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. INTRODUCCION
El Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca tiene como meta fundamental implementar servicios de

salud centrados en el individuo como ser humano integral, es por esta razon que colocamos este manual
de humanizacién en manos de cada uno de nuestros usuarios, y de nuestro personal Institucional para que
podamos apropiarnos de la filosofia y el pensamiento humanistico de nuestra Institucion y podamos todos
promover y acoger la politica y principios.de.un servicio de salud humanizado hacia el usuario pero no solo

como parte del trabajo, sino.com n-estilo ida y de cotidianidad.

El CRIB, ha ido crecig > de usuarios y.en la diversidad de servicios médicos que presta, por
lo cual se hace nece y promover es que garanticen la satisfaccion completa de los
servicios prestados, s estandgees dugctividad, competitividad y satisfaccién total del

usuario y su familia
la Politica de Humanizacién como una estrategia
lidad.e ncion.a sus clientes ,

En La Atencion Humanizada”

De acuerdo a lo 3
institucional con g
internos y exte

enmarcado degiro 0€ ‘ i y defendiendo los derechos de los
pacientes, eva pnstanteme atencion del servicio de salud con el fin de mejorar
la atencidn-; para lo cual nos propenemos. s posibilidades y recursos disponibles seguir
los delineamientos del sistema de atencion en salud del sistema’general de
segutdad social, por medio de las Sigui

lAccesihilidad (Qportu nencia 4 ontinuidad.

|

El Centro 'de Rehabilitaci ado politicas que ‘permitan crear habitos de
comportamiefto human ibiente propiCio para generar la prestacion de un servicio
de salud integral™ : de la organizacion, esforzandose por que cada
servidor comprenda pera pueda aportar y comprometerse con

la politica de huma
El presente manug

atencién Humaniza €0

ias, a seguir con el fin de lograr una

De igual forma, se ¢
“Servicio De Salud
seguimiento, maneje
prestacion de servicios
de la institucion.

icos que se usan en la implementacion del Programa de
Humanizada” y se establecen politicas de atencion,

fle problemas generados directamente durante el proceso de
glaras que se difundiran y seran apropiadas por todos los miembros
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Il. OBJETIVO GENERAL

Implementar estrategias que permitan mejorar la atencién humanizada en salud al usuario y su familia,
proporcionando un servicio confiable, amable y oportuno de acuerdo a los recursos disponibles de la
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO CENTRO DE REHABILITACION INTEGRAL DE BOYACA

ll. OBJETIVOS ESPECIFICOS

I Sensibilizar y educar al Cliente |nierc importancia que tiene la Atencién Humanizada al usuario y
su familia. f =

[ Difundir las politicas, p W amade “Servicio De Salud Centrado En La Atencion
Humanizada” a todos log de titucion.

[ Implementar una cul g nivelinstitucional que optimice la atencion al usuario y su familia y

brinde una atencion g juridad y calidag

Para cumplir con planteag a™ENVIPRESA SOCIAL DEL ESTADO CENTRO DE
REHABILITACION OYAC/ guientes Derechos y Deberes del Usuario y su

Familia.

IV. DERECHOS [ b ‘h

A ELEGIR:

* Al profesiong dique Se'e |as opciones ofrecidas por la empresa.

V-

* Si pdrticipa 0 no en investigaciones ree sientificamente calificado.

*Seri '% g de'las org ivas de .larios dela empresa
i
AL RESPETOE ?}__

* La confidencialiddd de lasinformaic / N su situacion de acuerdo con las

* No ser discriminag

* Si flecibe o0 rechaza &

, cultural, educativa y estado de salud.
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A RECIBIR:

* Trato digno con calidez, comprension y ética profesional.

* La mejor atenci6n y tratamiento apropiado acorde a su condicién.

* Apoyo, cuidado y protecgié

0

ado de salud, tratamiento, evolucion y riesgos teniendo en

* Informacion clara y og

cuenta su con cultural y ed a., al igual que informacién sobre sus derechos y

deberes.

* Orientacion para DS Yy sugerencias S) y su tramite adecuado y

oportuno.

V. DEBERES [}

A RESPETAR

*Y tratar amableme personal

Lajintimidad de
A CUIDAR:
1
* Su salud ’ '
*Y hacer uso adec C 8L b BrSosSiguiela institucion tiene a su disposicion.
A INFORMAR: "y /

* Sobre su estado de g Jo COMg de seguridad social en salud (SGSS)
en forma claf veraz.

