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PRESENTACION

La Politica de Humanizacion es una orientacion rectora que permite el cuidado integral
humanizado de los usuarios, desde el contexto ético, moral, cultural, religioso y social, de
este modo, se ofrece una asistencia con calidad humana, que responda a las necesidades
y expectativas fisicas, sociales y espirituales, basados en los derechos y deberes de los
usuarios, lo cual conlleva a mejorar la calidad de atencion, mediante la practica de valores
y principios humanisticos, todo encaminado a la transformacién cultural de la relacién entre
personal de salud y usuario, con el fin de garantizar una atencién integral durante la
prestacion de los servicios de salud, basada en el respeto, privacidad y dignidad de los
usuarios, sus familias y colaboradores. Desde esta perspectiva, la E.S.E. Hospital San
Vicente de Arauca dando cumplimiento a lo establecido en la resoluciéon 5095 de 2018,
adapta la politica nacional de humanizacién en salud, que incluye criterios para el usuario
y el personal de la institucién, teniendo en cuenta, entre otros aspectos, las condiciones de
privacidad y confidencialidad durante la atencion del usuario.

Asimismo, el proposito es promover la cultura de la humanizacion de los servicios, el
proceso de preparacién del personal, lineas de intervencién con usuarios y clientes
internos, la practica de valores y principios humanisticos y desde la gerencia del talento
humano garantizar un servicio de salud como derecho fundamental de los usuarios a través
de una atencion humanizada.

Por tanto, esta politica establece las orientaciones rectoras, que promueve un Servicio
humanizado por parte del talento humano desde el desarrollo de los objetivos, estrategias
y responsabilidad de cada una de las acciones, con el fin de dar cumplimiento a la politica
de humanizacién, teniendo en cuenta los criterios de calidad, el sistema uUnico de
acreditacién y los principios rectores del talento humano en salud cuales son “la equidad,
solidaridad, calidad, ética, integralidad, concertacion, unidad y efectividad. El desempefio
del Talento Humano en Salud lleva consigo un compromiso y una responsabilidad social,
gue implica la disposicién de servicio hacia los individuos y las colectividades sin importar
creencias, raza, filiacion politica u otra condicion humana” (Ley 1164 de 2007).
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INTRODUCCION

La politica de Humanizacién de la E.S.E. Hospital San Vicente de Arauca se desarrollara
a través de dos ejes centrales: el primero es la atencion integral y humanizada en la
prestacién de los servicios de salud al usuario y su familia y el segundo sensibilizacion
integral al talento humano en salud. Con el fin de garantizar servicios humanizados en cada
uno de los proceso y en las relaciones interpersonales, usuarios y sus familias.

El primer eje tiene como finalidad garantizar una atencién integral durante la prestacion
de los servicios de salud, basada en el respeto, privacidad y dignidad de los usuarios, sus
familias y colaboradores; ofreciendo una asistencia con calidad humana, que responda a
sus necesidades y expectativas fisicas, sociales y espirituales, basados en los derechos y
deberes de los usuarios, lo cual conlleva a mejorar la calidad de atencién, mediante la
practica de valores y principios humanisticos, todo encaminado a la transformacién cultural
de la relacién entre personal de salud y usuario.

El segundo eje tiene como finalidad promover la cultura de la humanizaciéon de los
servicios, el proceso de preparacion del personal, lineas de intervenciéon con usuarios 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 humanizacion, la
motivacion, el reconocimiento, favoreciendo la imagen institucional. Cada uno de estos ejes
se desarrollard en el programa de humanizacién a través de componentes con sus
respectivas estrategias, responsables, seguimiento, metas e indicadores. Asi mismo, el
logro de esta politica, exige compromiso, responsabilidad y trabajo articulado de cada uno
de los procesos, pues esta politica y programa es trasversal en todos los servicios.
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1. OBJETIVO GENERAL

Garantizar una atencion humanizada en los servicios administrativos y asistenciales del
Hospital San Vicente de Arauca E.S.E., para el goce efectivo del derecho de la salud y la

dignidad persona.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Crear una cultura organizacional humanizada con el fin de garantizar una
atencion integral durante la prestacion de los servicios de salud, basada en el
respeto, privacidad y dignidad de los usuarios, sus familias y talento humano.

e Disefiar el programa de humanizacién como estrategia gerencial que permita

llevar a cabalidad la politica.

