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Nuestra P
Declaracion

Encaminamos acciones que fortalezcan
una cultura de cuidado, con sentido
humanizado, viviendo y representando
nuestro modelo de identidad en todos
los grupos de interés Velamos por un
servicio que cumpla con los estandares
de calidad, por medio del desarrollo del
ser, dentro de cada grupo de interés
cuando se es parte de nuestra familia
Keralty.
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cQue
Buscamos?

Fortalecer |la actitud de servicio vy trato humanizado, resaltando el
SER como eje transformador y promotor de comportamientos que
se reflejen en el HACER v el cual conlleve al SORPRENDER en |a
experiencia.
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¢Para Quien?

w
% Colaboradores vy Lideres
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) M Aliados para cuidar
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. &% Terceros
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° % Usuario y familia
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¢COmMo?

Por medio de la sensibilizacion, desarrollo y entrega de herramientas a
nuestros grupos de interés, generando un valor diferencial en aquellos
momentos memorables, que nos permiten construir experiencias
significativas.

Modelo De Humanizacion

Autoconciencia e——
Coherencia
\Vocacion

Bienestar e——— % Sorprender

Experiencia

Autonomia
Empoderamiento
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Interiorizacion de la Competencia Servicio Humanizado

a través del ID Keralty

Objetivo: Dar a conocer las conductas que hacen parte
de la competencia de Servicio humanizado, de la mano
del valor compasion.

Metodologia: Activacion en sede vy a nivel nacional.

Curso Virtual de Humanizacion y Trato Digno, Tips en el

servicio

Objetivo: Fortalecer conceptos relacionados con
humanizacion vy entregar herramientas que fortalezcan
el servicio humanizado al interior y exterior de la
compania.

Metodologia: Curso Virtual.

Liderazgo con sentido humanizado

Medicion efectividad

Objetivo: Interiorizar la importancia de movilizar desde
el rol del lider el sentido humanizado al interior y
exterior de la compania Conferencia competencias
servicio humanizado al interior y exterio de la
compania.

Metodologia: Conferencia en servicio g
humanizado,influencia en los equipos, implementacion
y medicion.

Curso en Enfoque Diferencial

Objetivo: Dar conocer nuestra politica de diversidad vy
formar a los colaboradores en cuanto a diversidad e
inclusion, identificacion y relacionamiento de acuerdo
a cada enfoque.

Metodologia: Curso Virtual

Intervencion y seguimiento de quejas por actitud en
Conexion Humana, modelo de actuacion por numero de
guejas en las unidades de negocio.

Objetivo: Estandarizar y disminuir el nivel de quejas
por actitud en el servicio.



AcCCIONes
adicionales

Implementacion Protocolo de Quejas

Intervencion y seguimiento de quejas por actitud en Conexion Humana,
modelo de actuacion por numero de quejas en las unidades de negocio.

Objetivo: Estandarizar y disminuir el nivel de quejas por actitud en el

servicio.
Nivel 1 Nivel 2
q «f
Retroalimentacion Micro aprendizaje
verbal y escrita y entregable
Nivel 3 Nivel 4
ol 1I|I
Taller de formacion Asunto laborales
presencial
éQUé queremos impactar? ('.QUé queremaos impactar?
« NPS indice de satisfaccion « Disminucion N. de quejas por actitud

paciente/usuario

« eNPS programa de humanizacion



