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Calidad de los servicios de salud

Concepto de calidad: Según la Norma ISO 9000 la calidad es el grado en el que 

un conjunto de características inherentes a un servicio cumple con los 

requisitos.



Atributos de los servicios de salud



Importancia del SIAU

El Servicio de Información y Atención al Usuario (SIAU)

es una herramienta diseñada por el ministerio de

protección social para mejorar la prestación de servicios

de salud tomando como fuente la información del usuario

mediante quejas, reclamos y sugerencias haciendo uso

de sus derechos y deberes.
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Encuestas de satisfacción

Consulta externa: 20 usuarios semanales

Apoyo terapéutico: Usuarios que terminaron

tratamiento

Actividades grupales: Cada actividad

Comité de usuarios

Velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los

usuarios y sus familias, en condiciones de calidad, trato digno y

oportunidad de acuerdo a los principios y valores institucionales,

las políticas de empresa y direccionamiento que como empresa

privada desean darle las directivas a la organización, en

cumplimiento de las normatividad aplicable al sector salud.



¿Por qué son Importantes las Políticas y Procedimientos?

Cuando todos en la empresa siguen las políticas y 
procedimientos establecidos:

La organización funciona sin problemas.

Los errores y las dificultades en los procesos se pueden 
identificar y resolver rápidamente.

Tanto el tiempo como los recursos se utilizarán de una 
manera más eficiente

El personal realizará sus tareas correctamente y 
brindará un excelente servicio al cliente. 

Mejora la calidad de los servicios y a su vez, la 
reputación de la empresa.

Disminuye la probabilidad de accidentes e incidentes 
laborales.



Sin embargo hay otras necesidades que también las 

personas solicitan. Estas son:

Al cliente le gusta percibir de la 

persona que le atiende:

Disposición  a servir.

Expresiones de amabilidad.

Comprensivo.

Conocedor de su trabajo.

Buen oyente.

Honesto y digno de confianza. 




