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1. INTRODUCCION

Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores que conducen nuestra conducta en el
ambito de la salud. Cuando los valores nos llevan a disefiar politicas, programas, realizar cuidados y
velar por las relaciones asociadas con la dignidad de todo ser humano, hablamos de humanizacion es por
eso que en HEALTH AND SAFETY IPS SAS, tiene como propdsito orientar la prestacién de servicio
con calidad y calidez, cuyo fundamento es el ser humano como nuestra razén de ser, por lo cual trabaja
por una politica de humanizacion y buen trato para los pacientes, esto buscando un abordaje integral del
ser humano, orientado a usuarios y colaboradores.

Por ello, es de gran importancia para la entidad orientar su labor hacia la humanizacién de los servicios
prestados, para que de este modo se pueda atender al paciente y suplir sus necesidades a nivel fisico,
emocional, intelectual y social.

HEALTH AND SAFETY IPS SAS desde su direccionamiento estratégico trabaja para consolidar una
cultura de humanizacion, que permita mejorar los servicios de salud, a través de competencias, el
mejoramiento de la calidad de vida; basdndose en un contexto ético y de valores que busca el crecimiento
personal, profesional y organizacional, superando asi las necesidades y expectativas que tienen los
pacientes, la comunidad, y los funcionarios, por medio de procesos de comunicacion y de informacién,
basados en los principios de oportunidad, de transparencia, confidencialidad y del respeto por la dignidad
humana.

Con el propésito de brindar un Trato Digno y Humanizado a todos nuestros clientes, se establecio la
Politica de Humanizacién que hace parte del fundamento ético institucional y con el fin de gestionar su
implementacion se elabora el presente programa a fin de prestar servicios de salud que propendan por la
vida y la dignidad de las personas.

2. OBJETIVO

Las estrategias para la implementacion del Programa de Humanizacion se fundamentan en estandares
superiores de calidad que sean eje en la atencidn integral para los usuarios. Esto mediante la
sensibilizacién y creacion de cultura al personal que se desempefia en H&S IPS SAS, exaltando la
importancia del buen trato y del respeto humanizado hacia el paciente y su entorno familiar, buscando
proteger su integridad fisica, mental y social dentro de un ambiente célido, espacio comodo, procesos
agiles, eficientes y oportunos.

3. ALCANCE

Aplica para todos los colaboradores de la institucion, incluyendo area administrativa y asistencial.

4. RESPONSABLE

El cumplimiento de este programa es de responsabilidad del gestor de seguridad del paciente y
humanizacion y todos los lideres de procesos.

5. DEFINICIONES

e Empatia: Entender las necesidades de otros y ayudar en su solucion. Reconocer y comprender
los sentimientos y actitudes, asi como las circunstancias que los afectan. La identificacion
intelectual con los sentimientos, pensamientos o actitudes de otro.

e Escucha activa: Acto de ofrecer con atencion voluntaria y alerta para demostrar interés
complementado con sefiales verbales, gestos no verbales y lenguaje corporal. Escuchar y
entender la comunicacion desde el punto vista del que habla.
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¢ Humanizacion: Significa por lo menos el acto de compenetrarse, de que los seres humanos
ocupamos un sitio especial en este universo y de que somos las Unicas criaturas capaces de
entenderlo. Una mirada sobre la persona humana dice que ella es de una condicion distinta de
los objetos, esta definicion significa que el enfermo no es un objeto técnicamente tratable y
modificable a voluntad, no es jamas un instrumento para hacer algo y la Unica justificacién para
intervenir en él es la de ayudarlo a crecer hacia su propio fin.

¢ Humanizacion del cuidado: Es la interaccion entre los conocimientos de la cienciay los valores
del ser humano, para poder establecer una asistencia con calidad.

e Humanizacion del servicio de salud: Reconocimiento de la integridad humana, el respeto y la
igualdad de la atencidén en salud, en armonia con la comunidad hospitalaria y resaltando los
principios y valores institucionales, asi como el mejoramiento continuo.

e Satisfaccion del usuario: Nivel de conformidad que experimenta una persona cuando realiza
una compra o utiliza un servicio.

e Trato: forma de actuar, proceder y/o comportarse de una persona en su relacion con los demas.

e Usuario: Es la persona que utiliza, demanda y elige los servicios de salud, en torno a él se
organizan los servicios que se prestan en los establecimientos, por ende, es el centro de las
actividades.

e Usuario de salud: Persona que hace uso de su derecho para tener acceso a la atencion en
servicios de salud, a la documentacion e informacion, con las limitaciones determinadas por el
grado de accesibilidad de los documentos.

e Derechos: El derecho a la salud significa que las areas gubernamentales deben permitir
condiciones saludables de vivencia a las personas. Por tanto, eso incluye la disponibilidad de
garantizar servicios de calidad a nivel de su salud.

