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1. OBJETIVOS
1.1. OBJETIVO GENERAL

Estandarizar las estrategias para la Implementacion de una cultura de
humanizacidon de la atencién en salud en NUEVA SALUD INTEGRAL IPS, 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.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Diagnosticar el estado actual de la cultura de humanizacién en la
atencion en salud en NUEVA SALUD INTEGRAL IPS, mediante la
aplicacion de instrumentos de evaluacidon y analisis de percepciones del
cliente interno y externo, con el fin de identificar brechas y
oportunidades de mejora.

e Disenar un plan integral de estrategias estandarizadas para la
implementacion de la cultura de humanizacién, considerando los
resultados del diagndstico, y definiendo acciones especificas que
promuevan la calidad, oportunidad, seguridad y confiabilidad de la
atencién.

e Evaluar el impacto de la implementacion de las estrategias de
humanizacidn en la satisfaccion del cliente interno y externo, mediante
el seguimiento a indicadores de percepcién y calidad del servicio, con el
proposito de ajustar y optimizar continuamente los procesos.

2. POBLACION OBJETO
Todos los colaboradores, visitantes y terceros de NUEVA SALUD INTEGRAL IPS

3. ALCANCE

Las estrategias planteadas en este programa van dirigidas a todos los
colaboradores, visitantes y terceros de NUEVA SALUD INTEGRAL IPS

ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
JACQUELINE SANCHEZ COMBA BLANCA LINA GIRALDO ROGRIGUEZ | NERA LILIANA AYERBE SABOGAL
Coordinadora de Calidad Directora asistencial Gerente
12/10/2024 12/10/2024 12/10/2024




PROGRAMA DE HUMANIZACION E-EST--001

Vi

ueva j:
& Salu

INTEGRAL IPS 5.A.5

PLANEACION ESTRATEGICA Pagina 3 de 21

4. RECURSOS

4.1. TALENTO HUMANO: Todo el personal interno y externo que utiliza los
servicios directa e indirectamente de NUEVA SALUD INTEGRAL IPS.

4.2. DOTACION: Equipo de computo, papeleria.

4.3. SISTEMAS DE INFORMACION: Base de datos del personal interno y
externo que utiliza el servicio de NUEVA SALUD INTEGRAL IPS.

5. RESPONSABLE

El cumplimiento de este programa es de responsabilidad de todos los lideres de
procesos de NUEVA SALUD INTEGRAL IPS.

6. SIGLAS Y DEFINICIONES

DEFINICION

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 usuarios. 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 érganos
directivos.

Es el enfoque biopsicosocial que se le brinda a los usuarios, su
familia y la comunidad, mediante acciones de promocion,
prevencién, recuperacion y rehabilitacién de la salud. Para ello se
requiere de equipos de trabajo multidisciplinarios, con acciones
interdisciplinarias, mediante un proceso continuo de la atencidn.

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

N TERMINO

1 HUMANIZACION
EN SALUD

5 ATENCION
INTEGRAL

3 | ETICA

4 | 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
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DEFINICION

desperdicios, los costos y se incrementa la productividad,
llegando a un producto final de calidad con gran competitividad.

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

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
poblacion tanto cuanto lo permita el conocimiento médico 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 aquellas enfermedades para las
cuales aln 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.

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

N TERMINO

5 | CLIENTE

6 ,
ATENCION EN
SALUD

; ATENCION
HUMANIZADA

g | 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 promocidn de la salud de las personas.

7. CONSIDERACIONES

La humanizacion en la atencion en salud constituye un factor determinante
para garantizar la prestacion de servicios con calidad, oportunidad, seguridad y
confiabilidad, centrados en la dignidad, el respeto y el bienestar del ser
humano, y que su implementacién en Nueva Salud Integral IPS es
fundamental para mejorar la experiencia y satisfaccién del cliente interno y
externo, asi como para fortalecer el clima organizacional y la confianza en la

institucion.
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CONSIDERACION

La humanizacién en la atencion en salud constituye un pilar fundamental para garantizar el
respeto por la dignidad, la autonomia y los derechos de los usuarios, asegurando una
atencién centrada en la persona, con calidez, empatia y calidad.

