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Politica y programa de Humanizacion

Atencidon con Amor
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Por medio de la cuadl |a E.S.E
se compromete a brindar
humanizacion integral, que
promueva el respeto por la
dignidad de las personas a
través del fortalecimiento de
una cultura organizacional.
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Politica del Programa

Resolucion N° 0642
Del 16 de Septiembre del 2024

Alineacion
Estratégica

Se encuentra alineado al objetivo
Estrategico N° 3 “Fortalecer el
enfoque integral de humanizacion,
buscando en el usuario satisfacer
Sus necesidades y en el
colaborador mejorar el bienestar

y calidad de vida laboral’
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@ Objetivo

Establecer estrategias para
ofrecer una atencion humanizada
y respetuosa, cumpliendo con los

derechos y deberes, y mejorar la
satisfaccion de los colaboradores
considerando sus necesidades.

_

Fuente: Programa de humanizacion - sistema de gestion integral ALMERA

Estructura Funcional
de Humanizacion

Gerente

Comité de Humanizacion

Lider Humanizacién

Referente de cada Linea del Programa

Lider de
Comunicaciones
Institucional

Lider de Sistema de
Informacién y Atenciéon
al Usuario

Gerencia del
Ambiente Fisico

Nuestro
objetivo tu
tranquilidad

La comunicacion
como el arte
del buen trato

Respetamos los
derechos de
Nuestros Usuarios
y Colaboradores

Fuente: Programa de humanizacion - sistema de gestion integral ALMERA

Lider del Macro

Gerencia del Proceso Misional

Talento Humano

Gestores de
Humanizacion

Espacios
Amigables

Conscientes de
las necesidades de
loscolaboradores

desde tu
percepcion
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Linea 1: Respetamos los Derechos de
Nuestros Usuarios y Colaboradores

Objetivo

Fortalecer un trato digno y respetuoso a los
pacientes y su familia a través de sus derechos.

*Saludo institucional

Actividades "Rondas de humanizacion
*Divulgacion de los derechos y deberes
"Fortalecimiento del buen trato entre colaboradores,
colaborador a usuario y usuario a colaborador, haciendo énfasis
e interiorizando la politica de tolerancia y no agresividad
*Articulacion con el comité de ética e integridad hospitalaria

Estrategias de Sensibilizacién

A través del fortalecimiento del
saludo institucional garantizamos un
trato digno respetuoso y humanizado.

Actividad de Fortalecimiento
Saludo Institucional
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Colaboradores: Misionales - Administrativos

B Colaboradores: Misionales - Administrativos (100)

Fuente: Informe de seguimiento despliegue de actividades

Linea 2: La Comunicaciéon como el
Arte del Buen Trato

Objetivo

Fortalecer la comunicacion asertiva en los colaborados,
que permita el acercamiento al cliente interno y externo.

"Fortalecimiento del despliegue de la herramienta
institucional denominada “las 7C de la comunicacion’ por
medio de la cual, fortalecemos |as relaciones entre usuario
y colaborador.

"Implementacion del decalogo de humanizacion.

"Socializacion y divulgacion de tips, video capsulas, reels
por los diferentes canales de comunicacion de la institucion
y en salas de espera.
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Estrategias de Sensibilizacién

Taller Comunicacién Efectiva

Medicina Enfermeria Farmacia
Odontologia Facturacion Vigilancia

Total

98,86% 100% 100% 99,62%

40 40

40
20 ﬂ : n
0 0

N° Colaboradores % Satisfaccién N° Colaboradores 4% Satisfaccién N° Colaboradores % Satisfaccion

. N° Colaboradores . % Satisfaccion

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

Estrategias de Sensibilizacién

Deciloge Ve Humanizacién

‘Hemos Elegido nuestra Vocacion para Acompanarte en tu proceso de Atencién “

Saludo

Siempre saludar, presentarse con nombre, apellido,
profesion o rol en la institucion, expresa una sonrisa 'y
dale tu mano al entrar y al salir del servicio prestado

Comunicacion

Comunicate con tus pacientes y companieros de
trabajo, con respeto y busca que el mensaje sea
atendido y comprendido, explicale su tratamiento,no
utilices términos técnicos .

Familia
Incluye a su familia y/o cuidadores para que

siempre apoyen su tratamiento cuando el
paciente asi lo apruebe

Acompanary ayudar

No discrimines al paciente ni a tus companeros de trabajo,
no emitas juicios que los puedan hacer sentir juzgados.
Siempre estaremos dispuestos a acompanar y ayudar

Respeto

Respeta la intimidad y confidencialidad visual y
auditiva en todos los momentos de atencién

Clara
L . in x (] \
iaeacvionaetinice: COMCISQ ™

y ordenadas

Trabajo en Equipo

Nos involucramos entre todos para ayudar al
paciente y a nuestros companeros en todo
momento.

Sin decorar lainformacién

Completa

Sin presidir de lo
esencial

: Cortes C’s %

Se debe comunicar
siempre de una
manera
transparente,

cercanay amable. CO l"l"eCta
| Coherente o

informacion
segura

No llegues tarde a tu consulta, respetemos el
tiempo del otro para favorecer su confort y
bienestar.