*De manera respt
aclaracion que T8

Bn, queja, sugerencia, reclamo y solicitar la informacién o
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A CUMPLIR:
* Con los tratamientos prescritos por los profesionales de la salud tratantes.
* Las recomendaciones de higiene y limpieza para su atencion.

* Puntualmente las citas programadas , las normas y protocolos reglamentados por la empresa.

* Con los requisitos establecide
prestados.

ancelar el valor correspondiente de los servicios

aciones representativas de los usuarios de la empresa.

* Con los compromiso

e Debe Cumg e con las cit
poder asist ar 3134186

jcas y cancelar con 24 horas antes en caso de no

L.
. ."- R L
el medio,aifibiente. .

. | -
.

e Debe i : ern cQ sable con el cuidado de la'salud.

e Debe abs

e Debe te

Viil. DERECHOS DE LA PEF

Defeche a la p

2. re 0 arecibi icamentos que necesite para
..

3. Derecho'a
de que log

acion para las pe on discapacidad a fin
pnomia y movilidad.

4. Derecho é
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IX. DEBERES DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD
1. Siempre suministrar informacion veraz, clara y completa.

2. Cumplir con las citas solicitadas y los controles que se requieren segun la orientacion del
profesional de salud con el que se encuentre.

3. Cumplir con las normas

scedimientos de las instituciones prestadoras de salud donde se
encuentre realizgage :

ik
M e jnstalaciones de salud de la red externa donde se

esS'Servicios.

4. Hacer uso racig
encuentre reg

X. LAS DIEZ COND ION DEL SERVICIO HUMANIZADO DEL

CRIB.
Ty
1. INDIF Jor que importancia a'quien ha solicitado
Su se
2. DESCC 2defi C r frata de deshacerse del usuario, no

"

5spondiendo, ne rimientos, necesidades o problemas.
DESINTERES: Se antip"é' y complacencia por atender al usuario.
SUPERIORIC teriza por creer que el usuario necesita la
institucion y nt

5UT SMO: Es no de lnterés, niindividualidad; se caracteriza
HOr: NO ‘tenerniciativa evo tir el trabajo en una rutina.

6. IMPRE L uSUattasao decirle la verdad, no darle la informacion
clarayop e R

—m "‘g. 4

7. DECRETPD: ESgfiocar¥88ydflas.ir de la satisfaccion del usuario y su

familia si fline are ervicio para hacer excepciones o

usar el se

8. INCUMP o cumple lo que ha prometido, El usuario siempre tiene la
razén en @ 0 que se promete.
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9. DESPISTADO: No estar enterado del funcionamiento de los diferentes procesos institucionales
dando informacion equivocada a los pacientes.

10. ESPERAS INNECESARIAS: Causar demoras innecesarias para la prestacion del servicio sin
tener en cuenta que el tiga@po demas es valioso.

-,

ORAS EN LA ATENCION

ABLE: .

usua

XI. COMO EXPLICAR

1. INFORMAR LA [
Cuando gestionemg
demora sera resue
caso.

ar de indicarle el tiempo probable en que dicha
aclara, precisa y explicando el por qué en cada

Ty
quciénhxpectativa previa del

En ocasiones 108% gaccionara i@. El Servidor debera estar preparado
frente a estas reacciones: Escucha airar en conflicto constituyen tresir
en est@s casos.

Mediante dicha
usuario) al tiemp8

DO esper

-

2. GESTIONAR TOD PROCE TANDO DE MINIMIZAR LAS DEMORAS:

Esta llinea de acfuacio 0s,¥Rraesionales, Médicos, Especialistas, Técnicos,
Auxiliares, Personal Ad s a trabajamen |a linea de agilizar al méximo los servicios
y proc eliminando ba dismin ) en lo posible los tiempos de espera para
acceder aig

XIl. PERFIL IDEA ‘ 'ﬁb‘ LA ESE CRIB:

Los colaboradore }" - CRIB 1k ul¥p on los siguientes parametros:
T .

