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RESOLUCION NUMERO 470 DEL 2026
(10 DE AGOSTO DE 2026)

POR MEDIO DE LA CUAL SE DEROGA LA RESOLUC!ON 667 DEL 2024 Y SE
ADOPTA LA VERSION 4 DE LA POLITICA DE ATENCION HUMANIZADA DE LA
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO IMSALUD

EL GERENTE DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO E.S.E. IMSALUD, en uso de
sus facultades constitucionales, legales y estatutarias y en especial las consignadas en
el Acuerdo No. 0087 de fecha 29 de enero de 1999, expedido por el Honorable Concejo

Municipal de Cucuta, vy,
CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica en su articulo 48, establece la seguridad social es un servicio
publico de caracter obligatorio que se prestara bajo la direccién, coordinacion y
control del Estado, en sujecion a los principios de eficiencia, universalidad vy
solidaridad, en los términos que establezca la Ley. Se garantiza a todos los habitantes
el derecho irrenunciable a la Seguridad Social. El Estado, con la participacion de los
particulares, ampliara progresivamente la cobertura de la Seguridad Social que
comprendera la prestacién de los servicios en la forma que determine la Ley.

Que, la Constitucion Politica en el inciso 1 del articulo 209, establece que la funcidn
administrativa esta 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 delegacion y la
desconcentracion de funciones.

Que, el articulo 269 de la Constitucion Politica determina que las entidades publicas y las
autoridades correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segun la
naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de control interno, de
conformidad con lo que disponga la ley.

Que, la Ley 100 de 1993 “El sistema de seguridad social integral tiene por objeto
garantizar los derechos irrenunciables de la persona'y la comunidad para obtener la
calidad de vida acorde con la dignidad humana, mediante la proteccion de las

contingencias que la afecten.

Que, la Ley 1122 de 2007: La presente ley tiene como objetivo realizar ajustes al Sistema
General de Seguridad Social en Salud, teniendo como prioridad el mejoramiento en
la prestacién de los servicios a los usuarios.

Que, la Ley 1438 de 2011 “Esta ley tiene como objeto el fortalecimiento del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, a través de un modelo de prestacion del
servicio publico en salud que en el marco de la estrategia Atencioén 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
nlcleo articulador de las politicas en salud.
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Que, el 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, mediante la Resolucién 13437 de 1991 del Ministerio de Salud y Proteccion Social
“Por la cual se constituyen los Comités de Etica Hospitalaria y se adopta el Decalogo
de los Derechos de los Pacientes” se decidié “Adoptar como postulados basicos para
propender por la humanizacién en la atencion a los pacientes y garantizar el
mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio publico de salud en las
Instituciones Hospitalarias Publicas y Privadas’

Que, el articulo 27 del Acuerdo 87 del 29 de enero de 1999, por medio del cual se crea
la Empresa Social Del Estado E.S.E. IMSALUD del primer nivel de atencién en salud
del municipio San José de Clcuta, establece que los actos o decisiones que tome el
gerente en ejercicio de cualquiera de las funciones asignadas, se denominaran
RESOLUCIONES y se numeraran sucesivamente con indicacion del dia, mes y afio
en que se expidan.

Que, segun el articulo 28 del acuerdo 87 del 29 de enero de 1999, algunas de las
funciones del gerente son “Articular los diferentes niveles de la organizacion dentro
de una concepcién participativa de la gestion; ser nominador y ordenador del gasto,
de acuerdo con las facultades concedidas por la ley y 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 la entidad y por el
cumplimiento de las metas y programas aprobados por la junta directiva”.

Que, mediante La Resolucion No. 498 del 20 de octubre de 2023, se subrogan las
Resoluciones Nos. 090 del 22 de febrero de 2021, 411 del 15 de septiembre de 2021
y la 015 del 23 de enero de 2023, articulando y actualizando el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion en la E.S.E. IMSALUD.

