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Introduccion.

La humanizacion es uno de los ejes transversales mas importantes para el mejoramiento continuo y

uno de los pilares para alcanzar la acreditaciéon. La ESE Hospital del Sarare, promueve la prestacion

de servicio con calidad y calidez, cuyo fundamento es el cliente interno y externo, abordando la

integralidad del ser humano, por lo cual incorpora no solo aspectos tecnoldgicos y técnico cientificos,

por ello el programa de humanizacion desarrolla lineas de accidon propias, que conducen a la

sensibilizacién del buen trato y la transformacion cultural, con el lema “Humanizar es de todos” donde

todos Ioso@aboradores hacen parte del gran comprog'@o de la atencion con calidez y dignidad. Ov
\Y“ \,?“ \,V“

L Qgitucién incorpora la politica de humanizg@?como respuesta a las necesidades de I(;@Quarios

Cﬁos colaboradores, buscando un cambio @ﬁas pautas de comunicacion al interior de@nstitucién,

Y~ que asuvezse proyecte fuera de ella QVmpacte positivamente en la calidad del ser\x@sio, basados en

OO los lineamientos del sistema de éarantia de calidad de salud representa@)& en Continuidad,

Pertinencia, Oportunidad, Accesibilidad y Seguridad.

El programa busca promover una cultura de humanizacién hacia los usuarios, familiares y
colaboradores, basada en la dignidad humana, el respeto, la privacidad, los valores humanos, la
comunicacion asertiva, el apoyo emocional y/o espiritual y la empatia mejorando los niveles de

satisfaccion de nuestros usuarios en la atencion de los servicios.

X X X
\? \Y“ \/v
O O O
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1. Objetivo.
Generar una cultura humanizada en la prestacién de Servicios de Salud, centrada en la persona desde
una perspectiva integral (fisica, emocional y espiritual), a través de una relacién de servicio soportada
en la ética, el respeto y el compromiso del talento humano por la satisfaccion de las necesidades del
usuario, la familia y demas partes interesadas.
1.1 Objetivos Especificos
s NS &
. mover politicas transversales en pro\/&e una atencién humanizada que garan{/@ la
&Q~O integralidad e interculturalidad a los usu@’gs y familiares. &Q~O
C)Oé e Socializar entre los clientes interno&@%xternos de la ESE, los derechos y debe&)@%el usuario
g y su familia. Nt g
& i Q . .
O e Fortalecer las habilidades sqtjqales de los trabajadores del Hospital del Sq@e E.S.E.
o Fomentar relaciones interpersonales positivas entre compafieros de trabajo, trabajador-usuario
y viceversa.
¢ Brindar acompafamiento emocional y espiritual a los trabajadores, usuarios y familiares cuando
se requiera.
e Vincular y hacer participe a los usuarios y grupos de interés en el proceso de humanizacion del
Hospital del Sarare a través de actividades ludicas y/o de socializacion.
¢ Implementar estrategias de buenas practicas de humanizacion.
e |dentificar oportunidades de mejora que incentiven la adherencia del cliente interno a las buenas
practicas de humanizacion.
e Evaluar y hacer seguimiento a la satisfaccion del usuario en cuanto al trato humanizado.
e Propiciar ambientes favorables que permitan brindar un trato humanizado.
&8 X &
v v v
N% N\% \%
@) O @)
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2. Alcance

El programa de humanizacion es dirigido a todos los funcionarios del Hospital del Sarare E.S.E y se
desarrolla de manera transversal en todos los servicios de la institucién y durante los procesos de
atencion, como una herramienta que contribuya con el desarrollo y cumplimiento de los objetivos
institucionales y el direccionamiento estratégico propendiendo garantizar una atencién humanizada y

de calidad centrada en el usuario, su familia y demas partes interesadas.

3. %Ré?ponsables. ?gv ?Qv
o oY M

K&‘mplimiento del programa de humanizacig %staré en cabeza de la alta gerencia del %bital del
OQarare, seguido por el trabajo realizado p%@ profesional de salud mental que lidera eléjlbproceso de

Q\v humanizacion con el apoyo del traba}?&r"]terdisciplinar de cada uno de los Il'dereQ\%oordinadores y
C)O referentes de los procesos y subprGgesos, por medio de un trabajo articulado fj(,)omplementario que
permita a cada equipo de trabajo propender por una Atencion en Salud Humanizada con calidad y

calidez.
Alta gerencia

¢ Emanar una politica clara que definan las normas de comportamiento frente a los clientes.

e Promover desarrollar y evaluar el resultado de acciones orientadas a la atencion centrada en el
usuario y su familia, el mejoramiento continuo, la humanizacion de la atencion, el enfoque y la
gestion del riesgo, la seguridad del paciente y los colaboradores, la gestion de la tecnologia en
salud, la transformacion cultural y la responsabilidad social.

o Promover, desplegar y evaluar la politica de atencidon humanizada y el respeto hacia el paciente,
su privacidad y dignidad en todos los colaboradores de la organizacion, independientemente
del tipo de vinculacion. Ademas, de tomar correctivos frente a las desviaciones encontradas.

e Garantizar al personal orientacién alineada con el direccionamiento estratégico de la

@Y‘:{nizacién, la cual incluya desarrollo de: Se@ridad del paciente, humanizacion, gestié@l?e]
N \%

O\'riesgo y gestion de la tecnologia. O O
& N &
S XS XS
r N
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o Desarrollar un proceso que garantice una serie de recursos para apoyar todas las labores de
monitorizacién y mejoramiento de la calidad. El soporte es demostrado a través de:
v' Apoyo al desarrollo de seguridad del paciente, humanizacién, gestion del riesgo y
gestion de la tecnologia.
v"ldentificaciéon y remocion de barreras para el mejoramiento.
v" Reconocimiento a la labor de las unidades funcionales de la organizacion
e Garantizar una serie de procesos para que las unidades funcionales trabajen en la consecucion
de la politica y los objetivos organizacionales, fomentando en cada una de ellas el desarrollo
a%Qnomo de su gestion, seguimiento y med|C|oQ.de los procesos. Para ello, la gerencia debe§a
\§arantizar el acompafiamiento permanente\}“ostenimiento y seguimiento de dichos ot;@h/os
O , O O
&Q~ centrados en el paciente. ,@- &Q~
C)Oé ¢ Garantizar la implementacion de I&(ﬁitica de humanizacion, el cumplimientoo®$cédigo de
Q\?* ética, el cumplimiento del c()dig&&e buen gobierno y la aplicacion de los deba:&y los derechos
C)O del cliente interno y del paci@@e y su familia. QO
e Garantizar procesos consistentes con el direccionamiento estratégico, para identificar y
responder a las necesidades relacionadas con las condiciones para la humanizacion del
ambiente fisico, generadas por los procesos de atencion y por los clientes externos e internos
de la institucién, y para evaluar la efectividad de la respuesta.
Talento Humano /Seguridad y Salud Laboral
e Desarrolla procesos para identificar y responder a las necesidades del talento humano de la
organizacion consistentes con los valores, la misién y la vision de la organizacion.
e Emanar una politica clara de protecciéon de los colaboradores frente a comportamientos
agresivos y abusivos de los clientes.
e Promover, desarrollar y evaluar estrategias para mantener y mejorar la calidad de vida de los
colaboradores.
e Fomentar espacios de escucha, consejeria emocional y espiritual para los trabajadores y/o
%@%Tonarios. Ov O?~
v v
N% N\% N%
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e Contar con un proceso sistematico para evaluar periddicamente la satisfaccion de los
colaboradores y el clima organizacional.

o Disefiar, implementar y evaluar un mecanismo en el ambito organizacional para prevenir y
controlar el comportamiento agresivo y abusivo de los trabajadores y de los pacientes, sus
familias o sus responsables, dirigido hacia otros clientes, familias, visitantes y colaboradores.

e Brindar apoyo para la realizacién de actividades macro del subproceso de humanizacién que
propendan el bienestar de los trabajadores y/o funcionarios del Hospital del Sarare E.S.E.

