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RESOLUCION NUMERO 272 DEL 02 DE JUNIO DE 2022 '

Por medlo de Ia cuaI se adopta la Polltlca de Atencion Humanlzada de Ia Empresa Soc:al del
< Estado IMSALUD

EI Gerente de Ia ESE IMSALUD en uso de’ sus facuItades IegaIes en espeCIaI las atrlbucmnes '
b conshtucnonales y

) CONSIDERANDO QU‘E' :
El articulo 27 del Acuerdo 87 del 29 de enero de 1999, por medlo del cuaI se crea la Empresa
‘Social Del Estado E.S.E. IMSALUD del primer nivel de atencién en salud del municipio San José
- .de Cucuta, establece que los actos o decisiones que tome el gerente en ejercicio de cualquiera
de las.funciones asignadas, se denomlnaran RESOLUCIONES y s& numeraran suceswamente
-con |nd|ca0|on deI d|a mes y afio en que se expldan : : -v

Segun el artIcqu 28 deI acuerdo 87 del 29 de enero de 1999, aIgunas de las: funCIones del
gerente ‘son - “Articular los diferentes niveles de la organizacién. dentro de  una concepcion
participativa de la_gestion; ser nominador y ordenador del gasto, de acuerdo con las facultades

. concedidas por laleyy los reglamentos velar por el cumplimiento de las leyes y reglamentos que

rinde la empresa; velar por la utilizacion eficiente de los recursos humanos, técnicos y financieros
de Ia entidad y por el cumpllm/ento de las metas y programas aprobados por la junta dlrect/va”

Medlante el Decreto 135 del 13 de mayo de 2020, emanado del Despacho del Senor AIcaIde de
Cuicuta, designé a JUAN AGUSTIN RAMIREZ MONTOYA como Gerente de la ESE IMSALUD ~
qunen tomo pose3|on del cargo medlante acta 061 del 27 de mayo de 2020

: Medlantefacuerdo 026 del 21 de octubre de 2020 la junta; dlrectlva de la ESE IMSALUD en uso -
de sus facultades legales y estatutarias, acordd Ia aprobamon del plan de desarroIIo IMSALUD
: FIRME “Intentando lo Imposible es como se Realiza lo Posible” presentado por la gerencia

- para el periodo 2020 — 2024, el cual contiene como un.objetivo estratégico: “Desplegarestrateg/as f

que permitan el mejoramlento continuo de la calidad en Ios procesos tanto m:sronales como de
. apoy01 : : »

La Conshtucnon Polltlca en. eI inciso 1 del amculo 209, establece que Ia funcién admlmstratlva
esta al servicio dé los intereses generaIes y se desarrolla con fundamento enlos principios de
- igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad- medlante Ia

" . descentralizacion, la delegaCIon y la desconcentracmn de funCIones

La Constutucmn Polltlca en su articulo 48, establece Ia segurldad social es un servicio publlco de ,
caracter obligatoric que se prestara bajo la direccion, coordinacién y control del Estado, en
- sujecién a los principios de éficiencia, universalidad y solldarldad en 16s términos que establezca.
la Ley. Se garantiza a todos los habItantes el-derecho IrrenunCIabIe a la Seguridad Social.’ El
Estado con la partucnpacnon de los. partlculares ampliara progresivamente Ia cobertura_de la

Avenlda leeﬁadorés No 0-124 Barrio B'Ianc‘o
San Jose de Cucuta - Norte de Santander - Colombia. -
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- 'Seguridad Socnal que comprendera Ia prestaCIon de Ios serV|0|os en Ia forma que determme Ia- .
' Ley : .

La Resolucmn 13437 de 1991, constltuye los Comltes de Etica Hospitalaria y se adopta el
- Decélogo de los Derechos de Ios Pacientes. “Adoptar como postulados basicos para propender
. porla humanlzaCIon en la atencién a los pacientes y garantizar el mejoramiento de la calidad en
la prestaCIon del servicio publico de saIud en Ias Instltucmnes Hospitalarias Publicas y Privadas”

o la Ley 100 de 1993 establece que el sistema de segurldad social mtegraI tlene por objeto ,

garantizar los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la calidad de
vida acorde con la dlgnldad humana, mediante la proteccién de las contingencias que la afecten.
Ei sistema comprende las obhgacmnes del Estado y la sociedad, las instituciones y los recursos
destlnados a garantlzar la cobertura de Ias prestaciones de caracter economlco en salud”.

LaLey. 1122 de 2007, reallza ajustes al Sistema General de Segundad Soc:al en Salud, temendo o
como prioridad el mejoramiento en la prestacién de los servicios-a los Usuarios. Con este fin se

hacen reformas en los aspectos, de direccion, universalizacién, financiacion; equilibrio entre los
actores del sistema, ra0|onallza0|on Yy 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 organlzacmn y funcmnamlento de redes para Ia prestamon de los servicios de salud”.

