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PARA INSTITUCIONES PRESTADORAS DE  SERVICIOS DE SALUD
- PUBLICAS Y PRIVADAS DE BOGOTA D.C.
DE SECRETARIO DE DESPACHO DE LA SECRETARIA DISTRITAL
DE SALUD DE BOGOTA
ASUNTO FORTALECIMIENTO DE LA ATENCION HUMANIZADA
’ CENTRADA EN LA PERSONA, EN LOS SERVICIOS DE SALUD

DEL DISTRITO CAPITAL.

El Ministerio de Salud y Proteccién Social en la Politica de Atencién Integral en Salud
(PAIS) determina como una de las caracteristicas de la atencién, el cuidado centrado
en las personas, reconociéndolas en su diversidad y singularidad de cada sujeto, asi
como el papel que juegan en el cuidado de su salud, el de su familia y el de su entorno.

Por ende, resulta indispensable precisar que se entiende por atencién centrada en la
persona ‘el cuidado disefiado con la participacién del paciente para garantizar que
sus necesidades, preferencias y valores sean satisfechos de manera oportuna,
conveniente y coordinada; incluye establecer las metas y las opciones de cuidado del
paciente de manera explicita y en conjunto; se requiere una evaluacion constante para
asegurar que el plan de cuidado corresponda con las metas del pac:ente ”(IOM/NAM
2015).

En este sentido, se ha venido trabajando esta caracteristica fundamental en varios
documentos como el “Plan Nacional de Mejoramiento de la Calidad en Salud - PNMCS
2022 - 2027; el plan decenal de salud publica PDSP 2022 — 2031, asi como la
propuesta de politica nacional de humanizacion de la salud donde se reconoce el
papel activo de la persona, su familia y la comunidad como centro del sector salud,
integrando su participacién en la elaboraciéon de programas de apoyo y su desarrollo
en cada momento de la atencion, el fortalecimiento de la capacidad de -adaptacién
sectorial segln los contextos y el trabajo constante para el mejoramiento de la
experiencia y la optimizacion de los esfuerzos del sector salud centrados en las
personas.
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Asi mismo el marco normativo colombiano consagra disposiciones tendientes a
garantizar la atencién humanizada en los servicios de salud:

v
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M REMENARS

La Constitucién Politica reconoce, sin discriminacion alguna, la primacia de los
derechos inalienables de la persona y ampara a la familia como institucion basica
de la sociedad; reconoce y protege la diversidad étnica y cultural de la nacion
colombiana y determina que las lenguas y dialectos de los grupos étnicos son
también oficiales.

L a Resolucién 13437 de 1991 Adopta como postulados basicos para propender
por la humanizacion en la atencion a los pacientes garantizando el mejoramiento
de la calidad en la prestacion del servicio publico de salud en las Instituciones
Hospitalarias Publicas y Privadas, a través del decalogo de los deberes 'y derechos
como la conformacion dl comité ética hospitalaria.

La Ley 100 de 1993, determina que 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 y determina que el sistema
establecera mecanismos de control a los servicios para garantizar a los usuarios
la calidad en la atencién oportuna, personalizada, humanizada, integral, continua
y de acuerdo con estandares aceptados en procedimientos y practicas profesional.

Los codigos de ética de los profesionales dedicados a la atencion en salud,
inspirados en principios éticos universales, regulan la conducta en el ejercicio
profesional y en su relacién con la sociedad, basado en una declaracién de los
valores, responsabilidades profesionales y ambitos competenciales.

El Decreto Presidencial 2376 del 2010 Por medio del cual se regula la relacion
docencia - servicio para los programas de formacion de talento humano del area
de Ia salud establece, dentro de los principios de dicha relacion, que la atencion se
desarrollard asegurando el respeto de los derechos de los usuarios de las
instituciones y servicios involucrados en dicha relacién; en especial, se debe
asegurar que la calidad de los servicios y la seguridad de los pacientes no se
afecten negativamente por el desarrollo de las practicas formativas.

La Resolucion 4343 de 2012, Por medio de la cual se unifica la regulacion respecto
de los lineamientos de la Carta de Derechos y Deberes del Afiliado y del Paciente
en el Sistema General de Seguridad Social en Salud y de la Carta de Desempefio
de las entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo y subsidiado,
expedida por el Ministerio de Salud y Protecciéon Social establece los deberes y
derechos que tienen las personas en relacion con las acciones vinculadas a su
atencion en salud. '
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v' LaLey 1733 del 2014, Ley Consuelo Devis Saavedra, mediante la cual se regulan
los servmtos de cu1dados pallatwos para el manejo mtegral de pac;entes con

de la enfermedad de alto |mpacto en la calidad de vida, consagra el derecho a los
cuidados paliativos, la informacién, a segunda opinién, a suscribir el documento de
la voluntad anticipada, a participar de forma activa en el proceso de atencion y la
toma de decisiones-en el cuidado paliativo, derechos de los Nifios y Adolescentes
y familiares.

