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Informacion
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POLITICA HUMANIZACION:

Nuestra institucion como prestadora de servicios de salud, en su proceso de planeacion
de la atencién, incentiva la atencién humanizada que incluye criterios para el paciente y el
personal de la institucion. Para esto se tiene en cuenta, entre otros aspectos, las
condiciones de privacidad y confidencialidad durante la atencién, la definicion de horarios
de visita, el manejo de la informacion entregada, la administracion de medicamentos |,
condiciones de silencio, hoteleria, condiciones locativas, la atencidn cortés y respetuosa a
pacientes y familiares, el respeto por el cuerpo del paciente fallecido, el apoyo emocional
a familiares, asi como la capacitacion al personal de habilidades para la comunicacion y

el dialogo.

En general el eje y enfoque de la humanizacion de los servicios cuenta con el apoyo
desde el direccionamiento estratégico y la alta gerencia, la existencia de instancias de
apoyo como los diferentes comités, la capacitacion del talento humano, el equipo de

seguridad del paciente, la oficina de atencion al usuario, entre otros.
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PLAN DE DESARROLLO 2021-2024

“UNA RUTA HACIA LA HUMANIZACION”

En el hospital estamos implementando un modelo de humanizacién con un enfoque
integral enmarcado en el usuario interno y externo, es decir, para el paciente-su familia y
para el personal de la institucion. Para los primeros tiene como prioridad satisfacer sus
necesidades, y para los segundos mejorar el bienestar laboral.

La calidad y la humanizacion de la atencion buscan dar respuesta a las necesidades de
las personas contribuyendo a mantenerse saludable y vivir feliz en comunidad.

Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver nuestros PRINCIPIOS Y VALORES:

¢ Mejoramiento continuo
Diligencia

Honestidad
Compromiso

Justicia

Respeto

Orientando asi a realizar los cuidados y velar por las relaciones asociadas con la dignidad
de todo ser humano.

Es necesario continuar implementando la cultura de la humanizacién de los servicios, el
proceso de preparacion del personal, lineas de intervencidén con los usuarios —pacientes y
clientes internos, la practica de valores y principios humanisticos y desde la gerencia del
talento humano propender por el respeto a la dignidad humana, la humanizacién, la
motivacion y el reconocimiento.

El Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, llama a TODOS LOS
EMPLEADOS, INDEPENDIENTE DE SU VINCULO LABORAL, a reactivar y generar
procesos de humanizacion en los diferentes servicios de nuestra institucion, avanzando
hacia la implementacion de estandares de seguridad y la mejora continua de los
servicios de Salud.

Se alienta a todos nuestros colaboradores independiente del vinculo laboral, a liderar y
participar de las actividades a desarrollar con los integrantes del comité de calidad y
humanizacion. Mediante un comunicado se invita al personal a inscribirse en la oficina de
Subgerencia de Gestién de Calidad ext 118 o con la vigia de seguridad para de manera
activa liderar actividades de humanizacion.



CcODIGO:
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO GC-CS-GU-03
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS

£ SF.HOSPITAL S JUAK D€ 05 S t F d A t' i
anta Fe de Antioquia VERSION: 05

Fecha de elaboracién:
“Caminoala Escelencia con Respeto  Humanizadion® Octubre de 2017

GUIA DE HUMANIZACION Fecha de actualizacion:
Noviembre de 2021

Pagina 3 de 15

La E.S.E. HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS SANTA FE DE ANTIOQUIA mediante
RESOLUCION No. 216 DEL 21 DE ABRIL DE 2021 POR MEDIO DE LA CUAL SE
DEROGAN LAS RESOLUCIONES 276 DEL 15 DE MAYO DE 2020, 353 DEL 1 DE
SEPTIEMBRE DE 2017 Y 216 DEL 30 DE OCTUBRE DE 2009, Y SE CREA EL COMITE
DE CALIDAD Y HUMANIZACION, ADEMAS SE ADOPTA LA GUIA, POLITICA Y
PROGRAMA DE HUMANIZACION.

