‘ Cartilla 3

I—IUMANICEMOS

la atencidn en salud

Bogotd, 5 Noviembre 2021



Subsecretaria de Servicios de Salud y Aseguramiento
Eliana Ivont Hurtado Sepulveda

Directora de Calidad de Servicios de Salud

Rosa Maria Rossi Riveros

Subdirectora de Calidad y Seguridad en Servicios de Salud
Doris Marcela Diaz Ramirez

Autor

Nayibe Bueno Gomez

Marta Sonia Villamizar Romero
Claudia Jeannette Vanegas Torres
Leonardo Garzon Leguizamon
Javier Nirio Carrillo

Diagramacion:
Alice Magdeya Rios Herrera

Secretaria Distrital de Salud
Carrera 32 #12 — 81
Conmutador: 364 9090
Bogota, D. C. - 2020
www.saludcapital.gov.co

K

SECRETARIA DE

sAuD | BOGOT/\




PRESENTACION

La calidad y la humanizacion de la atencion
buscan dar respuesta a las necesidades de las
personas y contribuir a la finalidad del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, logrando
iniciar la vida en las mejores condiciones,
mantenerse saludable en familia, vivir en la
comunidad sana e informada de sus derechos
y deberes, detectar oportunamente la
enfermedad y recuperar la salud, vivir con la
enfermedad o la diversidad funcional con
respeto y enfrentar el final de la vida con
dignidad. (Ministerio de Salud y proteccién Social 2016).

La humanizacion busca empatizar con el
profesional de la salud, mejorar los ambientes
laborales, la cultura organizacional, la calidad
en la atencion .

En esta busqueda, en Colombia desde el
2020, el Ministerio de la Proteccion Social,
desarrollo la propuesta de Politica Nacional de
Humanizacion que busca establecer las
medidas en las que las instituciones hospitalarias
deben velar por brindar servicios de salud
basados en la humanizacion.

Determina cinco enfoques para desarrollar las acciones:

Acciones guiadas por los derechos humanos
establecidos después de grandes catastrofes
nacionales e internacionales.

La conceptualizacion de la humanizacion como
un proceso ecosistémico, holistico y complejo
que vigila cada una de las areas del ser humano.

La €tica y bioetica que debe dirigir las acciones del
personal de la salu ?/ la resolucion de conflictos y
probleméticas entre los diferentes agentes de las
Instituciones hospitalarias

La contemplacion humanistica del ser humano
como un ser biopsicosocial y politico, que es
dinamico y un ente responsable socialmente.

Un enfoque diferencial, poblacional e intercultural
que identifica, respeta y atesora las diferencias
individuales del ser humano.
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Estos ejes que se van a implementar en las diferentes
Instituciones hospitalarias del pais, requieren de talento
humano en salud con una solida formacion en aspectos
de humanizacion, en la cual se interioricen los diferentes
principios, habilidades y competencias involucradas.
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Constitucion Politica de
Colombia "Colombia es
En el 2016 el Ministerio un estado social de .r
de Salud y Proteccion derecho...fundamentado La Resoluc|03e1 ?ggz

Social publica el plan en el respeto dela
i iorami Dignidad Humana... adopta unos
nacional de mejoramiento g postulados para la

R gk DE LA
s com e G £ 5 B HUMANIZACION

humanizacion EN SALUD

Decreto 780 de Ley 100 de 1993,

2016, orientado a se crea el Sistema
mejorar la atencion de Seguridad
en salud centrada Social Integral con
en la persona principios de
promoviendo la |gua|dad enfoque
dignidad humana. diferencial y
calidad mediante

) una atencion

./ humanizada.

La ley 1751 del 2015

del Ministerio de Salud y La ley 1438 del 2011
Proteccion Social define la roveer servicios de
garantia del derecho fundamental orma integral segura y

a |a Sa|Ud como e|ement0 Oportuna medlante una
esencial de la humanizacion
reconociendo y garantizando la La Resolucion 4343 atencion humanizada

de 2012 requla los
derechos y deberes de

' los pacientes '

dignidad humana
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LOS SERVICIOS DE SALUD:
UNA INVITACION DE CALIDAD

La humanizacion de la salud es uno de los principales retos de nuestro sistema sanitario.
Humanizar la salud significa personalizar la atencion, porgue detras de cada enfermedad
hay una persona que esta viviendo su experiencia de una manera determinada y tiene que
incorporarlo en su vida. Hay cosas que no se pueden sustituir, como es la presencia de un
ser humano ante los pacientes que estan sufriendo dolor: una mirada, unas palabras, sonreir,
mostrar calidéz, escuchar, tener empatia y comprension de la situacion del otro.

