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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIAY CLIENTE INTERNO.

EL GERENTE DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO en uso de sus atribuciones legales y estatutarias
establecidas en el Acuerdo Nimero 02 de 2.004 y en el Decreto Numero
20201000001715 de marzo 30 de 2.020 expedido por la Alcaldia Municipal de Popayan,

y
CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el articulo 49 de la Constitucion Politica de Colombia, la
atencién de la salud y el saneamiento ambiental son servicios publicos cuya prestacion
se ejecuta bajo la indelegable direccién, supervisién, organizacién, regulacion,
coordinacién y control del Estado.

Que el articulo 209 de la Constitucién Nacional, establece que la funcién administrativa
estad al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y la desconcentracion de
funciones.

Que mediante la Resolucién Numero 13437 de 1991, expedida por el Ministerio de
Salud, se estableci®é el marco legal para la constitucion de los Comités de Etica
Hospitalaria, se adopt6 el decéalogo de los derechos de los pacientes, se avalé como
postulado basico propender la humanizacién en la atencion de los Pacientes y se
buscé garantizar el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio publico de
salud en las Instituciones Hospitalarias Publicas y Privadas.

Que la Ley 100 de 1993, articulo 153 numeral 9° indica que el Sistema establecera
mecanismos de control a los servicios para garantizar a los usuarios la calidad en la
atencion oportuna, personalizada, humanizada, integral, continua y de acuerdo con
estandares aceptados en procedimientos y practicas profesional.

Que mediante el Acuerdo Numero 08 de 1995 el Concejo Municipal de Popayan
transformé al Hospital Universitario San José de Popayan en Empresa Social del
do con lo establecido en la Ley 100 de 1993, Acuerdo que fuera
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derogado expresamente por el Acuerdo Nimero 02 del 4 de febrero de 2004 del
Concejo Municipal de Popayan.

Que el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado tiene
por objeto la prestaciéon de servicios de salud de mediana y alta complejidad, entendido
como un Servicio publico a cargo del Estado y como parte integral del Sistema de
Seguridad Social en Salud, acorde con lo consagrado en la ley 100 de 1993, Decreto
reglamentario 1876 de 1994 y el Acuerdo 02 de 2004 del Concejo Municipal de
Popayan.

Que la Organizacién Mundial de la Salud establece que “e/ goce del grado méximo de
salud que se pueda lograr es uno de los derechos fundamentales de todo ser humano
sin distincion de raza, religién, ideologia politica o condicién econémica o social’. Es por
ello que Politica Nacional de Humanizacién en Salud liderada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social, tiene como propésito mejorar la experiencia de las personas en el
sector salud colombiano, a través de la generacion de una cultura en la gestion
centrada en el ser humano.

Que la ley Estatutaria Numero 1751 del 2015, regula el derecho fundamental a la salud
como un derecho auténomo e irrenunciable, el cual comprende el acceso a los
servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad para la preservacion, el
mejoramiento y la promocién de la salud. Sefiala que el Estado adoptaréa politicas para
asegurar la igualdad de trato y oportunidades en el acceso a las actividades de
promocién, prevencion, diagnoéstico, tratamiento, rehabilitacién y paliacién para todas
las personas.

Que mediante la Resolucién Nimero 3100 de 2019 expedida por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social se definieron los procedimientos y condiciones de inscripcién de los
prestadores de servicios de salud y se adopt6 el Manual de Inscripcion de Prestadores
y Habilitacién de Servicios de Salud.

Que mediante la Resolucién Numero 2626 de 2019 expedida por el Ministerio de Salud
y Protecclén Social, se modificé la Politica de Atencién Integral en Salud (PAIS) y se
adop Modelo de Accién Integral Territorial ( MAITE), encaminado a garantizar el
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pleno disfrute del derecho a la salud en el territorio nacional, mejorar las condiciones
de salud de la poblacién, la satisfaccion de los usuarios frente al sistema de salud y la
sostenibilidad financiera del mismo.

Que el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado como
entidad prestadora de servicios de salud de alta complejidad, comprometida con la
responsabilidad social y la construccion de tejido humano alrededor de procesos de
atencién a los pacientes y su familia, asume un compromiso para la construccién
continua de una cultura organizacional que tiene como pilar fundamental, el trato
humanizado de todos los actores involucrados en el proceso de cuidado e interaccion
con el usuario, su entorno familiar y talento humano institucional, sobre la base del
respeto mutuo y la proteccién de la dignidad en el ser humano, en pro de garantizar la
prestacién de servicios con profesionalismo, seguridad, oportunidad, trato amable y
calidez humana.

Que el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado a través
de sus servidores publicos y colaboradores, debe brindar unas condiciones de buen
trato y respeto hacia el usuario que se encuentra en situacion de indefension debido a
su enfermedad, quien busca a su vez una atencién enmarcada dentro del
profesionalismo, la seguridad, dedicacion, el respeto y la calidez humana, que permitan
mitigar las dificultades a las cuales se debe enfrentar por causa de sus patologias.

Que es en esta situacion de indefension del paciente y su familia, donde nace la
importancia para el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado, de promover mecanismos que permitan generar conciencia en su Talento
Humano, frente a la adopcién, interiorizacion e implementacion de una cultura
organizacional que vaya de la mano con la politica del buen trato, el respeto y la
atencion humanizada de los usuarios.

Que mediante la Resolucion Numero 914 del 17 de diciembre de 2013 se adopté la
Politica de Humanizacién en el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa
Social del Estado, la cual debe actualizarse teniendo en cuenta la evolucién normativa,
jes de la acreditacion en salud hospitalaria y ambulatoria establecidos por
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el Ministerio de Salud y Proteccién Social y los lineamientos del Direccionamiento
Estratégico Institucional.

Que en mérito de lo expuesto
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: ACTUALIZAR la Politica de Humanizacién del Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado, la cual comprende un
conjunto de acciones encaminadas a sensibilizar al personal en la atencién integral del
usuario y su familia, con calidez humana y respuesta oportuna a sus necesidades
fisicas y emocionales.

ARTICULO SEGUNDO: DEFINICIONES.

Humanizacién: Promover una cultura de atencién integral con calidez enfocada a la
satisfaccion del usuario y su familia teniendo en cuenta el trato amable, personalizado y
de respeto hacia la dignidad del paciente.

Accesibilidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud
que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. (Decreto 1011 de
2006).

Aceptabilidad: Los diferentes agentes del sistema deberan ser respetuosos de la ética
medica, asi como de las diversas culturas de las personas, minorias étnicas, pueblos y
comunidades, respetando sus particularidades socioculturales y cosmovisién de la
salud, permitiendo su participacién en las decisiones del sistema de salud que le
afecten. (Ley 1751 de 2015).

Atencién en Salud: Se define como el conjunto de servicios que se prestan al usuario
en el marco de los procesos propios del aseguramiento, asi como de las actividades,
procedimientos e intervenciones asistenciales en las fases de promocién y prevencion,
diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion que se prestan a toda la poblacién. (Decreto
1011 de 2006).
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Calidad de la Atencién de Salud: Se entiende como la provision de servicios de salud
a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un
nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propésito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.
(Decreto 1011 de 2006).

Cuidado: Comprende las capacidades, decisiones y acciones que el individuo toma
para proteger su salud, la de su familia, la comunidad y el medio ambiente que lo rodea.
Se sustenta en el autocuidado e involucra una condicién dinamica que integra en
diferentes momentos de su vida su capacidad para acumular autonomia, capital de
salud y capital social. También involucra el deber de la sociedad y de los sistemas de
salud de realizar acciones que permitan ganancias en salud. (Resolucion 429 de 2016).

Interculturalidad: Es el respeto por las diferencias culturales existentes en el pais y en
el ambito global, asi como el esfuerzo deliberado por construir mecanismos que
integren tales diferencias en la salud, en las condiciones de vida y en los servicios de
atencién integral de las enfermedades, a partir del reconocimiento de los saberes,
practicas y medios tradicionales, alternativos y complementarios para la recuperacion
de la salud en el ambito global (Ley 1751 de 2015).

Oportunidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que
requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacién con
la demanda y con el nivel de coordinacién institucional para gestionar el acceso a los
servicios. (Decreto 1011 de 2006).

Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren,
con la mejor utilizaciéon de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus
efectos secundarios son menores que los beneficios potenciales. (Decreto 1011 de
2006).

Seguridad: Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas que propenden por
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minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencién de salud o de
mitigar sus consecuencias. (Decreto 1011 de 2006).

Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de Atencion en Salud del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SOGCS): Es el conjunto de instituciones,
normas, requisitos, mecanismos y procesos deliberados y sistematicos que desarrolla el
sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud en el
pais (Decreto 1011 de 2006.)

ARTICULO TERCERO: OBJETIVOS. Para dar cumplimiento a la Politica de
Humanizaciéon del Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado, se han establecido los siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL: Fortalecer el Talento Humano del Hospital Universitario San
José de Popayan Empresa Social del Estado, para el logro de una transformacion
constante de la cultura organizacional con enfoque humanizado, orientada a la
adopcién e interiorizacion de conductas propias del personal de salud, como individuo
dedicado al cuidado del paciente en condiciones de indefensién a causa de su
enfermedad, bajo unos principios del buen trato, privacidad, respeto, seguridad,
amabilidad, calidez y oportunidad, accesibilidad, reconociendo y protegiendo su
dignidad como pilar fundamental del ser humano y bajo criterios de responsabilidad
social.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Fortalecer el mejoramiento continuo de las competencias del Talento Humano
Institucional, encaminadas a la adecuada implementacién de la Politica de
Humanizacion institucional en el proceso de atencién al usuario.

e Difundir la implementacién y aplicacién continua de los derechos y deberes del
cliente externo y su familia en el proceso de atencion intrahospitalario.

e Promover el cumplimiento de los derechos y deberes del cliente interno, como
fundamento basico en la proyeccién de una cultura organizacional del trato

humanizado hacia el individuo.

Lineas de atencién: 8234508 ext. 101 - L’ i
Oficina de atencion al usuario: 3206651134 | 7
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o Implementar estrategias para la interiorizacion de una cultura del buen trato, el
respeto, la amabilidad, calidez, oportunidad y seguridad en la prestacion del
servicio a los usuarios.

ARTICULO CUARTO: ALCANCE. La Politica de Humanizacion del Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado, abarca los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo, control y evaluacién y busca crear principios
transversales y multidisciplinarios a todos los actores que se encuentran inmersos en el
proceso de cuidado, atencioén y prestacion de los servicios de salud, en pro de la
construccién de una cultura organizacional con visién humanista y enfoque integral.

ARTICULO QUINTO: POLITICA DE HUMANIZACION.

“ Me reconozco en mi paciente y lo identifico como un ser humano vulnerable, me
comprometo con su cuidado ético y bienestar integro, dignificando su humanidad.”

ARTICULO SEXTO: LINEAMIENTOS DE LA POLITICA DE HUMANIZACION. Son los
lineamientos de la Politica de Humanizacion en el Hospital Universitario San José de
Popayan Empresa Social del Estado:

v' Atencién al usuario

v' Apoyo espiritual y emocional
v" Informacién al usuario

v" Hoteleria y Confort

v" Buen Trato

ARTICULO SEPTIMO: ESTRATEGIAS. El Programa institucional de Humanizacién
dirigido al usuario, su familia y cliente interno del Hospital Universitario San José de
Popayan Empresa Social del Estado, contiene las siguientes Estrategias:

APOYO DE PSICOLOGIA: Dirigido a pacientes, familiares y cliente interno.

APOYO DE LOS VOLUNTARIADOS: Comprende el acompafiamiento a los
pacientes hospitalizados, realizando acompafiamiento espiritual y emocional a
los pacientes que lo necesitan.
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APOYO DE LOS VOLUNTARIADOS: A través de donaciones como (pafiales, kit
de aseo, almuerzos).

APOYO LIGA DE USUARIOS: A través de Donacién de Pafales.

APOYO ESPIRITUAL: De acuerdo a requerimientos que haga el personal o
familiar se realizan bautizos y cumpleafios para pacientes que lo requieran y lo
soliciten, se brinda el acompafiamiento religioso a pacientes en estado terminal
y video llamadas.