QUE PRETENDE LA HUMANIZACION DE LOS SERVICIOS

Mejorar la Calidad de la atencion al paciente y su familia, mediante la practica de los
VALORES Y PRINCIPIOS, contribuyendo a la autoestima y disposicion para
desempefarnos como un excelente equipo en el lugar de trabajo, optimizando el clima
laboral de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia.

De igual forma, y consecuente con lo anterior, la idea es brindarle al paciente la dote de
ser-humano, lo que nos otorga un horizonte claro, que es el progreso de nuestra
institucion, el cual se traza a partir de la dignificacion de nuestros pacientes.

LA HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS DE SALUD es una necesidad evidente de
nuestra sociedad, y sobre todo dentro de nuestro contexto laboral,
dado que la persona enferma es un ser que necesita de otro que le
brinde el bienestar y que por ende requiere de un cuidado integral,
. no solo basado en el conocimiento del personal de salud, sino

también de un trato calido que responda a las dimensiones fisicas,
emocionales, sociales y espirituales de la persona.

La Humanizacion de los servicios de Salud toma en cuenta la
interaccion entre el personal de salud, el paciente y sus familiares o
acompanfantes, partiendo de una idea fundamental, y es que el
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avance de una sociedad se construye cuando se brinda una mano solidaria, y teniendo
como base el trato personalizado, la comunicacién verbal y no verbal, la confidencialidad,

el respeto por la dignidad del paciente y la Privacidad.
Es el binomio: CUIDADOR - CUIDADO

OBJETIVO

Humanizar los servicios de Salud que se brindan en nuestra Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, capacitando al personal para
sentirse orgulloso de su labor, educando y creando conciencia sobre el trato calido,
respetuoso y sensible que necesita quien esta enfermo y sus acompanantes, mas aun,

entendiendo que muchos tienen adicionalmente problemas econdémicos, familiares,
sociales y emocionales.

% La guia es para la aplicacion en las labores diarias, en todos los servicios y con
una participacion activa de los colaboradores tanto personal asistencial como
administrativo, e independiente de su vinculo laboral.

% Se realizara una jornada de lanzamiento de la guia de humanizacién para que sea
reconocida por todo el personal de la institucion, entregada a cada servicio para su
aplicacion.

% Se cuenta para la implementacion de la guia, con el apoyo de la alta direccion, el
comité de Calidad y Humanizacién y en general con todos los lideres de areas.

% La aplicacién de la guia no sera discriminatoria por razones de sexo, creencias
religiosas, filiacion politica, ni por la modalidad de contratacién de los
colaboradores.

% Se realizara acompanamiento a los pacientes y familiares que acuden a nuestro

hospital, cuando lo amerite la situacién o su estado de salud, con la mejor actitud
del equipo tratante.

COMO DAR LA BIENVENIDA A LOS USUARIOS POR PARTE DEL PERSONAL
DEL HOSPITAL

ACTIVIDADES
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Saludar al usuario y a sus acompanantes, siempre mirandolos a los ojos y
de una forma cortes. En todos los casos tratar al paciente, familia y/o
allegados con educacion y el respeto que merecen.

Presentarse, dando su nombre completo y el cargo que desempefa.
Ofreciendo su colaboracién y ayuda en el servicio. Siempre portar la
escarapela de la institucion visible. Cuéntele que como usuario tiene
derechos y deberes.

Verificar y llamar al usuario siempre por su nombre, para evitar confusiones
y posibles eventos adversos.

Verificar la comprensién de las explicaciones recibidas.

Personal médico, especialistas y enfermeria deben brindar informacién a los
usuarios y familiares acerca de su diagndstico, tratamiento, procedimientos y
examenes pendientes.

Preguntar siempre las inquietudes y dudas, en caso de no poder resolverlas,
direccionarla a la persona indicada garantizando que se le resuelvan sus
dudas.

Indicar al usuario que puede comunicarnos sus expresiones a través de los
buzones de sugerencias, Internet y la oficina de atencion al usuario. Indicarle
su ubicacién (buzén mas cercano y oficina de atencidén al usuario).

Preservar la intimidad de los pacientes en aquellas situaciones en que se
vea afectada.

Tomar las medidas oportunas para garantizar la seguridad de los pacientes.