Empatia

Se sensible ante el sufrimiento y el dolor
del otro como si fuera el tuyo mismo

Atencion Segura

Somos una institu;:ién silenciosa que permite
proceso de atencién tranquilos y seguros.

Sindesorden o
distorsiones

Fuente: Programa de humanizacion - sistema de gestion integral ALMERA

w Linea 3: Nuestro Objetivo tu Tranquilidad

Objetivo

Garantizar el acompanamiento emocional y/o apoyo
espiritual con los usuarios y colaboradores que identifiquen
|la necesidad, de forma gratuita, libre y voluntaria.

Actividades

"Fortalecimiento de la red de apoyo espiritual ( 2 y 4 miércoles
de cada mes.)

"Fortalecimiento de |la estrategia de acompanamiento
emocional dirigida a colaboradores y usuarios que lo requieran.

"Convenio interinstitucional para formacidn de competencias
en primeros auxilios psicoldgicos.
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Estrategias de Sensibilizacién

or solicitud propia del trabajador a
ulider de servicio.

« Violencia de género e intrafamiliar.
» Violencia sexual.

- Intento de suicidio y sobreviviente de
suicidio en primer grado de
consanguinidad.

« Por solicitud propia del trabajador al
lider de talento humano.

Mecanismos Criterios

« Por solicitud propia del trabajador al delﬂc&‘g‘@n d elnc.&‘sjé‘”
lider de humanizacion . C@(}ﬂlb@’ud@’@&’ S,ua" .@%

- Gestantes en evento de muerte
perinatal o neonatal temprana.
- Adolescentes en gestacion.

» Por solicitud de un colaborador al identificar
companeros de trabajo que estén

« Abordaje emocional al paciente co
resultado reactivo para VIH.
« Otro dolor emocional (situaciones e

atravesando situaciones.
» Otro dolor emocional

En 2025 implementamos la estrategia ‘companeros del alma’, dando |a
posibilidad a nuestro usuarios de ingresar a nuestras mstalaaoneSJunto a SUS
mascotas identificadas como apoyo emocional.

Acompanamientos
Emocionales - espirituales 2024 - 2025

Acompaiiamiento Acompaiiamiento .
. Espiritual . Emocional Total

70

60
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40

30

20

11
10 5
0
Usuarios Usuarios Colaboradores Colaboradores
2024 2025 2024 2025

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

w Linea 4: Espacios Amigables

Objetivo

Garantizar la humanizacion del ambiente fisico

"Rondas de humanizacidon para la verificacion de uso de
medidas de seguridad( uso de asensor, timbre de asensor,
alarma en caso de emergencia) y mantenimiento de espacios
limpios y seguros para los usuarios y colaboradores.

"Fortalecer |a estrategia de usuario notable.

"Estrategia perdida del usuario.
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Percepcion de trato preferencial en
Usuarios notables 2024 - 2025

2000
1500 . Usuarios notables que reconoce
un trato preferencial
1000 . Total muestra
500 100% N 1534 100%
0
2024 2025
Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA
Estrategias

Despliegue de estrategia “humanizacién del ambiente fisico”

Tu silencio ayuda
aque otros se
sientan mejor

Fuente: banco de fotos institucional

Linea 5: Conscientes de las Necesidades
de los Colaboradores

Objetivo
Mejorar |la calidad de vida de los colaboradores
a través de actividades de bienestar.

i “Fortalecimiento de la estrategia
Actividades “activa tu alarma ”

*Entrega de estimulos e incentivos.

* Actividades de bienestar...
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Actividades de Bienestar

Actividades colaboradores
W e R [l b

140

120

100

80

Conmemoracion de fechas especiales

60 — =
« Conmemoracion dia mundial de la salud mental-articulaciéon IERD.

. » . 7’ 40
- Conmemoracion de profesiones — dia de la enfermer@.

20

Nivel de participaciéon (# Colaboradores)

Fuente: banco de fotos institucional

w Linea 6: El Dolor desde tu Percepcion

Objetivo

Realizar un abordaje integral del dolor
reconociéndolo como quinto signo vital

“Escala de manejo de dolor durante el proceso
de atencion.

‘Rondas humanizadas para fomentar Ia
comunicacion, informacion y educacion entre
el profesional tratante y el paciente.

Estrategias de Sensibilizacién

Escala de medicién de Dolor Profesionales Auditados
Abril - Dic 2025

Sin Dolor Dolor Moderado  DolorIntenso Dolor Insoportable 9 9 2 6 0/
.e lu L]

Fuente: Historias clinicas registros asistenciales — ASIS institucional
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Indicadores Humanizacién

Adherencia politica y programa de humanizacidon
(colaboradores)

97,83%

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

Nivel de satisfaccidon de humanizacion
(colaboradores)

99,19%

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

Adherencia Protocolo manejo del dolor

SO

99,26%

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA
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Adherencia politica y programa de humanizacidon
(Usuarios)

99,20% 100%

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

Nivel de satisfaccidon de humanizacion al Usuario

Fuente: Sistema de gestion integral ALMERA

Fortalezas y Logros del Programa para
Garantizar la Humanizacion en la Atenciéon

Despliegue de estrategias IUdicas en salas de espera.
Pausas activas, estrategias para mejorar el estrés.

Evaluacion periddica a través del comité
institucional e Indicadores de gestion de
satisfaccion en el usuario.
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