¢ Implementar el programa de humanizacién con el fin de brindar una atencién
humanizada para el goce efectivo del derecho de la salud y la dignidad del
personal del talento humano y de los usuarios del Hospital San Vicente de

Arauca. E.S.E.
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2. DEFINICIONES

Para efectos de aplicacion de la presente politica se tienen en cuenta las siguientes
definiciones:

ATENCION 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,
diagnostico, tratamiento y rehabilitacién que se prestan a toda la poblacion. (Decreto 1011
de 2006)

CALIDAD DE LA ATENCION 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 éptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propésito de lograr la adhesién y satisfaccion de dichos usuarios. (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)

HUMANIZACION: Es un imperativo ético que contribuye a salvaguardar la dignidad
humana en armonia con la ética, la moral, los valores, los principios y la reglamentacion
deontoldgica que regulan las practicas en un contexto de salud, entendiendo la dignidad
como el valor Unico, insustituible e intransferible de toda persona humana.

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 disefar politicas,
programas, realizar cuidados y velar por las relaciones asociadas con la dignidad de todo
ser humano, hablamos de humanizacion. Por ello es de gran importancia tener en cuenta
la preparacion de los profesionales en salud para la concientizacién y sensibilizacion con
respecto a la atencion de los usuarios, que debe realizarse en el contexto de la ética y los
valores, de este modo se pretende atender al paciente y suplir sus necesidades a nivel
fisico, emocional, intelectual y social.
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3. POLITICA DE HUMANIZACION

Quienes trabajamos en el Hospital San Vicente de Arauca E.S.E, estamos comprometidos
en brindar atencién integral con su trato humano, calido y respetuoso hacia nuestros
usuarios, sus familias y demas colaboradores, garantizando sus deberes y derechos,
teniendo en cuanta sus necesidades y particularidades individuales, sociales, culturales con
enfoque diferencial.

3.1 EJES CENTRALES

3.1.1 ATENCION INTEGRAL Y HUMANIZADA EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD AL USUARIO Y SU FAMILIA

Para el Hospital San Vicente de Arauca E.S.E. su prioridad son los usuarios y su familia sin
restricciones por motivos de raza, etnia, sexo, edad, religion, opiniones politicas, origen
social, posicion econémica o condicion social, la cual tiene derechos a recibir la atencién
en salud de forma digna, respetuosa, calida y oportuna. Desde esta perspectiva, se
comprende la humanizacion como un imperativo ético que respeta la privacidad y dignidad
humana de los usuarios.

A continuacién se exponen los componentes que daran cumplimiento a la politica de
humanizacién desde los usuarios y su familia.

3.2Deberes y derechos de los usuarios
3.3 Seguridad del paciente
3.4Comunicacion asertiva

3.5Respeto, Dignidad y Comodidad
3.6 Manejo del Dolor

3.7 Cuidando y Apoyando al Cuidador
3.8 Atencion a los servicios integrales

Cada uno de estos componentes tiene su estrategia, seguimiento, meta e indicador.

3.1.2 SENSIBILIZACION INTEGRAL AL TALENTO HUMANO EN SALUD
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Para el Hospital San Vicente de Arauca E.S.E, la calidad y calidez de los servicios es un
aspecto fundamental para su funcionamiento, ya que esta garantiza la seguridad del
paciente y satisfaccion de cada una de sus necesidades. Es por ello, que la humanizacion
al talento humano inicia conociendo sus intereses, inquietudes, experiencias, esperanzas,
rasgos de su personalidad, cualidades intelectuales, inteligencia emocional, capacidades
fisicas y sensoriales, entre otras.

El constante dinamismo, es un primer paso para contar con un equipo de trabajo
comprometido, donde la motivacion, el acompafiamiento y el reconocimiento, son factores
claves que hacen que talento humano este satisfecho. Las estrategias que se tendran en
cuenta para la humanizacion del talento humano del hospital son las siguientes:

a) Deberes y derechos del talento humano.
b) Comunicacion asertiva.

c) Formacién continua.

d) Incentivos tarea de todos.
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