PROGRAMA DE
HUMANIZACION EN LA
ATENCION EN SALUD

” AMAR PARA CURAR”.
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1. INTRODUCCION

Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores que conducen
nuestra conducta frente a la de la sociedad y en el ambito de la salud. Es por esto
que para la ESE Hospital San José del Guaviare, es importante que la prestacion
de servicios de salud se caracterice por la calidez, humanizaciéon, calidad,
seguridad y confiabilidad.

El hablar de humanizacion de los servicios de salud, nos centra en la persona
humana, quien adquiere calidad de usuario cuando solicita un servicio. Esta
persona reune un conjunto de cualidades importantes destacando entre ellas las
emociones, dolores, temores y las expectativas frente al servicio que solicitaron.

La E.S.E Hospital San José del Guaviare desde su direccionamiento estratégico
trabaja para consolidar una cultura de humanizacion, que permita mejorar los
servicios de salud, a través de competencias, el mejoramiento de la calidad de
vida; basandose en un contexto ético y de valores que busca el crecimiento
personal, profesional y organizacional, superando asi las necesidades y
expectativas que tienen los pacientes, la comunidad, y los funcionarios, por medio
de procesos de comunicacion y de informacién, basados en los principios de
oportunidad, de transparencia, confidencialidad y del respeto por la dignidad
humana.

Con el proposito de brindar un Trato Digno y Humanizado a todos nuestros
clientes, se establecio la Politica de Humanizacién que hace parte del fundamento
ético institucional y con el fin de gestionar su implementacion se elabora el
presente programa a fin de prestar servicios de salud que propendan por la vida y
la dignidad de las personas.

2. OBJETIVO

Estandarizar las estrategias para la Implementacion de una cultura de
humanizacion de la atencion en salud en la E.S.E Hospital San José del Guaviare,
con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo e impactar
positivamente en la calidad, oportunidad, seguridad y confiabilidad de la atencion.

3. ALCANCE

Las estrategias planteadas en este programa van dirigidas a todos los colaboradores,
visitantes y terceros de la E.S.E Hospital San José del Guaviare

4. RESPONSABLE(S)

El cumplimiento de este programa es de responsabilidad de todos los lideres de
procesos de la E.S.E Hospital San José del Guaviare
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5. DEFINICIONES

HUMANIZACION EN SALUD: Es una cuestion de actitudes, una organizacion
humanizada tiene un compromiso personal y colectivo para humanizar la realidad,
las relaciones, las conductas y el entorno, especialmente cuando se toma
conciencia de la vulnerabilidad ajena y la necesidad de ayuda de los pacientes. La
institucién debe brindar un trato humanizado, en el servicio de la persona;
pensado y concebido para las personas con un compromiso que inicia desde los
organos directivos.

ATENCION INTEGRAL: Es el enfoque biopsicosocial que se le brinda a los
pacientes, su familia y la comunidad, mediante acciones de promocion,
prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud. Para ello se requiere de
equipos de trabajo multidisciplinarios, con acciones interdisciplinarias, mediante
un proceso continuo de la atencion.

ETICA: es la rama de la filosofia que estudia la bondad o la maldad de los
comportamientos. Tiene como centro de atencion las acciones humanas y
aguellos aspectos de las mismas que se relacionan con el bien, la virtud, el deber,
la felicidad y la vida realizada.

CALIDAD: Es un principio para darle a la comunidad lo que por derecho espera.
Se basa en el principio de que la calidad es la solucién a un problema, lo que
hace que mejore el desempefio de un sistema de personas y maquinas, y al
mejorarla se disminuyen los desperdicios, los costos y se incrementa la
productividad, llegando a un producto final de calidad con gran competitividad.

CLIENTE: Toda organizacién, entidad, comunidad o persona que requiera los
servicios o productos de una organizacién, consumidor final que utiliza el servicio,
benefactor.