Que, mediante el Decreto 181 del 21 de marzo de 2024, emanado del Despacho del
Sefior Alcalde de Cucuta, designé al doctor JAVIER ORLANDO PRIETO PENA como
Gerente de la ESE IMSALUD.

Que, mediante acuerdo institucional 010 del 26 de julio de 2024, la junta directiva de la
ESE IMSALUD en uso de sus facultades legales y estatutarias, acordo la aprobacion
del plan de desarrollo “IMSALUD” “Lo que debe hacerse, requiere ser bien hecho”
presentado por la gerencia para el periodo 2024 — 2027, el cual establece como
objetivo de su linea estratégica “DILIGENTE’”: implementar acciones tendientes al
fortalecimiento interno de la ESE IMSALUD.

Que, la ESE IMSALUD realizé la actualizacion del documento institucional TIC-04-M-01
MANUAL DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL en lo referente a la estructura de las
Politicas Institucionales.

Que, mediante acta No. 011 del 03 de julio de 2026, del Comité Institucional de Gestion
y Desempefio de la Empresa Social del Estado IMSALUD, aprob¢ la actualizacién
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Politica de Atencion Humanizada Institucional en su version 4, acorde a la estructura
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 1°. Derogar la Resolucion 667 del 09 de diciembre del 2024 “Por medio de
la cual se adopta la version 3 de la Politica de Atencién Humanizada de la Empresa Social

del Estado IMSALUD".

ARTICULO 2°. Adoptar la Version 04 de la Politica de Atencién Humanizada de la
Empresa Social del Estado IMSALUD, la cual hace parte integral de la presente
resolucion y se adjunta en diez (15) folios, cuya declaratoria es:

‘La ESE IMSALUD se compromete a centrar su cuidado en el paciente y su familia, la
comunidad y el colaborador, brindando una atencién humanizada con base en el buen
trato y el respeto procurando la proteccién de sus Derechos y su Satisfaccion”.

Declaracion de la politica en una sola frase: “En IMSALUD lo respetamos, damos buen
trato y protegemos sus derechos”

ARTiCULO 3°. Publicar la Politica de Atencion Humanizada de la Empresa Social del
Estado IMSALUD, La Oficina de Informacion Sistemas y Procesos Politica sera publicada
en la pagina web de la empresa www.imsalud.gov.co

ARTICULO 4°. Actualizar la politica y asegurar su revision y actualizacién periédica de
acuerdo con las necesidades normativas aplicables a la ESE IMSALUD, a cargo del lider
del proceso.

ARTICULO 5°. Definir la Vigencia y Derogatoria. La presente resolucién rige a partir de
la fecha de expedicion y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en San José de Cucuta, a los 10 dias del mes de agostprde 2026.

Revisd:
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JUSTIFICACION

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

La enfermedad y la atencidn de ésta constituyen hechos estructurales en toda sociedad;
expresan no solo fenomenos de tipo epidemiolégico y clinico, sino que también expresan
las condiciones sociales, econémicas y culturales que toda sociedad inevitablemente
procesa a través de sus formas de enfermar, curar y morir.

Cuando se habla de humanizar la atencion en salud, se hace referencia en principio, a todas
aquellas acciones que hacen mas humano al hombre, por ello es necesario definir el
concepto de humanizacién 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 funcion 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 denominado por Watson cuidado transpersonal, dichas acciones valorizadas por
los usuarios.

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
humana. Responder a las aspiraciones y necesidades del usuario y a su condicién como
persona, que podria lograrse si se reconoce la humanizacién de la atencion como el goce
efectivo de los derechos, respeto de la condicion y dignidad humana, valoracién del entorno
socio cultural, la diversidad poblacional y territorial y se armoniza la calidad con la calidez.