En caso de dar indicaciones escritas, refuércelas verbalmente, garantice que
entendid lo explicado.

Dar recomendaciones en caso de emergencia (guardar la calma, seguir la
sefalizacion de evacuacion, ubicacion de extintores, otros.
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% Informar al usuario la secuencia de eventos e indicaciones acerca del sitio y
del profesional o profesionales que realizaran el tratamiento.

ESTRATEGIAS “UNA RUTAHACIA LA HUMANIZACION”

%ﬁiﬁ MODELO HUMANIZACION I.-/J:V_ Trato célido y personalizado. HI\"-,I

“Camino ala Excelencia con Respeto y Humanizacion”

Ejercicio de derechos y deberes.
Comunicacion asertiva.
Confidencialidad.

Respeto por la dignidad.

Privacidad.
CULTURA DEL Practica de principios y valores.
SERVICIO - C itacio 4 d
L TR apacitacion continuada.

Incentivos a la atencion humanizada.

Vel " Bienestar del recurso humano h
[ = Educacién al paciente, familiay
acompafiantes.
= Plan flexible de visitas.
= Infraestructura para la privacidad,

seguridad y comodidad. PROCESOS PARA ATENCION

\,

Acceso alainformacién.
Alimentacidon sana y agradable.
Atencion pediatrica diferenciada.
Espiritualidad y respecto ala )
K X /
. diversidad. ey

(. CENTRADA EN LA

HUMANIZACION PERSONA

Dimension fisica,
social y espiritual
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PLAN DE ACCION HUMANIZACION

Cultura de servicio humanizado

Trato calidoy
personalizado.

Ejercicio de derechos y

deberes.

Comunicacion asertiva.

Confidencialidad.

Practica de principios y

valores.

Capacitacion continuada
en humanizacion.
Respeto por la dignidad.

Privacidad.

Incentivos a la atencidn

humanizada.
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Talleres de empatia por grupos focales

Disefiar y ejecutar campafia de difusion de
derechos y deberes

2. Socializar la politica de confidencialidad a
todos los colaboradores.

Disefiar y ejecutar campafia de difusion del
codigo de integridad

humanizacion.

Colaboradores
(independiente de
suvinculacion)

Colaboradores,
pacientey
acompafiantes

Talleres de formacidn en comunicacion asertiva Colaboradores
1. Revisar y adoptar la politica de
confidencialidad.

Colaboradores

Colaboradores

3. Suscribir acuerdo de confidencialidad entre |:
ESE y colaboradores

Colaboradores

Colaboradores,
pacientey
acompafiantes

Disefiar y ejecutar un plan de capacitacion en  Todos los

colaboradores

BRINDAR ATENCION

tanto clientes internos como externos.

X/
L X4

Mente abierta y escucha activa.

Psicologo, ARL, caja de
compensacion y Lider
talento humano, lider
SGSST

Grupo de
comunicaciones

ARL
Lider talento humano
y gerente

Lider talento humano
Lider talento humano

Grupo de
comunicaciones

Grupo de
humanizacion

PERFILES DEL PERSONAL DE LA E.S.E PARA

Conocimientos y estrategias de trabajo en humanizacién en salud.
Habilidades de solucion de problemas.
Motivacion hacia la humanizacién del servicio.
Habilidades de comunicacién y trabajo en equipo.
Actitud y aptitud para realizar acompanamiento a las personas que lo necesiten,

2021-2024

2021-2024

2021-2024
2021

2021-2024

2021-2024

2021-2024

2021 -
2024
2022-2024
2022-2024
2022-2024

Se requiere que todos los equipos de trabajo apliquen los atributos de la calidad:
ACCESIBILIDAD Se refiere al grado en que se hace uso de la Atencion Integral en Salud

sin ningun tipo de barrera.

OPORTUNIDAD La Atencién en el momento apropiado de tal forma que se favorezca la
garantia del derecho a la salud.
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PERTINENCIA La Atencién Integral garantizando la mejor utilizacién de los recursos de
acuerdo con la evidencia cientffica. Esto exige personal que cuente con los
conocimientos, capacidades y habilidades, asi como con los recursos de estructura
(instalaciones fisicas, equipos, medicamentos, material médico quirurgico, entre otros) y
de procesos necesarios para que la atencion responda a guias y normas técnicas
basadas en evidencia.