Lider de Rpumanizacion
keis Kol )
N% N\ N%
é«Q‘ Disefiar, socializar e implementar Ia@)olltlca de atencion humanizada como,\@‘remento
fundamental de respeto hacia el u 1o, su privacidad y dignidad.
X P o, sup v dg X
Q\?‘ e Llevar a cabo el subproceso d anizacién de forma consistente con los és&)‘res, la misién y
QO la vision de la organizaci(’)n.()O QO

e Apoyar los procedimientos para la definicion de horarios de visita que consulten las necesidades
de los usuarios y sus preferencias, con prelacion a nifos, adultos mayores, obstétricas y
pacientes en condiciones criticas.

e Apoyar la socializacién y/o capacitaciones en derechos y deberes de los usuarios.

e Apoyar la socializacién y/o capacitaciones de usuarios, trabajadores y demas partes interesadas
para interponer PQRSF.

o Evaluar la garantia y cumplimiento de los derechos de los usuarios y partes interesadas.

e Apoyar el proceso para desarrollar consideraciones especiales de acompafiamiento al paciente
moribundo y apoyo para el bien morir.

e Apoyar a todo el personal en el desarrollo de habilidades para la comunicacién y el dialogo,
incluida la consideracién al transmitir informacion dolorosa para el paciente y sus familiares.

e Apoyar los procedimientos para el manejo respetuoso y considerado de la informacion
entregada a medios de comunicacion sobre los pacientes.

e Desarrollar estrategias que propendan la humanizacion en los procesos de prescripcion y
Q@ninistracién de medicamentos, realizaciér@ procedimientos y toma de muestras, teni o

N% N\% \%
Q‘O Q~O Q_O
S S S
9 O O
ol N
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en cuenta horarios articulados con el reposo de los pacientes, vias de administracion que
consideren comodidad y nivel del dolor.
e Sugerir el desarrollo de politicas para reducir la contaminacion visual y auditiva, con el fin de
promover condiciones de silencio.
e Proponer y/o gestionar la inclusién de elementos de humanizacioén en el ambiente fisico de la
atencion (comodidades, sefializacion, informacion, etc.).
e Apoyar y desarrollar estrategias para llevar a cabo un abordaje respetuoso de tradiciones,
creencias y valores de los usuarios.
. Deqarrollar estrategias de humanizacion que p%n@nitan promover la atencion humanizada, cortés
\YTespetuosa a usuarios, familiares y demégﬁértes interesadas. O\Y“
&Q‘ Desarrollar estrategias de cuidado cow&l‘éntaci()n ludica, especialmente en el cas@¥e nifos,
C)O adolescentes, maternas, adulto macj)@ entre otros. C)O
Q\V‘ ¢ Identificar los riesgos relaciona@&?con la falta de humanizacion en los serv@&’.
O O O
O O @
SIAU
e Contar con una declaracion de los derechos y deberes de los pacientes incorporada en el plan
de direccionamiento estratégico de la organizacion, que aplica al proceso de atencion al cliente.
e Hacer un analisis de barreras de acceso a la organizacion (autorizaciones, administrativas,
geograficas, entre otras) y también dentro de la organizacién hacia los diferentes servicios
¢ Hacer mediciones de demanda insatisfecha para tomar acciones que demuestran su reduccion
¢ Garantizar el derecho del usuario a solicitar la atencion con el profesional de la salud de su
preferencia que se encuentre entre las opciones ofertadas por la institucion prestadora
e Garantizar la informacion al usuario sobre los servicios que presta.
e Tener estandarizada la asignacion de citas y autorizacién de las mismas a los usuarios que
requieran de sus servicios
e Tener estandarizada la informacioén a entregar en el momento de ingreso al servicio del usuario
y su familia v »
Q Q QO
v v v
N% N\% N%
@) O @)
§ e& §
O O O
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Psicologia
¢ Brindar consejeria y/o apoyo emocional al usuario y/o su familia en los casos que se requiera.
e Apoyar al personal en el desarrollo de habilidades para la comunicacion y el dialogo, incluida la
consideracion al transmitir informacién dolorosa para el paciente y sus familiares.
e Apoyar en el desarrollo e implementacion de estrategias con enfoque diferencial para el
abordaje respetuoso de tradiciones, creencias y valores de los usuarios.
e Apoyar en el desarrollo e implementacion de estrategias que permitan garantizar
con@ideraciones especiales de acompaﬁamient@.al paciente moribundo y apoyo para el biQn
\Fforir. \y“ O\y“
&Q‘ Brindar apoyo para la realizacién de as&’fdades macro del subproceso de humanjzaCion que
C)O propendan el bienestar de los traléj)dores, usuarios y/o partes interesadas dé}lospital del
g Sarare E.S.E. Nt g
X o X
O O @
Seguridad del Paciente
e Implementar la totalidad de las recomendaciones que le sean aplicables de la Guia técnica de
buenas practicas en seguridad del paciente en la atencién en salud
Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones
e Tener mecanismos estandarizados, implementados y evaluados para garantizar la seguridad y
confidencialidad de la informacion.
Gestién de la Calidad
e Realizar seguimiento a la ejecucion de las actividades definidas para la implementacién de
programa de Humanizacion.
o @Xyar la Formulacién de planes de mejoran@o derivados de auditorias internas y exte@?
Q_O\'Comunicar los resultados del mejoramie&@\de la calidad. Q_O\/
S S S
O O O
ol N
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e Mantener los resultados del mejoramiento de la calidad y asegurar en el tiempo la
transformacion cultural, teniendo en cuenta procesos que lleven al aprendizaje organizacional
y la internalizacion de los conocimientos, estrategias y buenas practicas desarrolladas.

Gestion Ambiental

o Desarrollar estrategias que permitan garantizar la responsabilidad social con el usuario, los
colaboradores, la comunidad y el medio ambiente

. Prq?nover desarrollar y evaluar el resultado de 'gcciones ambientales orientadas a la atenci@n

«Fentrada en el usuario y su familia, el mejogfMiento continuo, la humanizacion de la atoe\r}?k')n,
&Q~ la transformacion cultural y la respons ad social. é&Q-
ridica @) O
O O @)
Q\?\ Q\?~ Q\?\
QO e Desarrollar un mecanismo y/o proceso que garantice cumplir los lineamientos normativos
establecidos para el diseno de disentimientos y consentimientos informados.

o Desarrollar un mecanismo para asistir a aquellos que han sido, o son, victimas de abuso o
comportamientos agresivos dentro su estancia en la instituciéon. Esto incluye a todos los
colaboradores de la organizacion, personal en practica formativa, docentes e investigadores.

o Desarrollar un mecanismo explicito para reportar a las autoridades competentes los
comportamientos agresivos y abusos.

e Desarrollar un mecanismo y/o proceso que garantice cumplir los lineamientos normativos
establecidos para el respeto del cadaver.

Comité de Etica Hospitalaria

e Promocién, divulgacion y apropiaciéon de los deberes y los derechos

o Estudiar casos en que los deberes y derechos son vulnerados.

o Evaluar situaciones especiales de la atencion ética de los pacientes (trasplantes, muerte
@rbral, estado terminal, entre otros) Qv Qv

v v
N% N\% \%
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& & &
9 O O
ol N
C)Q Lider Humanizacion Coordinador Asistencial Comité MECI/CALIDAD

@) Elabord Reviso Aprobo




Q\‘ Q\\ Q\\
O N A
@) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

': '; HOSPITAL / PROGRAMA DE HUMANIZACION
DEL SAR Ay CODIGO REVISION No. FECHA DE APROBACION PAGINA

GCL-00-M01 1 20-04-2021 12 de 39

Evolucionamos pensando eh ustea

TRD.302.26.92
Lideres de Procesos y Subprocesos

¢ Identificar los riesgos relacionados con la falta de humanizacion en los servicios

e Trabajar en conjunto con el lider de humanizacién con el fin de propender la humanizacion en
los servicios.

e Fomentar espacios de escucha, consejeria emocional y espiritual para los trabajadores y/o
funcionarios.

e Brindar apoyo para la realizacion de actividades del subproceso de humanizacién que

proo§endan el bienestar de los trabajadores y/o fvncionarios del Hospital del Sarare E.S.E. Ov
s ¥
o o >
&Y4. Definiciones. & &
> > >
O O @)

Q\?‘ Accesibilidad: Facilidad de entrar enQbY;tacto con el servicio o los profesionales Q%Ydad de acceso
C) fisico y telefénico. Es un componenfé de la calidad de los servicios de salud. Incﬁ;&/e aspectos como el

horario y los tiempos de espera.