Dentro del plan de desarrollo institucional, se contempla las lineas estratégicas denominada
“IMSALUD", en la cual, la L hace referencia a IMSALUD LIDER EN HUMANIZACION,
articulandose con el eje de acreditacion HUMANIZACION DE LA ATENCION, los cuales,
responden al objetivo estratégico de “Desarrollar estrategias orientadas al fortalecimiento
del Trato Digno y Respetuoso” que permitan el mejoramiento continuo de la calidad en los
procesos tanto misionales como de apoyo, que dentro de su contexto buscan fortalecer la
atencion humanizada.

Por lo anterior, la ESE trabaja hacia el modelo de calidad superior, orientado por el
Programa de Auditoria en el Mejoramiento de la Calidad PAMEC.
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1. MARCO NORMATIVO

Ley 23 de 1981. Cddigo de Etica La cual dicta normas sobre la Etica Médica aplicable a los
profesionales de la salud que ejercen su profesién 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 econdmico-
social, racial, politico o religioso. Por consiguiente, el ejercicio de la medicina tiene
implicaciones humanisticas que le son inherentes”. “La relacién médico-paciente es el
elemento primordial en la practica médica. Para que dicha relacion 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 que conlleven a
prestar un trato digno y respetuoso a los ciudadanos de Colombia”.

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

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

* Ley 100 de 1993 “El sistema de seguridad social integral tiene por objeto garantizar
los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la calidad de
vida acorde con la dignidad humana, mediante la proteccion de las contingencias
que la afecten. El sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las
instituciones y los recursos destinados a garantizar la cobertura de las prestaciones
de caracter econémico 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 direccion, universalizacion, financiacion, equilibrio entre los actores del
sistema, racionalizacién y mejoramiento de la prestacion de los servicios de salud,
fortalecimiento de los programas de salud publica y de las funciones de inspeccién,
vigilancia y control y la organizacion y funcionamiento de redes para la prestacion
de los servicios de salud”.

e Ley1438 de 2011 “Esta ley tiene como objeto el fortalecimiento del Sistema General
de Seguridad Social en Salud, a través de un modelo de prestaciéon del servicio
publico en salud que en el marco de la estrategia Atencion Primaria en Salud permita
la accion coordinada del Estado, las instituciones y la sociedad. “El Sistema General
de Seguridad Social en Salud estara orientado a generar condiciones que protejan
la salud de los colombianos, siendo el bienestar del usuario el eje central y nicleo
articulador de las politicas en salud. Para esto concurriran acciones de salud
publica, promocion de la salud, prevencion de la enfermedad y demas prestaciones
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que, en el marco de una estrategia de Atencion 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 discriminacion
a las personas residentes en el territorio colombiano, por razones de cultura, sexo,
raza, origen. nacional, orientacion sexual, religion, edad o capacidad econémica, sin
perjuicio de la prevalencia constitucional de los derechos de los nifios.

Calidad: Los servicios de salud deberan atender las condiciones del paciente de
acuerdo con la evidencia cientifica, provistos de forma integral, segura y oportuna,
mediante una atencion humanizada.

Eficiencia: Es la optima relacién entre los recursos disponibles para obtener los
mejores resultados en salud y calidad de vida de la poblacion.

Prevencién: Es el enfoque de precaucién que se aplica a la gestion del riesgo, a la
evaluacion de los procedimientos y la prestacién de los servicios de salud.

Continuidad: Toda persona que habiendo ingresado al Sistema General de
Seguridad Social en Salud tiene vocaciéon de permanencia y no debe, en principio,
ser separado del mismo cuando esté en peligro su calidad de vida e integridad.

Decreto 1011 De 2006. Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia
de Calidad de la Atencién 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 atencion en salud, centrados en el
usuario, que van mas alla de la verificacion de la existencia de estructura o de la
documentacion 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 Sistema General de Seguridad Social en Salud.

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 organizaciéon de la oferta de servicios en
relacion con la demanda y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar
el acceso a los servicios.

Seguridad: 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 el proceso de atencion de salud
o de mitigar sus consecuencias.

Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen 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.
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Continuidad: Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencia l6gica y racional de actividades, basada en el
conocimiento cientifico”.

2. DECLARACION DE LA POLITICA DE ATENCION HUMANIZADA

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

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

3. OBJETIVOS POLITICA DE ATENCION HUMANIZADA
3.1. General

Generar una cultura de humanizacion en la ESE IMSALUD brindando una atencion
centrada en el usuario, familia, comunidad y colaborador que contribuya al goce efectivo de
sus derechos, el respeto y el buen trato, promoviendo el valor humano, el compromiso ético,
calidez en la atencién y las relaciones de confianza entre el profesional de la salud el
paciente y su familia.

3.2. Especificos

e Socializar e implementar mediante acto administrativo la politica institucional de
Humanizacion en la prestacion de servicios de salud por parte de la ESE IMSALUD.

» Fortalecer las actividades de humanizacion que se encuentran dentro del
programa de capacitacion institucional.

* Documentar, desplegar, implementar y evaluar los Comportamientos esperados y
practicas humanizada en los colaboradores de 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.

» Evaluar y hacer seguimiento a la experiencia del usuario en la atencion recibida, a
través del analisis de las quejas y su impacto en las lineas estratégicas de
humanizacién: RESPETO, BUEN TRATO Y DEBERES Y DERECHOS.

3.3. 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, los
valores y principios corporativos y las lineas estratégicas del plan de desarrollo IMSALUD.
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3.4.

Nivel de Cumplimiento

La Politica de Atencién Humanizada serd de obligatorio cumplimiento para todos los

colaboradores que prestan sus servicios a la ESE IMSALUD, independientemente de su
tipo de vinculacion.

4, LINEAS ESTRATEGICAS DE LA POLITICA

4.1.

RESPETO

Capacidad de Conocer el valor propio y 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 ofra perspectiva. Significa
valorar a los otros como sujetos dignos que merecen nuestro reconocimiento y proteccion.

Acciones Dirigidas al Paciente y Familia

LINEA
ESTRATEGICA DE
HUMANIZACION

RESPETO Paciente
y su Familia

ESTRATEGIA

Atencioén Inclusiva con
enfoque diferencial

Espacios Humanizados

Apoyo Espiritual

ACTIVIDADES

Capacitacion en
Lengua de Sefias,
Senalética en
Lenguaje Braille,
Traductores para
poblacién indigena.

Espacios que
garantizan privacidad,
comodidad, orden y
aseo, separadores de
ambiente, espacio
para procedimientos,
renovacion de
inmobiliario, aire
acondicionado.

Desarrollo de
ceremonia liturgicas,
apoyo religion
catolica, acceso de
otras religiones segun
solicitud de los
pacientes.

SOPORTE
DOCUMENTAL

Procedimiento
Percepcion de
Enfogue Diferencial
USU-P-06

Guia Radicacion,
Seguimiento y
Solicitud de la Mesa
de Ayuda GLPI -
Infraestructura
AMB-02-G-01.

Plan de
Mantenimiento
Hospitalario, Plan de
Gestion
AMB-02-PI-01

Programa de
Atencién Humanizada
MEJ-01-PO-02

Politica de
Humanizacion
DIE-01-PC-21
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http/:www.imsalud.gov.co

INDICADOR

Disefo de plantas
arquitecténicas
realizadas para

obras de

mantenimiento y/o

proyectos de
inversion de
infraestructura.

Proporcién de
satisfaccién global
de los usuarios con
enfoque diferencial

en la ESE
IMSALUD.

No. de solicitudes
por parte del
paciente, familia,
colaborador de
apoyo espiritual
atendidas / Total de
solicitudes de
apoyo espiritual
solicitadas x 100.
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Acciones Dirigidas al Colaborador

LINEA ESTRATEGICA

DE HUMANIZACION ESTRATEGIA

Formacién Certificada en

lengua de sefias

Espacios Humanizados

RESPETO
Colaborador

Apoyo Psicoemocional

Programa de Seguridad y
Salud en el Trabajo

ACTIVIDADES

Solicitud a traves del

convenio docencia

servicio, la capacitacién
a los colaboradores en
Lengua de Sefas, con

certificacion.