ATENCION EN SALUD: Esta atencion tiene como objetivo, brindar asistencia
sanitaria para contribuir a la salud garantizando un agregado de atenciones que
permitan, en primer lugar, conservar la salud de las personas. En segundo lugar,
evitar el deterioro de la salud de la poblacién tanto cuanto lo permita el
conocimiento meédico y los recursos disponibles. En tercer lugar, recuperar la
salud de quienes han enfermado para que logren sanar. En cuarto lugar, detectar
tan precozmente como fuera posible y evitar el agravamiento, en especial de
aguellas enfermedades para las cuales aun no se ha identificado una cura. En
quinto lugar, aliviar el dolor y minimizar el sufrimiento de los enfermos graves que
no pueden ser curados.

ATENCION HUMANIZADA: las instituciones en salud deben garantizar la mejor
atencion al paciente y centrar la atencion en el paciente, su familia y personal de
salud, los pacientes se cura mas rapido, la atencién brindada sube a nivel de
excelencia, el acompafiamiento y fidelidad de familiares y amigos se potencia.
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Ademas, el clima laboral mejora, los costos hospitalarios se reducen, la
comunidad se conecta con la organizacion y se revitaliza el compromiso de
médicos y enfermeras.

SERVICIOS EN SALUD: Son aquellas prestaciones que brindan asistencia
sanitaria. Puede decirse que la articulacion de estos servicios constituye un
sistema de atencion orientado al mantenimiento, la restauracion y la promocién de
la salud de las personas.

6. INSTRUCCIONES

El PROGRAMA DE HUMANIZACION EN LA ATENCION EN SALUD tiene un
enfoque integral enmarcado en el usuario interno y externo, es decir, para el
paciente y el personal de la institucién. Para | primero tiene como prioridad
satisfacer sus necesidades, y para el segundo mejorar el bienestar laboral.

El objetivo en comin es el fortalecimiento de la interacciébn entre los
colaboradores de la salud y el paciente para la gestion del mejoramiento de la
salud.

e LA DIMENSION DEL CLIENTE INTERNO esta enmarcada en la atencién
centrada en las necesidades y satisfaccibn del paciente, familia y
cuidadores a nivel fisico, emocional, espiritual, intelectual y social.

e LA DIMENSION DEL CLIENTE EXTERNO abarca desde la preparacion y
formacion de los profesionales en salud, la concientizacion y sensibilizacion
con respecto a la atencion de los usuarios para la creacion de una cultura
de cuidado humano al paciente bajo la practica de valores y principios
institucionales

7. ESTRATEGIAS

7.1CONFORMACION DE MESA DE TRABAJO DE HUMANIZACION

Se debe conformar un grupo interdisciplinario para la gestion del cumplimiento del
programa de humanizacion en la atencién, esto con el fin de garantizar que las
estrategias aqui propuestas, sean efectivas y eficientes. Ademas de contar con
una instancia responsable de la ejecucion, seguimiento y evaluacién de la
implementacion de la politica.

Este grupo debe estar conformado a través de acto administrativo y dependera
directamente del comité de ética hospitalario.

7.2DIAGNOSTICO DE HUMANIZACION
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Con el fin de establecer una linea base y de seguimiento referente del nivel de
humanizacion actual de la ESE Hospital San José del Guaviare.

Se debe elaborar un diagndstico de humanizacion, a partir de diferentes fuentes:

- El nivel de satisfaccion de los usuarios.
- Identificaciéon de barreras de acceso, comunicacion, infraestructura, entre
otros.

Este diagndstico debe ser aplicado tanto para el cliente interno, como al cliente
externo de manera anual y se realizara de la siguiente manera:

7.2.1 LA DIMENSION DEL CLIENTE INTERNO

Para el diagnostico de humanizacion del cliente interno se utilizara la siguiente
encuesta, la cual se realizara a través de las plataformas tecnoldgicas disponibles
y serd enviada a todos los colaboradores de la institucion a través de los
diferentes medios de comunicacion disponibles en la institucion (WhatsApp,
Correo). En esta encuesta sera disefiada y aprobada por la mesa de trabajo de
humanizacion.