o Deberes: Los deberes de los usuarios hacen referencia a todas aquellas actividades, situaciones
y circunstancias que implican una cierta obligacién moral o ética. Normalmente cuando se habla
de deberes se vincula con ciertas actitudes que los seres humanos independientemente de su
origen, religion, edad o condiciones de vida. Siendo obligados a cumplir con el propésito de
asegurar a la humanidad la accién de vivir en tranquilidad y dignidad.

e 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.

e Actitud: disposicion 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. Se 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.

e 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.

e Capacidad De Respuesta: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites. Es un componente
de la calidad de los servicios de la entidad/institucion prestadora del servicio de salud.

e Competencia: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones de
manera correcta y adecuada. Es un componente de la calidad de los servicios hospitalarios.

e Confidencialidad: Es una caracteristica de la relacion profesional-usuario que asegura la
intimidad y el secreto de la informacidn que se genera en el proceso asistencial
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e Acreditacion en Salud: Proceso voluntario y peridédico de autoevaluacion interna y revision
externa de los procesos y resultados, que garantizan y mejoran la calidad de la atencion en una
organizacion de salud.

6. GENERALIDADES
6.1. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia de 1991 “De los derechos fundamentales: el derecho a la
vida, derecho a la informacion, a la participacion e igualdad”.

Ley 100 de 1993 “El sistema de seguridad social integral tiene por objeto garantizar los
derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la calidad de vida acorde
con la dignidad humana, mediante la proteccion de las contingencias que la afecten. El
sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las instituciones y los recursos
destinados a garantizar la cobertura de las prestaciones de caracter economico en salud”.

Ley 23 de 1981 Codigo de Etica La cual dicta normas sobre la Etica Médica aplicable a los
profesionales de la salud que ejercen su profesion en Colombia. “La medicina es una
profesion que tiene como fin cuidar de la salud del hombre y propender por la prevencién
de las enfermedades, el perfeccionamiento de la especie humana y el mejoramiento de los
patrones de vida de la colectividad, sin distingos de nacionalidad, ni de orden econémico-
social, racial, politico o religioso. Por consiguiente, el ejercicio de la medicina tiene
implicaciones humanisticas que le son inherentes”. “La relacion médico-paciente es el
elemento primordial en la practica médica. Para que dicha relacién tenga pleno éxito, debe
fundarse en un compromiso responsable, leal y auténtico, el cual impone la méas estricta
reserva profesional. Pero las instituciones que hacen parte del sistema de seguridad social
en salud deben implementar y entregar herramientas a los trabajadores que conlleven a
prestar un trato digno y respetuoso a los ciudadanos de Colombia”.

Ley 1438 de 2011 “Esta ley tiene como objeto el fortalecimiento del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, a través de un modelo de prestacion del servicio publico en salud
gue en el marco de la estrategia Atencién Primaria en Salud permita la accion coordinada
del Estado, las instituciones y la sociedad.

“El Sistema General de Seguridad Social en Salud estara orientado a generar condiciones
que protejan la salud de los colombianos, siendo el bienestar del usuario el eje central y
nicleo articulador de las politicas en salud. Para esto concurriran acciones de salud publica,
promocion de la salud, prevencion de la enfermedad y demas prestaciones que, en el marco
de una estrategia de Atencion Primaria en Salud, sean necesarias para promover de manera
constante la salud de la poblacion”.

“Los principios del sistema general de seguridad social en salud. Modificase el articulo 153
de la Ley 100 de 1993, con el siguiente texto: Son algunos principios del Sistema General
de Seguridad Social en Salud”:

Ley 1751 del 2015, Articulo 10. Derechos y deberes de las personas, relacionados con la
prestacion del servicio de salud.

Decreto 780 De 2016. Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Salud y Proteccion Social.

Resolucion 13437 de 1991. Por la cual se constituyen los Comités de Etica Hospitalaria y se
adopta el Decalogo de los Derechos de los Pacientes. “Adoptar como postulados basicos
para propender por la humanizacién en la atencion a los pacientes y garantizar el
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mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio publico de salud en las Instituciones
Hospitalarias Publicas y Privadas”.

* Resolucion 2082 de 2014. Por la cual se dictan disposiciones para la operatividad del
Sistema Unico de Acreditacion en Salud

e Plan nacional de mejoramiento de la calidad en salud. Reconoce que el trabajo en
humanizacién debe ser entendido como el imperativo ético que orienta el actuar en la
atencion.

e Ley 1122 de 2007 “La presente ley tiene como objetivo realizar ajustes al Sistema General
de Seguridad Social en Salud, teniendo como prioridad el mejoramiento en la prestacién de
los servicios a los usuarios. Con este fin se hacen reformas en los aspectos, de direccién,
universalizacion, financiacion, equilibrio entre los actores del sistema, racionalizacion y
mejoramiento de la prestacion de los servicios de salud, fortalecimiento de los programas de
salud publica y de las funciones de inspeccién, vigilancia y control y la organizacion y
funcionamiento de redes para la prestacion de los servicios de salud”.

e Resolucion 2003 de 2014. Definen los procedimientos y condiciones de inscripcién de los
Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de servicios de salud, en la pagina 198
sobre la verificacién del cumplimiento de las condiciones de habilitacién; talento humano
“debe estar en permanente disposicion y facil localizacion para hacerse presente y atender
con la oportunidad requerida el evento en salud, conforme a lo definido en el estandar de
procesos prioritarios, segun guias y protocolos de atencion sin poner en riesgo la integridad
y la vida del paciente.