INTERCONSULTA POR PSICOLOGIA Y TRABAJO SOCIAL: La realiza el
servicio que lo requiera, segun la necesidad brindando apoyo al paciente y
familiar en los siguientes eventos:

Apoyo a familiares de pacientes con muerte cerebral.

Apoyo psicologico a las madres en la muerte de su hijos.

Apoyo a familiares para entrega de informacion dolorosa.

Apoyo a familiares para toma de decisiones criticas.

Apoyo a pacientes y familiares en casos de sintomatologia depresiva o ansiosa
secundario a su proceso de salud y enfermedad.

Apoyo cuando se active el codigo lila.

Apoyo cuando el paciente se encuentre en cuidados paliativos.

Apoyo frente a una noticia catastréfica.

Cuando hay pérdida de una parte del cuerpo.

e HORARIOS DE VISITAS: Brindando informacién sobre horarios de visita,
derechos y deberes, recomendaciones de seguridad del paciente.

o PATOLOGIAS MAS FRECUENTES: Brindando informacién mediante
Folletos de las cinco primeras patologias mas frecuentes, acerca de los
cuidados que se deben tener en casa como promocién del autocuidado.

ENTREGA DE INFORMACION AL PACIENTE Y SU FAMILIA:

Lineas de atencién: 8234508 ext. 101
Ofldnadeaunddnalusu rio: 3206651134
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-

Suministrar de manera personal por el especialista o médico tratante, la
informacién al paciente, luego de la realizacion de la revista médica.

Brindar en un espacio diferente al cubiculo del paciente, la informacién de su
estado critico, con el fin de realizar recomendaciones a la familia sobre su estado
y manejo posterior.

Entregar informacion al familiar después de la cirugia dada por la especialista y/o
el anestesidlogo tratante.

Entregar informacién institucional en los televisores del hospital en horarios
establecidos.

Brindar informacion por los médicos al familiar de los pacientes hospitalizados en
areas criticas via telefénica, en horario determinado por la unidad.

e CONDICIONES ADECUADAS DE DESCANSO PARA FAMILIARES: Brindar
a los familiares acomparientes de los pacientes, condiciones adecuadas para
su descanso y confort durante su estadia.

ESTRATEGIAS PARA UN AMBIENTE DE TRABAJO ADECUADO POR PARTE DEL
PERSONAL TANTO CLIENTE INTERNO Y EXTERNO:

v" CULTURA DE SILENCIO: Fomentar en la institucion el silencio como medida
de recuperacion y tranquiliad para los usuarios y colaboradores.

v REDUCION DE LA CONTAMINACION VISUAL Y AMBIENTAL: En los
espacios de la institucién como lo son (carteleras, paredes).

v' ACCESO: Contar con ramplas , pasamanos, sefialetica, silla de ruedas,

caminadores, camillas, que permitan el desplazamiento seguro de los
usuarios con discapacidad.

SESIONES BREVES:

Crear conciencia al personal de salud en humanizacion y buen trato mediante
capacitaciones y jornadas de sensibilizacion al personal.

Lineas de atencidn: 8234508 ext, ml T4
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ADULTO MAYOR : Brindar apoyo emocional al adulto mayor que se encuentra
hospitalizado en la institucion , Entrega de kit de aseo en internacion para mayor
confort e higiene; cuidados de la patologia por la cual estan siendo atendidos.

APOYO A SALUD MENTAL: Para los pacientes con transtornos de sustancias
psicoactivas dentro del buen trato se tiene en cuenta la dignidad humanda del
paciente y el derecho de escoger si tomar o no el tratamiento de rehabilitacion
por consumo de estas sustancia. Ajustandonos a la ley 1566 del 2012 la cual
nos dice que debe ser atendida de forma integral para el tratamiento en su
rehabilitacion y recuperacion de su salud , exceptuando los pacientes en fase
critica, psicéticos y con riesgo de auto y etero agresion en su libre desarrollo de
la personalidad.

BUEN TRATO PARA HABITANTE DE LA CALLE: Garantizar la atenciéon
integral en salud de poblacién habitante de calle con el fin de lograr la proteccion
oportuna, eficaz obteniendo una recuperacién integral como derecho a la
salud.

- Socializar la Resolucién con el personal del hospital para lograr una adecuada
atencion.

- Realizar Intervencion por parte de las areas de Trabajo Social y Psicologia
permitiendo la articulacién con los entes territoriales como secretarias, Fiscalia
General de la Nacién, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y familia.

- Detectar las necesidades que el paciente requiera y brindarle el apoyo y
seguimiento respectivo por parte de humanizacién.

- Integrar el Comité de Abandono Social.

- Garantizar la Intervencion Juridica institucional, cuando se requiera.

MUSICO TERAPIA : Llevar a los pacientes y colaboradores del Hospital
Universitario San José de Popayan ESE, musicoterapia en las diferentes areas,
como estimulo para su recuperacion, dentro del proceso terapéutico, generando
la ayuda, aprendizaje y bienestar para los pacientes y colaboradores.

BONOS DE ALMUERZO: Brindar almuerzos a los familiares de los pacientes de
ilio -Iqanos y de escasos recursos que acuden a nuestro Hospital,

Lineas de atencién: 8234508 ext 101
Oﬁdnadeatenddnal suario: 320665
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mediante bonos que son entregados en la Oficina de Aseguramiento de la
Calidad subproceso de Humanizacion.

- POBLACION DIFERENCIAL: Proporcionar los criterios técnicos, dirigidos a la
institucionalidad y al personal de salud, que garanticen la atencién humanizada
y libre de estigmatizacion y discriminacion de la poblacién LGBTI, y el ejercicio
de su derecho fundamental a la salud.

- Establecer los principios de la atencién en salud con enfoque de género,
diferencial y no discriminacion para la poblacion LGBTI.

- [Establecer pautas orientadoras con el personal que labora en la instituciéon de
salud permitiendo apropiar el enfoque de derechos, de género y diferencial a fin
de avanzar en el respeto, proteccion y garantia del derecho a la salud de la
Poblacién LGBTI.

e POBLACION VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO : Brindar una atencién
integral, rapida, segura y humanizada, garantizando privacidad en su
identificacion, ingreso e informacién sensible, a fin de minimizar los riesgos para
la salud fisica y emocional del paciente, que puedan generar responsabilidad
para la Institucion.