Este diagnoéstico se aplicara cada afio al inicio de la vigencia (primer trimestre)
con el objetivo de verificar el impacto y efectividad de las estrategias formuladas e
implementadas en la vigencia anterior.

Sera interpretado por la mesa de humanizacién, en la cual dependiendo los
resultados se establecer acciones de mejora que se implementaran durante la
vigencia

ESTRATEGIAS DE INFORMACION, COMUNICACION Y DIALOGO

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | tr| yacion | EVIDENCIAS
Dar a conocer la | Se realizara a .
< politica de | través de charlas Anual Mesa de trabajo 1. Listas _de
SOCIALIZACION humanizacién a | capacitaciones /o’ de asistencia.
DE LA POLITICA ! P ) y e Pre test — 2. Videos
los clientes | a través las Enla Humanizacion —
DE . . . . . . Post test 3. Folletos
p internos y | diferentes Tics | induccionesy Liderada por
HUMANIZACION . . ; . 4. Fotos
externos de la | disponibles en la | reinducciones SIAU .
S Y SRR Y Demas
institucion institucion.
Hallazgos de
Reconocer el o auditoria
e . Se realizara la
servicio que mejor | . ot .
desempefio ha eleccion de serwqo Resultados
CUADRO DE resentado gue tenga mas en Cuadros de
HONOR PARAEL | P felicitaciones, honor
durante el mes, Mensual SIAU encuestas
SERVICIO DEL ; menos fallas en la mensuales
con el fin de = de .
MES. s atencion y menos . . divulgados
visibilizar los satisfaccién
_ hallazgos de ;
beneficios de una 2 del usuario
D auditoria.
atencion integral
PQRSF
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Sensibilizar a los

Se destinara un dia
al mes, para

clientes tanto | realizar actividades
internos como | por los diferentes
DIA DEL externos,_ _ sobre | servicios y é&reas, Mensual Segun NO APLICA Fotos
SALUDO los beneficios que | en las cuales se cronograma
tiene el | compartira la
saludarnos entre | importancia y los
Nnosotros. beneficios del
saludo
Se realizara la
entregara a cada
colaborar de una Lista de
Facilitar el | identificacion visible . ;
reconocimiento (placa boton o . asistencia
. del personal de la | gorro ’ marcado) Mesa de trabajo Form_at_o de
¢QUIEN SOY? S ; Anual de seguimiento Fotos
institucion por | para que el usuario h R
. ! o umanizacion. del buen uso
parte del cliente | identifique al Actas de
externo. personal que lo entrega
atiente por el 9
nombre y profesion
de cada uno
Sensibilizar a los | > realiza
clientes interno y act|V|dade§ por
externo, sobre los cade.\. area y
beneficibs que servicios, en clzlonde )
glé\NDREISLAA trae brindar una zlei}enteexp%?grrr?o i/l Trimestral croiigggma NO APLICA Fotos
sonrisa en cada
. externo la
atencion que importancia y los
realicemos © | beneficios de la
recibamos. i
sonrisa
Generar un proceso
de reflexion a nivel
personal e
institucional
sobre la necesidad
HUMANIZARNOS de humanizar los
PARA servicios de salud y
HUMANIZAR ofrecer lineamientos
y orientaciones
bésicas
para
comprometerse en
este proceso
e ESTRATEGIAS PARA MEJORAMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA' Y
EL AMBIENTE FISICO
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | /x| yacion | EVIDENCIAS
Gestionar que las
MEJORAMIENTO _ _ !nstgla(_:i,ones d_e la Mesa de trabajo
DE LA Mejorar ~imagen | institucion se pinten (_je -
PRESENTACION _con"_lpa@tlva dela|y se mejoren las humanlzac!on—
DE LAS institucion oy condmong; de NO APLICA Subgere_n'ua de | NO APLICA Foto
INSTALACIONES brindar fespalclos ]E_)resentauor), con e: gestion
DEL HOSPITAL | Paracon ortable. in de mejorar e adnjlmstr_atway
confort  de los financiera