Actitud: Disposicién de una persona hacia algo o alguien; es la forma de actuar de una persona, el
comportamiento que emplea un individuo para hacer las cosas. S e refiere a un Sentimiento a favor o
en contra de un objeto social, el cual puede ser una persona, un hecho social, o cualquier producto de

la actividad humana.

Aptitud: Proviene del latin aptus que significa “capaz para”, es decir, es la habilidad o postura que
posee una persona o cosa para efectuar una determinada actividad o la capacidad y destreza que se

tiene para el desarrollo y buen desempefio de un negocio, industria, arte, deporte, entre otros.

Atencion Personalizada: Consiste en un modo de atencion en el que cada persona es vista de manera

singular e individualizada, en funcién de sus caracteristicas propias y sus problemas personales.

¥ s
Calida\/@ermblda Basicamente consiste en la |ma991 o el concepto de la calidad de un serwcuygue

tig@? sus usuarios. Incluye aspectos mezt@@o -técnicos, (fiabilidad, capacidad de {@uesta
S S
i) O O
gl N
Q\
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competencia profesional...), aspectos relacionados con la relacion y comunicaciéon con los
profesionales, (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatia, interés...) y aspectos sobre el

entorno de la atencion, (ambiente, decoracién, comida, limpieza, ...).

Calidez: Es una cualidad muy apreciada en una persona tanto en el trato como en la forma de ser con
los demas. Implica ser amables y carifiosos con el otro, ser cordiales a la vez que empaticos y
comprensivos, supone hacer sentir al otro apreciado. La calidez es sumamente importante pues permite

que nuestras relaciones con los otros fluyan de manera honesta y positiva.

e s X
Capac\i/@d De Respuesta: Hacer las cosas a su Q/ po. Agilidad de tramites. Es un componeQ,\e de
Ia@@iad de los servicios de un hospital. & Q~O
S S S

@) O O

Ne Competencia: Capacidad y aptitud par@realizar una tarea o desempefiar unas func\ipnes de manera

C)O correcta y adecuada. Es un comporéate de la calidad de los servicios hospltalar&-@

Confidencialidad: Es una caracteristica de la relacion profesional-usuario que asegura la intimidad y

el secreto de la informacién que se genera en el proceso asistencial.

Cortesia: Es un acto de amabilidad, atencion o buena educaciéon que se tiene hacia otra persona.

Cortesia deriva de la palabra cortés que emplea para referirse a la persona atenta y afable.

Dignidad: Indica el respeto y la estima que todos los seres humanos merecen y se afirma de quien
posee un nivel de calidad humana irreprochable. La dignidad es la cualidad de digno que significa

valioso, con honor, merecedor y el término dignidad deriva del vocablo en latin dignitas.

Empatia: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para que sepa
que comprendemos su situacién. Es uno de los rasgos de los profesionales de las instituciones de salud

mas valorados por los usuarios.

X X X
Enf dad: Es un proceso y fase que se desarBJ,Een un ser vivo, caracterizado por una aliegacion
%&tenta su bienestar y su estado normal d@s%fud. &Q'
S S >
('. D r
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Expectativa: Palabra derivada del latin exspectatum, que se traduce como “mirado” o “visto” a la
esperanza, suefno o ilusién de realizar o cumplir un determinado propésito. Es la posibilidad razonable
de que un acontecimiento suceda. No se trata de una simple ilusién, sino de un hecho probable con

fundamento.

Humanizacion: Es una actitud mental, afectiva y moral, que obliga al personal de salud a repensar los

propios esquemas mentales y disenar modos de intervencion para que se orienten al bien del usuario.

Q?*
Human&r En un asunto ético, que tiene que ver ci??los valores que conducen nuestra condu\/\a
el 4 |to de la salud y en la prestacion del Ser, &Q~
> > >

O
Ne Humanizaciéon del servicio de saluck econocimiento de la integridad humanageq) respeto y la
C)O igualdad de la atencion en salud, eQ@monia con la comunidad hospitalaria y re@ando los principios

y valores institucionales, asi como el mejoramiento continuo.

Necesidad: Es una carencia o escasez de algo que se considera imprescindible. También se utiliza
esta palabra para significar obligacion. Hace referencia también a una situacion dificil que atraviesa
alguien. En Psicologia, una necesidad es un impulso surgido de un estado de tension debido a una
carencia concreta. Procede del latin necessitas, -atis. Puede definirse como el estado de una persona

en relacion con los medios necesarios o Utiles para su existencia y desarrollo.

Politica: El término proviene del latin politicus y este término del griego politika, una derivacion de polis
que designa aquello que es publico, o politikds, que significa 'civil, relativo al ordenamiento de la ciudad
o los asuntos del ciudadano'. El término politica puede ser usado como un conjunto de reglas o normas

de una determinada institucion.

Politica Institucional: es una decision escrita que, se constituye en una especie de guia o0 marco de

accion I(@?:o y consistente para definirle a los mlem@s de la organizacion, los limites dentro ded?s

cual ueden operar ante una determinada sﬂua@c;{ O\,
& & &
> > >
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Privacidad: Es aquello que una persona lleva a cabo en un ambito reservado (vedado a la gente en
general). Un sujeto, por lo tanto, tiene derecho a mantener su privacidad fuera del alcance de otras
personas, asegurandose la confidencialidad de sus cosas privadas.
Respeto: La palabra respeto proviene del latin respectus y significa “atencion” o “consideracion”. Se
asocia con el acatamiento que se hace a alguien; incluye atencion y cortesia.
Salud: Estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia de enfermedad.
X ¥ 8
Usualig@e salud: Persona que hace uso de su d({/ 0 para tener acceso a la atencion en se{\ygos
dx@gud, a la documentacion e informaciérk@gn las limitaciones determinadas por ek@gdo de
@cesibilidad de los documentos. Qé Oé
O O @)
N\ N\ N\
X o X
O 5. Politicas Operacionales O O
e Politica Institucional (sin documentar)
¢ Politica de Calidad
e Politica de Prestacion de Servicios de Salud (sin documentar)
e Politica de Humanizacion
¢ Politica de Tratamiento de Datos Personales en el Hospital del Sarare E.S.E.
e Politica de normas de comportamiento frente a los clientes y los companeros de
trabajo (sin documentar)
e Politica de proteccion de los colaboradores frente a comportamientos agresivos y
abusivos de los clientes (sin documentar)
e Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
e Politica de Seguridad del Paciente
e Politica Ambiental
v e Politica de Humanizacion en los p\;gcesos de prescripcion y administracion Q@
?9 medicamentos ?9 ?9
o , ov o
& e Cadigo de Etica & QL
S S S
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o Declaracién de los derechos y deberes de los pacientes

6. Entorno y Aspectos Institucionales
6.1. Mision

El Hospital del Sarare es una Empresa Social del Estado ubicada en el municipio de Saravena,
que brinda servicios de salud de bajay mediana complejidad al departamento de Arauca y sus
alred@&bres, con atributos de calidad, segurj , humanizacion y procesos socialm%we
r(é&nsables, a través de un talento huma@a}competente y comprometido en satisfaégylas
&%’ecesidades de los usuarios, sus familiasg&més partes interesadas; haciendo el usogl iente de
C)O los recursos disponibles. C)O C)O
N N N