ARTICULO OCTAVO: DECALOGO DE BUEN TRATO.

1. Mantener una adecuada presentacion personal.

2. Brindar un saludo amable y respetuoso.

3. Tratar a los usuarios y colaboradores como quisiera que lo trataran a Usted.

4. Actuar bajos principios de Calidad, Eficiencia, Vocacion, Trabajo en Equipo, Lealtad.

5. Trabajar con Responsabilidad, Honestidad, Solidaridad, Respeto, Confidencialidad,

Amabilidad, Solidaridad.

6. Cuando se presenten dificultades en la comunicaciéon verbal actuar con autocontrol

evitando la burla y el irrespeto.

1 Utillzar gestos, palabras, y actitudes gratificantes con los usuarios y comparieros.
iliar_con Ios compaﬁeros cuando hay dificultades.

Lineas de atencién: 8234508 ext. m1
Oﬁdnadeamdﬁnalum 0: 11
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIA Y CLIENTE INTERNO.

9. Hacer contacto visual al hablar con los usuarios, familiares y personal de la
institucion.

10. Siempre llamar al paciente por su nombre y pronunciarlo cada vez que te dirijas
él.

11 Moderar el tono de voz, moderar el tono de celulares, compartir en espacios
recomendados, brindar periodos de penumbra.

12. Demostrar interés por los asuntos que tus pacientes quieran comunicarte y cuida
que tu expresion facial siempre ofrezca una sonrisa natural.

13. Escuchar con respeto.

14. Brindar respuestas con amabilidad, concretas y directas a todos sus interrogantes.

ARTICULO NOVENO: DERECHOS DEL PACIENTE. Establecer como Derechos del
Paciente los siguientes.

» Recibir un trato digno, respetando sus creencias y costumbres.

» Recibir informacién sobre cémo presentar felicitaciones, reclamos, quejas y
sugerencias, asi como a recibir una respuesta.

» Tener confidencialidad en la informacién suministrada y en el manejo de la
historia clinica, que solo puede ser conocido por terceros, previa autorizacién del
paciente o en casos previstos en la ley.

» Recibir informacién de los costos y no realizar tramites que le corresponden al
Hospital.

» Aceptar o rechazar la donacién de 6rganos, de conformidad con la ley.

» Acceder a servicios y tecnologias de salud oportunos, seguros, y de alta calidad.

» Recibir apoyo espiritual segln su religion o creencia y asistencia en el manejo
del duelo, si se requiere.

> Elegir el prestador de servicios de salud dentro de la oferta disponible y ser
atendido por trabajadores de la salud capacitados.

» Recibir la informacién oportuna y comprensible de su estado de salud, que le
permita tomar decisiones libres, conscientes e informadas.

» Recibir la atencién de urgencias con la oportunidad que su condicién amerite, sin

que se exija documento o pago previo.

Lineas de atencién: 8234508 ext, 101
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIAY CLIENTE INTERNO.

ARTICULO DECIMO: DEBERES DEL PACIENTE. Establecer como Deberes del
Paciente los siguientes:

»

YV ¥V VVVVVVY VYV V¥V

Velar por el cuidado integral de su salud y el de su comunidad atendiendo
recomendaciones de los programas y prevencion.

Asumir los gastos, excedentes y oftros servicios utilizados no cubiertos.
(Copagos)

Cumplir con las normas establecidas en el Hospital

No ingresar elementos peligrosos para la seguridad de las personas, ni bebidas
alcohdlicas.

No fumar

Acatar los Horarios de visita

No ingresar animales, excluyendo los perros guias para personas invidentes.
Realizar una correcta clasificacion de los residuos hospitalarios.

No circular en areas restringidas

Actuar de buena fe frente al sistema de salud y cumplir las normas.

Brindar de Manera voluntaria, oportuna y suficiente la informacién que se
requiera para su atencién

Tratar con respeto y dignidad al personal responsable de la prestaciony
administracion de los servicios de salud.

Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en peligro la vida o
la salud de las personas.

ARTICULO DECIMO PRIMERO: DEBERES DEL CLIENTE INTERNO. Establecer
como deberes del Cliente Interno del Hospital Universitario San José de Popayan
Empresa Social del Estado los siguientes:

1.

2.

3.

Mantener completa armonia y respeto con sus superiores y comparieros de

trabajo, en cuanto al trato y relaciones interpersonales, cumpliendo los

lineamientos del codigo de integridad institucional.

Brindar un trato digno, respetuoso y sin discriminacién a todas las personas con

las cuales se interrelaciona.

Cumpllr con las funciones o actividades asignadas a su cargo con eficiencia,
ebservando de manera constante los principios de la buena Fe.
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIA Y CLIENTE INTERNO.

4.

Contribuir al cumplimento de las metas, objetivos, programas y politicas
institucionales, conforme a los lineamientos establecidos en los planes de
desarrollo y planes estratégicos adoptados por el Hospital.

Mantener la confidencialidad de los asuntos relacionados con el desempefio de
sus funciones o el cumplimiento de sus actividades.

Custodiar y cuidar la documentacion e informacién a la cual tenga acceso y que
por razén del desemperfio de sus funciones o el cumplimiento de sus actividades
conserve bajo su cuidado y responsabilidad, impidiendo o evitando la
sustraccion, destruccion, ocultamiento o utilizacién indebidos.

Vigilar y salvaguardar los bienes, equipos, muebles y documentos que le han
sido asignados para el cumplimiento de sus funciones o el desarrollo de las
actividades a su cargo, entregados bajo su cuidado o custodia.

Cumplir con los lineamientos del programa de seguridad y salud en el trabajo
para la prevencidon y manejo de accidentes y enfermedades laborales.

Proteger la imagen institucional, manteniendo un comportamiento adecuado
respecto de su presentacién personal, buen vestir y un lenguaje apropiado,
cumpliendo las normas de buena presentacién y decoro institucional.

10. Participar activamente de las actividades programadas en el plan institucional de

capacitacion para el mejoramiento continuo de sus competencias, como parte de
su formacién integral.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO: DERECHOS DEL CLIENTE INTERNO. Establecer
como Derechos del Cliente Interno del Hospital Universitario san José de Popayan
Empresa Social del Estado los siguientes:

g

Realizar sus actividades en condiciones dignas, en un ambiente adecuado que
fomente el buen desempefio laboral.