1. Personas con ca con alta capacidad de relacionarse
interpersonalmente
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2. Persona capaz de reflejar su don de servicio, a través de la atencion de sus requerimientos, con
capacidad de observacion y orientacién hacia el usuario; habil para identificar la esencia de las necesidades
del mismo. Con alto sentido de compromiso y destreza en la resolucién de problemas y toma de decisiones
en beneficio del usuario

3.Servidores que de una u otra forma contribuyan a alcanzar las metas del CRIB, entre ellas a mediano
plazo la habilitacién de nuestros servicios de salud, y trabajar juntos por la certificacion y proyectarse hacia
la acreditacién, aportando sus com I'J ientados bajo un clima organizacional y una filosofia que

guia la misién y la vision g N - I

ofiavinstitucional, acoplandola a su estilo de vida, comprometidos
S dereehos de los pacientes, el trato humanizado y la calidad de

s usuarios no son pararel CRIB, un nimero, un
del hospital y.de los-in de todo el personal

4. Servidores dispuestog
a promover, promulgs
atencion de salud.

XIll. NUESTROS U
En este punto e

examen, una patg
que labora enn

Asi mismo pog 8.encontre esparadicamente al Hospital y otros qu
proceso dg_ aspitaliz e ) Nuestra institucion y por ello debemos saber
identificarfos y conocer alg S MiSMos:

[ Tipgs De Usuarios:

1. Usuario CONVERS
todosjsus problemas.

habla mucho - hace perder tiempo, cuenta

0 QUC ] bilidad, .:de interrumpir con cortesia, orientar la
conversagion, mira j.
1QUE NO

2. Usuario EXIGE
encima - no acept Ey—:
I QUE HACER: ESeuct

respeto sin alterars
dominamos el tema

ario que impone — es creido- mira por
ge pleitesia”

ras y sentir consideracion, solicitar
sacion, demostrar que conocemos y

1 QUE NO HACER:
igual comportamient®

Jue dice, sentirse molesto por no ser apreciado, responder con
, contestar con groseria, ser burlén.
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3. Usuario EL SABELOTODO: Hace gala de sus conocimientos le encanta corregir despectivamente hace
siempre conocer su opinion exige informacion.

I QUE HACER: Satisfacer su afan de notoriedad, limitar el dialogo a lo relevante, hacer caer en cuenta de
la limitacion del tiempo.

1 QUE NO HACER: Irritarse, molestarse y reaccionar bruscamente, tratar de competir, permitirle abarcar
temas irrelevantes.

y [ _ -
4. Usuario EL CRITICO W 0dO" habla negativamente
1 QUE HACER: Escuch On.ysi exagera dejarlo que hable, responder con amabilidad y
educacién, mirar los cg positivos. Invitarlo hacer uso de del buzén de quejas y sugerencias.

1 QUE NO HACER: Tj sonal su cong colocarse a la defensiva.

5. Usuarios INSE )S-MIED@BOS™No saben lo que quieren o no son capaces de
comunicarlo desco n de ida y se ofusca-cambia de parecer —suele estar

despistado
alable y agradable hacerle

1 QUE HACER: In
preguntas abierts
1 QUE NO HAC as, trat entemente, actuar duramente y
tono de voz brysco™f atendérlo correctamente.

enidad, utilizar un tono
ey

6. Usuario QUEJOSC Bjade todo = grificantes detalles- regafia por todo
1 QUE HACER: Demostra 8 SUS opiniones, ser muy cortésiy diplomatico,
llevarlg la idea, pero ante todo pensar € quejas puedan ser fundamentadas y si es
pertinente analizarla es respue del buzon de quejas y sugerencias.

1 QUE NO HACER: Co la defensiva.

7. ELUsuarip AGRESIV > rritable-'malhumorado - impaciente-apresurado-
rudo- ¢eng fruncida: tono : 0 un hecho anterior

1 QUE HACER: Escuchelo : 0S a y objetividad, fijiemos un plan de accion

que respo g palest: e ‘haremos responsables de su problema:
“Comprendo s ; F, aso estaria igual... si tiene usted razén” etc.,
mantengamos posi 86, [BaweTternente |la cabeza, diga si de vez en cuando,
mantenga el contagio viguél. Tenda pre ¢ f‘ esiones y siga sus instrucciones.

I QUE NO HACER{Pelg ¢ i i0, buscar excusas falsas, tomar las

cosas como algo pé
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Lo ideal de todo servidor que trabaja en el Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca es mantener una
estrecha relacion con los usuarios que ingresan a la institucion, determinar cuéles son sus necesidades,
intereses y expectativas con la Empresa , para esto sera de gran ayuda tener en cuenta las siguientes
caracteristicas como parte del proceso de calidad institucional.

ACCESIBILIDAD: Es la oportunidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza
el sistema general de seguridad social en salud.