X . X X
O 6.2. Vision @) @)
El Hospital del Sarare-ESE para el 2024 se proyecta a ser una organizacion autosostenible y
ambientalmente responsable, que goce de reconocimiento a nivel Regional y Nacional, como una
institucion certificada en estandares de calidad, con alta tecnologia, que ofrece servicios de salud
de baja, mediana y alta complejidad; promoviendo politicas transversales de atencién medica

segura y humanizada, garantizando la integralidad e interculturalidad a los usuarios y sus familias.
6.3. Objetivos Institucionales

e Garantizar la sostenibilidad financiera de la institucion.

o Aumentar la satisfaccion del usuario y mejorar su calidad de vida.

e Generar una cultura humanizada en la prestacion de Servicios de Salud, soportada en la ética
y compromiso del talento humano.

e Incentivar, promover, gestionar e implementar g[écticas seguras de la atencién en salud que

kS
O o v
& & &
S S S
S XS XS
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e Mejorar el Sistema obligatorio de garantia de la Calidad, articulado con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG.
¢ Mejorar la infraestructura fisica, equipos y capacidad instalada del Hospital, que permita ampliar
el portafolio de servicios institucional y nivel de complejidad.
o Mejorar la gestion de Riesgo Institucional, que permita a la entidad lograr el desarrollo integral
de los procesos.
e Mejorar la competencia y compromiso del talento humano de la ESE.
o Desarrollar acciones que permitan vincular y hacer participe a los usuarios y grupos de Interés
e%pl ciclo de gestion del Hospital del Sarare. {~ O}
oO\BTejorar las practicas ambientales, que pea(ﬁ“an al Hospital del Sarare la minimizacic’;b los
&Q‘ aspectos e impactos ambientales. &Q’ &Q‘
S Ny S
OQ\‘?* 6.4. Principios lnstitucionalecsDQ\?“ OQ\‘?‘
O O @
e Garantizar la sostenibilidad financiera de la institucién.
¢ Aumentar la satisfaccion del usuario y mejorar su calidad de vida.
e Generar una cultura humanizada en la prestacion de Servicios de Salud, soportada en la
ética y compromiso del talento humano.
¢ Incentivar, promover, gestionar e implementar practicas seguras de la atencion en salud que
mejoren la calidad del servicio.
e Mejorar el Sistema obligatorio de garantia de la Calidad, articulado con el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion MIPG.
¢ Mejorar la infraestructura fisica y capacidad instalada del Hospital, que permita ampliar el
portafolio de servicios institucional y nivel de complejidad.
e Mejorar la gestidon de Riesgo Institucional, que permita a la entidad lograr el desarrollo
integral de los procesos.
e Mejorar la competencia y compromiso del talento humano de la ESE.
e Mejorar las practicas ambientales, que perreijan al Hospital del Sarare la minimizacién %g
?9 los aspectos e impactos ambientales. ?9 y@
o o O
& & &
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6.5. Principios y Valores Eticos
Los principios éticos del servidor publico del HOSPITAL DEL SARARE ESE, son los establecidos
en el articulo 209 de la Constitucién Politica de Colombia: buena fé, igualdad, moralidad, celeridad,
economia, imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacién, publicidad, responsabilidad y
transparencia.
6.5.1. Principios Eticos, rigen el actuar de los servidores publicos:
v" Profesionalismo * >
Qv v Humanismo QO QO
\,?" \,?“ \,?"
@) v Efectividad ) )
& & &
O% v Sentido de Pertenenc'aé Oé
O O @)
g Nt g
X R Q
O 6.5.2. Valores Eticos, cualidddes con las que cuentan nuestros serviddebs publicos:
v" Honestidad
v" Respeto
v" Compromiso
v Diligencia
v' Justicia
v" Equidad
v Integridad
v" Responsabilidad
N2 s ~a
\/?“ \,?" \y
O O @)
& & &
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6.5.3. Organigrama

O’ HOSPITAL \!
DEL SARARE

evolucionamos pensande
u:

sted

Segan Ordenanza Nro 4E.29/05/2019

JUNTA DIRECTIVA ]

t REVISOR FISCAL ]
DIRECCION

O tOFlclNA ASESORA ]URiDICAl """"""""""" ‘tOFlClNA ASESORA CONTROL INTERNE’ O

llustracion 1 Organigrama Institucional

7. Decalogo de la Atencion Humanizada en el Hospital del Sarare ESE

Parte de las estrategias para desarrollar una atencion humanizada se condensa en el siguiente

decalogo:
1. Saludar al paciente con respeto y amabilidad, estableciendo contacto visual, se presenta por su

nombre y especialidad (o rol).
2. Llamar al usuario por su nombre, ofreciendo un trato respetuoso, dando la importancia que se

megece, sin mencionar su diagnostico o mot%g de consulta en espacios que vulneren su
Qﬁ/acidad. ?9 ?9
o o O
g& é\% é\@
O O O
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3. Atender y responder las inquietudes del usuario y su familia, empleando lenguaje claro y
comprensible, apropiado a sus condiciones biopsicosociales
4. Ofrecer un trato digno, siendo receptivo y empatico con el usuario y su familia, respetando sus
creencias, costumbres, asi como sus opiniones personales frente a su estado de salud (fisica
y/o psicoldgica).
5. Ser receptivo y mostrar interés ante las criticas constructivas emitidas por usuarios, colegas,
companeros o jefe inmediato, en pro de su crecimiento personal y profesional.
6. Respetar la autonomia del paciente, y hacerlo participe en la toma de decisiones que competen
a sy estado de salud (fisico y/o emocional).
¥ (fisicoy s ¥
7.\/§%plear los medios y recursos necesarios ;{/ garantizar la privacidad, intimidad y comg@@ad
&Q~O del usuario y su familia. &Q~O &Q~O
C)Oé 8. Reconocer sus limitaciones y/o erro@ a nivel profesional, ofrecer disculpas, ped; favor, dar
Q\v las gracias, como comportamien@s que evidencien su humanidad y profesior\qﬁsmo.
C)O 9. Generar cercania con el u%@m y su familia, contemplando su estad%ﬁb salud desde una
mirada integral (no se centra solo en su patologia).
10. Identificarse con los valores corporativos y colocarlos en practica dentro y fuera de la institucion.
7.1. Derechos y Deberes de los Usuarios.
Con el fin de propender buenas relaciones entre los clientes internos (trabajadores) y clientes externos
(usuarios) se implementa la socializacién de los derechos y deberes de los usuarios, asi como el
seguimiento en el cumplimiento y/o garantia de los derechos de los usuarios.
7.1.1. Derechos de los Usuarios
1. Derecho a recibir una comunicacién plena, clara y trato humanizado por todo el personal que le
ofrece atencion, sin ninguna discriminacion; edad, discapacidad, etnia y género respetando las
diferencias culturales.
2. Obtener informacion sobre la enfermedad que padece, procedimientos, tratamientos y riesgos
@;? puedan presentar. VQV Q?~
N% N\% \y
@) O @)
& & &
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3. Derecho a que el usuario, sus familiares o representantes, en caso de inconsciencia o minoria
de edad, consientan o rechacen estos procedimientos, dejando expresa constancia escrita de
su decision, de acuerdo a los parametros establecidos por la ley para cada caso.
4. Derecho a que todos los informes de la historia clinica sean tratados de manera confidencial y
que solo con su autorizacion puedan ser conocidos.
Garantizar la dignidad y comodidad del paciente en todo el proceso de la atencion.
Derecho a recibir durante la enfermedad la mejor asistencia médica disponible, pero respetando
los deseos del paciente en caso de enfermedad irreversible.
7. At@pién cortes, respetuosa y trato humanizadO@l usuario y familiares v~
8.\/ recho a morir con dignidad, respeto a la vg@tad de permitir que el proceso de la muer&?&?ga

/\Q‘O

su curso natural en la fase terminal de fermedad. &Q~O
Qe 9. En casos de emergencia, los servig)@que reciba el usuario no deben estar Cocr)ﬁonados al

Q\v pago anticipado de honorarios. X~ g
C)O

10. Derecho a recibir o rehusar e@yo espiritual cualquiera que sea el culto re@ioso que profesa.

11. Recibir visitas durante la estancia hospitalaria segun criterio médico y los horarios establecidos.

7.1.2. Deberes del usuario y su familia
1. Procurar por el cuidado integral de su propia salud y de la comunidad.

2. Mantener el respeto al personal asistencial y administrativo de la institucion y a los otros pacientes,

familiares y acompanantes
3. Cumplir con las citas asignadas y llegar con anticipacion o cancelarlas cuando no pueda asistir.

