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1. POLITICA

La E.S.E Hospital Regional de Moniquird impulsa un proceso de desarrollo de una cultura
humanizada en la prestacion de servicios con los usuarios y sus familias, enfatizando en
servicios de alta calidad, partiendo de aspectos éticos fundamentales como la dignidad y el
respeto, garantizando el cumplimiento a los derechos de los pacientes.

Dentro del programa se propone como eje fundamental orientar la conducta de los
funcionarios de una asistencia con calidad humana, que responda a sus necesidades y
expectativas fisicas, sociales y espirituales, mediante el trato amable, personalizado.

2. OBIJETIVO

2.1.  Objetivo General

Construir actividades una cultura de atencibn humanizada en el Hospital Regional de
Moniquira, que promueva una atencion respetuosa, dignay ética de acuerdo con los valores
institucionales; centrada en la atencion prioritaria, segura y de calidad, garantizando el
bienestar, promoviendo los derechos y deberes de los usuarios y sus familias.

2.2.  Objetivos Especificos

o Desarrollar competencias humanisticas en los funcionarios a través de la
cualificacion de habilidades relacionales y de comunicacién entre funcionarios,
usuarios y familiares.

e Establecer un protocolo de atencion e identificacién del personal, asegurando que
cada usuario genere un vinculo respetuoso con los funcionarios.

e Sensibilizar al personal de la E.S.E sobre la importancia del acompafiamiento
integral en el proceso de enfermedad al usuario y su familia respetando sus
diferencias como enfoque diferencial creencias, religiosas, grupo étnico y situacién
econémicas

o Adecuar los espacios del Hospital para garantizar la privacidad y confort de los
pacientes en cada uno de los procesos de atencion.

¢ Identificar, realizar reconocimiento o intervenir practicas humanizantes y practicas
que pongan en riesgo los principios de atencion humanizada.

e Promover el cumplimiento de los derechos y deberes de los pacientes y principios
institucionales.

3. ALCANCE

Este Programa va dirigido a los funcionarios, contratistas y colaboradores de la E.S.E
Hospital Regional de Moniquird, que inicia con el disefio del Programa que incluye
despliegue y adherencia de la politica de humanizacién en todos los servicios habilitados
en la institucion, continua en el ingreso de los usuarios o clientes internos en sus primeras
interacciones con la institucion, su atencion calida, oportuna y humanizada, encaminado a
capacitar a todos los funcionarios, contratistas y colaboradores del Hospital Regional de
Este documento es propiedad del Hospital Regional de Moniquird E.S.E. Copias consultadas fuera del SGC no tienen validez. El uso de la
informacion es exclusivo al interior de la Institucién para el desarrollo de las funciones encomendadas. Esta prohibido divulgar y
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Moniquira de manera transversal implementado en todos los procesos institucionales y
promoviendo una cultura de humanizacion en la prestacién de servicios, continua en la
promocion de la correcta relacion médico, familia, paciente, adicional con las actividades
de bienestar experiencial y termina en el egreso del usuario a satisfaccion.

4. ESTRATEGIAS

Estrategias

e Aplicacion de encuesta de humanizacion

Para humanizar el servicio es preciso detectar los factores que impiden una atencién
con calidad e implementar los cambios que se requieran, valorando la percepcion del
ciudadano sobre el servicio que permita generar planes de mejora.

Se plantea realizar una encuesta de humanizacién creada a partir de instrumentos
como PCHE 3?2 version, aplicada a los usuarios para obtener una linea base y
ejecutar la prioridad de las capacitaciones en relacién a humanizacion.

e Estrategia formando el ser

Realizar capacitaciones de habilidades blandas y comunicacién asertiva a los
funcionarios en tematicas como: apoyo emocional y empatia, apoyo fisico y confort
de los entornos, apertura a la comunicacion, disposicion a la atencion, resolucion de
problemas, control emocional y autorregulaciéon, comunicacion de alto impacto
emocional. También se plantea realizar campafias mensuales por la entidad donde
se resalte una habilidad que conforme humanizacion.

e Multiplicadores de experiencia

Se seleccionara un grupo de apoyo multiplicadores de experiencias humanisticas,
quienes seran elegidos por servicio con el fin de liderar y apoyar el programa de
humanizacién con el desarrollo de actividades y promoverlas en su servicio.

Dentro de las funciones esta: Apoyar campafias de valor o habilidad mensual,
evaluar y realizar seguimiento al cumplimiento del programa y retroalimentar
dificultades en la humanizacion percibidas en el servicio

o Estrategia de acompafiamiento integral paciente — familia — personal de
salud

Implementacion de procedimientos de entrega de informacion al usuario, asi como
el fortalecimiento del protocolo de atencién humanizada.

e Bienestar experiencial

La institucién pretende crear acciones que aporten a la percepcién positiva, generen
sentimientos agradables y aporten un valor agregado a la experiencia del usuario
como la creacion de actividades como la musicoterapia y proyectos de lectura
voluntaria.

6

e Estrategia confort y privacidad
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La entidad pretende identificar y eliminar todos los posibles focos de estrés ambiental
como: ruido, falta de ventilacién, higiene, iluminacién

e Conociendo los derechos y deberes

La prestacion de servicios del Hospital Regional de Moniquira enfoca sus estrategias
en el debido cumplimiento de los derechos y deberes, propiciando espacios para la
socializacion de los mismos.