2. Recibir la remuneracién convenida en los términos pactados.
3.
4

Recibir capacitacion que permita el mejoramiento continuo de sus competencias
laborales.

. Participar de los programas de Bienestar Social e Incentivos aprobados y

adoptados por la institucion.
Recibir un trato digno basado en el respeto a su intimidad, a la no discriminacion
F: de sexo, estado civil, edad, origen racial o étnico, condicién social,

£
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIA'Y CLIENTE INTERNO.

religién o convicciones, ideas politicas, orientacion sexual, ni lenguaje, o razones
de discapacidad o tipo de vinculacién laboral.

6. Recibir proteccion frente a situaciones de acoso de cualquier indole, que atenten
contra su dignidad e integridad como persona.

7. Desarrollar sus actividades en instalaciones adecuadas, que garanticen su
seguridad e integridad personal.

8. Contar con los recursos necesarios para el adecuado desempefio y cumplimiento
de sus labores.

9. Recibir trato digno y respetuoso por parte de pacientes y sus familiares.

10. A beneficiarse de la aplicacion e implementacion de las politicas, lineamientos y
actividades del programa de seguridad y salud en el trabajo.

11.A que se le garantice la seguridad social integral.

ARTICULO DECIMO TERCERO: CONFORMAR el COMITE INSTITUCIONAL DE
HUMANIZACION como un Equipo de apoyo a la Institucion, integrado
multidisciplinariamente y que tiene como finalidad implementar los lineamientos de la
politica de Humanizacion y que estara integrado de la siguiente manera:

1. Gerente el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado quien lo presidira o su delegado en su defecto el Coordinador de
Aseguramiento de la Calidad quien presidira el Comité en ausencia del Gerente.
Coordinador de Psicologia o su Delegado

Coordinador de Trabajo Social o su Delegado

Coordinador de Humanizacion

Coordinador de Urgencias o su Delegado

Un (1) Representante de la Clinica del Buen Trato

Coordinador de la Oficina Etico Legal y Bioética o su Delegado

Coordinador de Atencion al Usuario o su Delegado

Un (1) Representante de la Universidad del Cauca

10 Coordinador de Enfermeria o su Delegado

11.Un (1) un algesi6logo

CoNOIORAWN
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIA Y CLIENTE INTERNO.

ARTICULO DECIMO CUARTO: FUNCIONES DEL COMITE INSTITUCIONAL DE
HUMANIZACION: Seran funciones del Comité Institucional de Humanizacion las
siguientes:

e Elaborar el Plan Operativo que implementa el Equipo de Humanizacion de
acuerdo con las lineas estratégicas de la Politica.

e Monitorear el cumplimiento de los lineamientos de la Politica de Humanizacién
que han sido fijados.

e Promover el despliegue de la Politica de Humanizacién, mediante actividades
que lleven a la sensibilizacién del Talento Humano en el trato con el paciente.

e Evaluar cada una de las estrategias utilizadas en la implementacién de los
lineamientos de la Politica de Humanizacioén.

e Realizar planes de mejoramiento que conlleven al disefio de nuevas estrategias
que permitan un mayor impacto.

e Orientar el desempefio de los Servidores Publicos y Colaboradores del Hospital
hacia el servicio del paciente o usuario y su familia, ofreciéndoles una asistencia
integral, con calidez, que responda a las dimensiones psicoldgica, biolégica,
social y espiritual, dando prioridad al respeto por su persona, por su autonomia y
la defensa de sus derechos.

o Disefiar estrategias que permitan sensibilizar a servidores publicos y
colaboradores del Hospital, sobre la atencién humanizada, el respeto al paciente
y su familia, su dignidad, la privacidad en la atencién, una atencién integral en el
dolor y el apoyo emocional y espiritual.

ARTICULO DECIMO QUINTO: PERIODICIDAD. ElI Comité Institucional de
Humanizacién se reunird de manera ordinaria cada dos (2) meses y de manera
extraordinaria cuando lo convoque el Gerente del Hospital Universitario San José de
Popayan Empresa Social del Estado. En estas reuniones el Comité evaluara los
avances y ajustaran los planes operativos.

ARTICULO DECIMO SEXTO: REVISION Y ACTUALIZACION. La POLITICA DE
HUMANIZACION, asi como el PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION
parte integral de la presente Resolucién, se revisaran y actualizaran
segun las necesidades y requerimientos institucionales.

Lineas de atencion: 8234508 ext. 101 /7
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POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO Y SE ADOPTA EL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION Y
BUEN TRATO AL USUARIO, SU FAMILIA Y CLIENTE INTERNO.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO: Las acciones establecidas en la presente Resolucion
para la implementacién de la POLITICA DE HUMANIZACION, y en el PROGRAMA
INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION son de obligatorio cumplimiento en el Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado.

ARTICULO DECIMO OCTAVO: MONITOREO Y EVALUACION. Para realizar un mejor
seguimiento a la Politica de Humanizacién, se elaboraran indicadores de medicién de
acuerdo con los objetivos, ejes estratégicos, programas y responsabilidades de cada
uno de los actores de la politica, descritos en el Programa de Humanizacion.

ARTICULO DECIMO NOVENO: PUBLICACION. La Publicacion, despliegue y
divulgacién de la presente Resolucién y sus anexos, se realizara una vez aprobada por
la Gerencia del Hospital, a través de los canales internos y externos de comunicacion,
con los que cuenta el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado y en el Programa de Induccién y Reinduccion contenido en el Plan Institucional
de Capacitacion (PIC).

ARTICULO VIGESIMO: VIGENCIA. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de
su expedicion y deroga lo dispuesto en las Resoluciones Numeros 914 del 17 de
Diciembre de 2013, 482 del 22 de Julio de 2013, 435 del 16 de Agosto de 2018 y
demas disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
Popayan,

Reviso: Betty Fablola Rojas Gallego Profesional Universitario Gr2 Jefe de Talento Humano /'
Proyect6: Angelli Danielly Mera Aranda Afiliada Admisalud Aseguramiento de la Calida
~7)_Proyects: Patricia Torjano Bonilla Profesional Universitario Gr2
Anexos: Programa Institucional de Humanizacion
Archivo: Resoluciones Gerencia

Lineas de atencién: 8234508 ext. 101
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Dado los resultados de la implementacion del programa de humanizacion y teniendo
en cuenta las necesidades de los pacientes, familiares y colaboradores el Hospital
universitario San Jose se realiza la actualizacion del programa del afio 2021 de la
politica de humanizacion de manera que se pueda dar respuesta y cumplimiento a
estas necesidades y avanzar en pro de la acreditacion en Salud.