Consultorios comodos
y dotados conforme a
la evaluacion del
puesto de trabajo.

Intervencion por
Psicologia.

Desarrollo de las
actividades planteadas
en el programa anual
de SST.

SOPORTE
DOCUMENTAL

Procedimiento
Percepcién de
Enfoque Diferencial
USU-P-06

Guia Radicacion,
Seguimiento y
Solicitud de la Mesa
de Ayuda GLPI -
Infraestructura
AMB-02-G-01

Plan de
Mantenimiento
Hospitalario, Plan de
Gestion
AMB-02-PI-01

Formato de Analisis
de Puesto de Trabajo
THM-03-PO-09-F-05

Programa de
Atencién Humanizada
MEJ-01-PO-02

Politica de
Humanizacion
DIE-01-PC-21

Procedimiento
Programacion de
Actividades del SG-
SST
THM-03-P-01

Procedimientos
Prevencion
Ocupacional y
Laboral SST
THM-03-P-04

Procedimiento
Verificacion del
Cumplimiento del SG-
SST
THM-03-P-06

INDICADOR

Numero de
colaboradores
certificados en

lengua de sefias /
Total de
colaboradores
inscritos en el
programa de
lengua de sefas x
1000.

Numero de
colaboradores con
evaluacion del
puesto de trabajo
/ Total de
colaboradores de
la entidad.

Numero de
colaboradores
intervenidos por
psicologia / Total
de colaboradores
programados para
intervencién por
psicologia x 100.

Evaluacion del
programa anual
de SST.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cuicuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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42. BUEN TRATO

Practicas de cuidado, proteccion, formacion y guia que promueven el desarrollo, bienestar
y crecimiento saludable y armonioso, tanto fisico como mental, espiritual, ético cultural y

social.

Comprension de la fragilidad, vulnerabilidad y necesidad del usuario, la familia y los
colaboradores adoptando comportamientos y practicas humanizadas y seguras que se
tienen consigo mismo y con los demas.

Acciones Dirigidas al Paciente y Familia

LINEA
ESTRATEGICA DE
HUMANIZACION

ESTRATEGIA

Comportamientos
Esperados y Practicas
Humanizadas

BUEN TRATO -
Paciente y su
Familia

Manejo del Dolor

Gestién y Manejo del
Duelo

Bienvenida y Acogida
al Usuario

ACTIVIDADES

1.Saludo, me presento y doy
la bienvenida.

2, Cuido mis equipos vy
mantengo mi lugar de trabajo
limpio.

3. Me higienizo las manos.
4. Reciclo.

8. Brindo informacion
suficiente, clara y oportuna.
6. Participo en mis EPM

7. Soy Precavido

Valoraciéon y manejo del
dolor conforme a la GPM.

Aplicacion del protocolo
LILA,

Aplicacion del Protocolo de
Bienvenida.

SOPORTE
DOCUMENTAL

Guia de
Comportamientos
Esperados y
Practicas
Humanizadas de la
ESE IMSALUD
THM-01-G-02

Guia de Gestion y
Manejo del Dolor en
Atencion Primaria
MEJ-01-G-11

Protocolo LILA
MEJ-01-PR-13

Protocolo de
Bienvenida e
Identificacion de
Necesidades y
Expectativas del
Paciente
MEJ-01-PR-14

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Clicuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co

INDICADOR

Numero de
personas gue
contestaron S| a
las preguntas de
la lista de
chequeo del
protocolo de
bienvenida
relacionadas con
los
comportamientos
esperados /
Numero de
personas
encuestadas x
100.Porcentaje
de higienizacién
de las manos en
la ESE
IMSALUD.
Porcentaje de
adherencia a la
guia de gestion
del duelo y
manejo del dolor.
Porcentaje de
adherencia al
protocolo LILA