La Ley 1438 de 2011, fortalece eI Slstema General de Segurldad Social en Salud através de un
modelo de prestacnon del servicio ‘publico en salud que en el marco de la estrategla Atencion
Primaria en Salud permita la accién 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 nutcleo

. articulador de las politicas en salud. Para esto concurriran acciones de salud pubhca promOCIon :

de la salud, prevencion de la enfermedad y demas prestaciones que, en el marco de una
estrategla de Atencion Primaria en SaIud séan necesarias para promover de manera constante,

Ia salud de Ia pobIaC|on :

. Medlante acta No. 03 del 02 de junio-de 2022 el Comité Instltucwnal de Gestion y Desempefio
dela Empresa Somal deI Estado IMSALUD aprobo la Politica de Atencién Humanlzada

Que, en merIto delo expuesto ‘ '
| . RESUELVE

| ARTICULO 1°. Adoptar la Polltlca de Atencion Humanlzada Adoptese Ia Politica de AtenCIon ,
Humanizada de la Empresa Social del Estado IMSALUD, la cual hace parte integral de la presente
_ resolucnon y'se adjunta en dieciséis (16) folios, cuya declaratona es: ]

- “La ESE IMSALUD se compromete a centrar su cuidado en- eI pacnente y su familia, Ia comunldad
y el colaborador; brindando una atencién humanizada con base en EI Buen trato y- el Respeto
o procurando la proteccnon de sus Derechos y su Satisfaccion”.

~Avenida Libertadores No 0-124 Barrio Blanco .
_ San José de Cucuta - Norte de’ Santander - Colombia.
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ARTICULO 2°. Publlcaclon de la Polltlca de Atenclon Humanlzada La Polltlca de AtenC|on
Humanizada, sera. publlcada en la pagma web dela empresa www. |msalud gev co

.ARTICULO 3°. Actuallzaclon EI hder de la polltlca debe asegurar su revision y actuallzaCIon
periddica de acuerdo con las neceS|dades normativas apllcables a la ESE IMSALUD '

)

ARTICULO 4°, Vigencia y Derogatoria. La presente resolucnon rlge a pamr de Ia fecha de
expedicion y deroga todas las dlsp03|0|ones que Ie sean contrarlas L ‘ ¢

PUBLIQUESE COMUNIQUESE Y CUMPLASE

" Dada en San Jose de Cucuta a Ios 02 dlas del mes dej Junlo de 2022. ,

B

7 MONTOYA
IMSALUD

~ JUAN AGUSTIN RA
Geren

Proyect6: Gustavo Garcia T. — Contratista Apoyo Planeacion y Calidad ™ “"""’3 R
Revisé: Clara Yamile Cuadros Castillo'— Asesor de Planeacjon y Callda . !

Revisc_’) VlctorR Contreras, Asesor Juridico Externo ﬁ .

- Avenida Libertadores No-0-124 Barrio Blanco
San José de Cucuta - Norte de Santander - Colombia.
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INTRODUCCION

"Con base en el SOGCS, la ESE se encuentra trabajando hacia el modelo de calidad
superior, y por tanto define y despliega estrategias de gestion del conocimiento tales
como referenciaciéon comparativa y competitiva, que tiene por objeto aportar informacion
atil para la gestion de las instituciones, identificar areas de mejora, ‘aumentar el grado de
conocimiento sobre los resultados y conocer experiencias: exitosas que puedan ser
adaptadas y adoptadas a la realidad de cada mshtucnon permltlendo acelerar el proceso
de mejoramiento. ]

En el proceso de planeacién de la atencién, la organizaciéon debe tener una politica de

- atenciéon humanizada .como elemento fundamental de respeto ha0|a el usuarlo su -’
privacidad y dignidad ' :

La calidad y humanlzamon de la atenmon debe ser entendido como |mperat|vos éticos *
~ que resultan del respeto por la dlgnldad humana »

La humamzamon hace referencia al abordaje integral del ser humano, donde interactian
las dimensiones bioldgica, psicolégica y conductual, mediante la blisqueda del bienestar
propio y de los demas ante cualquier c1rcunstan0|a

Por lo tanto ubicado en un contexto real y dentro- de nuestro Sistema Obligatorio de
Garantia de la Calidad, cabe resaltar que aspectos tan importantes de la humanizacion de
los servicios de 'salud, como la atencién personalizada, la amabilidad y el respeto, pueden
* ser gerenciados y audltados si los enmarcamos dentro del concepto de momentos de
verdad :

~Un momento de verdad es en el cual el cliente se encuentra con cualquier aspecto de
nuestra institucién y-le damos la oportunidad de que se.forme una imagen posmva o
negatlva sobre la cahdad del servicio que se le esta brindando.