SEGURIDAD La Atencion Integral en Salud evita la ocurrencia de eventos adversos
prevenibles, y en caso de que se presenten mitiga sus consecuencias mediante la gestion
de estos.

CONTINUIDAD La Atencion Integral en Salud ocurre de forma logica y secuencial, sin
ningun tipo de interrupcion.

TEMAS DE SENSIBILIZACION |

Comunicacioén asertiva.
Comunicacion efectiva.

Clima laboral.

Derechos y deberes de los pacientes

Ident/ﬁcgg/on de riesgos en la prestacion SE MAS HUMILDE CUANDO | | —
de servicios de salud.

Seguridad en la atencion. LA HAYAS ADQUIRIDO. B

Trabajo en equipo.
Identificacion correcta de los pacientes desde su ingre ento durante
la atencion.

Seguridad en el uso correcto de medicamentos.

Autoestima, sequridad y salud en el trabajo.

Actividades para reducir riesgo de infecciones asociadas a la atencién en salud.
Plataforma estratégica de la ESE.

X/ R/ 7/
L X X IR X

SE HUMILDE SI QUIERES
ADQUIRIR SABIDURIA

3

A

53

S

X/ 7/
LS X4

>

o
%

K/
‘0

R/ X/
CER XA X IR

o
%
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FUNCIONES DE LOS EMPLEADOS

Sera una Guia de permanente aplicacion por los empleados de la E.S.E Hospital San
Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, en todos los servicios y un apoyo en los
procesos de informacién y orientacion a los pacientes, sus familiares y/o acompafantes.
La humanizacion de la salud apunta al objetivo central de orientar la actuacién en el
mundo de la salud hacia el servicio de la persona enferma, considerandola en su
globalidad, y tratando de ofrecerle una asistencia integral con calidez, que responda a las
dimensiones, fisico, social y espiritual.

El analisis de la situacion de calidad y humanizacion de la atencion, se realizara por la
oficina de SIAU a partir del seguimiento a las personas y a la valoracion de la
percepcion de la satisfaccion de la atencion, permitiendo identificar situaciones y generar
acciones de mejora si se requieren, para este analisis se podra apoyar del comité
de Etica Hospitalaria, el comité de Seguridad del Paciente y el comité de Calidad y
Humanizacion .

“LA RAZON DE HUMANIZACION SON NUESTROS PACIENTES, SUS FAMILIAS Y
NUESTROS EMPLEADOS”

PRESENTACION DE ACTIVIDADES

Preparar y disefar campafias pedagodgicas, ludicas y reflexivas en el hospital, puede ser
por areas, para lograr el objetivo de generar un sentido de humanidad en todos los
servicios brindados a la poblacion de Santa Fe de Antioquia y su area de influencia.

Las actividades programadas seran presentadas a la Gerencia para ser desarrolladas con
acompafiamiento de los colaboradores inscritos en la oficina de calidad y los integrantes
del comité de Calidad y Humanizacion.

BENEFICIOS DEL PERSONAL CON APLICACION DE LA GUIA:

LA MAYOR RECOMPENSA es la satisfaccion de brindar a los pacientes, familiares y
compainieros de la institucion la mejor atencion en salud con calidad humana, el MEJOR
PREMIO que cada uno puede recibir es lograr el trato humano en la asistencia, cuando se
prestan servicios de salud y consecuentemente lograr la satisfaccion de nuestra
comunidad y la comunidad de los municipios que remiten sus pacientes para recibir
atencion de segundo nivel, cuyo nucleo de bienestar y progreso es el Hospital.
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La ESE viene trabajando para mejora continua con Certificacion de Procesos con
ICONTEC vy con Acreditacion, procura cumplimiento de estandares con aplicacion de
Ruta Critica de PAMEC, un nuevo paso en la humanizacion de la atencion en salud es
que se incluyen en estandares de acreditacion entre otros los siguientes aspectos:

En laboratorio clinico e imagenologia se debe garantizar que se mantiene la
privacidad del paciente en toda toma de muestra, realizacion de examen y entrega
de resultados.