clientes
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Siguiendo lo
establecido en el

g?(ilrnnllggrcﬁn visu:} INSTRUCTIVO - DE SIAU - Espacios Fotos
DISMINUIR LA ue se publica en ESTRATEGIAS Seguridad informativos .
CONTAMINACIO Itlls IDdiferentes PARA NO APLICA sa?ud en e)I/ definidos en Actas de
N VISUAL . L DISMINUCION DE . A . L
areas o servicios | "y trabajo la institucién inspeccion
de la institucién CONTAMINACION
VISUAL
Solicitar en la
cafeteria de la -
SRR Instalacion
institucion de .
- instalen de are
MEJORAR LAS Prestar servicios electrodomésticos acondiciona
CONDICIONES | de cafeteria de (aire acondicionado SIAU - doy
DE PRESTACION | manera amigable Seguridad y microondas
y horno NO APLICA NO APLICA
DE SERVICIOS | y confortable a los . salud en el para el
. . microondas), con el : -
DE LA diferentes clientes fin de mejorar la trabajo servicio de
CAFETERIA de la institucion. satisfaccion de los colablgfadore
clientes durante la S
estancia en estos
espacios.
Gestionar espacios
que  cuente la
Garantizar infraestructura y Mesa de trabaio
ESTABLECER ambientes fisicos | dotacién necesaria, de J
UN ESPACIO comodos y | para que el humanizacion — Fotos
AGRADABLE to_mados para el | personal desc_anse NO APLICA Subgerencia de | NO APLICA
PARA LOS cliente interno | en los periodos estion Oficios
COLABORADOR | descanse asignados (de ge .
ES jornadas acuerdo a la norma) adnjlnlstrgtlva y
financiera
extensas. y tomen los
alimentos de
manera confortable
e ESTRATEGIAS CON ENFOQUE EN DERECHOS Y DEBERES
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | [\/\ | yacion | EVIDENCIAS
A través de
diferentes
.| actividades y de la Listas de
Informar e Instruir e ; )
a todos los utlllzac!on _de la asistencia
SOCIALIZAR LOS colaboradores TICs disponibles en
DERECHOS Y sobre los la institucion se Permanente SIAU Pre test — Fotos
DEBERES DE derechos realizara la Post test
LOS PACIENTES y socializacién a los Videos
deberes de los
acientes colaboradores,
P sobre de los Folletos
derechos y deberes
de los pacientes.
Garantizar un
SOLICITAR ﬁl/lc(;)(g?cpz)analr_nelegroal (I;/Ieesa de trabajo
CONTRATACION - €9 . o
personal de salud | Gestionar la humanizacion -
DE UN NN - . . . .
de la institucion, | contratacion de un No aplica Subgerencia de No aplica No aplica
PROFESIONAL de esta manera rofesional estion
DE DERECHO . P gestion
evitar futuras administrativa y
MEDICO. . .
demandas por financiera

fallas en los
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procesos legales.

Verificar y ajustar

IMPLEMENTAR | los Lectura y ajuste de
EL procedimientos de | los procedimientos
CUMPLIMIENTO | atencion sean | que sea lugar para Lideres de Procedimient
DE LOS acorde al | dar cumplimiento a No aplica Verificacion 0s
DERECHOS Y cumplimiento de | los deberes vy procesos actualizados
DEBERES DE los deberes vy | derechos de
LOS PACIENTES | derechos del | pacientes.
paciente.