Es importante resaltar que absolutamente todo tipo de contacto entre el cllente y la
organizacién, hace parte delai lmagen de calidad. A

* En la prioridad de la calidad y humanlzacmn de la atencién de la poblacién usuarla se

espera reconocer cual es el papel que juegan los diferentes actores del sector salud en el
cumplimiento o afectacion de los atributos de calidad y humanizacién, con el propésito de

apoyarlos en los ajustes requeridos para los procesos de atencion, atendiendo la

diversidad poblacional y territorial y desarrollando las capacidades del talento humano y

de las orgamzamones comunltarlas

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cticuta .
Norte de Santander-Colombia, Telefono (7) 5784980
http/:www. |msalud gov.co
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1. JUSTIFICACION

_ Una de las mayores preocupaciones que afrontan los profesionales, gestores y usuarios
~ del sistema de salud, es la humanizacién de los servicios de salud, tal y como lo plantean
las diferentes normativas y documentos emanadas del Ministerio de Proteccién social.

La enfermedad y Ia atencion de ésta constltuyen hechos estructurales en toda somedad
expresan no s6lo fenomenos de tipo epidemiolégico y clinico sino que también expresan
las condiciones somales econbémicas y culturales que toda sociedad meVItablemente
procesa a través de sus formas de enfermar curar y morir.

-Cuando se habla de humanizar la atencién en salud, se hace referencia en principio, a
todas aquellas acciones qué hacen mas humano al hombre, por ello es necesario definir’
el concepto de humanizacion: que tienen los diferentes actores que participan en el
proceso de atencion en salud: profesionales, paciente, familia y comunidad.

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud como subsistemas sociales, cumplen

la funcién de socializar a los individuos con pautas, normas establecidas, adaptandolos e

- integrandolos al sistema, de esta forma el cuidado holistico se ve dificultado por las

" multiples actividades delegadas de tipo . médico-administrativo, quedando relegado

acciones como la comunicacion eficaz y el interactuar.con el paciente y familia en forma -
cercana denomlnado por Watson cuidado. transpersonal, dlchas accuones valorizadas por

los usuarlos ~ :

Por lo ‘anterior, se hace necesario realizar un abordaje reflexivo sobre la imperiosa
" necesidad que tienen los profesionales en salud, de brindar una atencién en salud mas
humanizada, responder a las aspiraciones y necesidades -del usuario y a su condicién
como persona, que podria lograrse si como seres humanos somos capaces de
sens:blhzarnos en aras de prestar una atencmn en salud humanizada. -~

Dentro del ‘plan de desarrollo institucional, se contempla una linea estratégica -
denominada “IMSALUD Excelente”, en la cual, se encuentran los programas del SOGCS
'y 'del SIG, los cuales, responden al objetivo estratédico de Desplegar estrategias que
permitan el mejoramiento continuo de la calidad en los procesos tanto misionales como de
apoyo, gue dentro de su contexto buscan fortalecer la atencién humanizada.

Por lo anterior, la ESE trabajé hacia el modelo de calidad s.uperior, orientado por el
'Programa de Auditoria en el Mejoramiento de la Calidad PAMEC.

2. MARCO NORMATIVO

- Ley 23 de 1981. Cédigo 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 prevencion
de las enfermedades, el perfeccionamiento de la especie humana y el mejoramiento de
~los patrones de-vida de la colectividad, sin distinciones de nacionalidad, ni de orden

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San ‘Jose de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/ www.imsalud. gov co
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econdémico- SOClal racial, polltlco o] rellgloso Por conSIgwente el ejercicio de la medicina
tiene |mpI|ca010nes humanlstlcas gue le son inherentes”. “La relacién-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 mas
estricta reserva profesional. Pero las instituciones que hacen. parte del sistema de
seguridad social en salud deben implementar y entregar herramientas a los trabajadores
gue conlleven a prestar un trato digno y respetuoso a los ciudadanos de Colombia”

‘Constitucién Politica de Colombia de 1991 “De los derechos fundamentales el derecho
a Ia vida, derecho a la lnformacmn ala pamCIpacmn e igualdad”.