La satisfaccion del cliente interno (colaboradores) y externo (usuarios) es un factor
determinante para el logro de resultados institucionales positivos, asi como para el
fortalecimiento de la confianza, la seguridad y la calidad de los servicios de salud prestados
por Nueva Salud Integral IPS.

La normatividad vigente en el sistema de salud colombiano, en especial la Politica de
Humanizacion en los Servicios de Salud y el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad,
establece la necesidad de implementar acciones orientadas a mejorar la experiencia del
usuario y del talento humano en salud, a través de practicas humanizadas en la prestacidn de
los servicios.

El diagndstico institucional evidencia la existencia de oportunidades de mejora en cuanto a la
percepcién de los usuarios y el bienestar del equipo de trabajo, lo que hace necesaria la
adopcion de estrategias estandarizadas que fortalezcan la cultura de humanizacién en la IPS.

El enfoque metodoldgico basado en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) permite
estructurar e implementar de manera ordenada, medible y sostenible las acciones dirigidas a

5 consolidar una atencién humanizada, impactando positivamente la calidad, oportunidad,
seguridad y confiabilidad de los servicios de Nueva Salud Integral IPS.

Es compromiso de la alta direccidn y del equipo asistencial y administrativo promover un
entorno laboral saludable y empatico, asi como garantizar experiencias positivas a los

6 usuarios, consolidando asi la misidn institucional y los valores de respeto, responsabilidad y
compromiso con el bienestar de la comunidad.

GESTION DEL PROGRAMA

El PROGRAMA DE HUMANIZACION DE NUEVA SALUD INTEGRAL IPS tiene un enfoque integral
enmarcado en el usuario interno y externo, es decir, para el usuario y el personal de la institucion.
Para el primero tiene como prioridad satisfacer sus necesidades, y para el segundo mejorar el

bienestar laboral.

El objetivo en comun es el fortalecimiento de la interaccion entre los colaboradores de la salud y el
paciente para la gestion del mejoramiento de la salud.
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e LA DIMENSION DEL CLIENTE INTERNO estd enmarcada en la atencién centrada en las
necesidades y satisfaccion del usuario, familia y cuidadores a nivel fisico, emocional, espiritual,
intelectual y social.

e LA DIMENSION DEL CLIENTE EXTERNO abarca desde la preparacién y formacién de los

profesionales en salud, la concientizacién y sensibilizacién con respecto a la atencidn de los
usuarios para la creacién de una cultura de cuidado humano al usuario bajo la practica de valores y
principios institucionales.

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 tecnolégicas disponibles y serd enviada a todos los

colaboradores de la institucidn a través de los diferentes medios de comunicacién disponibles en

la institucién (WhatsApp, Correo). En esta encuesta sera disefiada y aprobada por la mesa de
trabajo de humanizacion.

