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Elementos comunes y esenciales que intervienen en la calidad
del servicio en todo canal de atención

Saludar al usuario Referirse al usuario con el nombre
con el que él se presentó

No interrumpir al usuario
mientras expone su caso

Cuidar su comunicación no
verbal y en caso de atención
personalizada, su postura

Ser consciente de su
comunicación verbal, su tono de
voz

Comprometerse sólo con lo que
puede cumplir

Hacer uso de expresiones que faciliten la
comunicación con el usuario como: “con
mucho gusto” “vamos a ayudarle” “claro
que sí” “estoy dispuesto a ayudarle” “¿me
puede repetir, por favor?”.

Evitar dar respuestas como “no sé…”
“eso no me toca a mí” , pues son
asumidas por los usuarios como
actitudes defensivas que se
materializan prácticas de un mal
servicio. 



 Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.
 Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero. 
Confiable: Es la capacidad de prestar el servicio con exactitud y seriedad (alta
responsabilidad) ajustado a las normas.
 Empático: El servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar. 
Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos, ni discriminaciones.
Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el usuario.
Efectivo: Implica desarrollar y poner en práctica competencias sociales y comunicativas
para anticiparse y satisfacer las necesidades del usuario. Cuando no es posible satisfacer
su necesidad, el servidor explicará al usuario los motivos y le ofrecerá alternativas.

 Cualidades que debe tener los servidores  para prestar un servicio de calidad en la atención
al usuario. 
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Elementos comunes y esenciales que intervienen en la calidad
del servicio en todo canal de atención



10 min.
pasan para que llegue la ambulancia

Asertividad: Habilidad social del servidor público que le permite mantener una
conversación coherente desde una actitud de atención plena, escucha activa,
facilitando la comprensión mutua en el que tienen cabida las necesidades de ambas
partes y la negociación fluye de manera natural. 

Atención preferencial: Es aquella dirigida a los sujetos de especial protección
constitucional, que por sus condiciones especiales obligan un tratamiento prioritario
para proteger sus derechos en salud. En este grupo se encuentran los adultos mayores,
las mujeres embarazadas, las personas en situación de discapacidad y personas de talla
baja.

Lenguaje claro: Es transmitir al usuario la información sobre los trámites y servicios de
modo fácil, directo, transparente, simple y eficaz. Busca mejorar la comunicación con
los usuarios, de tal forma que puedan tener certidumbre sobre las condiciones de
tiempo, modo y lugar en las que podrán solucionar sus inquietudes y gestionar sus
trámites.

o Atributos del buen servicio
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Atención a personas alteradas
(Desinformacion , Ofendidos , ofuscado) 

Mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura
corporal. 

Dejar que el ciudadano se desahogue,
escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusión con él.

Evitar calificar su estado de ánimo, y no
pedirle que se calme.

No tomar la situación como algo personal: la
ciudadanía se queja de un servicio, no de la
persona. 

No perder el control; si el servidor conserva la
calma es probable que el ciudadano también se
calme. 

Usar frases como “lo comprendo”, “qué
pena”, “claro que sí”. Estas demuestran
que el servidor público es consciente
del malestar del ciudadano.

Cuidar el tono de la voz: muchas veces no
cuenta tanto qué se dice, sino cómo se
dice. 

Dar alternativas de solución, si es que las
hay, y comprometerse sólo con lo que se
pueda cumplir
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CANALES DE ATENCIÓN

Son los medios y espacios que dispone la institución para que los usuarios realicen trámites,
soliciten servicios, información, orientación o asistencia.
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OBJETVO GENERAL  

El objetivo principal de la campaña es mejorar el cumplimiento de la práctica de la higiene 

de manos por parte de los profesionales que prestan los servicios en la ESE Hospital 

Regional del Magdalena Medio recordando los protocolos institucionales de bioseguridad.  

 

METODOLOGÍA 

Se da inicio a la campaña con la inspección previa a los lugares de higiene, desinfección y 

lavado de manos, con el fin de verificar el suministro de los insumos necesarios para 

realizar de manera correcta el proceso.  

Se verifica la existencia de gel antibacterial en los dispensadores y de jabón líquido 

antibacterial, se verifica la existencia de toallas para el secado de manos en los diferentes 

servicios. 

 

Hallazgo Área Mejora Responsable 

Dispensador de 
jabón antibacterial 
dañado 

Hospitalización 
pediatría 3° piso 

Suministrar otro 
dispensador de 
jabón antibacterial  

Jefe del área – 
Profesional SST 

No hay toallas para 
el secado de manos 

Hospitalización 
pediatría 3° piso 

Solicitud de toallas 
para el secado de 
manos al almacén  

Jefe del área – 
almacén - Profesional 
SST 

Falta señalización 
del dispensador de 
gel  

Hospitalización 
gineco – 
pediatría 3° piso, 
Hospitalización 
medicina interna 
2° piso, 
urgencias 1° 
piso.  

Colocar 
señalización para 
identificar las zonas 
de desinfección  

Profesional SST 

Falta de jabón 
antibacterial en el 
lava manos 

Urgencias 1° 
piso 

Suministrar 
dispensador de 
jabón antibacterial  

Jefe del área – 
almacén - Profesional 
SST 
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EVIDENCIAS DE INSPECCIÓN DE SUMINISTROS PARA HIGIENE DE MANOS  

 

 

 

Se coloca señalización 

de punto de 

desinfección en el área 

de hospitalización de 

medicina interna.  

Se coloca señalización 

de punto de 

desinfección en el área 

de hospitalización de 

gineco pediatría.  
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Se coloca señalización 

de punto de 

desinfección en el área 

de urgencias. Se verifica 

que exista suministro de 

gel antibaterial.  
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EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS  

 

Se coloca infografía de 

lavado de manos y se 

verifica suministro de 

jabón antibacterial en el 

lavamanos del área de 

urgencias. 
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