.Resoluclon 13437 de 1991 Por la cual se constituyen los Comités de vEtlca Hospitalaria y-

se adopta el Decalogo de los Derechos de los Pacientes: “Adoptar como postulados -

basicos para propender por la humanlzamon en la atencion a los pacientes y garantizar el
mejoramiento de la calidad en la prestacién del servnmo publico de salud en Ias
- Instituciones Hospltalarlas Publlcas y Prlvadas :

Ley 100 de 199_3 “El sistema de seguridad social integral tiene por objeto gafantizar 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 garantlzar la cobertura de las prestaciones de caracter
econdmico en salud”. : :

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

prestacion de los-servicios a los usuarios. Con este fin se hacen reformas en los aspectos,
de - direccién, universalizacién, financiacién, equilibrio entre los actores del sistema,
~ racionalizacion y mejoramiento de la prestaciéon de los servicios de salud, fortalecimiento -

- de los programas de salud publica y de las funciones de inspeccién, vigilancia y control y

la organizacién y funcionamiento de redes para la prestacién' de los servicios de salud’.

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 plblico en
salud que en el marco de la estrategia Atencion Primaria en Salud permita la accién
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 ntcleo articulador de las
politicas en salud. Para esto concurriran acciones de salud puiblica, promocién de la
salud, prevencion de la enfermedad y demas prestaciones que, en el marco de una
estrategia de Atencién Primaria en Salud, sean necesarias para promover de manera

- constante la salud de la poblacién”. “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™:

“Igualdad. El acceso a la Seguridad Social en Salud se garantiza sin discriminacién a las -
personas residentes en el territorio colombiano, porrazones de cultura, sexo, raza, origen

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanéo San José de Clcuta.
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www. lmsalud gov.co
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'naC|onal .orientacién sexual, rellglon edad o capacndad economlca sin perjuicio de la
prevalencia constitucional de los derechos de los nifios”.

“Calidad. Los servicios de salud deberan atender las condiciones del pacuente de acuerdo
con la evidencia cientifica, provistos. de forma integral, segura y oportuna mediante una
atencién humanizada”.

“Eficiencia. Es la 6ptima relacién entre los recursos dlsponlbles para obtener.los mejores
resultados en salud y calidad de vida de la poblacién”.

“Prevencién. Es el enfoque de precaucion que se aplica a la gestlon del rlesgo ala
-evaluacion de los procedimientos y la prestacion de los servicios de salud”. ‘
“Continuidad. Toda persona que habiendo ingresado al Sistema General de Seguridad
Social en Salud tiene vocacion de permanencia y no debe, en principio, ser separado del
mismo cuando esté en peligro su calldad de vida e integridad”. :

Decreto 1011 De 2006. Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.
Caracteristicas del SOGCS. “Las acciones que desarrolle el SOGCS se orientaran a la.
mejora de los resultados de' la atencién en salud, centrados en el usuario, que van mas
alla de la verificacién de la existencia de estructura o. de la' documentacién de procesos
los cuales solo constituyen prerrequisito para alcanzar los mencionados. resultados”. Para
efectos de evaluar y mejorar la Calidad de la Atencién de Salud, el SOGCS debera
cumplir con las siguientes caracteristicas: .
“Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que
le garantiza el Slstema General de Seguridad Social en Salud”.
“Oportunidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que reqmere
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 conla
demanda y con eI nivel de coordmacnon institucional para gestionar el acceso a los
‘servicios”. C
“Segurldad Es el conjunto de elementos estructurales procesos instrumentos y
metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en eI proceso de atencién de salud o de
mitigar sus consecuencias”.
“Pertinencia. Es el grado en el cual Ios usuarios obtlenen los servicios que requieren, con
la mejor utilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos
secundarios son menores que los beneficios potenCIales
. “Continuidad. Es el grado en el cual los usuarios reciben las mtervencwnes requerldas
mediante una secuencia logica y racional de actividades, basada en el conommnento
CIentlflco - :

3. GENERALIDADES
3.1 Antecedentes Historicos

Dentro de las virtudes que ofrece la Ley 10 de.1.990 a los entes territoriales una de las de
mayor relevancia es la descentralizacién en la administracion de los servicios de salud y
la declaratorla de los mismos como un servicio publico de obligatorio cumplimiento por
Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www. |msalud gov.co
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parte del estado. Es asi como se trabaj6 en eI cumpllmlento de los reqUISltos de la Ley 60
de'1.993, y el Decreto 1770 de 1.994, necesarios para acreditar la certificacion y asumir la
descentralizacion, cumpliéndolos en su totalidad, logrando asi la certificacion el 29 de
" diciembre de 1.999, mediante el Decreto 1906 expedldo por eI Senor Gobernador del
Departamento.Norte de Santander

Esto |mpI|co la nece5|dad_ de firmar con el departamento un convenio interadministrativo