ESTRATEGIAS DE ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL Y EMOCIONAL

NOMBRE DE LA

FORMA DE

ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | /A yacion | EVIDENCIAS
Acompafiar a los Sﬁéigg;irs
OFRECER colaboradores en e
MISAS los procesos de religiosos de apoyo . . . .
COLABORATIVA | dificultad a los colaboradores No aplica Trabajo social No aplica Fotos
B gue se encuentren
S emocional y d
espiritualmente pasanco . por
circunstante dificiles
e ESTRATEGIAS DE SEMILLEROS DE HUMANIZACION
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | [\/\ | yacion | EVIDENCIAS
Se rrealizard una
convocatoria abierta
a todos los
colaboradores que
deseen hacer
participe en la
conformacion de los
semilleros, quienes
seran los Acta de
Conformar grupos | encargados de -
de apoyo para la | apoyar en el conformacio
SEMILLEROS DE implementacion cumplimiento de las Anual Talento humano No aplica n de los
HUMANIZACION P p - Trabajo social P semillero

de la politica de
humanizacion

actividades y
estrategias
propuesta en este
documento.

Adicionalmente se
convertirdn en los
vigias de la
adherencia de las
acciones
implementadas
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ESTRATEGIAS DE APOYO SOCIAL

NOMBRE DE LA

FORMAR DE

ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | tn  yacion | EVIDENCIAS
Se estableceran
buzones de
donaciones  (ropa,
Apoyar a los N
; calzado, pafales,
pacientes que,
elementos de aseo,
durante su | .
- juguetes, elementos
estancia, presente o
alguna  dificultad ortopédicos, etc.) _ _ Fotos
BUZONES DE ara acceder a | €" lugares | Permanentem | Trabajo social - No aplica
DONACIONES P o estratégicos y ente Siau P Buzones de
insumos basicos | .. .
- visibles, para que la donaciones
(ropa, Utiles de .
.~ | comunidad que
aseo), con el fin | .
s ingrese a la
de mejorar su | . .77
10CES0 institucion los
P reconozca y apoye
a los mas
necesitados
e ESTRATEGIAS DE CAPACITACION AL TALENTO HUMANO
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | tyn| yacion | EVIDENCIAS
Fortalecer el Pre test — ;_slisst?esn?:;
HUMANIZACION | Mejorar las aborda;e .,de la .Cuando Post test
. humanizacion como ingresen
EN LAS competencias del . . - Fotos
tema nuevos Trabajo social - | Cumplimient
INDUCCIONES ¥ | personal en la de capacitacion | colaboradores Siau o del plan de
REINDUCCIONE | prestacion del durante ingucciones 0 minimo cada ca| afitacion Fichas
S servicio . : = P técnicas de
y reinducciones afo es dela | i
del personal vigencia planeacion
de laIEC

ESTRATEGIAS DE CALIDAD Y HUMANIZACION EN LA ATENCION DE
GESTANTES Y RECIEN NACIDOS

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES EVALUACION EVIDENCIAS
Gestionar las
adecuaciones de
las instalaciones de
la UMI, con el fin de
permitir que las
Permitir el usuarias que
S ingresan a la .
acompafiamiento | . Y "7 . Mesa de trabajo
institucion estén Fotos
PARTO durante las fases acompanadas Permanente de No aplica

HUMANIZADO de trabajo de P humanizacién — P "

durante todo el " Oficios
parto, parto y Planeacion

puerperio

proceso de atencion
por la persona que
ella elijja, sin que
esto se viole Ila
privacidad de las
demas usuarias en
el servicio
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7.2.2 LA DIMENSION DEL CLIENTE EXTERNO

Para el diagnostico de humanizacién del cliente externo se tendrd en cuenta la
encuesta de SATISFACCION DEL USUARIO INSTITUCIONAL Cdédigo M-ME-OT-
01, la cual se aplica de manera permanente en cada uno de los servicios. Se
debera realizar un andlisis de los resultados cada 6 meses, los cuales seran
socializados en la mesa de humanizacion, en la cual dependiendo los resultados
se establecer acciones de mejora.