v En el Decreto 780 del 2016, Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y
Proteccién Social, expedido por el Ministerio de Salud y Proteccion Social se
establece que entre las funciones de los Comités de ‘ética hospitalaria es la de
vigilar el cumplimiento de los derechos y deberes en forma agil y oportuna;
proponiendo las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana

“de los servicios de salud y preserven su menor costo y vigilando su cumplimiento.

v En el Anexo técnico - Manual de Inscripcién de Prestadores y Habilitacion de
Servicios de Salud- adoptado por la Resolucion 3100 de 2019, Por la cual se
definen los procedimientos y condiciones de inscripcion de los prestadores de
servicios de salud y de'habilitacion de los servicios de salud y se adopta el Manual
de Inscripcion de Prestadores y Habilitacién de Servicios de Salud, expedida por
el Ministerio de salud y Proteccién Social, en referencia al estandar de talento
humano que deben cumplir los prestadores de servicios de salud, se relaciona el
manejo del dolor y cuidado paliativo como elementos importantes para la
prestacion de un servicio humanizado.

Durante los afios 2020 — 2021 esta Secretaria desarrolld una investigacion
denominada “Conceptualizacién de atencidon humanizada de los sujetos de atencion
a partir del analisis de las comunicaciones de los usuarios al sistema distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas, recibidas durante 2019”, concluyendo en la misma
que los usuarios de servicios de salud entienden que una atencién humanizada es
aquella que brinda “un trafo digno y respetuoso qué garantice los derechos a través
de atencion de cuidado pertinente, ético, sequro, que promueva una cultura centrada
en la buena comunicacion e informacion, sin discriminacion y con predominio de un
enfoque diferencial’.

De acuerdo con las anteriores consideraciones, la Secretaria Distrital de Salud
establece como prioridad que las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud,
Publicas y Privadas de la capital, implementen los siguientes pilares con sus
respectivas acciones los cuales se fundamentan en la atencion humanizada y
centrada en la persona.

Carrera 32 No. 12 - 81
Teléfono: 3649090
www.saludcapital.gov.co

@&

icontec

CO-SC-CER155793  CO-SC-CER155793 .

. o AACT $OR
——‘ INet h—
L =
ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.



BOGOT/\ | saLuD "

TRATO DIGNO Y RESPETUOSO
1.

2.

K

SECRETARIADE

1.2 0CT 2022

Asegurar en las instituciones el llamado a todos los usuarios por su nombre, sin
rotularlos con su enfermedad u otros modismos.

Realizar el entrenamiento especifico al talento humano en salud en escucha activa,
respuesta empatica y habilidades sociales relacionadas con Humanizacion.
Generar habilidades y destrezas en el personal que tiene contacto directo con los
pacientes, para favorecer la conexién emocional con los usuarios.

Documentar un protocolo institucional de prevencion y control de la agresion a
colaboradores y a pacientes, el cual debe ser socializado e implementado.

Todas las instituciones tienen la obligacién de cumplir con la privacidad y
confidencialidad de la informacion que se le brinda al usuario y a su familia en el
momento de la atencién. o

Establecer mecanismos de evaluacion, seguimiento y desarrollo de competencias
a nivel organizacional, colectivo e individual de factores que afectan el trato digno
(calido, cortés y respetuoso) al usuario y su familia.

Documentar y aplicar métodos y/o procedimientos que describan las acciones
orientadas a la mitigacion el dolor fisico y emocional de los pacientes.
Documentar e implementar lineamientos que permitan evidenciar los cuidados
orientados a la calidad de la vida de la persona y de su familia, cuando se enfrentan
a una enfermedad avanzada que limita la vida; asi mismo establecer las acciones
orientadas al afrontamiento inicial del duelo, de acuerdo con sus creencias y
culturas.

GARANTIA DE DERECHOS: ,

1.
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Contar con un documento socializado de los deberes y derechos de los usuarios/as
en relacioén con las acciones vinculadas a su atencion en salud, mas conocida
como la carta de trato digno del usuario/a.

Reconocer del derecho legitimo y la capacidad de la persona para tomar
decisiones sobre los tratamientos y su muerte, desde los parametros establecidos
legalmente.

Contar con un protocolo para explicar claramente al paciente su condicion,
posibles tratamientos. y derecho a solicitud de segundo concepto de acuerdo con
la oportunidad y pertinencia dejando constancia de ello en historia clinica y
registros especiales.

Registrar en la historia clinica la decision del usuario de renunciar voluntariamente
al tratamiento y/o la decisién de no reanimacion, donde se pueda evidenciar la
voluntad del usuario.

Monitorear la ejecucién de los planes de mejoramiento, resultantes de las quejas,
con el fin de alcanzar los objetivos de humanizacion como componente vital del
sistema obligatorio de garantia de la calidad.

Gestionar los recursos necesarios para garantizar a los usuarios la accesibilidad y
continuidad al tratamiento, cuando el servicio depende del prestador.
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7. Contar con un procedimiento de agendamiento de citas dentro de los tiempos
previstos para garantizar la continuidad de los tratamientos, atendiendo Ia
oportunidad de la atencion, cuando es competencia de! prestador y realizar el
tramite administrativo correspondiente de acuerdo con lo establecido en la
normatividad vigente.