4. Asumir las decisiones sobre su salud aceptando las consecuencias cuando rehusé el tratamiento

sugerido o no siga instrucciones medicas
5. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud

6.Presenta{;~los documentos requeridos para los trémite@.cl inicos y administrativos OV
\Y“ \,?*
O O
& &
O ~O

2
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7. Afiliar al sistema de seguridad social a todo su nucleo familiar e informar sobre cualquier cambio que

surja (nacimientos, fallecimientos, direccién de residencia).

8. Hacer uso adecuado de las instalaciones, equipos e instrumentos y objetos de la instituciéon y

responder por el cuidado de sus pertenencias.

9. Cumplir las normas de bioseguridad y politicas establecidas para el ingreso y la estancia de usuarios

en la institucion.

10. Acom%aﬁamiento permanente por el familiar al pa%gnte en los casos de; adulto mayor, menor%§
de edac@%aciente con discapacidad, gestante o seg§Rvindicaciones médicas. ?9
o Q_O\’ QpV

@%espetar los horarios de atencién y de vi@s establecidos en la institucion. é&

o o o

N N N
X e - X

O 7.2. Enfoques de la Atencwqﬂ-lumanlzada O

Con el fin de lograr una institucion humanizada la ESE Hospital del Sarare, se desarrollan tres enfoques
donde se incluyen los estandares de acreditacion aplicables, los cuales de manera directa o indirecta
influyen y/o determinan el desarrollo e implementacion de una cultura humanizada, quedando en
evidencia que para poder garantizar la humanizacion en todos los servicios prestados en el Hospital
del Sarare se requiere un trabajo interdisciplinar con todo el personal de la institucién y la asignacion y

uso de los diferentes recursos (humanos, econémicos, tecnoldgicos, materiales, entre otros).

7.2.1. Enfoque al talento humano humanizado con calidad: se extraen los siguientes
estandares con los respectivos criterios aplicables:

> Estandar 80: la politica de atencion humanizada y el respeto hacia el paciente, su privacidad y
dignidad es promovida, desplegada y evaluada por la alta direccién en todos los colaboradores
de la organizacion. En el 2018 la alta gerencia aproboé la politica de humanizacioén promoviendo
en los colaborares el compromiso y objetivo institucional.

> I'@Endar 104: Existen procesos para identi@%‘r y responder a las necesidades del taI@Yb

OMumano de la organizacion consistentes c@sbs valores, la mision y la vision de la orgar@zcién.

é& Estos procesos incluyen la informacié@ﬁ'g@cionada con: é&
O O O
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v Evaluacion periddica de expectativas y necesidades
Evaluacién periédica del clima organizacional
Evaluacién periédica de competencias y desempefio

Aspectos relacionados con la calidad de vida en el trabajo

AN

Analisis de cargas de trabajo, distribucion de turnos, descansos, evaluacion de la fatiga
y riesgos laborales
v Andlisis de puestos de trabajo
v Politicas de compensacion y definicion de escala salarial
v Estimulos e incentivos
¥ NS
v
O\/
&

QX

v' Bienestar laboral \/V

v Necesidades de comunicacion gggizacional
v

Aspectos relacionados con IC) nsformacion de la cultura organizacionalc)oé

Q\?‘O v' Efectividad de la respuesr e
O

O » Estandar 105: Existe un pre@so para la planeacion del talento human&(ﬁ proceso descrito
considera aspectos tales como:
v" Mejoramiento de Seguridad del paciente, humanizacion, gestién del riesgo y gestion de
la tecnologia. Cambios en la estructura organizacional.
Cambios en la planta fisica.
Cambios en la complejidad de los servicios.
Disponibilidad de recursos.
Tecnologia disponible.

Suficiencia del talento humano en relacién con el portafolio y la demanda de servicios

N N N NN

La planeacién del talento humano en la organizacion esta basada en las necesidades
de los clientes, sus derechos y deberes, el Cédigo de Etica y el cddigo del buen gobierno
y el disefio del proceso de atencidn.
v Evaluacion de necesidades de contratacion con terceros.
» Estandar 106: La asignacion del talento humano (nimero y el tipo de profesionales, auxiliares
o tecndlogos necesarios) responde a la planeacion y a las fases del proceso de atencién y tiene
ebvuenta: O?* OV
O\? v' Requisitos y perfil del cargo O\Y“ O\,‘?
L&
>
('. D h
\?\f B
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v Distribucion de turnos, descansos, evaluacion de la fatiga y riesgos laborales
v' Cambios en la oferta y / o demanda de servicio
v" Reubicacion y promocién del personal en el evento en que una situacion asi lo requiera
v' Asignacion de reemplazos en casos de induccién, reinduccion, capacitacion,
calamidades, vacaciones y permisos, entre otros
v Los procesos mencionados en el estandar deben incluir aquellos aspectos directamente
relacionados con los procesos inherentes a la atencion al cliente durante cada paso o
fase de su atencién
> Es@ndar 108: Existe un proceso para garaanar que el talento humano de la institucic’@
\/p%fesional y no profesional, tenga la 00”18/ ncia para las actividades a desarrollar.\gg?as
&Q~O competencias también aplican para los icios contratados con terceros y es resp ilidad

Qe de la organizacién contratante la ificacion documentada de dichas com Qﬁwcias. Las

Ks
Q\
C)O

competencias estan definidas co\!vbase en las expectativas del puesto de tral@jo e incluyen:
v Habilidades OO OO
v" Relaciones interpersonales
v' Las competencias deben incluir: Seguridad del paciente, humanizacion, gestién del
riesgo y gestion de la tecnologia y el mejoramiento de la calidad
» Estandar 110: Existe un proceso disefado, implementado y evaluado de educacion,
capacitacion y entrenamiento permanente que promueve las competencias del personal de
acuerdo con las necesidades identificadas en la organizacion, que incluye:
v" Ambiente de trabajo y sus responsabilidades.
v Expectativas del desempefio.
v Seguridad del paciente, humanizacion, gestion del riesgo y gestion de la tecnologia.
v Estrategias para mejorar la calidad del cuidado y servicio.
v' La educacion continuada refuerza los conceptos, los procedimientos y las politicas
relacionados con el proceso de atencion al cliente y su familia.
» Estandar 112: La organizacion cuenta con estrategias que garantizan el cumplimiento de la
responsabilidad encomendada a los colaboradores. Las estrategias se relacionan con:
OW El entrenamiento o certificacién perié@ de los colaboradores de la organizacié%ﬁn
v - o _ v
A aspectos o temas definidos como itarios tales como: O\,

O
&Q" = Cumplimiento de las re@&sabilidades a su cargo &Q'