Este diagndstico se aplicara cada afo 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 humanizacion, 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 OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Dar a conocer la Se realizard a través Anual Mesa de trabajo 1. Listas de
SOCIALIZACION politica de de charlas, de asistencia. 2.
DE LA POLITICA humanizacion a los capacitaciones y/o a Humanizacion — Videos
. . , . Enla . Pre test — Post test
DE clientes internos y través las diferentes inducciones Liderada por la 3. Folletos 4.
HUMANIZACION externos de la Tics disponibles en la . . v Coordinacion de Fotos
e o reinducciones . .
institucion institucion. Calidad Y Demas
Reconocer el L Hallazgos de
.. . Se realizara la e
servicio que mejor eleccion del servicio auditoria
CUADRO DE desempefio ha que tenga més ’ Resultados en Cuadros de
HONOR PARA EL presentado durante L Coordinacion de d honor
) felicitaciones, menos | Mensual - encuestas de
SERVICIO DEL el mes, con el fin de o, Calidad isfaccio mensuales
MES visibilizar los fallas en la atencidn y satistaccion divulgados
) o menos hallazgos de del usuario g
beneficios de una auditorfa
atencion integral. ) PQRSF
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NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
- Se destinara un dia al
Sensibilizar a los .
. mes, para realizar
clientes tanto L
. actividades por los
Internos como diferentes servicios y
DIA DEL t brel . Segu
ex er.nc.)s, >0 re. 0s areas, en las cuales se | Mensual esun NO APLICA Fotos
SALUDO beneficios que tiene . cronograma
ol compartird la
importancia y los
saludarnos entre .
noSOtros beneficios del
’ Saludo.
Se realizara la
entregara a cada
. colaborar de una Lista de
Facilitar el . e : -
. identificacion visible asistencia
reconocimiento del , .
ersonal de la (placa, botdn o gorro Mesa de trabajo Formato de
¢QUIEN SOY? p. S marcado) para que el | Anual de seguimiento del Fotos
institucion L. e o
usuario identifique al humanizacion. buen uso
por parte
. personal que lo Actas de
del cliente externo. .
atiente por el nombre entrega
y profesion de cada
uno
Sensibilizar a los Se realiza actividades
clientes internoy por cada drea 'y
externo, sobre los servicios, en donde se
DIADE LA be'nef|C|os que tr.ae 'expondra al cliente Trimestral Segun NO APLICA Fotos
SONRISA brindar una sonrisa interno y externo la cronograma
en cada atencién importanciay los
que realicemos o beneficios de la
recibamos. sonrisa
Generar un proceso
de reflexion a nivel
personal e
institucional sobre la
necesidad de Mesa de trabajo
HUMANIZARNOS . .
PARA humanizar los de humanizacion
servicios de salud y — Coordinadora
HUMANIZAR . . .
ofrecer lineamientos de Calidad
y orientaciones
basicas para
comprometerse en
este proceso
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* ESTRATEGIAS PARA MEJORAMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA Y EL AMBIENTE FISICO

NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
MEJORAMIENTO DE _GeSﬁIO”f’" q“ed'af
LA Mejorar imagen !nst? ac.|(’)nes (_3 a Mesa de trabajo
PRESENTACION DE comparativa de la |nstj|tuuo|n s€ p|r;t.e.n yse de
LAS institucion y brindar g‘:’or;izni:;z: ':(')cr’lnjs NO APLICA | humanizacién— | NO APLICA Foto
INSTALACIONES espacios para . P . ! Todas las
fin de mejorar el confort T
DE NUEVA SALUD confortable. de los Coordinaciones
INTEGRAL IPS .
Clientes.
- Siguiendo lo establecido
Opti |
, '; mizaria || enel INSTRUCTIVO DE Coordinacion d oo Fotos
DISMINUIR LA in ormaac;r; visua ESTRATEGIAS oo(; :hdaccljon e » spacps .
CONTAMINACION Iq”ed?: pu . ICAen | pARA NOAPLICA | éd' Z g d'nﬁor:at'vosl’

VISUAL as di érfen ZS ?reas DISMINUCION DE eguri Ia :)S:d u § n|' os'e’n a .Actas de
9S?NIC.I,OS ela LA CONTAMINACION en el trabajo institucion inspeccién
institucion VISUAL.

Solicitar en la cafeteria
de la institucion de B
MEJORAR LAS Prestar servicios de | instalen Ins'falauon de
CONDICIONES cafeteria de manera | electrodomésticos (aire COORDINACION m;e g
DE PRESTACION amigable acondicionadoy horno DE CALIDAD — acondicionadoy
'gable’y : o NO APLICA : NO APLICA microondas
DE SERVICIOS confortable a los microondas), con el fin de Seguridad y salud para el
DE LA dlfere.nte‘s cll.e’ntes ImeJc:'rar la s;tlsfacuTn de en el trabajo servicio de los
CAFETERIA de la institucion. os clientes durante la colaboradores
estancia en estos
espacios.
] Gestionar espacios que
ESTABLECER Gar;ntl:ar o cuente la infraestructura
ambientes fisicos ié i
UN ESPACIO Smodos y d°ta°'°”|“e°esa”a;' Mesa de trabajo Fotos
AGRADABLE Y | paraquee persona. de humanizacién —
tomados para el descanse en los periodos NO APLICA . NO APLICA
PARA LOS . . . Coordinadora de
COLABORADOR cliente interno asignados (de acuerdo a Calidad Oficios
descanse jornadas la norma) y tomen los alida
ES extensas. alimentos de
manera confortable
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ESTRATEGIAS CON ENFOQUE EN DERECHOS Y DEBERES

NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
A través de
diferentes actividades Listas de
. y de la utilizacién de asistencia
Informar e Instruir a la TICs disponibles en
SOCIALIZAR LOS todos los L p
la institucion se L Fot
DERECHOS Y colaboradores sobre o Coordinacién de Pre test — Post otos
realizara la Permanente .
DEBERES DE LOS los derechos y a2 Calidad test
socializacién a los
PACIENTES deberes de los colaboradores Videos
pacientes sobre de los derechos
y deberes de los Folletos
pacientes.
Verificar y ajustar
IMPLEMENTAR EL los procedimientos Lectura y ajuste de los
CUMPLIMIENTO de atencion sean procedimientos que
DE LOS acorde al sea lugar para dar . Lideres de e Procedimientos
. . No aplica Verificacion .
DERECHOS Y cumplimiento de los | cumplimiento a los procesos actualizados
DEBERES DE deberes y derechos | deberesy derechos de
LOS PACIENTES del paciente. pacientes.
* ESTRATEGIAS DE ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL Y EMOCIONAL
NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMA DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Acompafiar a los Establecer encuentros
colaboradores en religiosos de apoyo a
OFRECER los procesos de los colaboradores que . . ' .
ORACIONES dificultad se encuentren No aplica Trabajo social No aplica Fotos
COLABORATIVAS emocional v pasando por ]
L circunstante dificiles
espiritualmente
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* ESTRATEGIAS DE SEMILLEROS DE HUMANIZACION

NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Se rrealizara una
convocatoria abierta a
todos los
colaboradores que
deseen hacer
participe en la
conformacion de los
semilleros, quienes
Conformar grupos seran  los Acta de
SEMILLEROS DE | 0° 2POYOParala z:cj,rcgj?nojiﬁjﬁgyar Talento humano - , conformacion
i implementacion de p Anual . . No aplica de los
HUMANIZACION la politica de de las actividades y Trabajo social semillero
humanizacién estrategias propuesta
en este documento.
Adicionalmente se
convertiran en los
vigias de la
adherencia de las
acciones
implementadas
e ESTRATEGIAS DE APOYO SOCIAL
NOMBRE DE LA FORMAR DE
ACTIVIDAD OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES EVALUACION EVIDENCIAS
Se estableceran
buzones de
Apoyar a los donaciones (ropa,
pacientes que, calzado, panales,
durante su elementos de aseo,
estancia, presente | juguetes, elementos . Fotos
BUZONES DE alguna dificultad ortopédicos, eltc'.) en . Trabajc? 5 .
DONACIONES Para accedletj a IL'Jg.ares estratégicosy | Permanentemente | social/Coordinacion No aplica Buzones de
insumos basicos visibles, para que la de calidad
(ropa, utiles de comunidad que donaciones
aseo), con el finde | ingreseala
mejorar su institucion los
proceso reconozca y apoye a
los mas
necesitados
ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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ESTRATEGIAS DE CAPACITACION AL TALENTO HUMANO