CUIDADO PERTINENTE ETICO Y SEGURO:

1. Prestar la atencion al usuario de acuerdo con sus necesidades de salud y las
condiciones del servicio definidas en las hormas vigentes.

2. Documentar y registrar las decisiones éticas relacionadas con el estado de salud
del paciente, con su conocimiento y aprobacién como lo establecen las normas
sobre la materia.

3. Generar pautas para explicar de forma clara y pertinente a los usuarios y familias
que participan en las investigaciones en salud, los beneficios, riesgos potenciales,
alternativas y procedimientos asistenciales y administrativos que deben seguir.

4. Contar con lineamiento especifico y adquirir los insumos necesarios para realizar
adecuadamente las actividades de limpieza y desinfeccién de equipos, superficies
ambientales y su proceso de seguimiento, que aporten a la seguridad del paciente.

5. Garantizar una ventilacién adecuada en las zonas de atencion a los pacientes,
donde se perciba un ambiente limpio y confortable.

CULTURA CENTRADA EN LA BUENA COMUNICACION E INFORMACION

1. Documentar el procedimiento para el direccionamiento de Ios usuarios de acuerdo
con su necesidad, una vez ingresen a la entidad.

2. Contar con un documento donde se evidencie el proceso para la informacion
permanente a familiares en las que se involucra activamente en el proceso de
recuperacién del paciente.

3. Establecer mecanismos de escucha al usuario/a interno y externo para conocer
sus necesidades, responder a sus expectativas y posteriormente evaluar la
satisfaccion frente a la prestacion de los servicios.

SIN DISCRIMINACION Y CON PREDOMINIO DE UN ENFOQUE DIFERENCIAL

1. Prestar la atencién en salud reconociendo las diferencias por curso de vida,
género, orientaciones sexuales e identidades de género y de situacion/condicion,
referentes a las vulnerabilidades, riesgos e inequidades que afrontan algunas
personas o grupos en particular, y que requieren atencion de especial cuidado y
proteccién en sus diferentes dimensiones: situacién de calle, etnia, situacion de
discapacidad, personas adultas mayores, creencia religiosa, ubicacion geografica,
pueblo indigena, poblaciéon negra afro, comunidad palenquera, raizal, sectores
LGBTIQ+, mujeres victimas de ataques con acido, mujeres victimas de violencia
sexual, poblacién Rrom-gitana, nifios, nifias y adolescentes migrantes, nifios, nifias
y adolescentes bajo proteccion del ICBF, asi como otras condiciones particulares
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o decisiones trascendentales como es el caso de la Interrupcion Voluntaria del
Embarazo.

Identificar oportunamente a los usuarios y familias vulnerables para brindar un trato
digno y oportuno que permitan mitigar su exposicién a inequidades y riesgos de
discriminacion durante el proceso de atencion (Ej. aspecto fisico, forma de vestir,
situaciéon econoémica, identidad.

Establecer protocolos y/o guias de atencion acordes con las culturas, preferencias,
creencias y caracteristicas particulares que expresen los paCIentes y sus familias,
en el momento de solicitar su atencion.

Ofrecer la oportunidad de ingresar a la instituciéon, sin dlscrlmmacmn ni estigma,
de acuerdo con el nombre que porta en el documento de identidad, con
reconocimiento del nombre de pila o identitario segun lo manifiesta la persona.

“Como apoyo a la adecuada implementacion de estos pilares, cada prestador puede
desarrollar, crear, adoptar o adaptar practicas basadas -en evidencia cientifica, asi
como experiencias exitosas o con resultados favorables y opiniébn de expertos o
mateﬂal con contenido técnico, de su institucion o de otras entidades como la de este
entidad territorial que podra consultar en la pagina de la Secretaria Distrital de Salud:
http://saludcapital.gov.co/Paginas2/Inicio.aspx,

http://www.saludcapital.gov.co/DDS/Paginas/APS-en-clave-diferencial.aspx

Revisd: Eliana Andrea Pineda Sanchez — Jefe Oficina Asesora Juridica {E
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Cordialmente,

Cristhian Felipe Yarce Barragan — Asesor Despacho e
Eliana Ivont Hurtado Septlveda - Subsecretaria de Servicios de-Salud y Aseguramiero.
Luis Jaime Hernandez Nizo- Profesional Universitario- Oficina Asesora Juridic : ’
e Salud y Aseguramlento’h('

. Flor Alba Barrera Diaz ~ Profesional Especializado- Subsecretaria d “Tv i
Aprobd:  Rosa Maria Rossi Riveros- Directora de Calidad de Servicios de Salud.
Marcela Diaz Ramirez - Subdirectora de Calidad y Seguridad Sérvicios de Salud. M

Elaboré:  Bibiana Higuera Rodriguez, Javier Nifio Carrillo, Leonardo Garzon Legu:zamo?)CIaudla Vanegas Torres tMarta Vlllamlzar Romero-

Profesionales- Subdireccion de Calidad y Seguridad en Servicios de Salud.
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