Dados los riesgos establecidos en la politica se plantean acciones para mitigacion
de estos y se contemplan actividades para el mejoramiento de la atencion en salud
tanto de los pacientes como de los colaboradores siguiendo el Ciclo AREPEES-R.

En cuanto a los procesos de humanizacion hay que partir de quiénes son los
trabajadores del area de la salud: médicos, enfermeras, terapistas, nutricionistas,
bacteridlogos, entre otros. A ellos es importante recordarles que estan llamados a
dar todo su conocimiento al servicio de los demas, sin diferencia del nivel en que se
encuentren, colocando en primer lugar la sensibilidad la ética ; ofreciendo una
atencion segura y humanizada con una comunicacion clara veras, oportuna a los
usuarios y sus familias.

El respeto a la vida, la dignidad de los seres humanos y sus derechos, sin distincién
de edad, credo, sexo, raza, nacionalidad, lengua, cultura, condicion socioecondémica
e ideologia politica, son principios y valores fundamentales que orientan el gjercicio
de su labor. Se da a partir de la comunicacion y relacion interpersonal humanizada
entre el profesional de la salud y el ser humano, sujeto del cuidado y recuperacion
del usuario en las distintas etapas de la vida, situacion de salud y del entorno.

La atencién implica un juicio de valor y un proceso dinamico y participativo para
identificar y dar prioridad a las necesidades y decidir la intervencion médica, el plan
de cuidado de enfermeria y o de otros profesionales de la salud, con el propésito de
promover la vida, prevenir la enfermedad, intervenir en el tratamiento, en la
rehabilitacién y dar cuidado paliativo con el fin de desarrollar, en lo posible, las
potencialidades individuales y colectivas.




Los riesgos identificados son:

1.

Falta de sensibilizacion del personal en la atencion al paciente.

Los tiempos cambian y las relaciones son dinamicas lo que conlleva a cambios
en la atencion al paciente. Las tecnologias han alejado al personal asistencial
de una atencion mas cercana con el paciente, el stress, las jornadas laborales,
la presion para cumplir rigurosamente los protocolos de efectividad
econdmica mirando mas la relacién costo beneficio, sacrificando el sentido
humano de la relaciéon médico-paciente, que pacientemente espera ser
“escuchado antes de ser curado”.

Falta de estructuras confortables para la atencion.

Es importante destacar que la infraestructura de los hospitales juega un papel
importante en la humanizacion de la atencion , es por ello que se debe realizar
enfasis en la seguridad y comocidad del paciente dentro de la institucion vy
garantizar condiciones amigables , confortables y que aseguren privacidad de
la atencion.

Falta de informacion al paciente y su familia.

La falta de informacion clara ,precisa,al paciente y su familia es uno de los
derechos que mas necesitan los pacientes y familiares cuando se encuentran
dentro de la atencion en salud, ya que mejora la ansiedad y promueve la
confianza.

Vulneracion de los derechos de los pacientes.

Los derechos de los pacientes son expresién de los valores que conforman
La necesiad de los usuarios debido a que se ven vulnerados debido a
negligencias medica de infrestructura, de implementacion de la tecnologia
Sin embargo, nuestros pacientes hospitalizados se encuentran en una
situacién de vulnerabilidad en la que, repetidamente, ven perjudicados sus
derechos sin que el personal sanitario sea consciente de que lo esta haciendo.



6'

Falta de apoyo emocional al paciente y su familia.

Cuando los pacientes se encuentran en estado de enfermedad y son
atendidos dentro de una institucion de salud presenta diferentes sensaciones
relacionadas a su estado emocional que puede tener relacion con el
mejoramiento o deterioro de su estado fisico ,por lo que es importante
proveer mecanismos de apoyo emocional cuando este lo requiera y de esta
manera contribuir de manera activa con el progreso de la enfermedad.

Falta de atencion oportuna en el dolor

El manejo del dolor en el ambito hospitalario debe ser tenido en cuenta desde
el ingreso del paciente a la institucion; de igual manera se debe evaluar la
percepcion de este, de manera que sienta que se le han dado respuesta a
las necesidades fisicas de dolor segin su percepcion . Sin embargo el dolor
no solo consiste en la sensacion fisica desagrable, sino que implica aspectos
sociales, psicologicos y espirituales de la persona, que deben ser tambien
evaluados y tenidos en cuenta para la atencion integral del paciente.

La Seguridad: El ambiente fisico debe tratar de salvaguardar la sensibilidad
personal y dignidad humana de los pacientes y sus familiares, tratar de
aminorar sus ansiedades y preocupaciones, especialmente en aquellos casos
donde los pacientes y sus familiares estén atravesando momentos dificiles,
como por ejemplo: esperando los resultados de una cirugia, una emergencia,
terapia intensiva, o un diagndstico crucial. Tomando en cuenta que la
prioridad del mantenimiento de las superficies sea agradable para nuestros
usuarios. La seguridad se puede procurar proporcionando un ambiente calido
a fin de disminuir el miedo, y aumentar la confianza y autoestima de los
usuarios.



La Privacidad: Es primordial para los pacientes que reciben cierto tipo de
tratamiento, los cuales manifiestan frecuentemente sentimientos de depresién,
ansiedad, temor de ser discriminado, rechazo, etc. El ambiente fisico como el
tamaiio de los espacios deben proveer adecuados niveles de privacidad. En
las esperas de las areas criticas, son necesarios espacios personalizados donde
las familias puedan esperar juntas con un minimo de contacto con los otros
pacientes, pero también es conveniente tener espacios que insinden cierta
sociabilidad y estimulen el contacto personal ya que algunos pacientes y
familias sienten considerable apoyo al compartir sus preocupaciones con otras
personas que estan pasando por la misma situacion.