NOMBRE DE LA OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Listas de
Fortalecer el abordaje Pre test — Post asistencia
Mejorar las de la humanizacién Cuando ingresen test
HUMANIZACION EN | competencias del como tema de Nuevos Trabajo Fotos
LAS INDUCCIONES Y | personal en la capacitacién durante | colaboradores social/Coordinacién | Cumplimiento
REINDUCCIONES prestacion del inducciones y o minimo cada de calidad del plan de Fichas
servicio reinducciones del afio capacitaciones técnicas de

personal

de la vigencia

planeacion de

la IEC
* ESTRATEGIAS DE CALIDAD Y HUMANIZACION EN LA ATENCION DE GESTANTES Y
RECIEN NACIDOS
NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Permitir el
HUMANIZACION DE dacorrlpa;na::nient?j Mesa ddeetrabajo Fotos
GESTANTES Y RECIEN | CUraNte 1as fases ae Permanente € No aplica
trabajo de humanizacién — o
NACIDOS gestantes y recién Coordinacién PYD Oficios
nacidos

LA DIMENSION DEL CLIENTE EXTERNO

Para el diagnostico de humanizacidn del cliente externo se tendrd en cuenta la encuesta

de SATISFACCION DEL USUARIO INSTITUCIONAL, la cual se aplica de manera permanente
en cada uno de los servicios. Se debera realizar un analisis de los resultados cada 6 meses,
los cuales serdn socializados en la mesa de humanizacién, en la cual dependiendo los
resultados se establecer acciones de mejora.

ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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Esta encuesta estd clasificada de la siguiente manera: seguridad, oportunidad, pertinencia,

humanizacion, accesibilidad.

ESTRATEGIAS DE INFORMACION, COMUNICACION Y DIALOGO

NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Socializar la politica
de humanizacion a Listas d
los clientes externos . Istas de
todos los dias en las COORDINACION conZi?;?:nt o asistencia.
Permanente DE CALIDAD,
Dar a conocer a la | salas de espera Consulta externa ala ,
comunidad en utilizando las comunidad Videos
, general la diferentes TICs
SOCIALIZACION politica de disponibles. Folletos
DE LA POLITICA DE humanizacion | adicionalmente se
HUMANIZACION de laatenciénen | cqjicitaraala Fotos
salud alianza de usuarios
el a.po.yo en la Cada 3 meses | Alianza de usuario No aplica Demds ayudas
socializacién de la audiovisuale
politica en sus s
diferentes areas de
trabajo.
Se realizara por
parte del Lider
COORDINACION DE
CALIDAD, Manual
Mejorary de gestion de
optimizar las PQRSF, con el fin de
respuestas a las dar un paso a paso
PQRSF, de como responder,
garantizando una | como realizar el
SATISFACCION respuesta proceso de . Encuesta de L
DEL USUARIO oportuna dentro | investigacion, y Permanente COORDINACION satisfaccion Andlisis de
CON PQRSF de los términos como realizar una DE CALIDAD del usuario PQRSF
permitidos y respuesta '
dando una satisfactoria y
solucién coherente con la
confortable al PQRSF.
usuario
Adicionalmente se
utilizara la pagina
Web de la IPS, para
dar
ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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respuesta a las
PQRSF y que el
usuario pueda
conocerla sin tener
que acercarse
directamente a IPS
si asi lo desea

ESTRATEGIAS PARA MEJORAMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA Y EL AMBIENTE

FISICO
NOMBRE DE LA OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Brindar Gestionar dotacién e (l\j/(laesa de trabajo Fotos
MEJORAR LAS espacios de insumos para . o .
i No aplica humanizacién — No aplica
SALAS DE ESPERA | comodidad para adecuar las salas de Coordinadora de fici
los usuarios espera de la IPS Calidad Oficios
Gestionar la
sefializacién de toda
la institucion con el
fin de unificar
Mejorar la disefios (respetando Mesa de trabajo
N ibili Fotos
PERTINENTE ; establecidos porfa P Coordinadora de P
usuarios y norma), para Calidad Oficios
visitantes facilitar la alida
accesibilidad y
orientacién de
usuarios y
Visitantes
e ESTRATEGIAS CON ENFOQUE EN DERECHOS Y DEBERES
NOMBRE DE LA OBJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Realizar socializacidon Listas de
SOCIALIZAR LOS de los derechos vy asistencia
DERECHOS Y Divulgar deberes de los
DEBERES DE derechos pacientes con los COORDINACION Encuesta de Fotos
LOS PACIENTES y usuarios dela Permanente DE CALIDAD satisfaccion
CON LOS | deberes de los institucion a través del usuario vid
COLABORADOR pacientes de las diferentes aeos
ES TICs disponibles
Folletos
ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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ESTRATEGIAS DE ACOMPANAMIENTO ESPIRITUAL Y EMOCIONAL