6.2. POLITICA DE HUMANIZACION

La gerencia y colaboradores de H&S IPS SAS se comprometen a brindar una atencién personalizada,
calida y humanizada al usuario, familia, comunidad y compafieros de trabajo, reconociendo y respetando
sus diferencias, dignidad humana , privacidad en la atenciéon y confidencialidad, respondiendo a sus
necesidades fisicas sociales y espirituales, basados en los derechos y deberes por ello excluimos
cualquier forma de maltrato, discriminacién, agresion e indiferencias, aplicando los valores
institucionales asi como los principios de ética, sensibilidad y excelencia que permitan la construccion
de una organizacion en donde los usuarios sean el principal grupo de interés.

6.3. DECALOGO DE HUMANIZACION

El decalogo para la humanizacion resume nuestra filosofia. Diez puntos bésicos de los que deben
imbuirse nuestros profesionales: educacion, estilo, empatia, amabilidad, respeto... Pero también son
reglas que se aplican a nuestros pacientes y usuarios.

e El respeto serd un elemento indispensable en la interaccion entre los miembros de la
institucion y los usuarios.

¢ Brindar un trato digno: saludar de forma agradable, mirar al paciente y familiar a los ojos,
presentarse, dar la mano, son algunos elementos representativos para la atencion .

e Sensibilizar sobre derechos y deberes a los usuarios y personal de la institucion favorece el
compromiso con las politicas institucionales .

e Facilitar la participacion de la familia, como apoyo en el proceso de enfermedad y soporte
terapéutico para el paciente siempre y cuando ambas partes deseen ser participes.

e Promover bienestar laboral al personal asistencial es vital para brindar cuidado integral a los
usuarios.
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o Fortalecer el cuidado humanizado individual y colectivo implementando la politica de
humanizacién para IPS .

o Favorece el éxito en el tratamiento terapéutico: comunicandote de forma clara y sin
tecnicismos, Brinda la informacion necesaria sobre el proceso por el que atraviesa al
paciente, resuelve dudas.

e Enfoca tu plan de actividades con base a las necesidades de los usuarios.
e NO tolerar ningun acto de discriminacion a ningiin miembro de la institucion.

e Laatencion prestada debe ser un servicio de calidad e integral para satisfacer las expectativas
de nuestros usuarios.

6.4.LOS DIEZ PECADOS DEL SERVICIO

Siendo parte del recurso humano de la IPS Health and Safety, debemos tener en cuenta los
derechos y deberes anteriormente descritos y eliminar de nuestro comportamiento las siguientes
conductas no adecuadas y que van en contra de los propdsitos institucionales:

e Apatia: Consiste en no darle importancia a quien ha llegado, cominmente se conoce
esto como indiferencia. Normalmente sucede cuando las personas se sienten aburridas
con su trabajo y no recuerdan que su trabajo es atender bien a las personas y no en
hacerles pasar un mal rato.

o Desaire: Se trata de deshacerse del usuario, no respondiendo, no prestandole atencion a
sus requerimientos, necesidades o problemas.

o Frialdad: Ser antipatico, sin demostrar agrado y complacencia por atender al usuario.

e Aire de superioridad: Creerse mas que el otro. Se caracteriza por creer que el usuario
necesita la institucién y no la institucién al usuario.

e Robotismo: Es un trato mecénico que no demuestra interés, ni individualidad; se
caracteriza por no tener iniciativa de realizar algo nuevo y convertir el trabajo en una
rutina.

e Evasivas: Es jugar Pin-Pong con el usuario, lo acertado decirle la verdad ya que se debe
obrar con honestidad y sinceridad.

e Rigidez: Es colocar las reglas institucionales por encima de la satisfaccion del usuario
y su familia, sin ninguna disposicion por parte del que presta el servicio para hacer
excepciones o buscar alternativas.