Es por ello que para la implementacion de la politica se trabaja bajo los
siguientes lineamientos:

Usuario y su familia informados
Buen trato

Apoyo emocional y espiritual
Atencion en el Dolor

Hoteleria y confort

- L0 -

Estos lineamientos estan enmarcados en los derechos y deberes de los
pacientes los cuales son difundidos por medios visuales y de manera personal.
Se incluye en cada uno de ellos el componente de sensibilizacion al cliente
interno con el fin de fortalecer la cultura de humanizacion.

De acuerdo al analisis de las acciones realizadas en 2020 se continua
realizando memotecnia de los lineaminetos de manera que el personal
conosca y difunda la politica que da respuesta a los lineamientos planteados
Es por ellos que se definen solo 5 lineamientos donde el lineamiento de
privacidad en la atencion esta incluido dentro del lineamiento de buen trato.

Humanizacion, sintetiza todas las acciones, medidas y comportamientos que se
deben producir para garantizar y salvaguarda la dignidad de cada ser humano
como usuario de salud. Esto significa que el usuario esta en el centro de cada
decisién de disefio, no solo como un productor de requerimientos funcionales, sino
como una expresion de los valores humanos que deben ser considerados.

La humanizacién en salud debe manifestarse desde el primer contacto con el
paciente, a través de una comunicacion fluida, efectiva, calida, que sienta un trato
personalizado y carifioso, cuidando el lenguaje verbal (lo que decimos y como lo




decimos) y el lenguaje gestual, que trasmite igualmente mensajes positivos y
negativos. Este tipo de relacion ademas, es una base que favorece el crecimiento
y el desarrollo personal.

Las relaciones de buen trato parten de la capacidad de reconocer que existe un YO
y también que existe OTRO, ambos con necesidades diferentes que se tienen en
cuenta y se respetan.

» Resaltar la importancia del trato humanizado, los pacientes se lo merecen es
terapéutico. El paciente que es tratado con carifio sera un paciente contento
y ayudara a mejorar su estado de salud general.

« El primer contacto, el lenguaje oral y gestual son fundamentales para que el
paciente se sienta bien atendido. El tono de voz y una amplia sonrisa deben
expresar cordialidad e invita a una atencioén segura y humanizada.

+ El paciente siempre regresara a los lugares donde lo hayan tratado con
respeto y dignidad. ‘

« Posibilidad de expresion emocional, con palabras, gestos o silencios que
demuestran interés, preocupacioén y atencién por el otro.

Brindar trato humanizado también nos estamos enriqueciendo personaimente. Por
lo que hagamos hoy, seremos recordados mafana.

Los siguientes son ejemplos de acciones que debemos poner en marcha
como linea de manejo integral de cualquier paciente:

« |dentificarse con el paciente y con sus familiares.

« Aprender a escuchar y a guiar conversaciones.

« Ser empatico y respetuoso ante las condiciones particulares de cada
paciente, tomando en cuenta no solo el contexto biolégico al que estamos
enfocados como parte del sector salud, sino en la perspectiva social,
familiar, y personal de cada uno de ellos.

» Proporcionar informacién clara, y asegurarse de que las indicaciones se
hayan comprendido de manera efectiva.

« Comunicar asertivamente malas noticias, sin ejercer juicios de valor o de
relaciéon




AEIHOBU

A: ATENCION EN EL DOLOR

Atencion en el Dolor
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E: EMOCIONAL Y ESPIRITUAL

Apoyo Emocional y
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Usuario y su Familia
Informados




HO: HOTELERIA Y CONFORT

SN

Hoteleria y Confort

LISTA DE VERIFICACION



BU: BUEN TRATO

Buen Trato




CODIGO LILA: Procedimiento realizado con el objetivo de contribuir a afrontar
la muerte y primeras etapas de duelo mediante el cuidado fisico, emocional y
. o al paciente moribundo y su familia.




VOLUNTARIADOS:

BUEN TRATO EN PEDIATRIA:




BUEN TRATO PARA PACIENTE MANEJO DEL DUELO

BUEN TRATO PARA POBLACION ADULTO MAYOR




ATO EN POBLACION LGTBI Q+ _
La atencion a las personas LGBTIQ+ debe realizarse sin discriminacion alguna y
considerar las particularidades y necesidades especiales de cada persona, sin
menoscabo de sus derechos, para asegurar la equidad e igualdad.
En nuestra institucion de salud la poblacion LGTBIQ+ tienen derecho a disfrutar de
los mismos derechos humanos y las mismas libertades fundamentales de todos los
seres humanos.
El personal de salud se encargara de Velar por la privacidad de la informacion
relacionada con la propia orientacion sexual o identidad de género, como también las
decisiones y elecciones relativas al propio cuerpo y a las relaciones sexuales o de
olra indole consensuadas con ofras personas.
Ninguna persona sera obligada a someterse a ninguna forma de tratamiento,
procedimiento o examenes médicos o psicologicos, ni a permanecer confinada en un
centro medico, en base a su orientacion sexual o identidad de género. La orientacion
sexual y la identidad de genero de una persona no son, en si mismas, condiciones
medicas y no deberan ser tratadas, curadas o suprimidas.
Permita la libre expresion de opiniones y sentimientos.
No la juzgue ni prometa cosas que no podra cumplir.
Respetar y utilizar el nombre social que la persona ha asumido con su identidad de
genero. No obstante para efectos de sus registros clinicos se tendra en cuenta el
documento de identidad vigente y debidamente expedido por la autoridad
competente.
Nunca utilice términos coloquiales para referirse a la orientacion sexual o identidad
de agenero de la persona LGBTIQ+, ya que pueden ser ofensivos.




BUEN TRATO PARA POBLACION LGTBI ety
Lo que se busca es Proporcionar los criterios técnicos, dirigidos a la
institucionalidad y al personal de salud, respecto a la atencion humanizada
libre de estigma y discriminacion a las personas Lesbianas, Gais, Bisexuales,
Transexuales e intersexuales (LGBTI), conducentes a la garantia del derecho
a la salud de estas personas.
Establecer los principios de la atencion en salud con enfoque de género,
diferencial y no discriminacion para la poblacion LGBT.
Se Establecen pautas orientadoras con el personal que labora en la
institucion de salud permitiendo apropiar el enfoque de derechos, de género
y diferencial a fin de avanzar en el respeto, proteccion y garantia del derecho
a la salud de todas las personas LGBTI.