Procedimientos para la definicion de horarios de visita que consulten las
necesidades de los pacientes y sus preferencias, dando prelacion a nifios, adultos
mayores, obstétricas y pacientes en condiciones criticas.

desarrollan estrategias para promover atencion cortés y respetuosa a pacientes y
familiares.

Los pacientes son examinados y tienen la oportunidad de preguntar sus
inquietudes en condiciones de privacidad.

La privacidad es respetada mientras el paciente se bafia, se desnuda o mientras es
atendido por un profesional o técnico. (Incluye personal en formacion).

La privacidad debe procurar ser visual y auditiva teniendo en cuenta infraestructura.
La organizacion asegura que existe una politica de confidencialidad frente a la
informacion del paciente y que su presencia en la organizacion no sera divulgada
sin su consentimiento.

La privacidad debe mantenerse cuando se administran sustancias o medicamentos
que lo ameritan.

Desarrollo a todo el personal de habilidades para la comunicacién y el dialogo.
Procedimientos para el manejo respetuoso y considerado de la informacion
entregada a medios de comunicacion sobre los pacientes.

Humanizacion en los procesos de prescripcién y administracion de medicamentos:
horarios articulados con el reposo de los pacientes, vias de administracion que
consideren comodidad y dolor.

Abordaje integral del manejo del dolor.

Respeto a condiciones especiales de comunidades vulnerables.

Respeto del cadaver y apoyo emocional a familiares.

Politicas para reducir la contaminacion visual y auditiva. Promover condiciones de
silencio.

Inclusion de elementos de humanizacion en la infraestructura de atencion.
(comodidades, informacion)
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e |Interés de las instituciones por el arte, las expresiones culturales y el abordaje
respetuoso de tradiciones, creencias y valores de los pacientes.

e Condiciones locativas y tecnoldgicas que promuevan atencién oportuna, reduccion
de esperas, filas, entre otros.

e Andlisis de las condiciones biométricas (peso, talla) en las condiciones de la
atencion.

“LA HUMANIZACION UBICA AL PACIENTE Y SU FAMILIA COMO EL EJE SOBRE EL
QUE DEBE GIRAR NUESTRO TRABAJO”

LA HUMANIZACION DEL SERVICIO CONSISTE EN HACER
TODOS LOS ESFUERZOS PARA QUE EL TALENTO HUMANO
MEJORE SU COMPETENCIA, SE REALICEN Y DESARROLLEN
PERSONALMENTE, ALCANZANDO LOS OBJETNVOS Y
BRINDEMOS CALIDAD EN LOS SERVICIOS, MEJORANDO LA
SATISFACCION Y LA SALUD DE LA POBLACION.

PARA LOGRARLO DEBEMOS CONOCER, DIFUNDIR Y APLICAR
LOS 12 DERECHOS Y LOS 12 DEBERES DE LOS PACIENTES.

DERECHOS DE LOS PACIENTES

1. Derecho a elegir libremente al profesional que le preste la atencion requerida de
acuerdo a la disponibilidad.

2. Derecho a ser escuchado, presentar sugerencias y obtener respuesta a las quejas e

inquietudes en los términos que define la ley.

Derecho a recibir servicios de salud con calidad, seguridad y oportunidad.

Derecho a obtener toda la informacion necesaria de parte del personal de salud

respecto a la enfermedad que padece, asi como los procedimientos y tratamientos

que se le vayan a practicar. Ademas, poder negarse a ellos dejando constancia por

escrito.

B w
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5. Derecho a recibir un trato digno respetando sus creencias y costumbres.

6. Derecho a que todos los informes de la historia clinica sean tratados de manera
confidencial y que, s6lo con su autorizacion, puedan ser conocidos.

7. Derecho a recibir la mejor asistencia médica disponible y que en casos de

emergencia, los servicios no estén condicionados al pago anticipado de honorarios.

Derecho a ser remitido a otra entidad de salud cuando su condicion lo requiera.