OPORTUNIDAD: Es la pasibili
presenten retrasos que
organizacion de la oferta
para gestionar el acceg

de obtener los servicios que requiere, sin que se
ifa O%u salud. Esta caracteristica se relaciona con la
prelacion con la demanda y con el nivel de coordinacién institucional

SEGURIDAD: Es el 3mentos estr 5, procesos, instrumentos y metodologias basadas
en evidencias cientif das que REepe por minimizar el riesgo de sufrir un efecto adverso
en el proceso de af de mit CC encias.

PERTINENCIA:
utilizacién de los
que los beneficig

btienen los servicios que. requieren, con la mejor
cientifica y sus efecto ndarios son menores

CONTINUIDAL ¢ g [ i enciones requeridas, mediante una
secuencia l0giea y re de.actividade onocimiento cientifico.
- e

XV. MODALES PARA LA ATENCIC

Todo|Trabajador del € Rehab 4, que tenga contacto con un usuario debe:

0 Mirarlo al rostro.

[ Saludarlp. Si estd ocupz
atend

[ Para el perSone Sudiierallies 5"atencion, el saludo debe, contener: " Buenos
dias, sefior (a), mi #

jas, permitame un momento y con gusto lo
|

[ El personal adm
0 audifonos puesto
un Usuario.

2 su jornada laboral con manos libres
onales, o chatear mientras atiende a
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[ Para el personal asistencial en las diferentes areas de atencidn, el saludo debe contener: "Buenos dias
sefior (@), mi nombre es....., soy el (1) ........ Que va a atenderlo (a)."

[ Tanto el personal asistencial como administrativo debe realizar el lavado de manos, si va a tener contacto
directo con el usuario y recordar a su familia sobre la importancia del mismo.

I Sonreir: demostrando con el rostro cordialidad, agrado e interés a lo que el usuario comenta, manteniendo

la mirada permanentemente en.g S g

-
. No se precipite ni formule juicios antes de que el usuario

emplear gest labras agresivas o expresiones como: " mamita",
mor", entl

1 Escuchar atentamente
termine de hablar.

[ Utilice un lenguaje

viejito", " abuelito”,

[ Proporcione la infi pncreta, con seguridad, verdadera.

1 Diga " por favoy bsas para esiablecer c&a en‘los pacientes y

usuarios.
[ Utilice un ad PRO, rtmoe teniendo un buen volumen, hablando'de manera
pausada y.enfatizando algunas palab ) aitender el mensaje que se esta transmitiendo.

[ En su area de trabajo NO se permite Llares 0 demas con musica ya que genera
incomodidad e insat 2n el pr Ds usuarios, debido a la interferencia en la
interlocucion con los m  trabajo.

r haber acudido a

[ Brint a agradable d 0 un-agradecimiento
la insti m . |

XVI. PRESENTA:

1. Cuide su aparie } SEQ

El Mejor Servidor B esta A Un Paciente Un Servicio Amable, Atento, Carifoso

Y Sensible.

2. Porte el uniforme asignado de acuerdo al &rea de trabajo, manteniéndolo siempre
limpio y en perfecto orden. Porte el carné institucional como parte de la presentacién,
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identificacion hacia el usuario externo e identidad corporativa.

3. La imagen que cada colaborador proyecta es muy importante ante el usuario,

ya que ella dice mucho del colaborador que va atender al usuario; por lo tanto se

encuentra prohibido utilizar jeans, tenis, sudaderas; si no se cuenta con uniforme

Institucional se debe vestir de manera formal durante el total de las jornadas de

Trabajo( incluye fines de semana ) utilizando en el caso de los médicos la Bata blanca con el logo de la

Institucion. |
. i
1do el uso de colores fuertes tanto en rostro como en ufas.

5. Las Enfermeras de elo recogido, las urias cortas y sin esmalte.

4. Utilice un maquillaje dig

6. Procure utilizar ag orde al.ugifc ropa que se porte.

.

7. Mantenga su caf

XVII. PAUTAS O

o

Todo colaborag .H le Boyaca debe:
1. Manteneruna actitud'positiva'y-profesion peeso de comunicacion.
2. Transmitir con el tono de'voz co idad, sinceridad, entusiasmo e interés.

mitame un momento”,
on certeza le puedo informar que...”

3. Utilizar palabras como: “Sefior...",
4. “Buenos Dias”, “ 2s” “‘E
5. Esguchar atentamen
6. Mantener unassonris
linea.

7.Log a byena despe ar la con ion en forma cortés
de volvera'atenderlo ) !

dmunica por si sola hasta el otro lado de la

nifestando el deseo
8. Debemos'daraltérnat , a-esperar unos minutos”
9. Si no se logra solU ) par por tomar el men
los datos del mismg
10. Evitemos dejan
11. Evitemos que
institucion.