NOMBRE DE LA OBIJETIVO METODOLOGIA FRECUENCIA RESPONSABLES FORMAR DE EVIDENCIAS
ACTIVIDAD EVALUACION
Brindar un Se gestionara un
espacio de espacio de reflexion Mesa de trabajo
ESPACIO DE oraciony para los usuarios y de humanizacion — Fotos
REFLEXION Y reflexién para la acompafiantes que No aplica Coordinadora de No aplica
ORACION comunidad que acudenala Calidad Oficios
acudeala institucion
institucion

8. RIESGO DE LA NO HUMANIZACION

La no humanizacion en NUEVA SALUD INTEGRAL IPS, puede traer como consecuencias
tanto para el cliente interno, cliente externo, como para la organizacién, 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.

Numero de capacitaciones realizadas X 100

Riesgo de eventos adversos
Insatisfaccion del cliente interno y el cliente externos

Eventos adversos

Demandas

Mala imagen corporativa.

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

CUMPLIMIENTO DEL PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACIONES

Total de capacitaciones programadas

CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE BIENESTRAR LABORAL

Numero de actividades de bienestar realizadas X 100

Total actividades de bienestar programadas
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*  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
* SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO
Total de usuarios encuestados que evidencian satisfaccion en la atencion X 100
Total de usuarios encuestados
* USUARIOS CON CONOCIMIENTOS EN DEBERES Y DERECHOS DE LA
INSTITUCION
Total de usuarios encuestados que evidencian conocimiento sobre los
Deberes y Derechos de la Institucién X100
Total de usuarios encuestados
Estos indicadores se evaluaran de manera semestral (Ver fichas técnicas)
ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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10. PLAN DE ACCION

1. Cultura de humanizacion en la atencidn centrada en la persona:
Atencién de los usuarios y sus familiares, a partir de un enfoque de humanizacién de la atencién en cada uno de los

servicios de salud en NUEVA

SALUD INTEGRAL IPS

v" Respeto de los derechos y difusidn de los deberes de nuestros usuarios.
v" Respeto a las condiciones de privacidad y confidencialidad del usuario.
v" Manejo respetuoso y considerado de la informacién entregada a medios de comunicacidn sobre los usuarios.
v" Abordaje respetuoso de tradiciones, creencias y valores
ACTIVIDAD RESPONSABLE comMo ESTRATEGIA

Socializar derechos y deberes de
los usuarios

Lider de humanizacion

Charlas, divulgacién por los
diferentes medios

Divulgacién y socializacion

Brindar un trato digno,
respetando la privacidad de
usuario

Colaboradores

Manual de atencion al usuario

Permitir la confidencialidad en la
atencion

Colaboradores

Protocolo de atencion al usuario

Garantizar la prestacion de un
cuidado humanizado y de calidad.

Colaboradores

Protocolo de atencion al usuario

Potenciar la cortesia y la calidez
humana en la prestacién de
servicios

Colaboradores /
coordinadores y directivas

Protocolo de atencion al usuario

Salud cordial
Llamar por sus nombres a los usuarios

Mejorar la identificacion del personal

ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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2. Lineas de accion centradas en las necesidades del cliente Interno: Incrementar el nivel de competencia, integridad, seguridad y
satisfaccion de los colaboradores, generado espacios y condiciones dignas para los trabajadores, que promueven el desarrollo del

personal que facilite el logro de los propdsitos institucionales:

Humanizacion en los funcionarios:
v" Trato humano, célido y cortés colaboradores

v Estrategias para identificar e intervenir los factores de riesgos que pueden afectar la seguridad y salud de los colaboradores en

ambito laboral.