. ~ que materializaba esta certificacion permitiéndole al Municipio de San José de Cucuta, la

asuncion de la Direccién y la prestaciéon de los servicios de salud del prlmer nivel de

atencién, acto administrativo que fue firmado el 30 de Diciembre de 1.999 y que incluia las
actas de entrega del personal que estaba desarrollando labores del primer nivel en el

departamento a través del Hospital Erasmo Meoz, financiados con situado fiscal y la de

los bienes muebles e inmuebles representado con los organismos de salud y sus,
dotaclones de la zona urbana y rural del municipio. :

Para poder asumir estas competencnas se implementé y puso en marcha las dos
entidades, el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO EN SEGURIDAD SOCIAL EN -

SALUD «DASSSACU» Y LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO E.S.E. IMSALUD, que

“por mandato del Honorable Concejo se crearon desde el 29 de Enero de 1.999 y que a
partir del 1° de Enero del 2000, abrieron sus puertas al servicio de la comunidad, dando
cumplimiento a lo normado en el Acuerdo 087 del 29 de Enero de 1.999, por medlo del
cual se crea la Empresa Social del Estado E.S.E. IMSALUD, constituida como entidad
publica descentralizada con autonomia administrativa y presupuestal p_ersonerla juridica
y patrimonio propio, para que asuma la prestacién de los servicios de salud en el primer
nivel de atencién en el Municipio de San José de Clcuta. Es asi como la Empresa Social -

. del Estado E.S.E. IMSALUD inicia sus actividades operativas a partir del 1° de Enero del

2000.

" De conformidad con el artlculo 6° del Decreto 1876 de 1.994, la Junta Directiva de la
Empresa Social del- Estado E.S.E. IMSALUD, esta integrada - segun lo establecido en el -
articulo 98 del Decreto Ley 1298 de 1.994, Asi: Una tercera parte de sus miembros seran
representantes del sector politico administrativa, otra tercera representard al sector

cientifico de la salud y la tercera parte restante’seré designada por la comunidad.

- 3.2 Ubicacién

La sede admlnlstratlva de la ESE- IMSALUD se encuentra ubicada en la siguiente
direccién Avenida Libertadores No. 0-124 Barno Blanco, de la CIudad de San José de
Cucuta, Departamento Norte de Santander. :

3.3 Portafolio de ,Servnclos

La ESE IMSALUD cuenta'con 37 IPS que, de acuerdo a su distribucién geografica,
accesibilidad y servicios ofertados se encuentran en las 9 comunas, que conforman el
Mumcnplo de San José de Cucuta.

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta ,
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4, DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICQ

4.1_ Mision

Imsalud es la empresa publica prestadora de servicios de salud de primer nivel de Cucuta,
cuyo propésito ‘es incentivar la cultura de vida saludable de la poblacién, garantizando la
calldad y efICIenCIa con su red. :

4.2 Vlswn

Tenemos el firme proposito de ser en el 2024, la institucién prestadora de servicios en
salud fortalecida, renovada y moderna, reconocnda por su excelente e mcluyente atencion
a nuestros usuanos :

4.3 Valor_es o | . B o

v

Humanizacién del servicio: Reconocer en cada usuario su dighidad humana, su

~valor intrinseco como persona y en consecuencia contribuir a [a realizacion de sus
proyectos de vida, a la satisfaccion de sus necesidades respetandolo como
persona y con derechos y deberes como paciente.

Excelencia: Es. un estilo de vida, en el que buscamos con nuestras actividades
diarias alcanzar el nivel maximo de calldad Eficiencia y efectnvudad en nuestros

'compromlsos

" Lealtad: ObllgaCIon de fidelidad que un sujeto le debe a su mstltucmn o}

comunidad, siempre estar presente, cumpllr siempre. Es el sentimiento que nos
guia en presencia de una obligacién no definida con la Primacia de los intereses

colectivos dela mstltucwn sobre los particulares o ajenos a nuestra entidad.

- Participacion: Acceder voluntaria 'y conscientemente a la toma de dec‘;isiones en

las cuales esta involucrada la persona, con miras al Bien Comun. Presencia activa .
de cada uno en la toma de deCIsmnes para la construccnon y el desarrollo de la
entidad. :

'Responsabilidad . Social: Responsabilidad es hacernos cargo de las

consecuencias de nuestras palabras, decisiones y tfodos nuestros actos.
Responsabilidad Social es hacer de la mejor manera lo que nos corresponde, con
efectividad, calidad y compromiso, sin perder de vista el beneficio colectivo de la
comunidad a la que servimos y la comunidad en la cual estamos. Por esto, implica
asumir las consecuencias sociales de nuestros actos y responder por las
decisiones que se toman en los grupos de los que formamos parte.