Porcentaje de

adherencia al
Protocolo de
Bienvenida.
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L"‘éEA SOPORTE
ESTRATEGICA DE ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR
HUMANIZACION DOCUMENTAL
Guia de Gestién del Niimeraide

Valoracion médica integral,

Primeros Auxilios St
acompanamiento

Psicolégicos psicolégico.
Acciones Dirigidas al Colaborador
LINEA
ESTRATEGICA DE ESTRATEGIA ACTIVIDADES
HUMANIZACION
Reconocimiento y estimulo
al desempefio laboral.
BUEN TRATO Frogramade Actividades recreativas,

Bienestar Social e

Co A
laborador Incentivos

deportivas y culturales,
celebracién de dias

especiales.

DERECHOS Y DEBERES

Duelo y Manejo del
Dolor emocional en
Atencién Primaria
MEJ-01-G-09

SOPORTE
DOCUMENTAL

Programa de Bienestar
Social e Incentivos
THM-01-PO-02

Procedimiento Gestion
de Bienestar Social e
Incentivos
THM-01-P-03

activaciones de
primeros auxilios
psicolégicos

INDICADOR

Porcentaje de
cumplimiento
del programa
anual de
bienestar social
e incentivos.

Para facilitar la atencion y orientacion de nuestros usuarios en la prestacion de los servicios
de nuestra institucion, ponemos a disposicién los derechos y deberes de los usuarios y
colaboradores que nos permiten un acercamiento y mejor relacion.

41.1 Derechos y Deberes de los usuarios

Derechos

Trato digno

Obtener informacion clara.
Calidad sin barreras.
Historia clinica confidencial
Elevar PQRSDF.

Deberes

Fortalecer los habitos de vida saludable

Amar nuestra ESE IMSALUD

Legalidad en su actuar

Tratar dignamente

Entregar informacion clara oportuna y suficiente

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Clcuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980

http/:www.imsalud.gov.co
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4.1.2 Derechos y Deberes de los colaboradores

Deberes

e Actuar

equipo

con responsabilidad y cumplir con las politicas y procedimientos
establecidos.

» Tratar a todos los pacientes con respeto y sin discriminacién.

e Ser puntuales y trabajar de manera eficiente.

» Comunicarse de manera efectiva, afectiva y asertiva con los pacientes, familiares y

de trabajo.

* Brindar un trato amable con los pacientes, familiares y colaboradores.
e Trabajar en equipo para lograr los objetivos de la empresa
* Mantenerse actualizado en las Ultimas tendencias y avances en el campo de la

salud.

* Respetar la diversidad cultural, religiosa y de género de los pacientes.

Derechos - PINO

PROMOCION y formacion en el trabajo.
INTEGRIDAD fisica y una adecuada politica de seguridad y salud en el trabajo.
NO ser discriminados directa o indirectamente para el empleo.

OCUPACION efectiva durante la jornada de trabajo.

Acciones Dirigidas al Paciente y Familia

LINEA
ESTRATEGICA DE
HUMANIZACION

DEBERES Y
DERECHOS
Paciente y su
Familia

SOPORTE

ESTRATEGIA ACTIVIDADES DOCUMENTAL

Divulgacion en
salas de espera

Manual del Usuario

Socializacion de D“’;ﬁﬁgfg ;: iy HSL-M-01
los Derechos y Humanizacién Programa de Atencién
Deberes Humanizada
Divulgacién en los MEJ-01-PO-02
encuentros
comunales

http/:www.imsalud.gov.co

INDICADOR

Porcentaje de usuarios que
participaron en la
socializacién de deberes y
derechos en un periodo

Porcentaje efectivo de
usuarios que conocen sus
deberes y derechos.

Relacién de quejas por
usuarios que afecta la linea
estratégica deberes y
derechos por 1000.