12. Evitemos hablar

je del usuario anotando

léfono de problemas internos de la

> contestando el teléfono.
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Si la llamada es externa en linea directa, se debe contestar:
“Centro de Rehabilitacion Integral de Boyaca Buenas....., le habla...En que le puedo servir”.

XVIIl. PAUTAS PARA RELACIONARSE:

En general son las formas y las relaciones que podemos establecer en nuestra labor diaria dentro del CRIB.

| COLABORADOR-COLABQR
1. Siempre salude estre erdialidad, agrado e interés a lo que el compariero

manifieste.

2. Alingresar 3 area de la institticion salude y si requiere la prestacion de un servicio
solicitelo de le.

3. Dirijase si parerc de manera respetuosa, sin emplear palabras,
actitudes

4. Parala A abajo-re e utilizar la guia de
amabil ) realizar llamadas prolongadas.

5. Escuche atg nte 3rrumpir temporalmente la comunicacion, exclsese
reanudando-en el mene 00Si

1 COLABORADOR - USUARIO
EN EL CASO DEL P

Orignte al usua dulo devifformacion a solicitar la ate

2. E( ples,palabras cc acias”.

3. Limite 3 #8l LiSugrio a la ubicacion especifica de areas fisicas en la

o -

institucion, iorm dale®SEsuministrada por el“personal del médulo de
informacian o §eAterdion io. | °

Atienda Ia

Cuando se agalo de forma amable y cortes, utilizando un tono de voz
adecuado .

El Mejor Servidor En Salud Es El Que Presta A Un Paciente Un Servicio Amable, Atento, Carifioso
Y Sensible.

Este es un documento institucional, se advierte al colaborador que su contenido no puede ser
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6. Si utiliza radio de intercomunicacion, mantenga un volumen adecuado que permita que Usted escuche,
sin molestar a las personas a su alrededor.

EN EL CASO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO:

1. Atienda inmediatamente 3
el momento o
asistido que ens

oS DS, Jue se acercan a su area de trabajo, si esta ocupado en
[

amada BRica, interrumpa momentaneamente e informe al

personas o llamadas telefénicas mientras realiza la atencién
si tiene que 'solicite disculpas y demorese lo menos posible

2. Absténgase ¢
personalizag
para retomg

3. Mantenga 3j0 0 bn los elementos necesarios para realizar las
actividade 0 tenga que desplazarse para buscar elementos en
otros pue

Ty

4, Elton S companeros.

5. Busq nativas-de ati¢a identificada en la atencion de los asistidos;
dg,ne aS @ "Il oluc

Comuniquese telefonicamente

2re, si le brindan la solucion, transmitala al

usuario en ediata, a solucion en forma telefonica direccione al
usuario a la d do en esta area que envia‘al usuario y la
situacion respe

7 ‘ EL CASO DE

1. Saludec’e

2. Preséntes eftifiquese [ , turno de disponibilidad y manifieste

su dispos

3. Brinde una familia sobre el estado de salud,
procedimie ermedad Y posores complicaciones del usuario. (para el caso
del perso

El Mejor Servidor En Salud Es El Que Presta A Un Paciente Un Servicio Amable, Atento, Carifioso
Y Sensible.

Este es un documento institucional, se advierte al colaborador que su contenido no puede ser
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cambios a la oficina de calidad



. VERSION: 1
RlB MANUAL CODIGO: M-SI-AU-02

DE HUMANIZACION DEL SERVICIO FECHA: 01/09/2022

4. Explique al usuario y su familia que al no contar con un sistema de llamado directo desde la
habitacion en caso de necesidad el familiar puede acercarse a la estacion de enfermeria,
manifiéstele su disposicion e interés por ayudarle y a su vez atienda oportuna y amablemente cada
uno de los llamados del usuario y brinde la informacion correspondiente con calidez. (para el caso
del personal de enfermeria).

5. Solicite la autori ) caso de requerir algin procedimiento.

] ‘:.-
arar las dudas e inquietudes al usuario y su familia. Cuando

en un, servicio de la institucion preséntese o comuniquese

6. Propicie un esp
se requiera
oportuname

7. Oriente al ilia en ¢ e requerir.contacto con otra area.

8. Proporcio brmacion completasincluyendo recomendaciones,
tratamie de la salida. ‘

9. Previa ylo acti e enfermeria, medicas o de otra
indolegexpliq illa en que €onsiste evitando ocultar informacion.

10. Brifide la infor on Y la-orien lacionada con tramites asistenciales tanto al

Paciente como a su-familic 50, durante su hospitalizacion y al egreso del
mismo o direccione hacia el 0 o su familia pueda obtener una mayor
informacion

1. Establezca u
allécimiepto de

‘.‘P-

El Mejor Servidor esta A Un Paciente Un Servicio Amable, Atento, Cariioso

Y Sensible.