!
i

4.4 Principios

Av leertadores No. 0-124 Barrio- Blanco San Jose de Cucuta
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Vocacion de servicio': Actitud de vida de colaboracion hacia los demas, en todo
momento y.en todas partes, que lleva a acciones desinteresadas que contribuyen
a hacer mas ligera y placentera la vida de los otros sin buscar recompensa h
T agradeC|m|ento y/o admiracion. : :

Etica: La ética es una disciplina teorica que versa sobre lo practlco la accidn, es
decir, los hechos. Esta orientacion teérica es un marco de reflexién ideal para que
todo ser humano tome decisiones de acuerdo al criterio de aquello que es correcto
o] aquello que es justo

Solidaridad: Capacidad de Comprender el dolor, la pena y la desventura de los
demas; que nos permita asumir, como propias, las justas y razonables demandas
de los otros. El solidario se interesa por los demas, pero no se queda en las
buen'as intenciones sino-que se esmera por ayudarlos de manera efectiva.

'Trabajo en equo Unir el esfuerzo con quienes part|0|pan en los procesos y

. actividades sin excepcién, con armonia, cooperacién, . compromiso y -
responsabilidad compartida, para multiplicar el logro de resultados en busqueda de

los objetivos y metas comunes. :

_ Respeto Capacidad de Conocer el valor propioy honrar el valor de los demas.
Reconocer que el otro, es tan real y semejante a nosotros y a la vez un individuo
diferente. Es ponerse en el lugar del otro para comprenderlo desde adentro y
adoptar, esa otra perspectiva. Significa valorar a los otros como su;etos dlgnos que
merecen nuestro reconommnento y proteccién.

4.5“lmagen Corpqra_tlva '

4.5.1 Isotipo

4.5.1.1 Significado del Isotipo

v’ El color verde en la marca como color prmmpal es la representacnon de Ia calma y o

la serenidad, dos estados que son sin duda aprecnados por los médicos vy
pacientes. Adicionalmente el verde nos ‘genera distincion en relacién a otras

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Ctcuta
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entidades del mismo medio que usan colores semejantes a las’ paletas derivadas
de los azules. :

v En la parte inferior del isotipo encontramos la raiz. del ARBOL DE LA VIDA que se
~asemeja a la serpiente entrelazada del simbolo de LA VARA DE ESCULAPIO
conocido por su significado en el mundo de la medlcma que representa la
sabiduria y la astucia. .

v'La representacién del ARBOL DE LA VIDA como individuo hace referencia a la
entidad como figura humana que se relaciona para el bien comin de. esa
poblacion que la integra.

v Las ramas superiores del ARBOL DE LA VIDA que se asemejan a unos brazos -
abiertos hacen referencia a IMSALUD como entldad recibiendo a todos los
|nd|v1duos que integran nuestra sociedad. ‘

v Las hojas que encontramos en la parte superior del isotipo o del denominado
ARBOL DE LA VIDA, hacen referencia en forma de metafora a la poblacién en
general, a la gran diversidad de culturas, familias, géneros, etnias, religiones y
nacnonahdades que nos hace un todo como sociedad.

4.6 ObjetivosEstratégicos :

- Dentro del plan de desarrollo “Intentando lo imposible es como se reallza lo posible”
1 2020-2024 de la ESE IMSALUD, se establecieron los S|gwentes ObjetIVOS estrateglcos
Ilneas estratégicas, programas y proyectos.

e Aumentar el compromlso del talento humano, ejecutando accmnes que’ permltan con- -

vertirlo en una ventaja estratégica.

v Fortalecer la interaccion entre el cliente externo y la ESE IMSALUD, garantlzando el
goce pleno de los derechos y cumplimiento de los deberes de los usuarios. :
v Mejorar la infraestructura hospltalarla y el moblllarlo de la ESE IMSALUD, para elevar
la satisfaccion del usuario.

v Actualizar e Incorporar tecnologla de punta que mejore Ia cahdad de la prestacnon del
servicio.

v Desplegar estrategias que permltan el mejoramlento contlnuo de la calldad en los pro-
cesos tanto misionales como de apoyo

5. OBJETIVOS POLITICA DE ATENCI‘ON HUMANIZ’ADA
5.1 General

: Brlndar una atencién con. buen trato y respetuosa al usuario, famllla y colaborador
cumpllendo sus derechos y procurando su satlsfaccmn en el marco de la estrategia firme.

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blabnco San José de Cucuté
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5.2 Especificbs

v

Generar lineamientos para la implementacion de la politica de ‘atencion
humanlzada en la ESE IMSALUD :

Somahzar e implementar medlante acto administrativo la politica institucional de
Humanizacién en la prestamon de SeNICIOS de salud por parte de la ESE
IMSALUD _ ‘ | , . o

Fortalecér las actividades de humanizacion que se encuentran dentro del
programa de capacitacion institucional, mediante andlisis y acciones de mejora,
permitiendo con ello su permanencia en el tiempo y la mediciéon de sus resultados

Desarrollar actividades -articuladas con los principios, valores institucionales vy
derechos y deberes del usuario de manera que, se. conviertan en referentes de

i accmn enla prestacmn de Ios servicios.