¢ Promesas no cumplidas: El usuario siempre tiene la razon en exigir en que se cumpla
lo que se promete.

e Desinformacion: No estar enterado del funcionamiento de los diferentes procesos
institucionales.

e Retrasos y largas esperas: Causar demoras innecesarias para la prestacion del servicio
sin tener en cuenta que el tiempo de los demas es valioso

6.5.DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS H&S IPS SAS

En Colombia, el acceso a servicios de salud de calidad es un derecho fundamental para todos los
ciudadanos. Para garantizar que este derecho se respete y se cumpla adecuadamente, es importante que
los usuarios conozcan tanto sus derechos como sus deberes dentro del sistema de salud colombiano.
Tanto los derechos como los deberes de los usuarios del sistema de salud colombiano estan disefiados
para garantizar una atencién médica de calidad, basada en el respeto mutuo, la responsabilidad y la
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participacion activa de todos los involucrados. Conocer y ejercer estos derechos y deberes es
fundamental para fortalecer el sistema de salud y asegurar el bienestar de toda la poblacion.

En IPS Health and Safety estamos comprometidos en velar por el cumplimiento de estos derechos y
deberes, asi como en atender cualquier reclamo o queja relacionada con la prestacion de servicios de
salud en Colombia. Nuestros usuarios son nuestra razén de ser y siempre estaremos en busqueda y
acompafiamiento de su bienestar.

DERECHOS

COMO USUARIO DE HEALTH AND SAFETY, TENGO DERECHO A:

1. Recibir trato amable digno y respetuoso sin discriminacion.

2. Recibir una atencion e informacion adecuada del personal de salud de manera oportuna, humanizada y de
calidad de acuerdo con mi enfermedad y condicion.

3. Obtener una explicacion completa y veraz sobre riesgos y beneficios de los procedimientos y atenciones
en salud.

4. Presentar quejas sugerencias reclamos, felicitaciones relacionadas con la atencion brindada y a obtener
respuesta oportuna de las mismas.

5. Recibir indicaciones claras, precisas sobre autocuidado, tratamiento y recomendaciones

6. A que se respete mis creencias y costumbres religiosas

7. Recibir informacion completa sobre trdmites administrativos y costos

8. A que sea respetada mi privacidad, dignidad y autonomia

9. Que se maneje con confidencialidad y privacidad mi historia clinica incluso en el momento de suministrar
informacion.

10. Aceptar o rehusar el tratamiento

DEBERES
COMO USUARIO DE HEALTH AND SAFETY, TENGO DEBER DE:

1. Tratar respetuosamente a nuestros colaboradores, a los usuarios y sus familias, cuidadores y/o
acompafiantes

2. Presentar la documentacidn necesaria para ser atendido

3. Asistir oportunamente a las citas en los horarios asignados o cancelar su cita 12 horas antes de la hora
programada

4. Firmar el consentimiento informado una vez haya recibido la informacién por parte de los profesionales y
se hayan aclarado todas las dudas.

5. Cumplir con las normas, reglamentos, criterios de ingreso y egreso establecidos por la institucion.

6. Cuidar y hacer uso racional de recursos, insumos, instalaciones y dotacion de la institucion

7. Seguir los tratamientos, recomendaciones e instrucciones de los profesionales para su beneficio fisico y
psicoldgico y asi minimizar factores de riesgo

8. Respetar los bienes ajenos, las creencias politicas y religiosas.

9. Ser responsable del cumplimiento de las indicaciones del plan terapéutico y cuidados ordenados por el
profesional de salud.

10. Cumplir con los compromisos financieros por facturacion de servicios recibidos, cuotas moderadoras o
copagos.

11. Asistir y participar en actividades de promocién y prevencion de la salud.
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7. LINEAS ESTRATEGICAS PROGRAMA DE HUMANIZACION H&S IPS SAS
7.1. LINEA DE CULTURA DE HUMANIZACION EN LA ATENCION

Se trata de extender la cultura de la humanizacion en la atencion en salud, para ello se propone
sensibilizar a las éareas asistenciales y administrativas, utilizando la formacion como estrategia de
sensibilizacion y la participacion como mecanismo de implicacion.

Se especifican los contenidos a trabajar: ética, empatia, relaciones interpersonales, técnicas de
comunicacién, manejo de conflictos, manejo de duelo y malas noticias

« Sensibilizar a los Funcionarios (asistenciales y Administrativos) sobre la cultura de la
humanizacion en la Atencién

¢ Realizacién de jornadas de sensibilizacion por cada uno de los servicios - priorizando los
afectados por Quejas o satisfaccion.

e Capacitacion especifica para puestos claves relacionados con la cercania de pacientes tal
admision o tal informacion.

e Reconocimiento de buenas Précticas en Humanizacion en actos institucionales.

7
0.0

Capacitar a funcionarios para mejorar las competencias en la atencién con el
enfoque centrada al usuario.

e Realizacion de talleres vivenciales y con metodologia ludica orientados al fortalecimiento de
capacidades y competencias.

o Talleres experienciales con el apoyo de asesorias externas con el fin potencializar las
competencias profesionales en el saber y saber participar.

e Incluir en los procesos de induccion y reinduccién el componente de Humanizacion.