v'  Estrategias para mantener, preservar y mejorar la calidad de vida de los funcionarios y colaboradores.
v" Remuneraciones, incentivos y bienestar.
v" Medicidn de fatiga y riesgos psicosociales (estrés, carga laboral, turnos).
v" Clima Laboral.
ACTIVIDAD RESPONSABLE coMo ESTRATEGIA
Estrategias de escucha de los Responsable de SST/Coordinador Atencién psicosocial al Agendar citas masivas preventivas de
colaboradores de la IPS NUEVA | de Talento Humano colaborador en psicologia para todo el personal de la IPS en
SALUD INTEGRAL ) o su IPS de atencidn, y realizar seguimiento de
sesiones individuales. . . "
asistencia. (Al menos una vez al afio).
Estrategias de intervencién con | Auxiliar de seguridad del usuario Sesiones breves en los v’ Capsula de sensibilizacién de buen trato
colaborador de capsulas diferentes v' Trato digno
informativas y sensibilizacién . v’ Empatica
servicios con temas como v Humanizacién
inteligencia v" Tolerancia
emocional, gestion emocional Y Respe.tlo .
) Y ’ v' Atencidn al cliente
gimnasia
mental, empatia, motivacion y
otros.
ELABORO/MODIFICO REVISO APROBO
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Estrategias de atencién de
primeros

auxilios psicosociales.

Lider de seguridad y salud en el
trabajo/ coordinador de Talento
Humano

Linea escucha del colaborador
con enfoque al manejo
emocional

v" Linea escucha las 24 horas con ARL
SURA.

v’ Certificar a los funcionarios en primeros
auxilios psicoldgicos.

Estrategias de mitigacion de
riesgo Psicosocial en los
colaboradores

Lider de seguridad y salud en el
trabajo/ coordinador de Talento
Humano

Realizacién de sesiones de
relajacion y actividad fisica para
los colaboradores

v" Sesiones de relajacidn psicosocial y fisica
(masaje relajante, escuela de espalda,
Evaluacidn de puestos de trabajo)

Plan de incentivos y bienestar

Coordinador de Talento Humano

Realizacién actividades en
caminada al incentivo laboral de
los colaboradores

Dia del cumpleafios

Dia de las profesiones

Empleado destacado semestralmente
Dia de la mujer

Dia del hombre

Feria del viento en familia.

Dia mundial de la SST entre otros (ver
plan de incentivos 2025.

AN N NN Y RN

Plan de seguridad y salud el
trabajo

Lider de seguridad y salud en el
trabajo/

Contar con el programa de
seguridad y salud en el trabajo
en NUEVA SALUD INTEGRAL

Realizar seguimiento trimestral del
cumplimento del plan de trabajo.

3. Ambientes cdmodos y seguros:
Desarrollar espacios cdmodos para la atencién de usuarios y colaboradores donde permita desarrollar labores de maneras optima.

ACTIVIDAD RESPONSABLE comMO Estrategia
Adecuar espacios que fortalezcan la | Directivas Disefiar y/o adecuar espacios para

intimidad y confidencialidad. conservar la intimidad del usuario

Espacios comodos y seguros para Directivas Disefiar y/o adecuar espacios acordes a la

usuarios y colaboradores necesitada del usuario y colaboradores

REVISO APROBO
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11. INDICADORES

N CcODIGO

NOMBRE DEL INDICADOR

12. FORMATOS

N CcODIGO DOCUMENTO
1

13. ANEXOS
N CcODIGO DOCUMENTO
1

14. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
N CcODIGO DOCUMENTO
1

15. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA CAMBIO

1 12/10/2024 Formulacién
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INTEGRAL IPS S.A.S ,
RESOLUCION 033 de 2023
(17 DE AGOSTO DE 2023)

"Por la cual se establece la politica de humanizacion en salud de Nueva
Salud Integral IPS SAS"

La Represente Legal en ejercicio de sus facultades legales vy,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica, en el articulo 1, constituye un Estado Social de
Derecho, democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la
dignidad humana, en la prevalencia del interés general.