No. de encuentros
comunales realizados / No.
de encuentros comunales
programados x 100.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Clcuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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Calidad Sin
Barreras
DEBERES Y
DERECHOS
Paciente y su
Familia
Autonomia y

Participacion del
Paciente en sus
Decisiones

Procedimiento de

Asignacion de citas a
través de los canales
Escoger el establecidos por la ESE

medico tratante

Segunda Opinién
Médica

IMSALUD

FIN-03-P-03

Procedimiento de
Segunda Opinién

Calificada

ATA-01-P-08

Correcto

diligenciamiento del

Consentimiento

consentimiento

informado

Informado Instrumento para la

Acciones Dirigidas al Colaborador

LINEA
ESTRATEGICADE ESTRATEGIA
HUMANIZACION

Socializacién de
los Derechos y
Deberes (PINO)

Promocién y
Formacién en el
trabajo
DEBERES Y
DERECHOS
Colaboradores
Promocién y
Formacién en el
trabajo

ACTIVIDADES

Socializacién de los
Deberes y Derechos en
la Induccién General y en
los puestos de trabajo

BECA y descuentos para
estudios superiores
(pregrado, postgrado) a
través del convenio
docencia servicio.

BECA y descuentos para
estudios técnicos o
cursos a través del
convenio docencia

servicio.

comprensién del
consentimiento

informado

SOPORTE
DOCUMENTAL

Politica de Atencién
Humanizada
DIE-01-PC-21

Programa de
Bienestar Social e
Incentivos THM-01-
PO-02
Politica de
docencia del
servicio e
investigacion
DIE-01-PC-28
Programa de
Bienestar Social e
Incentivos
THM-01-PO-02

Politica de
docencia del
servicio e
investigacion
DIE-01-PC-28

Numero de usuarios a
quienes se les asigno cita
para segunda opinién
calificada / Numero de
usuarios que solicitaron

segunda opinién calificada x

100.

Porcentaje de adherencia al

diligenciamiento del

consentimiento informado +
Porcentaje de entendimiento

del consentimiento
informado.

INDICADOR

Numero de Colaboradores
que conocen sus deberes
y derechos/Total de
colaboradores de la ESE
IMSALUD x100

Numero de colaboradores
que obtuvieron BECA para
estudios / Total de
colaboradores que se
postularon x 100.

Numero de colaboradores
que obtuvieron BECA para
estudios / Total de
colaboradores que se
postularon x 100.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Clcuta

Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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LINEA
ESTRATEGICADE  ESTRATEGIA ACTIVIDADES né‘iém?ﬁf“
HUMANIZACION
Programa de
Bienestar Social e
Incentivos
Certificacion de THM-01-PO-02
-z Competencias Laborales
Fciggqc?gfgnyel a través del convenio Politica de
trabajo docencia servicio — docencia del
SENA. servicio e
investigacion
DIE-01-PC-28
Procedimiento
: 2 Gestion y
Vinculacién Concurso de carrera o
Laboral Estable administrativa. Eyaliasents
Desempefio
THM-01-P-06
Politica de
Compras y
Valoracion Médica Contratacion
Primeros Auxilios Integral y Publica
Psicolégicos Acompafamiento DIE-01-PC-25
Psicologico. Manual de
Contratacién
CON-M-01

INDICADOR

Numero de colaboradores
certificados por el SENA
en competencias laborales
/ Total de colaboradores
inscritos para
competencias laborales
100.

Porcentaje de
cumplimiento de la
capacitacién en la

induccién del personal de
planta nuevo.

Porcentaje de
cumplimiento de la
capacitacion en la

induccion del personal de
planta nuevo.

5. ACCIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE ATENCION

HUMANIZADA EN LA ESE IMSALUD

ACCIONES DE LA POLITICA

Formular, revisar y ajustar la politica,
programa, objetivos, metas, planes y
estrategias de Humanizacién de los
diferentes Servicios en la ESE, de
acuerdo con los lineamientos
institucionales.