¢ Contribuir al desarrollo profesional incluyendo la orientacién hacia pacientes

Normas de actuacion en la humanizacion

Acciones al recibir cada paciente en consulta

Decéalogos de Humanizacion por cada servicio o revisar si se generaliza.
Protocolo de ingreso — politica de ingreso

Promocion de los Derechos y deberes

7.2. LINEA DE SERVICIO Y ATENCION HUMANIZADA

Responde a las necesidades de dar el mismo trato que nos gustaria recibir, teniendo presente la
vulnerabilidad de las personas en su condicion de pacientes de acuerdo a la complejidad de las patologias
y de los factores de riesgo.

Impresionar a nuestros Usuarios(as) con calidad y calidez en la atencién, por medio de la estandarizacion
del protocolo de Bienvenida a nuestra institucion, que permita superar la satisfaccion en la atencion.

% Potenciar la cortesia y mejorar la calidez humana en la prestacion de los servicios.
e Disefiar, socializar e implementar protocolo de bienvenida acorde con las profesiones, areas y

Servicios.
o Elaborar presentaciones y piezas comunicativas para el abordaje del protocolo.
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7
0.0

7
0.0

Hacer seguimiento periddico de la implementacion de esta estrategia, que incluya la evaluacion,
adherencia y aplicacion o puesta en practica del protocolo

Minimizar el sufrimiento dada la complejidad de las patologias que afectan las
condiciones en Hospitalizacion domiciliaria , por lo que se ha de garantizar el
abordaje multidisciplinario.

Identificar la necesidad y ofrecer atencion Psicoldgica en procesos con alto impacto emocional:
enfermedades catastroficas o terminales (unidades de cuidado intensivo, oncologia adulto,
oncologia pediatrica).

Fomentar y proteger el desarrollo integral a través de la asistencia espiritual al paciente y su
familia segun la creencia.

Promover acciones de prevencién del dolor, garantizando un tratamiento adecuado y suficiente
en todas las situaciones que se requiera.

Valoraciones periddicas de la calidad de vida de las personas con dolor crénico

Formacioén en comunicacién eficaz, habilidades para la comunicacion de situaciones
dificiles, duelo, malas noticias, control de estrés.

Elaboracion de un protocolo sobre habilidades de comunicacion para dar malas noticias en
situaciones y contextos dificiles.

Talleres a los profesionales priorizados segun su rol en los servicios con relacién a brindar las
malas noticias

7.3. LINEA INFORMACION Y COMUNICACION

Mejorar y optimizar la informaciéon y comunicacion para facilitar el empoderamiento en salud,
entendiendo este proceso mediante el que las personas adquieren un mayor control sobre las decisiones
y acciones que afectan su salud.

K/
0‘0

X3

%

Elaboracién y socializaciéon de carta de compromisos con la humanizacion del personal
asistencial y decalogo de humanizacion

Revision y elaboracion de carta de compromisos en cada servicio y unificar criterios.

Revision y elaboracion de decalogos de humanizacion en cada servicio y unificar criterios.
Difusién y elaboracion a través de los diferentes medios (carteleras, pagina web, pantallas de
espera) de los compromisos y decalogos de humanizacion.

Comunicacion asertiva

adoptar estrategias de comunicacion, en funcion de las caracteristicas de los usuarios, de forma
que consigamos adaptarnos continuamente a sus requerimientos y necesidades de informacion.

Capacitar a los colaboradores de H&S IPS SAS en comunicacidn asertiva teniendo en cuenta el
enfoque diferencial.

Publicar en la pagina institucional la informacion pertinente a la IPS que permita asegurar la
calidad, oportunidad, accesibilidad, uniformidad y confianza, asegurando el acceso y ubicacion
de la informacion, tramites y servicios de interés del usuario y partes interesadas.

Socializar y divulgar de manera permanente la informacion y estrategias de los programas de la
IPS que asi lo requieran (Programa Humanizacion del Servicio, Seguridad de Pacientes, entre
otros).

El contenido de este documento es de propiedad y uso exclusivo de Health and Safety H&S IPS S.A.S.
Cualquier impresion o copia tomada de este documento sin autorizacion se considera como copia NO CONTROLADA.
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7
0.0

Atencion al Usuario, con el apoyo de Gestion de Comunicaciones, implementaran actividades y
estrategias para que los usuarios conozcan y usen los siguientes medios de comunicacion entre
ellosy la IPS :

Call Center

Pégina institucional

Buzones de Sugerencias, quejas o reclamos

Contar con el apoyo de las tecnologias de la informacién para brindar informacién dirigida
a usuarios (pacientes y familias)

Asegurar la oportunidad, accesibilidad, uniformidad y confianza en la informacion de servicios
institucionales prestados a través de la pagina web de la IPS

Utilizacion de redes sociales y tecnologias de la informacion para divulgacion y capacitacion en
salud a pacientes y sus familias.

Publicacién en medios visibles en los diferentes puntos de atencion en la IPS

Charlas en las salas de espera

Difusién y divulgacion en Pagina Web, Intranet, Correo Interno y Redes Sociales de los deberes
y derechos

Medicion de la adherencia de los usuarios internos y externos sobre los deberes y derechos de
los usuarios

Divulgacién sobre funcionamiento de los servicios, horarios y acceso a servicios.