N[ : . . o » D
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= Derechos y deberes de los pacientes en el proceso de atencién
* Humanizacion del servicio
» Habilidades comunicativas
» Estandar 115: La organizacion promueve, desarrolla y evalla estrategias para mantener y
mejorar la calidad de vida de los colaboradores. Se incluye:

v Trato humano célido, cortés y respetuoso

v' Consideracion del entorno personal y familiar

v" Remuneraciones, incentivos y bienestar

?{ Medicion de fatiga y estrés laboral v v~

\/?9 v Carga laboral, turnos y rotaciones \/?9 \/?9
Q~O v Ambiente de trabajo Q-O Q~O
S QS S
C)O v" Abordaje de la enfermedad %sional C)O
Q\v v" Preparacion para Iajubil@ién y el retiro laboral Q\v
OO v" Mejoramiento de la ﬁb ocupacional OO

» Estandar 129: La organizacién promueve, implementa y evalla acciones para que el ambiente

fisico garantice condiciones de privacidad, respeto y comodidad para una atencion humanizada,
considerando a usuarios y colaboradores. Incluye:

v" Condiciones de humedad, ruido, iluminacién

v" Promocioén de condiciones de silencio

v' Sefalizacion adecuada, sencilla y suficiente

v" Ambiente de trabajo adecuado

v" Reduccion de la contaminacién visual y ambiental

v" Accesos que tienen en cuenta las limitaciones de los usuarios

v/ Salas de espera confortables

» Estandar 132: La organizacion cuenta con un proceso para la planeacion, la gestion y la
evaluacion de la tecnologia.

v Las facilidades, las comodidades, la privacidad, el respeto y los demas elementos para
la humanizacion de la atencién con la tecnologia disponible y la informacion sobre
beneficios y riesgos para los usuarios.

0?“ y gos p O?“ Q?“
v v v
N% N\% N%
Q‘O Q-O Q_O
S S S
9 O O
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7.2.2. Enfoque en atencion humanizada con calidad:

Para lograr un enfoque de atencion humanizada con calidad, se debe propender por desarrollar una
atencion integral que permita cumplir con los siguientes criterios del manual de acreditacion:

» Estandar 29: La organizacion tiene estandarizados los puntos clave del cuidado y el tratamiento
para procesos de atencion especificos, los cuales apoyan la oportunidad y la efectividad de las
intervenciones.

v' Consejeria en casos de abortos espontaneos, trabajo de parto pre término, mortinatos,
OV Obitos fetales, procedimientos de resu%l?cién en recién nacidos (criterio especifico paga
O\Y“ servicios materno-infantiles). \Y“ \Y“
L&
>
O
g decisiones de no trata@@hto y no reanimacion. Este criterio apIiQ?\%olo cuando las

v Apoyo emocional al usuario y SK%'miIia relacionado con el impacto de la expe\ﬂencia de

la cirugia, aspectos éticos @ muerte cerebral, retiro de los sistemas @porte vital,

QOQ circunstancias ante@‘nente mencionadas ya estan presentes q)qplstauradas (criterio
especifico para el servicio de cirugia o unidades de cuidado critico).
v' Se analizan gustos y preferencias del usuario respecto de la dieta y se ofrecen
alternativas.
v Se proveen actividades ludicas para infantes y adolescentes y actividades especiales
para usuarios de tercera edad, consejeria, apoyo emocional
v" Consejeria y apoyo emocional al usuario y su familia, de acuerdo con la evolucién y
respuesta del paciente al tratamiento, preparacion para las consecuencias fisicas,
sociales y emocionales de la enfermedad, incluidas la muerte y la donacion de érganos
cuando aplique.
v" Apoyo espiritual o religioso.
» Estandar 33: En el proceso de planeacion de la atencion, la organizacion debe tener una politica
de atencién humanizada como elemento fundamental de respeto hacia el usuario, su privacidad
y dignidad.
Evaluando los siguientes aspectos:
0?7 Consideraciones especiales de acom@%miento al paciente moribundo y apoyo pa@%l

O\?“ bien morir. o O\y

& & &
) S )
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v Desarrollo, a todo el personal, de habilidades para la comunicaciéon y el dialogo, incluida
la consideracion al transmitir informacién dolorosa para el paciente y sus familiares.

v" Humanizacién en los procesos de prescripcion y administracion de medicamentos,
realizacién de procedimientos y toma de muestras: horarios articulados con el reposo de
los pacientes, vias de administracién que consideren comodidad y nivel del dolor.

v" Respeto a condiciones especiales de comunidades vulnerables.

v" Respeto del cadaver y apoyo emocional a familiares.

v El abordaje respetuoso de tradiciones, creencias y valores de los usuarios.

?{ Desarrollo de estrategias para promove&la atencion cortés y respetuosa a usuarios?y
3

familiares
N3
Desarrollo de estrategias de cuj@g) con orientacion ludica, especialmente | caso

Qe de nifios, adulto mayor y @?contribucién para el uso adecuado %@ﬁempo en

hospitalizaciones prolong&das (lectura, manualidades, etc.). \?‘

v" Gestion de riesgos r@@wnados con la falta de humanizacion en e)l@ervicio.

» Estandar 42: El usuario y su familia reciben la educacion e informacion pertinente durante la
ejecucion del tratamiento, que incluye como minimo:

v' Acompainamiento y asesoria especializada para informacién de resultados en los casos
de pacientes con enfermedades catastréficas, especialmente cancer, ETS, VIH o SIDA:

> Estandar 76: Existe un proceso periédico y sistematico para definir y replantear el
direccionamiento estratégico de la organizacién, el cual debe incluir entre otros los siguientes
criterios:

v" La humanizacién durante la atencion del usuario y su familia.

v" Andlisis de los aspectos de la comunidad (valores, creencias, costumbres, barreras
econdémicas, geograficas, sociales, culturales) que orienten la prestacion de los
servicios.

v" Responsabilidad social con el usuario, los colaboradores, la comunidad y el medio
ambiente.

v La voz del cliente interno y su responsabilidad frente a sus colaboradores.

Y Las necesidades del usuario y su fami@?* O?*
>O\Esténdar 79: La alta direccion promu%evdesarrolla y evaliua el resultado de a@c%nes

é&Q' orientadas a la_atencién centrada enfg‘ usuario y su_familia, el_mejoramiento Qégt'inuo, la
O

O O

X
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humanizacién de la atencion, el enfoque y la gestion del riesgo, la seguridad del paciente y los

colaboradores, la gestion de la tecnologia en salud, la transformacion cultural y la

responsabilidad social.

» Estandar 80: La politica de atencion humanizada y el respeto hacia el paciente, su privacidad
y dignidad es promovida, desplegada y evaluada por la alta direccién en todos los colaboradores
de la organizacion, independientemente del tipo de vinculacion. Se toman correctivos frente a
las desviaciones encontradas.
» Estandar 84: La organizacion garantiza la orientacion al personal, la cual esta alineada con el
dir@cionamiento estratégico de la organizacic')n‘? v~
O\yg v Desarrollo de: Seguridad del paciegt{,y?umanizaci()n, gestion del riesgo y 993“60{?@@
&Q~ tecnologia. &Q- &Q.
Qe » Estandar 93: La alta gerencia pro&'@/e la comparacion sistematica con refelf&eﬁs internos,
OQ\?\ nacionales e internacionales e in§ye: g

e v Seguridad del pacier&@%umanizacién, gestion del riesgo y gestioa@e la tecnologia.