La humanizacion en salud significa mucho mas que ser cordial. Implica minimizar la
tendencia de tratar al enfermo como a un objeto, una enfermedad o unos sintomas

concretos. El cuidado humanizado requiere considerar a los pacientes como
personas. Supone abandonar las relaciones funcionales para convertirlas en
relaciones personales.

Es por ello por lo que la humanizacion de la salud no solo implica poner al
paciente en el centro de toda la organizacion, sino también al personal de
salud y a los acompanantes de los pacientes.

Humanizar la salud no es tanto un proceso de estructuras y

mecanismos. es una cuestion de actitudes. Un sistema de :

salud humanizado significa tener organizaciones al servicio h
N

de la persona; pensado y concebido para las personas,
especialmente cuando se toma conciencia de la
vulnerabilidad ajena y la necesidad de ayuda a los
pacientes, lo que implica tener un compromiso claro
desde los 6rganos directivos. (Simbiotia.com)
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ENTONCES

LA HUMANIZACION?

La humanizacion en salud hace referencia a la personalizacion de la atencion,
desde el abordaje integral del ser humano mediante un enfoque holistico,
donde la busqueda del bienestar propio y de los demas prime en todas las
acciones.

“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 disefiar 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 concientizacion 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. Es de gran importancia que las instituciones prestadoras de
servicios de salud, las universidades y organizaciones que forman profesionales en salud, implementen capacitaciones en humanizacion y que
dichas tematicas sean fundamentales en la atencién y formacion del personal”. ICONTEC HUMANIZACION EN SALUD)

HUMANIZACION
PARA NUESTROS

Un trato digno y respetuoso, que garantice los derechos, a traves de una atencion de cuidado pertinente,
eético y seguro, que promueva una cultura centrada en la buena comunicacién e informacion, sin
discriminacion y con predominio de un enfoque diferencial. (Investigacién Secretaria Distrital de Salud - Subdireccién
de Calidad y Segurdad de servicios de salud 2021)
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¢(QUE BENEFICIOS TRAE LA

LA GESTION DE LA HUMANIZACION ,

2 DE LA ATENCION?
HUMANIZACION Cada vez mas estudios cientificos avalan los beneficios, tanto para

pacientes como para las organizaciones asistenciales, de este enfoque
DE LOS SERVICIOS de cuidado humanizado. Algunos de ellos son:
Reduccion de la

ansiedad de los
pacientes

S

La gestion de la humanizacion de los
servicios inicia desde la alta direccion,
quienes a traves de la plataforma
estratégica generan la politica, Minimizacion
lineamientos vy directrices con la delestrésde las )
participacion de todas las instancias personas
institucionales.

Es necesario promover la cultura de la

humanizacion de los servicios, el
proceso de preparacion del personal,
lineas de intervencion con usuarios y
clientes internos, la practica de

valores y principios humanisticos vy Reduccion en
desde la gerencia del talento humano el uso de

propender por el respeto a la dignidad medicamentos
numana, la humanizacion, la motivacion

y el reconocimiento. ( Humanizacién de la
Salud — ICONTEC)

Mejora de la productividad y
retencion del personal.
Teniendo en cuenta que el >
sector salud tiene el nivel de
absentismo mas elevado.
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o , . EL ROL DE
m Definir a través de politicas, planes,
Rrogramas y lineamientos una atencion LAS EAPB
umanizada. _ . ”
. = Brindar una Informacion clara, oportuna y empatica
" Adelantar estrategias que promuevan la de derechos y deberes
humanizacion como principio orientador del o
Sistema de Salud = Acceso eficaz a la red de prestadores
= Promover el emdpoderamlento, de los agentes = Disponibilidad de canales de comunicacion para la
del Sector Salu poblacién
m Difundir laimportancia del enfoque diferencial PSR I
e incluirlo en los modelos y rutas de atencion = |dentificacion y superacion de barreras de acceso
m Generar en el Sector Salud, una cultura de = Desarrollo de procesos de educacion en promocion
Humanizacion, que promueva un compromiso de la salud y prevencion de la enfermedad
ético, dando valor al respeto por la dignidad
humana.
N\ Al J
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M
EL ROL DEL EL ROL DE LOS
PRESTADOR PROFESIONALES
A DE LA SALUD
= |dentificar, minimizar y/o eliminar las barreras . . .
de acceso a los servicios de salud. Respetar la dignidad del paciente
= Reducir o mitigar los riesgos asociados a » Garantizar la privacidad y
@ Unaatencion en salud confidencialidad
= Garantizar que los usuarios reciban en todo = Mantener una comunicacion asertiva EL ROL DEL N
momento 10s servicios que requieren para con @l ac%lente smljjfamilia USUARIO
tratar sus patologias con las mayores P y )
garantias de exito. = Respetar la puntualidad en la | = Asistir puntualmente a las citas que se le
= Promover una atenciéln permanente,doportunai atencion asignen
sininterrupciones alos pacientes durante e , y ~
Yo InETip P = Brindar una atencidn respetuosa y = Respetar al personal de salud que brinda la
: céalida atencion.
= Garantizar que el usuario obtenga los servi- . = Promover el autocuidado
CIOS que requiere, sin que se presenten retra- = Respetar el consentimiento expreso _ o
SOS que pongan en riesgo su vida o su salud. del paciente = Manifestar sus peticiones de forma respetuosa
= Promocionar el desarrollo permanente de = Incentivar el autocuidado de la salud = Suministrar de forma verdz y oportuna
competencias del ser en el personal de los pacientes y sus familias informacién sobre su estado de salud.
_ ® Hacer uso adecuado y racional de los
L recursos que le ofrece €l sistema de salud