Divulgacion en cada uno de los servicios (porteria, pagina web, televisores y redes sociales)
sobre horarios de atencion , formas de acceso, informacion telefénica, mecanismos de expresion
de sus inquietudes.

Socializacion de consentimientos informados

Revision y actualizacién del instructivo para obtencién del consentimiento informado,
fomentando en los profesionales la conciencia de que el objetivo del mismo es que se brinde la
adecuada informacién, adaptada a las necesidades de cada paciente y cada situacion, mas alla de
contar con un documento firmado aceptando un tratamiento o una prueba diagnéstica completa.
Formacién de los profesionales sobre los procesos comunicativos asociados al consentimiento
informado.

7.4.LINEA DE AMBIENTES COMODOS Y SEGUROS

El desarrollo de una verdadera cultura de humanizacion requiere que se den las condiciones en las que
pueda desarrollarse, por lo que es necesario construir entornos facilitadores. Entre estos entornos se
incluyen los cambios en la infraestructura, los cambios organizativos y mejoras en el ambiente laboral.

R/
0.0

Favorecer la intimidad, confidencialidad y comunicacion interpersonal.

Dotacion de espacios para informar a familiares y acompafiantes
Carnet de identificacion para profesionales
Sensibilizacion al personal sobre el respeto de la privacidad de los pacientes.

Optimizar el clima organizacional

El contenido de este documento es de propiedad y uso exclusivo de Health and Safety H&S IPS S.A.S.
Cualquier impresion o copia tomada de este documento sin autorizacion se considera como copia NO CONTROLADA.
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e Medicion del clima laboral e implementacion de acciones tendientes a mejorarlo.

e Incrementar a largo plazo los procesos de motivacién, aprendizaje, innovacion y de mayor
participacion grupal.

e Promocion en la identificacion de la ocurrencia de errores, incidentes y eventos adversos, el
andlisis del error no centrado en el individuo ni en el castigo, la colaboracién de los distintos
niveles directivos para corregir los aspectos vulnerables y la destinacién de recursos para mejorar
la seguridad sisteméaticamente.

e Acciones tendientes a desarrollar la adecuada comunicacién entre las personas que atienden y
cuidan a los pacientes

e Revision de actividades orientadas a prevenir el cansancio del personal de salud (prevencién de
burn-out, estrés, cargas laborales, salud ocupacional).

7.5.LINEA DE DIRECTRICES PARA LA GESTION

Para que la institucidn se oriente a una cultura de humanizacion se requiere la implicacion y participacion
de la alta gerencia, coordinadores y lideres de cada uno de los servicios tanto asistenciales como
administrativos que impulsen activa y sostenidamente esta cultura, apoyando que en los espacios
profesionales se incorporen a los objetivos de la practica asistencial aquellos relacionados con la
satisfaccion de las personas atendidas, y utilizando para ello herramientas de gestion tales como
presupuesto, gestion clinica, dotacion e infraestructura.

¢ Incorporar objetivos de humanizacion en cada ambito de gestion asistencial.

e Introducir la humanizacién como un objetivo en HEALTH AND SAFETY IPS SAS

o Facilitar al personal periodos minimos formativos anuales relacionados con la humanizacion
(capacitacion, induccién, reinduccion).

e Garantizar la participacion de profesionales de sectores clave en humanizacién en la formacion
minima requerida.

e Fortalecer los servicios con el fin de disminuir las inconformidades asociados a la atencion,
calidad, seguridad, privacidad y actitudes que se tengan por parte de los funcionarios.

¢ Implementar modelos de atencién para que minimicen las barreras de acceso a los servicios

e Trabajar sobre la divulgacién por medio de carteleras y folletos con los derechos y deberes de
los pacientes e involucrarlo en la solucion dentro de un ambiente de confidencialidad y confianza

e Revisar los procesos que puedan generar demoras para el acceso a los servicios de salud e
implementar acciones correctivas para minimizar los tramites a los usuarios.

8. LEMA: “CUIDARTE CON CALIDEZ Y SEGURIDAD”

Quiere decir que estamos trabajando en la humanizacion en la atencion en el servicio de salud
prestado buscando la esencia de una atencién centrada en el paciente, donde la calidez humana y la
seguridad del paciente se unen para brindar una experiencia de cuidado integral. buscando ese rumbo
de mejora institucional con la mejor disposiciéon pensando en el sentir y la seguridad del paciente.