Implementar estrateglas especmcas de buenas practicas de humanizacion.
Conformar un equipo de Humamzac:on en la ESE IMSALUD

Promover un clima organizacional adecuado para el desarrollo- de las politicas -
gerenciales por medio de programas de bienestar y responsabilidad social
logrando un trato calido que responda a las dimensiones, fisicas, emocionales y
espirituales por parte de todos los colaboradores que hacen parte de la ESE

~ IMSALUD.

Identificar oportunidades de mejora que permitan garantizar la adherenma del
cliente interno a las buenas practicas de humanizacién.

Evaluar y hacer segwmlento ala satlsfaccwn del usuario en cuanto al trato
humanlzado :

5.3 Alcance

El Alcance de La Politica de Atencién Humanizada de la ESE IMSALUD aplica para los
~ pacientes, sus familias, comunidad y colaboradores, potencializando asi, la mision, Ios
valores y la estrategia FIRME

5.4 Nivel de Cumplimiento

La Politica de Atencién' Humanizada sera de obligatorio cumplimiento para todos Ios
funcionarios que prestan sus servicios a la ESE IMSALUD, independientemente de su tipo -
de vinculacién.

Av Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
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5.5 Declaracmn de la Polltlca de Atenclon Human;zada

'La ESE IMSALUD se compromete. a centrar su cuidado en el pacnente y su familia, la
comunidad y el colaborador, brindando una atencién humanizada con base en el buen
trato y el respeto procurando la proteccmn de sus Derechos y su Satlsfaccmn

Declaracion de la politica en. una -sola frase: “en Imsalud lo respetamos damos buen trato
y protegemos ‘sus derechos”.

5.6 Lineas Estratégicas de‘la Politica »
5.6.1. Respeto . - o |

En toda accién, en toda intension, en todo fin y en todo medio como persona, el respeto
~ encierra 3 ideas importantes: la sabiduria, reconocimiento y dignidad, asi el respeto como
principio de nuestra organizacion conoce el valor propio y honrar el valor de los demas.
‘Reconoce que €l otro, es tan real y semejante a nosotros'y a la vez un individuo diferente.
Significa valorar a los otros como' sujetos dignos que merecen nuestro reconocimiento y
- proteccion.

¢ Incluyente: Sin discriminacion a los valores, creencias y cultura,
: fortaleciendo los programas de Innovacién social, de la mano con la
. comunidad, todos por Imsalud. _ ‘ '

e Espacios Humanizados: Personal, Infraestructura incluyente y dotacion
apropiados y suficiente. Creaciéon de = espacios acordes a un proceso de
sanidad corporal, mental y espiritual y a generar interacciones humanas
que optimicen el concepto de ambiente cémodo y seguro articulado con la
politica. de seguridad del paciente, Seguridad y salud en el trabajo, comité
de ética, Gerencia del Talento Humano, Atencién al Usuarlo Gestlon del’
Ambiente FISICO y Gestlon de la Informacnon

. 5.6.2. Buen Trato

Una ética de la obligacién de cuidado y de la proteccién, que tiene que ver cbn la
comprension de la fragilidad, de la vulnerabilidad, de la necesidad del usuario, que
tamblen somos nosotros mismos.

El Buen Trato se refiere a practlcas y relaciones de amor y respeto que se tienen consigo
‘mismo y con los demas para ser personas mas felices, creativos y con mayor posibilidad
de llevarse mejor con todas las personas con las que nos relacionamos..

Es importante fortalecer en cada ser humano el conocimiento de si mismo, el aceptarse y
aceptar a los demas y el desarrollo de su proyecto de vida.

- Dentro de las practicas de amory respeto es |‘mportante tener en cuenta:
‘ 'A\_/ Libertadores No. 0-124 Barrio Blanc‘o, San José de Cucuta
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-Accesibilidad y oportunidad en la atencién que es fundamental en el cuidado:
Atributo de calidad a que tiene derecho el usuario para utilizar y obtener un servicio
-Comunicacién amable y clara: El éxito de una comunlcaCIon asertlva esta en la

- afectividad, calidez'y sencnlez de las palabras

5.6.3. Derechos y Deberes

. B i t
Para facilitar la atenC|on y orlentacmn de nuestros usuarlos en la prestacnon de. los
servicios de nuestra institucién, ponemos a disposicién los derechos y deberes de Ios :
usuarios que nos permlten un acercamlento y mejor relacién. :

' La prestacion de nuestros servicios se encuentra orlentada acorde a los requerlmlentos
del Sistema Obligatorio de Garantia de la ‘Calidad en Salud y los lineamientos del
Ministerio de Salud y Proteccion Social, lo que garantiza el cumplimiento de la normativa
Y, de esta manera, generar, mantener y mejorar la calidad de nuestros servicios y Ia
satlsfaCC|on de nuestros usuarios.