» Estandar 94: Existe un proceso por parte de la alta gerencia que garantice una serie de
recursos para apoyar todas las labores de monitorizacién y mejoramiento de la calidad. El
soporte es demostrado a través de:

v" Apoyo al desarrollo de: Seguridad del paciente, humanizacién, gestion del riesgo y
gestion de la tecnologia.
v"ldentificaciéon y remocion de barreras para el mejoramiento.
v Reconocimiento a la labor de las unidades funcionales de la organizacion
» Estandar 97: La organizacion garantiza la implementacién de la politica de humanizacion, el
cumplimiento del cédigo de ética, el cumplimiento del cddigo de buen gobierno y la aplicacién
de los deberes y los derechos del cliente interno y del paciente y su familia.
Algunos de los derechos de los clientes internos y del paciente y su familia incluyen
v' Dignidad personal.
v Privacidad
v' Seguridad
?9?: Respet.o ) VQV VQV
A Comunicacion O\, O\,
(& K&
g S gl
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» Estandar 143: Existe un proceso para planificar la gestion de la informacion en la organizacion;
este proceso esta documentado, implementado y evaluado en un plan de gerencia de la
informacion, e incluye:

v La recoleccion sistematica y permanente de la informacién necesaria y relevante que
permita a la direccién y a cada uno de los procesos, la toma oportuna y efectiva de
decisiones

v Seguridad y confidencialidad de la informacién

v Lainformacion soporta la gestion de los procesos relacionados con la atencion al cliente

Ov de la organizacién ‘9 é&v
\,?“ v Definicién de indicadores corpoK/ 0s que incluyan: Seguridad del paQ/
humanizacion, gestion del riesg estion de la tecnologia. &Q~

Oé » Estandar 146: Existen mecanisn@ estandarizados, implementados vy e&) dos para
X garantizar la seguridad y confide@eialidad de la informacion. g

Q . - Q
v
QO La seguridad y la co@j@enmalldad C)O

v" Acceso no autorizado
v' Pérdida de informacion
v

Manipulacion

7.2.3. Enfoque a ambientes comodos y seguros:

Para poder garantizar una atencidon humanizada se deben garantizar espacios fisicos que brinden
privacidad, comodidad y seguridad al momento de la atencidn, es por ello que se extraen los siguientes
estandares del manual de acreditacion:
» Estandar 33: En el proceso de planeacion de la atencidn, la organizacion debe tener una politica
de atencién humanizada como elemento fundamental de respeto hacia el usuario, su privacidad
y dignidad.
Evaluando los siguientes aspectos:
v' Los usuarios son examinados y tienen la oportunidad de preguntar sus inquietudes en
condiciones de privacidad.

O?{ La privacidad es respetada mientras e{?usuario se bafa, se desnuda o mientras $s

ke
NV
&Q~ v La privacidad debe ser visual y aiitiva. &Q~O

> o O
Q\vf . . . s N
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v/ Se estudia, previene e interviene toda forma de discriminacion.

v' La organizacion asegura que existe una politica de confidencialidad frente a la
informacion del usuario y que su presencia en la organizacién no sera divulgada sin su
consentimiento.

v En los servicios de apoyo diagnéstico y complementacion terapéutica, se debe
garantizar que se mantiene la privacidad del paciente durante la toma de muestras,
realizacion del examen y entrega de resultados. A los usuarios se les provee, en los
casos que asi ameriten, los elementos fisicos (vestidos, batas, frascos, tubos etc.) que

v~ garanticen la privacidad y dignidad duragg la toma de muestras o examenes. v~

v" Procedimientos para la definicién dg/‘{grarios de visita que consulten las necesie?@es

& de los usuarios y sus preferencje@-,ocon prelacién a nifios, adultos mayores, @atricas
Qe y pacientes en condiciones c@%as oé
X v" Consideraciones en gus\tpsoy preferencias de los pacientes en su@a\ieta, forma de
OOQ presentacion de los @@entos, horarios, etc. OO
v" Humanizaciéon en los procesos de prescripcién y administracion de medicamentos,
realizacion de procedimientos y toma de muestras: horarios articulados con el reposo de
los pacientes, vias de administracién que consideren comodidad y nivel del dolor.
v" Politicas para reducir la contaminacién visual y auditiva. Promover condiciones de
silencio.
v Inclusion de elementos de humanizacién en el ambiente fisico de la atencién
(comodidades, sefalizacion, informacion, etc.).
v' Condiciones locativas y tecnoldgicas que promuevan atenciéon oportuna, reducciéon de
esperas y filas, etc.
v' Gestion de riesgos relacionados con la falta de humanizacién en el servicio.

» Estandar 129: La organizacién promueve, implementa y evalla acciones para que el ambiente
fisico garantice condiciones de privacidad, respeto y comodidad para una atencién humanizada,
considerando a usuarios y colaboradores. Incluye:

v" Condiciones de humedad, ruido, iluminacién
OW Promocién de o condiciones de silenci%?* O?*
O\? v/ Sefalizaciéon adecuada y sencilla 3@u¥i~ciente, O\,‘?
é&Q' v" Ambiente de trabajo adecuad()é&<2~ é&q'
R O O
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v" Reduccion de la contaminacion visual y ambiental
v Salas de espera confortables
» Estandar 130: En las construcciones nuevas y en las remodelaciones se tienen en cuenta los
avances en disefo, las tecnologias actuales, las condiciones de seguridad, el respeto del
ambiente y las normas vigentes.
v' Se definen planes de contingencia para garantizar la seguridad en los procesos de

remodelacion, reparacion, etc., incluyendo aislamiento del ruido y la contaminacion.

llustracion 2 Enfoques Humanizacion

8. Desarrollo

El programa de Humanizacion del Hospital del Sarare se desarrollara mediante la implementacion del

siguiente ciclo:

e Formular al inicio de cada vigencia el plan de accién de Humanizacion, el cual debe contener
las estrategias que desarrollaran la implementacién del programa de humanizacién en los tres

enfpques definidos en la politica de humani%vén (talento humano, atencion humaniza%?y
O\E“mbiente cémodo y seguro). Y

Coordinador Asistencial Comité MECI/CALIDAD
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e Realizar ejecucion de las actividades consignadas en el plan de humanizacion, de acuerdo a
las metas establecidas para la vigencia.
o Realizar y presentar a la alta gerencia el informe de ejecucién de las actividades desarrolladas

en cada vigencia.
8.1. Actividades para el Talento Humano

Al entender que la humanizacién es un proceso transversal y uno de los pilares fundamentales para
lograr brine,ar una atencién humanizada en la E.S.E Hq§.pital del Sarare se hace necesario desarroll@.r
estrat@as que permitan desarrollar, mantener y f%l% ecer habilidades de humanizacion en elg/f%nte
inj@ﬁo, es decir en los funcionarios y traba,j@-ores de la institucion, las cuales se me@ronan a

C)@%ntlnuamon. C)O C)O

N N N
N3 8.1.1. Desarrollo y mantenimigifto de habilidades en humanizacién. N3
S O &

Estrategias para desarrollar y mantener lideres, coordinadores y directivos humanizados, mediante
fortalecimiento de habilidades de liderazgo, competencia del servicio humanizado, capacitaciones,

conferencias, interaccion en espacios ludicos, entre otros.

Sensibilizacion del talento humano institucional a través de rondas de humanizacion, charlas,
capacitaciones, entre otras que propendan por el respeto, la privacidad, la dignidad y la atencién

humanizada y de calidad de las personas.

Desarrollo de un cronograma de actividades de formacién y capacitacion dirigidas a todos los
colaboradores del Hospital, en temas de atencién humanizada, respeto, comunicacion asertiva, servicio
al cliente, liderazgo, resolucion de conflictos, manejo y control del estrés, relaciones interpersonales,

entre otros.

Implement?.r diferentes mensajes por diferentes me%qs de comunicaciéon que ayuden a socializ%lw

desar@ér una cultura de humanizacion. O\Y“ O\/?“
& N &
XS XS xS
N[ D
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Realizar rondas, listas de chequeo y encuestas que permitan conocer las necesidades y/o dificultades
que se presentan en los trabajadores que impiden o dificultan brindar una atencién humanizada y de

calidad.

Analizar los resultados de los estudios de Clima, Expectativas, Satisfaccion y Bienestar Laboral,

identificando las oportunidades de mejora a intervenir.

Brindar espacios de escucha, apoyo emocional y espiritual que propendan la salud mental y el bienestar

de los funq%gnarios.