Esta encuesta esta clasificada de la siguiente manera: seguridad, oportunidad,
pertinencia, humanizacion, accesibilidad.

ESTRATEGIAS DE INFORMACION, COMUNICACION Y DIALOGO

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | oy/r | acion | EVIDENCIAS
Socializar la
politica de
humanizacion a Listas de
los clientes test de ; .
externos todos los SIAU, Consulta | conocimient asistencia.
. Permanente
Dar a conocer a | dias en las salas externa oala Videos
la comunidad en | de espera comunidad
SOCIALIZACION general la utilizando las Folletos
DE LA POLITICA politica de diferentes  TICs
DE ) humanizacion disponibles. Fotos
HUMANIZACION de la atencion Adicionalmente se
en salud solicitara a la .
alianza de Demas
usuarios el apoyo Cada 3 Alianza de . a_yut_:ias
DT . No aplica audiovisuale
en la socializacion meses usuario S
de la politica en
sus diferentes
areas de trabajo.
Se realizara por
parte del Lider
SIAU, Manual de
Mejorar y gestion de
optimizar las PQRSF, con el fin
respuestas a las | de dar un paso a
PQRSF, paso de como
garantizando responder, como
SATISFACCION una realizar el proceso Encuesta de -
DEL USUARIO respuesta de Investigacion, y Permanente SIAU satisfaccion Analisis de
oportuna dentro | como realizar una : PQRSF
CON PQRSF d . del usuario
e los términos | respuesta
permitidos y satisfactoria y
dando una coherente con la
solucion PQRSF.
confortable al
usuario Adicionalmente se

utilizara la péagina
Web de la ESE,
para dar
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respuesta a las
PQRSF y que el

usuario pueda
conocerla sin
tener que
acercarse

directamente al
Hospital si asi lo
desea

ESTRATEGIAS PARA MEJORAMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA'Y
EL AMBIENTE FISICO

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | -\ \ acion | EVIDENCIAS
Gestionar
sistemas de
ventilacion (aires
acondicionados o
ventiladores), silla Mesa de trabajo
Mejorar las para el de
HABITACIONES condiciones acomparfiante humanizacién — Fotos
CON ADECUADA | ambientales de | para las | No aplica Subgerencia de No aplica
VENTILACION las habitaciones | habitaciones de gestion Oficios
de los pacientes | los pacientes, administrativa y
esto con el fin de financiera
regular la
temperatura  en
cada una de estas
areas.
_ Gestionar Mesa de trabajo
Mejorar los . . de
niveles de televisores  mas humanizacion - Fotos
HABITACIONES satisfaccion del conexion POT | No aplica Subgerencia de | No aplica
CON TELEVISOR . cable, para todas P 9 p -
usuario durante . gestion Oficios
. las habitaciones L .
la estancia S administrativa y
de la institucién. . .
financiera
. Mesa de trabajo
Gestionar
Brindar dotacién e de o
MEJORAR LAS espacios de | insumos ara humanizacion - Fotos
SALAS DE paci P No aplica Subgerencia de | No aplica
comodidad para | adecuar las salas ) -
ESPERA . gestion Oficios
los pacientes de espera de la L .
RN administrativa y
institucién . .
financiera
Gestionar la
sefializacion  de
toda la institucién
con el fin de
. unificar  disefios
Mejorar la .
~ accesibilidad y (respetando  los Mesa de trabajo Fotos
SENALIZACION orientacion  de colores No aplica de No aplica
PERTINENTE . establecidos por P humanizacion - P .
usuarios y - Oficios
> la norma), para Planeacion
visitantes .
facilitar la
accesibilidad y
orientacion de
usuarios y
visitantes
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ESTRATEGIAS CON ENFOQUE EN DERECHOS Y DEBERES