BUEN TRATO EN GINECOLOGIA:

BUEN TRATO EN SALUD MENTAL




BUEN TRATO PARA LA GESTANTE
Parto respetado
Contar cubiculos de parto individuales para ofrecer la atencion, que
permitan el respeto a la privacidad de las usuarias.
Humanizacion de la atencion a la madre y el recién nacido.
Tener un acompanante para que les de apoyo emocional y fisico continuo

durante el trabajo de parto y el parto.

Motivar a las mujeres a caminar y movilizarse durante el trabajo de parto a
no ser que exista una restriccion especifica de su estado y se le explique la
razon. ( segun valoracion del médico)

El proveedor de salud ofrece un trato verbal respetuoso y no debe tratar de
cohibir el dolor de la mujer en trabajo de parto; dejando que la gestante se
exprese de la manera que ella desee: dando gritos, diciendo que le duele.
Intervenciones de calidad basada en evidencias durante la atencion
obstétrica: control prenatal, preparto, parto y puerperio.

Promocion e implementacion de la lactancia materna.

Las usuarias son informadas y reciben consejeria para su autocuidado y en
prevencion de riesgos para ellas y los recién nacidos.

Interrogar a las gestantes en que seria necesario mejorar para hacer mas
humana la atencion la gestante.

Aseguramiento del registro oportuno de nacimiento.

Interrogar como fueron valoraron la atencion recibida.

Como se sientieron tratadas.
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* Lo tengamos en cuenta

+ Comprendamos su situacion

» Lo atendamos con calidez y agilidad

« Orientemos con precision sus solicitudes
+ Le ofrezcamos alternativas de solucién







DECALOGO

1. Ser amable y cordial utilizando expresiones como: buenos
dios, Buenos tardes, Buenas noches, por favor, estomes porc
servirle, con mucho gusto, hasta marane, un momento
faver, muchas gracias y lo siento

2. Trata o kb otra
persora come a ella le
gustcria ser tratada

3. Actuor siempre bojo los principios de Equidad
Competencia, Calided, Integrolidad, Eficocia, Eficiencia
Vocacidnde servicio, trabajo enequipoy lealtad

4. Poner en prdctica los Valores Institucionales
de Responsabilided, Honestidad, Solideridad,
Respeto. y Confidencialidad

5. En caso de dificuitades
en la comunicacién verbal
aoctuar con autocontrol,
cvitande la altaneria, lo
burlay el irrespete

&. Utilizar gestos, palobras y octitudes gratificantes con
los usuarios y personal del hospital

7. Respetar, ser tolerante, amoble, culto, cocperar
con los usuorios y personal ofreciéndoles apoyo y

colaboracion

8. Solucionar los dificultades

conciliacién

personal de la institucién,

BUEN TRATO

9. Ofrecer un trate correcte y estoblecer
contacto visual ol hablor con usuarios, familiares y

PLICARLA REGLA DE LAS TRES




Sensibilizacion al Cliente Interno

Mantener completa armonia y respeto con sus superiores y compafneros de
trabajo, en cuanto al trato y relaciones interpersonales, cumpliendo los
lineamientos del codigo de integridad institucional.

Brindar un trato digno, respetuoso y sin discriminacion a todas las personas con
las cuales se interrelaciona.

Cumplir con las funciones o actividades asignadas a su cargo con eficiencia,
honradez, y observando de manera constante los principios de la buena Fe.

Contribuir al cumplimento de las metas, objetivos, programas y politicas
institucionales, conforme a los lineamientos establecidos en los planes de
desarrollo y planes estratégicos adoptados por el Hospital.

Mantener la confidencialidad de los asuntos relacionados con el desemperio de
sus funciones o el cumplimiento de sus actividades.

Custodiar y cuidar la documentacion e informacion a la cual tenga acceso y que,
por razén del desempeno de sus funciones o el cumplimiento de sus actividades
conserve bajo su cuidado y responsabilidad, impidiendo o evitando la sustraccion,
destruccion, ocultamiento o utilizacion indebidos.




7.-Vigilar y salvaguardar los bienes, equipos, muebles y documentos que le han sido
asignados para el cumplimiento de sus funciones o el desarrollo de las actividades a su
cargo, entregados bajo su cuidado o custodia.

8. Cumplir con los lineamientos del programa de seguridad y salud en el trabajo para la
prevencion y manejo de accidentes y enfermedades laborales.

9. Proteger la imagen institucional, manteniendo un comportamiento adecuado respecto
de su presentacion personal, buen vestir y un lenguaje apropiado, cumpliendo las normas
de buena presentacion y decoro institucional.

10. Participar activamente de las actividades programadas en el plan institucional de

capacitacion para el mejoramiento continuo de sus competencias, como parte de su
formacion integral.

Realizar sus actividades en condiciones dignas, en un ambiente adecuado que fomente
el buen desemperio laboral.

Recibir la remuneracion convenida en los términos pactados.

Recibir capacitacion que permita el mejoramiento continuo de sus competencias
laborales.

Participar de los programas de Bienestar Social e Incentivos aprobados y adoptados por
la institucion.

Recibir un trato digno basado en el respeto a su intimidad, a 1a no discriminacion por
razones de sexo, estado civil, edad, origen racial o étnico, condicion social, religién o
convicciones, ideas politicas, orientacion sexual, ni lenguaje, o razones de discapacidad
o tipo de vinculacion laboral.

Recibir proteccion frente a situaciones de acoso de cualquier indole, que atenten contra
su dignidad e integridad como persona.




7. Desarrollar sus actividades en instalaciones adecuadas, que garanticen su
seguridad e integridad personal.

8. Contar con los recursos necesarios para el adecuado desempeno y
cumplimiento de sus labores.

9. Recibir trato digno y respetuoso por parte de pacientes y sus familiares.

10. A beneficiarse de Ia aplicacion e implementaciéon de las politicas,
lineamientos y actividades del programa de seguridad y salud en el trabajo.

11. Aque se le garantice la seguridad social integral.