© Kol )
\Y% NV Vv
F tar la cultura humanizada institucional, §@9miento, apoyo y acompafiamiento a colgé@%dores

@n dificultades para ofrecer atencion hum ada. oé
O O @)

N N

Fortalecer la cultura institucional r@ﬂiante la adherencia de sus principios y @bres del cédigo de

\e
Q\
C)O

integridad (Respeto, Compromiso, Diligencia, Justicia, Honestidad) que permitan mejorar el
comportamiento del talento humano frente al respeto de los derechos y creencias de los usuarios

internos y externos. Realizando actividades movilizadoras con la identificacion de valores.

Promover espacios ludicos de interacciéon entre colaboradores en el fortalecimiento del trabajo en

equipo y los valores.
8.2. Estrategias para los usuarios

Socializacion de la politica de humanizacion mediante charlas, material ludico, publicacién en pagina

web y demas herramientas tecnoldgicas

Socializacion y divulgacion tanto presencial como virtual (pagina web, redes sociales) de los derechos,
deberes y proceso para interponer PQRSF
N2 s ~a
\Y“ \y
O O
& &
O ~O
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Promocién de sus deberes y derechos por medio de charlas y actividades ludicas en salas de espera,
durante la estancia, a fin que sean conocidos y puedan ser exigidos para la garantia de sus derechos

y el cumplimiento de sus deberes

Seguimiento a la ejecucion de las actividades a desarrollar en relacion a los deberes y derechos del

usuario, mediante la medicién de su satisfaccion

Uso de las TICS, programas radiales, videos institucionales entre otras estrategias tecnolégicas que

permitan %Lndar informacién que propendan el logro y %arantia del buen trato y atencién humanizad&

S ° 5

N\%
0] r apoyo espiritual a los usuarios(as) y s;&g?nilia por medio de acciones y personal LQQ%O que

Cﬁrantice una atencion de calidad integral O Oé
O O O

N N

g
OQ Fortalecimiento de la fe y la esp@za en la comunidad hospitalaria, articu@ﬁo con los lideres

O

espirituales para espacios de alimento espiritual

Realizacion de actividades ludicas durante la estancia especialmente: la semana del nifio hospitalizado
(mes de abril), la conmemoracién de la Experiencia de vida — adulto mayor (mes de agosto), semana
celebrando la vida madres y recién nacidos. (septiembre), asi como tardes de juegos cartas, sopas de
letras, pintura, charlas, educacién a cuidadores, serenatas entre otros que permitan aprovechar el

tiempo y humanizar la estancia hospitalaria.

Medicion del grado de cumplimiento de los derechos de los usuarios durante la atencién recibida a nivel

ambulatorio e intrahospitalario.

8.2.1. Acompafiamiento al paciente moribundo y apoyo para el bien morir. Inplementacion

del cdédigo lila.
NS s '

Para \d/ﬁr cumplimiento al criterio “consideracioq/& especiales de acompafamiento al pa@énte

m@%ndo y apoyo para el bien morir.” del es@ndar 33, el programa de humanizacion pt@'rueve el
>
c

. O O
N[ : . . o » D
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disefio y la implementacion del cadigo lila’, con el objetivo de ofrecer una atencion con expresion
humanizada en el cuidado de pacientes con signos inminentes de muerte, buscando brindar un proceso
de muerte digna, con respeto, confianza, acompanamiento y apoyo de un equipo interdisciplinar en el
ambiente hospitalario, entendiendo la integralidad del ser humano y procurando hacer la situacion lo

menos traumatica posible para familiares y cuidadores.

8.2.2. Respeto a condiciones especiales de comunidades vulnerables.

8.2.2. 1?, Implementacion de libre culto con enfo 8 diferencial: OV

Com%\/fb'rma de dar cumplimiento a los siguiente%&’l erios del estandar 33: “Se estudia, prev{/&’e e
in)‘@wene toda forma de discriminacion”, “Ji@speto a condiciones especiales de co@nldades
c)@%Inerables”, “Consideraciones especialescc)(egcompaﬁamiento al paciente moribundo b@%yo para el

Q\?* bien morir”, “El abordaje respetuoso d&\?adiciones, creencias y valores de los us s” el programa
C)O de humanizacién promueve el disqﬁy la implementacién del Protocolo de Iilqpculto con enfoque
diferencial? con el cual se busca brindar una atencion humanizada e integral con enfoque diferencial

que vaya acorde con las particularidades o necesidades espirituales de los usuarios y/o partes

interesadas.

8.2.2.2. Implementacion de trato humanizado con enfoque diferencial:
Como forma de dar cumplimiento a los siguientes criterios del estandar 33: “Se estudia, previene e
interviene toda forma de discriminacion”, “Respeto a condiciones especiales de comunidades

vulnerables”, “Consideraciones especiales de acompafiamiento al paciente moribundo y apoyo para el

bien morir”, “El abordaje respetuoso de tradiciones, creencias y valores de los usuarios” el programa
de humanizacion busca poder promover el disefio y la implementacion del Protocolo de atencion
humanizada con enfoque diferencial (raza, etnia, condiciones fisicas) con el cual se busca brindar una
integral con enfoque diferencial que vaya acorde con las particularidades o necesidades fisicas,

culturales y demas de los usuarios y/o partes interesadas.

AVl
S X \?Ov
" Par, pliar informacion revisar el protocolo del “Cé@gﬁla” O\/
;Rgé ampliar informacion revisar el protocolo deélﬁg% culto con enfoque diferencial” é@‘
O O O
ol N
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8.2.3. Hoteleria y confort en la estancia hospitalaria.

Buscando dar cumplimiento al estandar 33 para el proceso de planeacion de la atencion, la
organizacion debe tener una politica de atencion humanizada como elemento fundamental de respeto
hacia el usuario, su privacidad y dignidad, especialmente a los siguientes criterios de dicho estandar:
“La privacidad debe ser visual y auditiva”; “procedimientos para la definicién de horarios de visita que
consulten las necesidades de los usuarios y sus preferencias, con prelacion a nifios, adultos mayores,

obstétricas y pacientes en condiciones criticas” “Consideraciones en gustos y preferencias de los

pacientes o su dieta, forma de presentacion de los alimentos, horarios, etc”. “Politicas para reducirv@a

LT

contamﬁaci()n visual y auditiva. Promover cond’@’bnes de silencio” “Inclusion de eIementQF“de
hu@anizacién en el ambiente fisico de la atg@fi()n (comodidades, senalizacion, informa&l@‘n, etc.)”
C)O%ondiciones locativas y tecnoldgicas que@@ uevan atencion oportuna, reduccion de &@ ras y filas,

Q\?‘ etc.”. Desde el programa de humaniza{%’n se busca desarrollar estudios, evaluaci y demas que
QO permitan identificar este tipo de necé%ades para posterior a ello socializarlas cor(&s partes implicadas
y/o interesadas donde se pueda proponer, disefiar, desarrollar y/o implementar planes y acciones de

mejora que a mediano y largo plazo admitan garantizar una estancia hospitalaria que cuente con
espacios fisicos adecuados que permita brindar y garantizar una atencion integral humanizada,

confortable y de calidad.
8.2.4. Humanizacién en los procesos de prescripcion y administracién de medicamentos

Intentando dar cumplimiento a los siguientes criterios: “Humanizacion en los procesos de prescripcion
y administracion de medicamentos, realizacién de procedimientos y toma de muestras: horarios
articulados con el reposo de los pacientes, vias de administracion que consideren comodidad y nivel

del dolor” “Politicas para reducir la contaminacién visual y auditiva. Promover condiciones de silencio”
“Desarrollo de estrategias para promover la atencién cortés y respetuosa a usuarios y familiares” del
estandar 33 desde el programa de humanizacién se sugiere realizar un estudio interdisciplinar que
permita identificar los procedimientos, recursos y demas puntos claves requeridos para poder llegar a
disenar g?ﬁplementar una politica y un protocolo de@?’manizacién en los procesos de prescripci@??
admgystracion de medicamentos, para luego @malizarlo con la alta gerencia y demé@ertes

@&asadas y claves para conocer la viabilid@%ra el desarrollo e implementacion de Ios@smos.
O O O
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