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | o\ jacion | EVIDENCIAS
Realizar
SOCIALIZAR LOS socializacién  de Ligtas . de
DERECHOS Y _ los derechos vy asistencia
DEBERES DE ([j)(le\;:?hzgs dggizrrftses ((j:gn :gi Encuesta de Fotos
LOS PACIENTES d Y|P . Permanente | SIAU satisfaccién
eberes de los | usuarios de la .
ggTABORADl(_)(I)?S pacientes institucién a del usuario Videos
ES través de las
diferentes TICs Folletos
disponibles

ESTRATEGIAS DE ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL Y EMOCIONAL

NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | \ /| jacion | EVIDENCIAS
Brindar un | Se gestionara un Mesa de trabajo
espacio de | espacio de de
ESPACIO DE | oracién y | reflexién para los humanizacion - Fotos
REFLEXION Y | reflexion para la | usuarios y | No aplica Subgerencia de | No aplica
ORACION comunidad que | acompafiantes gestion Oficios
acude a la | que acuden a la administrativa 'y
institucion institucion financiera
e ESTRATEGIAS PARA EL CUIDADO INTEGRAL Y MANEJO DEL
DOLOR
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLES | -\ jacion | EVIDENCIAS
Conformar un
programa
denominado
“CUIDADO AL
CUIDADOR”, el
Realizar cual busca
acompafiamient | capacitar, Listas de
0s psicoldgicos, | acompafiar y asistencia
PROGRAMA DE grsrlgt):ional Zl I(géemarcuﬁjaé%?gz Mesa de trabajo | Encuesta de Evidencias
CUIDADO AL aquellos (acompariantes Permanente de satisfaccion capacitacion
CUIDADOR a P humanizacion del usuario P
cuidados permanentes) que es
permanentes tengan familiares
que acudan a la | dependientes, con Fotos
institucion el fin de brindar

los conocimientos
para garantizar la

integridad fisica,
mental y
emocional.
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8. RIESGO DE LA NO HUMANIZACION

La no humanizacion en la ESE Hospital San José del Guaviare, puede traer como
consecuencias tanto para el cliente interno, cliente externo, como para la
organizacion, es por esto que es de gran importancia el trabajar en las estrategias
antes mencionadas, sin que estas sean las Unicas que se puedan implementar.

Riesgo de eventos adversos

Insatisfaccion del cliente interno y el cliente externos
Eventos adversos

Demandas

Mala imagen corporativa.

9. INDICADORES DE SEGUIMIENTO
e CUMPLIMIENTO DEL PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACIONES

Numero de capacitaciones realizadas
X 100

Total de capacitaciones programadas
e CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE BIENESTRAR LABORAL

NUmero de actividades de bienestar realizadas
X 100

Total actividades de bienestar programadas

e SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO CON LAS ACTIVIDADES DE
BIENESTRAR LABORAL

Numero de colaboradores que calificaron como buena o excelente las
actividades de bienestar realizadas

X 100
Total de colaboradores encuestados
e SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO
Total de usuarios encuestados que evidencian satisfaccion en la atencion.
X 100

Total de usuarios encuestados

e USUARIOS CON CONOCIMIENTOS EN DEBERES Y DERECHOS DE LA
INSTITUCION
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Total de usuarios encuestados que evidencian conocimiento sobre los
Deberes y Derechos de la Institucion
X 100

Total de usuarios encuestados

Estos indicadores se evaluaran de manera semestral (Ver fichas técnicas)

10. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Programa humanizacion, E.S.E hospital nuestra sefiora del Carmen del
colegio, 2018. Disponible en URL.:
https://www.nusecavirtual.com/wp/documentos/Macroproceso%20SIAU/Human
izacion/Programa/H-PRG01%20Programa%20Humanizaci%C3%B3n.pdf

e Politica y programa de humanizacién E.S.E hospital Salazar de Villeta, 2017.
Disponible en URL:
https://hospitalsalazardevilleta.gov.co/phocadownload/Politicas/politica%20de%
20humanizacion.pdf
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DOCUMENTO
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