IX. GLOSARIO

Este es un documento institucional, se advierte al colaborador que su contenido no puede ser
objeto de modificaciones posteriores a la fecha de edicién sin que informe directamente de tales
cambios a la oficina de calidad
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ACCESIBILIDAD: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de acceso
fisico y telefénico. Es un componente de la calidad de los servicios de salud. Incluye aspectos como el

horario y los tiempos de espera.

ACTITUD: Disposicion de una pgiiset i 0 0 alguien; es la forma de actuar de una persona, el
comportamiento que emg id h cosas. S e refiere a un Sentimiento a favor o en
contra de un objeto soc ede*Ser una perdona, un hecho social, o cualquier producto de la
actividad humana.

ATENCION PERSO siste en u de atencion en el que cada persona es vista de
manera singular e in en funcién de"acteristicas propias y sus problemas personales.

CALIDAD PERCIB 2 CONSI 3 im 0 el concepto de la calidad de un servicio que
tienen sus usuarios f 5, (fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia
profesional...), as h y comunicacidn conwlos profesionales, (trato,
amabilidad, cap rés..) y aspectos 3& el.entorno de la
atencion,(ambie

CAPACIDAD BERESPU empo. Agilidad de tramites. Es un componente de
la calidad de |88 e:un _hospita

P :
COMPRETENCIA: Capacidad 'y aptitud 1 0 desempefiar unas funciones de manera

corregta y adecuada. Es un componen ervicios hospitalarios.

CONFIDENCIALIDAD: pfesional-usuario que asegura la intimidad y
el secreto dg la iRformat "asmiencial.

EMPATIA} Es1a capacidat rsona y transmitirsel
comprendemo: tuacion. E ionales de las insti
valorados p@ 1 -

para que sepa que
iones de salud mas

EXPECTATIVAS: S iefe ,Q; P SEEHDS cs gncontrar cuando acuden a alguno de los
Centros. Las expegtativa i‘“‘-“";':*". : SN0 as previas o del conocimiento de las
experiencias de Otf@s PSS s medios de comunicacion, asi como
por los mensajes q Ill pTiSE ervicios de salud. Es muy importante
no generar falsas e on e insatisfaccion de los usuarios.

MEJORA: Accione
satisfaccion de los p

entar la calidad de los servicios v, por tanto, a incrementar la
Buarios.

PERCEPCION: Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que se le prestan los
servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio determinado
quedan cubiertas sus necesidades, o incluso se les da algo mas de lo que ellos esperaban encontrar.

Este es un documento institucional, se advierte al colaborador que su contenido no puede ser
objeto de modificaciones posteriores a la fecha de edicién sin que informe directamente de tales
cambios a la oficina de calidad
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USUARIO/ PACIENTE!/: Persona que utiliza, demanda y elige los servicios de salud. En torno a él se
organizan todos los servicios que se prestan en el CRIB. Debe ser el eje y centro alrededor del cual se
organizan las actividades del sistema de salud.

El personal que cumpla con la humanizacién en la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO CENTRO DE
REHABILITACION INTEGRAL DE BOYACA realice su trabajo de una manera adecuada y satisfactoria,
seran acreedores a los Incentivosg

De igual forma ante el i blecidas en el presente manual de humanizacién
se les hara un compare zacion y se dejara copia respectiva en la hoja de vida.

VERSION

ANTERIOR IR e

Blanca Nubia Zu stina
Vasquez Moreno Mo

F
UBICACION

OFICIN CALIDAD

A DE CONSULTA

Este es el documento ¢
acuerdo a las solicii

b |a oficina de calidad en formato editable, para consulta y actualizacién de
proceso o funcionarios participes de la elaboracion, se advierte que su
contenido no puede ser Steriores a la fecha de edicion sin que informe directamente de tales cambios
a la oficina de calidad. € de firmas antes de tomar decisiones basadas en el contenido del presente
documento contacte con el responsable de Gestion de Calidad para verificar que su copia sigue vigente

Este es un documento institucional, se advierte al colaborador que su contenido no puede ser
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