9. DESCRIPCION DETALLADA DE TAREAS - PROTOCOLO DE RECEPCION DEL
USUARIO

El primer contacto que tienen las personas hospitalizadas con los profesionales sanitarios es un
momento clave que puede condicionar la actitud y el grado de satisfaccion de éstas y de sus

El contenido de este documento es de propiedad y uso exclusivo de Health and Safety H&S IPS S.A.S.
Cualquier impresion o copia tomada de este documento sin autorizacion se considera como copia NO CONTROLADA.
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familiares durante toda su estancia. La interaccion que se establece entre pacientes y profesionales
en el proceso de acogida ofrece oportunidades para el desarrollo de una relacion de confianza entre
ambos, facilitando la comunicacién y su integracion en el entorno donde se prestara el servicio

La revision de la literatura brinda evidencias sobre los aspectos relevantes a tener en cuenta dentro
del plan de acogida del paciente. Algunos trabajos resaltan la importancia de la informacién y de la
comunicacién como elementos claves para reducir barreras entre pacientes y profesionales de la
salud. Asi como del incremento en el grado de satisfaccion de los usuarios después de una acogida
protocolizada.

El desarrollo de este protocolo establecera un conjunto de acciones, basadas en la intencion de ayuda,
apoyo Y respeto mutuo, que deben de llevar a cabo los profesionales para proporcionar una correcta
acogida y apoyo al paciente y a su acomparfiante en su ingreso en una unidad de hospitalizacion.
Estas acciones deberan garantizar aspectos fundamentales, como la empatia, el respeto y la
comprension, reforzado por actitudes de tolerancia y falta de prejuicios que refuercen la
comunicacion, y generen en el paciente un clima de seguridad y confianza hacia los profesionales y
la institucion a la que acuden para su asistencia.

AREA DESCRIPCION DE TAREAS

Admisiones 1. Saludar al usuario y su familiar amable y calidamente.

2. Mirelo a la cara y dirijase a él siempre por su nombre.

3. Presentarse con el usuario y/o padre de familia y darle la
bienvenida.

4. Indicarle el servicio en el que se encuentra y los pasos que va a
seguir en el servicio para lograr la atencion, verificando que el usuario
comprende la informacion suministrada.

5. Asegurarse que el usuario y/o padre de familia entendié que
documentos debe presentar para acceder al servicio y/ o mientras se
le presta la atencién.

6. Informar sobre al menos un deber y derecho, asegurandose que
tanto usted como el usuario y/o padre de familia los comprende y los
ha interiorizado.

7. Resuelva todas las dudas e inquietudes que el usuario y/o padre de
familia le haga saber.

Profesional de la salud | 1. Saludar al paciente amable y calidamente.

tratante 2. Mirelo a la cara y dirijase a él siempre por su nombre.

3. Presentarse con el usuario y/o padre de familia diciéndole
claramente su nombre, su cargo o profesion.

4. Informar/preguntar al usuario o padre de familia sobre el motivo de
su atencion

5. Resuelva todas las dudas e inquietudes que el paciente o su familiar
le haga saber.

Admisiones 1. Saludar al usuario y su familiar amable y calidamente.

2. Mirelo a la cara y dirijase a él siempre por su nombre

Los siguientes aspectos constituyen una guia general de actuacion para mejorar la calidad de la
atencion y comunicacion entre los funcionarios y los pacientes:

e Saludo y presentacion: esta etapa es fundamental dado que puede marcar la disposicién de
los interlocutores durante toda la conversacion, se debe mostrar un trato agradable, buena
disposicién y una actitud positiva, el saludo inicial es un gesto de educacion y de respeto
hacia el otro.

El contenido de este documento es de propiedad y uso exclusivo de Health and Safety H&S IPS S.A.S.
Cualquier impresion o copia tomada de este documento sin autorizacion se considera como copia NO CONTROLADA.




[

Health & Safety IPS

CODIGO: PR-GU-1

VERSION: 2

PROGRAMA DE HUMANIZACION
FECHA: 6/06/2024

Pagina 12 de 14

Motivo de consulta: es el funcionario quien debe abrir la relacion de atencion, debe mostrar
interés en lo que le estan exponiendo (escucha activa)

Escucha activa: es fundamental desde la postura corporal hasta el contacto visual ya que
demuestra el interés del funcionario y la importancia que se le da al usuario, se debe permitir
que la persona exprese sus dudas, consultas, malestar o confusion sin interrumpir.
Verificacion de la comprension: dado que muchas veces los usuarios no entienden el
mensaje entregado y por vergienza o timidez no vuelven a preguntar el funcionario debe
asegurarse de que la informacidn entregada fue entendida, antes del cierre de la atencion se
debe consultar si existe alguna duda o si queda alguna consulta mas.

Despedida: debe seguir la I6gica de una atencién cordial y amable, la despedida busca ser
la culminacion de un proceso satisfactorio en cuanto a la percepcién de la relacion y atencion
que da la institucion

10. RECOMENDACIONES

No se dejen vencer por el cansancio, se necesita personas frescas, agradables, solidarias,
compasivas, amorosas, proactivas y ante todo con mucho deseo de servir.