Derecho a velar por el cumplimiento en la prestacion de los servicios de salud por

parte de la institucidn. Participar en la asociacion de usuarios.

10.Derecho a que se le prescriban los medicamentos por escrito y a recibir explicacion
clara sobre las vias de administracién, forma y condiciones de uso, efectos
secundarios, riesgos y qué hacer cuando estos se presenten.

11.Derecho a recibir explicaciones acerca de los costos por los servicios obtenidos.

12.Derecho a morir con dignidad y a que se le respete su voluntad de permitir que el
proceso de la muerte siga su curso natural.

8.
9.

DEBERES DE LOS PACIENTES

1. Deber de tratar con dignidad y respeto al
personal de salud que lo atiende y respetar la
intimidad de los demas usuarios.

2. Deber de hacerse responsable del cuidado de su
salud siguiendo los procedimientos,
prescripciones y actividades indicadas por el
personal de salud, protegiendo ademas al grupo
familiar y la comunidad.

3. Deber de asistir oportuna y puntualmente a las
citas en los horarios acordados y avisar con
anticipacioén si no va a asistir.

4. Deber de suministrar informacion necesaria y

veraz para su atencion.

5. Deber de presentar documentos de identificacion auténticos y demas requisitos
necesarios para acceder al servicio.

6. Deber de cuidar y hacer uso adecuado de los recursos de la institucion.

7. Deber de cumplir con las obligaciones econdmicas que contrae con la
institucion.

8. Deber de usuarios y acompanantes presentarse en condiciones adecuadas
para ser atendidos (no fumar, no presentarse bajo efectos de alcohol o
alucinégenos, no portar armas).
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9. Deber de acatar el reglamento de servicios y seguridad de la institucion.
10.Deber de cumplir con las disposiciones establecidas por la institucion con
respecto al manejo de residuos y similares de acuerdo a la normatividad
ambiental vigente.
11.Deber de acatar las indicaciones del personal de salud al momento de
establecer la aplicacién del plan de emergencia y/o evacuacion de la institucion.
12.Deber de no utilizar los servicios de salud en forma abusiva o de mala fe.

El acceso a los servicios de salud con calidad, oportunidad y trato  digno, no solo
depende de las EPS, de las IPS, también son responsabilidad de los pacientes y sus

acompanantes.

Las personas que sientan la necesidad de conocer mas acerca de sus derechos, deberes,
informacion sobre la atencidn de los pacientes y forma de acceder a los servicios de salud
debera dirigirse a la oficina de atencion al usuario o a la oficina de calidad para manifestar
sus inquietudes, sugerencias o recomendaciones de forma respetuosa y preferiblemente
por escrito. En caso de no poder acceder a estas dependencias puede dirigirse al jefe de
cada servicio, la Subgerencia cientifica o la asociacidon de usuarios quienes canalizaran su
solicitud al comité de ética hospitalaria. También podran hacer uso de los buzones de
sugerencias ubicados en los diferentes servicios y sedes de la institucion.

Ver anexo a la Guia de Humanizacion el de Plan de Accion Humanizacion Oficina de
calidad y la Presentacion (Power point) durante jornadas de induccion al personal nuevo
que ingresa a la institucion.

CONTROL DE CAMBIOS:
CONTROL DE CAMBIOS
Version AR el Descripcion del cambio Mol
aprobacion

01 Julio de 2012

Se documenta la politica.

Nallypbe Duran Isaza — Medica
General

Septiembre de

02 15017

Se actualiza la politica.

Nallypbe Duran Isaza — Medica
General - Lina Presiga Aguinaga —
Técnica SIAU — Gonzalo Duque
Gil — Profesional SIAU

03 Mayo de 2021

Se actualiza la Guia e implementa

Claudia Maria Calderéon Rueda-
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2021-2024 Subgerente de Calidad
Se anexa tituo de Politica de Nallybe Duran Isaza
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Noviembre 2021

Actualizacion referente a las
actividades que se deben realizar
para darle la bienvenida a los
usuarios del hospital.

Jomara Usuga — Enfermera Vigia
de Seguridad