¢ Recolectando experiencias

Implementacion y andlisis de herramientas que nos permitan recolectar PQRSF
referentes a humanizacion. Es una estrategia donde se pretende identificar a través
de la votacion mensual al funcionario, contratista y/o colaboradores integral practicas
a resaltar de humanizacion en las personas, también por medio de la plataforma
somos-remo se podran radicar andnimamente practicas deshumanizantes que se
identifiquen.

Para lograr realizar un seguimiento detallado de todas las practicas que vayan en
contra de la humanizacion del servicio debemaos entender primero que todo qué son
las practicas deshumanizantes en salud.

5. METAS

Metas

Que la totalidad del personal asistencial, administrativo, logistico y de apoyo se
adhiera a los protocolos de atencién humanizada.

Capacitar al 100% del personal en habilidades blandas.

Establecer una linea base que permita orientar las acciones a la humanizacion del
servicio.

Participacién del 100% de los funcionarios, contratistas y colaboradores elegidos
como multiplicadores de experiencia en las actividades de humanizacion.

Cumplimiento de todas las actividades programadas para bienestar experiencial del
usuario.

Realizar todos los seguimientos y maodificaciones programadas para eliminar todos
los posibles focos de estrés ambiental.

Cumplir con la socializacion diaria de los derechos y deberes a los usuarios.

Realizar seguimiento detallado al 100% de los reportes de acciones que afecten la
humanizacion.

6. INDICADORES

Frecuenci
Responsabl

Indicador

Variables

Formula

e

ade
medicidn

Porcentaje de
adherencia a
los protocolos

Numero de
funcionarios que
obtuvieron una
puntuacién

(Namero de
funcionarios que
obtuvieron una
puntuacion

Lider o quien
haga sus
veces de

Trimestral
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de atencién | positiva en | positiva en | humanizacio
humanizada | adherencia al | adherencia al | n del servicio
protocolo de | protocolo de
humanizacion/el humanizacion/el
total de personas | total de personas
evaluadas. evaluadas )* 100
Porcentaje de | NUmero de | (Nimero de | Lider o quien | Trimestral
personas personas personas haga sus
capacitadas capacitadas  en | capacitadas en | veces de
en el periodo | humanizacion del | humanizacion humanizacié
2 servicio/ Numero | /NUmero de | n del servicio
de personas | personas
programadas para | programadas para
capacitar en el | capacitar en el
periodo. periodo) *100
Porcentaje de | Namero de | (NUmero de | Lider o quien | Semestral
participacién | asistencias de los | asistencias de los | haga sus
de los | funcionarios funcionarios veces de
funcionarios multiplicadores de | multiplicadores de | humanizaci6
multiplicadore | experiencias a las | experiencias a las | n del servicio
38 de | actividades para | actividades
experiencia humanizacion del | programadas para
servicio/  Numero | humanizacion del
de actividades | servicio/  Numero
programadas de actividades
programadas)*10
0
Porcentaje de | NUmero de | (Nimero de | Lider o quien | Trimestral
actividades actividades actividades haga sus
realizadas del | realizadas para el | realizadas para el | veces de
programa de | programa de | programa de | humanizacié
4 bienestar bienestar bienestar n del servicio
experiencial experiencial/ experiencial/
Numero de | NUmero de
actividades actividades
programadas programadas)*10
0
Porcentaje Numero de | (Nimero de | Lider o quien | Trimestral
seguimientos | seguimientos seguimientos haga sus
y realizados para | realizados para | veces de
modificacione | eliminar todos los | eliminar todos los | humanizacié
5 | s realizadas | posibles focos de | posibles focos de | n del servicio
para eliminar | estrés estrés y Lider de
todos los | ambiental/NUumer | ambiental/NUmer | recursos
posibles 0 de seguimientos | o de seguimientos | fisicos
focos de | programados programados
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estrés durante el | durante el
ambiental periodo. periodo)*100
Porcentaje de | NUmero de | Numero de | Lider o quien | Mensual
usuarios a los | usuarios usuarios haga sus
gque se les | encuestados que | encuestados que | veces de
socializan los | califican como | califican como | humanizacié
derechos vy | excelente o bueno | excelente o bueno | n del servicio
deberes los mecanismos | los mecanismos
6 de divulgacion de | de divulgacion de
derechos y | derechos y
deberes en | deberes en
encuesta de | encuesta de
satisfaccion/ Total | satisfaccion/ Total
de las encuestas | de las encuestas
de  satisfaccion | de  satisfaccion
aplicadas aplicadas *100.
Porcentaje de | NUmero de | (Nimero de | Lider o quien | Trimestral
acciones que | reportes de | reportes de | haga sus
afectan la | acciones gue | acciones gue | veces de
humanizacién | afecten la | afecten la | humanizacié
humanizacién humanizacién n del servicio
7 analizados por la | analizados por la
lider de | lider de
experiencia  del | experiencia  del
usuario/ Namero | usuario/ NuUmero
total de reportes | total de reportes
recibidos recibidos) *100
Resultado de | Suma de los|Suma de Ilos | Lidero quien | Semestral
la encuesta | usuarios gue | usuarios gue | haga sus
de calificaron de | calificaron de | veces de
humanizacién | manera positiva | manera positiva | humanizacio
8 | del servicio los items de la|los items de la | ndel servicio
encuesta de | encuesta de
humanizacién/Tot | humanizacién/Tot
al de personas |al de personas
encuestadas encuestadas*100
7. CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
Version Descripcion del Cambio Aprobd Fecha
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