El'enfoque de derechos para los usuarios se relaciona con la sigia SEA 253:

SABER (2): - Conocer su estado de salud, Conocer los costos de su enfermedad
ELEGIR (5): - ElI Medico tratante, Aceptar o rechazar procedimientos, Si recibo apoyo
espiritual, si muero dignamente, si participo en investigaciones.

ATENCION (3): - Méjor atencién disponible, Confidencial y Digna

El ehfoque de derechos de la fuerza laboral se enfoca en la sigla PINO:

PROMOCION y formacion en el trabajo. ' ' :

INTEGRIDAD fisica y una adecuada politica de segurldad y salud en el trabajo

" NO ser discriminados directa o indirectamente para el empleo ocupacwn efectlva
OCUPACION efectlva durante la jornada de trabajo

La Politica de Humanizacién se basa en la satisfaccion tanto del usuario como la del
- trabajador, condicionada por determinantes como son: equidad, confianza, efectividad,
buen trato respeto informacién, continUidadyhospitalidad.

‘6. ACCIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE ATENCION
_ HUMANIZADA EN LA ESE IMSALUD

La ESE IMSALUD con eI proposito de dar cu‘mplimiento‘ ala implemehtacién de la
Politica de Atencion Humanlzada ‘en el Marco deI Sistema, establecm las SIgwentes
acciones: :

v Formular, revisar y ajustar la politica, programa, objetivos, metas, planes y
estrategias de Humanizacion de los diferentes Servicios en la ESE de acuerdo
con los lineamientos institucionales.
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v Estructurar, aprobar y coordlnar la ejecumon del Programa de Humanlzacmn
tomando como referente la politica’y los enfoques definidos.

v Apoyar en la gestion de los recursos necesarios para el desarrollo del
Programa de Humanizacioén Institucional.

" v Adoptar, elaborar y aplicar las directrices, instrumentos, metodologlas que
" permitan realizar segmmlento al Programa de HumamzaCIon de la ESE
IMSALUD.

v' Coordinar la ejecucion de campaiias de divulgacion y desarrollo del Programa
~ de Humanizacion, para contribuir al fortalecimiento . continuo. de Ila ESE
IMSALUD. '
v 'Identificar las nece3|dades de FormaC|on y Capamtamon al talento humano en
relacion con la HumamzaCIon y articularlo con el Plan Instltucmnal de
Capacitacién.
- v Elaborar y presentar informe anual sobre las actmdades programadas

7. COMUNICACION

La. dlvulgacmn de la Politica de Atencién Humanizada debe ser transmitida e
implementada a través de las diferentes dependencnas que conforman la estructura
organizacional y jerarquia de la ESE IMSALUD.

8. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El seguimiento y evaluaciéon es un instrumento indispensable para la implementacién
adecuada de la Politica de Atencién Humanizada. Se trata de contar con la opcién de
supervisar el avance o, en su caso, los problemas que registre el desarrollo de la misma

" para  de manera oportuna tomar decnsmnes para el mejoramiento contlnuo de la
lnstltucmn : :

Para el seguimiento y evaluacién de la Polltlca de. Atencmn Humanizada, Ia'ESE-
IMSALUD, determiné el siguiente lndlcador -

(Numero de actividades establecidas en la
-politica realizadas / NUmero de actividades
establecidas en la polltlca programadas
: . para la VIgenCIa)*1 00 ,

| PQRS . | Ndmero de quejas / Numero de usuarios
/ « R atendidos en el periodo

Resultados de la aplicacién de encuesta | Resultado de cada variable

de evaluacién de la percepcion del cliente -

externo. :
Resultados de la aplicacion de - encuesta Resultado de cada variable
de evaluacion de la percepcién del cllente B
interno.

Medicién del Clima Laboral , Resultado
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El seguimiento y evaluacion de la Politica de Atencién Humanizada, estara a cargo de la
Oficina Asesora de Planeacién y Calidad de la ESE IMSALUD, quienes presentaran ante
el Comité Institucional de Gestion y Desempefio el respectivo plan de despliegue de la
-politica articulado con el plan operativo anual — POA y los informes semestrales. '

Proyecté: Clara Yamile Cuadros Castillo — Asesor laneacién y Calidad

Revisé: Gustavo Garcia Torres — Profesional MIPG OPS 520/22 < s
Aprobaé: Comité institucional de Gestion y Desempefio . o
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