Estructurar y coordinar la ejecucion del
Programa de Humanizacién tomando
como referente la politica y los enfoques
definidos.

Realizar seguimiento al cumplimiento de
las actividades del Programa de
Humanizacion de la ESE IMSALUD.

LINEA ESTRATEGICA
IMSALUD

IMSALUD
Lider en
Humanizacién

IMSALUD
Lider en
Humanizacion

IMSALUD
Lider en
Humanizacién

EJES DE ACREDITACION

Humanizacion de la
Atencion

Humanizacion de la
Atencion

Humanizacién de la
Atencion

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Clcuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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ACCIONES DE LA POLITICA LINEA ESTRATEGICA

EJES DE ACREDITACION

IMSALUD
Identificar las necesidades de Humanizacion de la
Formacion y Capacitacion al talento IMSALUD Atencién
humano en relacion con la Lider en L
Humanizacién y articularlo con el Plan Humanizacién Gestion Clinica
Institucional de Capacitacion. Excelente y Segura.
Elaborar y presentar informe anual mﬂgﬁ:‘gnlj Humanizacién de la

sobre las actividades programadas Atencion

Humanizacion

6. COMUNICACION

La divulgacion de la Politica de Atencién Humanizada debe ser transmitida e implementada
a traves de las diferentes dependencias que conforman la estructura organizacional y
jerarquia de la ESE IMSALUD.

7. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El seguimiento y evaluaciéon es un instrumento indispensable para la implementacion
adecuada de la Politica de Atencién Humanizada. Se trata de contar con la opcioén de
supervisar el avance o, en su caso, los problemas que registre el desarrollo de la misma
para de manera oportuna tomar decisiones para el mejoramiento continuo de la institucion.

Para el seguimiento y evaluacion de la Politica de Atencion Humanizada, la ESE IMSALUD,
determind el siguiente indicador.

INDICADOR FORMULA

(Numero de actividades establecidas en

- " la politica realizadas / Nimero de
Actividades realizadas de la PAH actividades establecidas en la politica

programadas para la vigencia)*100
Relacion de quejas por usuario que

Relacion de quejas por usuario que afecta la afecta la linea estratégica de
linea estratégica de Respeto Respeto/total de quejas x 1000 usuarios
atendidos
Relacion de quejas por usuario que
Relacién de quejas por usuario que afecta Ia afecta la linea estratégica de Buen
linea estratégica de Buen Trato Trato/total de quejas x 1000 usuarios
atendidos

Relacion de quejas por usuario que
Relacion de quejas por usuario que afecta la  afecta la linea estratégica de Deberes y
linea estratégica de Deberes y Derechos Derechos/total de quejas x 1000
usuarios atendidos

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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INDICADOR FORMULA

Medicién del Clima Laboral Resultado

El seguimiento y evaluacién de la Politica de Atencién Humanizada, estara a cargo de la
Asesora de Planeacion y Calidad de |a ESE IMSALUD, quienes presentaran ante el Comité
Institucional de Gestion y Desemperio.

Proyecté: Carla Marcucci - Referghtede Humanizaofsn “j&'
Revisé: Clara Yamile Cuagros Castillo - Asesora fle Planeacién y Lalidad ’
Aprobo:  Comité Institucional de Gegtion y Deserfiperio

8. HISTORIAL DE CONTR

VERSION MOTIVO FECHA |
Elaboracion de la politica por
01 primera vez 02/06/22
02 Actualizacion de la Politica por 26/09/2023

requerimiento
Actualizacioén del documento por
03 ajuste de estructura documental 30/10/2024
de las politicas institucionales
Se actualiza politica para
04 alinearse con estandares de 03/07/2026
calidad, procesos de acreditacion

05
Elaboré: Reviso: Aproba:
Y Asesora de Planeacion y | Comité Institucional de Gestion y
Referente de Humanizacién Calidad Desempefio

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Culcuta
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