Que la Ley 1438 de 2011, orienta a que la atenciéon se brinde de manera
humanizada a las personas del territorio nacional, del mismo modo, en su
articulo 107, relaciona la definicion e implementacién de un Plan Nacional de
Mejoramiento de la Calidad en Salud PNMCS, que adoptd el Ministerio de salud
y proteccién social, el cual incorpora la humanizacion como principio
orientador, entendido este, como un mandato que orienta o rige el
comportamiento de las personas y de las organizaciones; a su vez, plantea la
necesidad de enfocar su misién al cumplimento del derecho fundamental a la
salud, respeto por la dignidad humana y al fortalecimiento de una cultura
organizacional dirigida al ser humano y a la proteccidén de la vida en general.

Que la Ley 1751 de 2015 regula el derecho fundamental a la salud y se dictan
otras disposiciones.

Que el Decreto 1757 de 1994 establecié las modalidades y formas de
participacion social en salud.

Que en el Decreto 1011 de 2006 se establecieron las caracteristicas de la
calidad de la atencién en salud por parte del Ministerio de salud y proteccion
social.

Que mediante el Decreto ley 019 de 2012 se establecio la ley antitramites.

Que mediante la Circular externa 008 de la Superintendencia Nacional de
salud, por la cual se hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la
circular 047 de 2007, determind aspectos sobre trato digno y el sistema de
informacién y atencidn al usuario.

Que en el articulo 4 de la Resolucion No. 229 de 2020 del Ministerio de Salud y
Proteccion Social se establece el contenido minimo de la carta de derechos y
deberes.
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Que NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS establecid los estdndares de
acreditacién en salud, como enfoque del PAMEC para el mejoramiento de la
calidad de la atencién en salud,

RESUELVE:

ARTICULO 1. Declaraciéon. Adoptar como compromiso institucional la
siguiente declaracién, como politica de atencién humanizada:

“Garantizar una experiencia positiva basada en el trato digno y la calidad en
toda oportunidad de contacto que el usuario (a) tenga con la institucién a
través de los diversos canales y modalidades de atencidn, lo cual implica el
cumplimiento de requisitos legales, la garantia de derechos y deberes en salud,
la identificacion de necesidades y expectativas de los usuarios, la optimizacion
de procesos, sistemas de informacion y comunicacién, la adecuacion de
instalaciones y el reconocimiento de sentimientos y actitudes para una
comunicacién asertiva y el mejoramiento continuo de las relaciones
interpersonales”.

ARTICULO 2. Objetivos de la politica de humanizacion en salud.

1. Brindar un trato digno a los pacientes por parte del personal de la IPS

2. Contribuir a la garantia de los derechos del paciente en los procesos
asistenciales y administrativos

3. Garantizar la accesibilidad y comodidad de las instalaciones

4. Establecer e implementar ajustes razonables para apoyar Ila
comunicacién entre pacientes y el equipo de salud

5. Implementar mejoras con base en las necesidades y expectativas
identificadas

6. Tramitar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los usuarios

7. Fomentar la participacién social en salud

ARTICULO 3. Alcance. La implementacién de la politica es de caracter
obligatorio para el cliente interno y externo, y abarca todos los procesos
institucionales y sedes.

ARTICULO 4. Despliegue. La implementacién de la politica se desarrollara
mediante el “Plan de accién de la politica de participacidén social en salud” y las
acciones generadas de las encuestas de satisfaccion y PQRSF.

La politica hace parte del “Proceso de Gestion de calidad”, subproceso
“Atencidén al usuario” o el cual haga sus veces.
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ARTICULO 5. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su
expedicidn, y deroga las disposiciones internas que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en San José Guaviare, a los diecisiete dias del mes de agosto de 2023

— \

} )
Ve ’\7 =\ = (_L L o

BLANCA LINA GIRALDO RODRIGUEZ
Representante legal
Nueva Salud Integral IPS
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Aprendi aser dinamica en.mi trabajo Tener buena disposicion No aplica No aplica No aplica Cumplimiento alto
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