINALIZACION:
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1. Mejorar los tiempos de espera Gerencia-Auditor-Coordi
en sala. nador y talento humano

2. Mejorar el contenido para
publicar en las redes sociales
para mayor interaccion de los
pacientes e informacién de
promocién y prevencion.

clinica.
Gerencia-Auditor-Coordi
nador y talento humano
clinica.

1. Acta de capacitacion

ANEXOS
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Servi©donto ACTA DE SOCIALIZACION GIRARDOT
FECHA: 07 De Febrero 2025
OBJETIVO Informe oportunidades de mejora
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
HORA DE INICIO: 5:00PM HORA DE 6:00PM
FINALIZACION:
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO

OBJETIVO: INFORME OPORTUNIDADES DE MEJORA.

DESARROLLO DE LA REUNION

1. Verificacién del quérum

2. Seleccidén de secretario de la reunién.

3. La asociacién de usuarios convoca a la primera sesion para el ano 2025, donde
se entregard el informe de resultados del afo 2024, respecto a las PQR recibidas
por medio del buzdn de sugerencias y por las encuestas realizadas.

4. Segun la reunién del afo 2024 las capacitaciones sugeridas son: Humanizacién de
los servicios de salud y atencién oportuna. Se anexa acta de capacitacion, la
asistencia quedard soportada con la firma de esta acta.

5. Aprobacién y Firma acta.

No. | HALLAZGOS

] En el informe de apertura de buzdn, se encuentra que la causa mds comun de
quejas por parte de los usuarios de la clinica Odontolégica Serviodonto es la
demora en la atencién.

En la reunién se evidencia que se debe mejorar la divulgacién de informacion por
redes sociales para una mayor cobertura del servicio.

2 Continuar las capacitaciones de Humanizacion de los servicios de salud y atenciéon
oportuna ya que por consenso se determina que la mejor forma de crear la cultura
de empatia se lograra mediante el refuerzo de la informacién.
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:5,“9“5){,!,,@ dOthO ACTA DE CAPACITACION
RESPONSABLE: DRA. TATIANA HERRERA ORTIZ
GERENTE: DIANA PINILLA ORREGO
FECHA: 07 DE FEBRERO DE 2025
LUGAR: CLINICA ODONTOLOGICA SERVIODONTO
OBIETIVO
Capacitar la asociacién de usuarios acerca de los derechos y deberes de los
pacientes.
METODOLOGIA

Durante la reunidén de la asociacién de usuarios, se realiza una capacitacién, donde se
da a conocer con la asociacién los derechos y deberes que la clinica ha definido como
también se socializan los avances de la clinica con el fin de brindar una atencién de
calidad a nuestros usuarios.

TEMAS TRATADOS
DERECHOS Y DEBERES DEL PACIENTE
Divulgacién de los derechos y deberes de los pacientes.

DERECHOS: CONOCER-RECIBIR Y ELEGIR

A CONOCER: De forma clara mi condicidon de salud y plan de tratamiento. Los servicios
ofrecidos en la clinica y sus costos. La informacién sobre los canales para presentar
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. Los mecanismos de respuesta por parte
del gerente encargado de la clinica.

A ELEGIR. Libremente el profesional tratante dentro de los recursos disponibles. Si deseo o
no realizarme el tratamiento o procedimiento ordenado por el profesional. Si deseo o no
trasladarme de clinica.

A RECIBIR: Una comunicacidn clara, apropiada de su tratamiento por parte del
profesional tratante, que me permita tomar decisiones libres, conscientes respecto a los
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Audit
Tatiana Herrera Ortiz
Auditora

Firma Secretaria
Carolina Medina
Auxiliar Odontologia
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Firma Representante de los Usuarios
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procedimientos que se vayan a realizar. A recibir un trato digno, respetando las
creencias y costumbres.

DEBERES DE LOS PACIENTES: A INFORMAR, A CUMPLIR, A RESPETAR

A INFORMARSE: Mis antecedentes de salud, medicamentos y tratamientos recibidos. Por
escrito mi voluntad de aceptar o no mi tratamiento. Los hechos que consideren riesgosos
para mi salud. Su condicidén de aseguramiento.

A CUMPLIR: Propender por mi autocuidado, el de mi familia y mi comunidad. Con el
tratamiento indicaciones y recomendaciones dados por el profesional tratante.
Puntualmente con las citas asignadas por la institucién. Con las consecuencias de no
seguir las indicaciones del profesional tratante.

A RESPETAR: Dar un trato digno y respetuoso a todos los trabajadores y colaboradores de
la institucidn. A dar un buen uso de las instalaciones y recursos brindados por la

institucion.

Responsable de la capacitacion:

Firma:

o0

Nombre: Tatiana Hemrera Ortiz
Cargo: Auditora
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