\— _/
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(POLfTICA Y PROGRAMA
DE HUMANIZACION

ESTRUCTURA
Las politicas de una empresa son pautas > - :
O Criterios que se tienen en cuenta para Formulacion de la pO|JtICa que lebe considerar:
la consecucidn de objetivos en la Para que es, a que quiere contripuir.
misma. Sirven para gobernar la accion
en el caminar hacia un objetivo, ayudando
a delegar y mantener la buena relacion Alineacion a los objetivos estratégicos, poblacion objeto,
entre personas factores claves

En consecuencia, la politica de humanizacion

es la manifestacion, por parte de la . : L L
institucion, de unos  lineamientos, Definicion: Enunciado, objetivo, aplicacion

orientaciones, objetivos, metas vy

estratégias, encaminadas a determinar -

el quehacer de la entidad en torno a . .
oropender por una cultura de Documento resolucion de adopcion
numanizacion que garantice la

atencion integral basada en la dignidad
numMana.

Lineas trazadoras de la politica

Estrategias a desarrollar para su cumplimiento

MONITOREO

|
Indicadores para su monitoreo

R
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En un sentido general, un programa es aquello que se planifica
con la intencion de ejecutarlo con posterioridad. Se utiliza el

téermino en todas aquellas actividades en las que se requiera de
una organizacion previa. (ABC tu diccionario hecho facil).

DESARROLLO DEL
PROGRAMA QUE
DEBE CONTENER

e Lineas de trabajo y
actividades

» Responsabilidades
* Aplicacion

ELEMENTOS QUE PUEDE CONTENER UN oo
PROGRAMA DE HUMANIZACION:  Sblografs plceds, o

3ue soporten el desarrollo
el programa

G NORMATIVIDAD
RELACIONADA

ALCANCE

OBJETIVO
DEFINICIONES

Rl
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Contar con una politica y programa

DE HUMANIZACION

permite a la institucion:

Prestar servicios
de calidad con
enfoque en

humanizacion

Promover una
cultura de

humanizacion de
los servicios.

® .60 . .

Desarrollar
competencias
técnicasy
personales en
los equipos de
salud

Mejorar la
cultura y el clima
organizacional

DR

Incrementar el
“nivel de
sahsfacmong la
sensacion de

bienestar de los A
empleady

Mejora los
niveles de
satisfaccion de
los usuarios

Permitir
responder a las
necesidades de

los grupos de
interes

R
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Las condiciones La administracion Condiciones El respeto por el Que las personas Promover, desarrollar
de privacidad y de medicamentos locativas y cuerpo del paciente se sientan acogidas y evaluar estrategias
confidencialidad en horarios tecnoldgicas que fallecido y el apoyo or la institucion en para mantenery
durante la articulados con el promuevan emocional a a que trabajan. mejorar la calidad
atencion del reposo de los atencion oportuna. familiares. de vida de los
paciente. pacientes. colaboradores, los

usuarios y sus familias.

01

10

02

La definicion de Condiciones de Estrategias de El desarrollo a todo Respetar la dignidad

horarios de visita silencio, hoteleria cuidado con el personal de del trabajadorde la
que consulten las y confort de la orientacion ludica, habilidades para la salud y reducir
necesidades de Infraestructura especialmente en comunicacion y el factores de riesgo.
los pacientes. fisica. ninos. dialogo.
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Para consultar temas relacionados con el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en
Salud (SOGCS) puede comunicarse a la linea telefonica de asistencia técnica (601)3649090

Ext 9209 y 9890, al numero celular: 3017241721 o al correo electronico:

habilitacionsds@saludcapital.gov.co
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