Uno de los paradigmas para reducir las complicaciones es fortalecer la inteligencia
emocional y espiritual del personal de salud.

Cuando haces algo por amor, nadie tiene que motivarte.

El ser humano es la razon de ser del personal de salud.

Los seres humanos requieren una atencion especial, integral y humanizada.

Para garantizar una atencién humanizada debe participar todo el equipo de Salud, la familia
y la comunidad en los casos requeridos, hacer evaluaciones permanentes vy
retroalimentacion.

Tener siempre comunicacion asertiva.

Humanizar la atencion es ofrecer seguridad en el cuidado

El termino atencion humanizada incluye: Seguridad del cuidado, respeto a la dignidad
humana, calidad en el cuidado, trato calido y justo, informacidn oportuna, actitud asertiva,
recursos Humanos Humanizados y cuidados planificados.

Son actos de deshumanizacion: Inamovilidad, tratamientos dolorosos, ensafiamiento
terapéutico, horas de espera interminables, hacinamiento, trato despersonalizado, maltrato
por personal que actta de forma mecénica, impuntualidad.

Maltrato por el médico y personal de salud: "el médico y personal de salud no saluda”, "no
examina el paciente”, "no mira a los 0jos”, "habla con indiferencia”, "atencion rapida”, "no
le explica lo que tiene el paciente”, tratamientos "por si acaso”.

Llama al usuario por su nombre, ofreciendo un trato respetuoso, dando la importancia que
se merece, sin mencionar su diagndstico o motivo de consulta en espacios que vulneren su
privacidad.

Atiende y responde las inquietudes del usuario y su familia, empleando lenguaje claro y
comprensible, apropiada a sus condiciones biopsicosociales.

Ofrece un trato digno, siendo receptivo y empético con el usuario y su familia, respetando
sus creencias, costumbres, asi como sus opiniones personales frente a su estado de salud
(fisica y/o psicologica).

Respeta la autonomia del paciente o el acudiente responsable, y lo hace participe en la toma
de decisiones que competen a su estado de salud (fisico y/o emocional).

Reconoce sus limitaciones a nivel profesional, errores, ofrece disculpas, pide el favor, da las
gracias, evidenciando su profesionalismo

Genera cercania con el usuario y su familia, contemplando su estado de salud desde una
mirada integral (no se centra solo en su patologia).

El contenido de este documento es de propiedad y uso exclusivo de Health and Safety H&S IPS S.A.S.
Cualquier impresion o copia tomada de este documento sin autorizacion se considera como copia NO CONTROLADA.
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o El personal de admisiones estard en adecuada presentacion personal portando el carné al
lado izquierdo o a la altura del torax en un lugar visible

o El personal de admisiones prestara el servicio completo y exclusivo durante el tiempo del
contacto.

e El personal estableceré contacto visual cuando la persona usuaria de servicios se acerque,
saludara de inmediato de manera amable y sin esperar a que sean ellos(as) quienes saluden
primero, empleara frases como: buenos dias/ tardes ..., bienvenido al servicio de (servicio
que presta) / ;en qué le puedo servir?

e Respetar la intimidad y dignidad de las personas. Las escuchard y respetara sus opiniones.

e Brindara la informacion de forma que pueda ser entendida y retroalimentada

e EIl personal de servicios generales establecerd contacto visual, saludard y ofrecera una
sonrisa respetuosa a las personas — usuarias de los servicios y al personal administrativo y
asistencial de la IPS

o Efectuard el acompafiamiento personalizado a los usuarios cuando necesiten ubicar un
servicio, o los orientara adecuadamente de acuerdo con la sefializacion establecida en cada
una de las areas

11. IMPLEMENTACION

El Programa de Humanizacion se implementard en los procesos misionales y administrativos,
especificando las lineas de trabajo, cronograma de actividades a desarrollar a corto, largo y mediano
plazo, puesto que el programa debe ser transversal y debe de perdurar en los procesos para garantizar la
continuidad del mismo

12. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cddigo Nombre
FO-DE-3 Formato de capacitaciones.
FO-DE-4 Registro de Asistencia.
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e https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/SG/SAB/protocolo-
atencion-ciudadano-sector-salud.pdf

e https://www.paho.org/es/eventos/mejorar-calidad-atencion-prestacion-servicios-
salud#:~:text=de%20Salud%20P%C3%BAblica.-
,La%20calidad%20de%201a%20atenci%C3%B3n%20en%201a%20prestaci%C3%B3n%20de
%20servicios,y%20acceso%20equitativo%20como%20atributos.

e https://www.minsalud.gov.co/salud/Paginas/ATRIBUTOS-DE-LA-CALIDAD-EN-LA-
ATENCI%C3%93N-EN-SALUD.aspx

e https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/CA/calidad-salud-

colombia.pdf

14. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcién del cambio
1 1/06/2023 Creacion del documento.

Modificacion de las lineas estratégicas del programa de
humanizacion.

2 6/06/2024
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