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Para las directivas del Instituto del Corazén S.A.S, como Institucion prestadora de servicios en salud,
el talento humano constituye el eje de mayor importancia, por ello establece dentro de sus

prioridades la implementacion de la politica de humanizacion.

La politica de priorizacion en la atencion y prestacion de servicios de salud pretende la generacion
de una cultura en el cliente interno y un modelo de solidaridad en los usuarios que permita el
acceso oportuno, adecuado, digno y completo de los pacientes durante su permanencia y solicitud

de prestacion de los diferentes servicios que ofrece la institucion en sus horarios laborales.

DECLARACION DEL COMPROMISO

Nos comprometemos, como Instituto del Corazon, a brindar un trato humanizado a todos los
usuarios, sus familias y colaboradores del mismo, de manera que responda a sus necesidades y
expectativas fisicas, sociales y espirituales, reconociendo sus diferencias y considerandolos como
sujetos de derechos; por ello, excluimos cualquier forma de maltrato, discriminacion, agresion e
indiferencia, aplicando los valores institucionales de ética, responsabilidad, compromiso, respeto a
la dignidad humana, igualdad y respeto; ya que ellos nos permiten potenciar la esencia de nuestra

organizacion.

ALCANCE Y CAMPO DE APLIACION
Va dirigido al Talento Humano del Instituto del Corazdny se extiende a todos los servicios habilitados
en la institucion en todas sus sedes, a fin de dar cumplimiento de los objetivos institucionales vy el

direccionamiento estratégico.



CODIGO: PI-GAU-001

iy s, POLITICA HUMANIZACION VERSION: 1-2022

conocimiento a tu servicio

FECHA: 17/03/2022

1. OBJETIVO GENERAL: Generar en los colaboradores de la IPS competencias para brindar una
atencion humanizada, al mismo tiempo que fomentar el desarrollo y la expresion de un trato
amable y calido en sus interacciones entre colaboradores, contratistas, proveedores, pacientes

y familiares.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Promover la cultura de la humanizacion en los colaboradores de la IPS a través de la
ejecucion de un plan de induccion, reinduccion, capacitacion y evaluacion, orientado a
dignificar la atencion, a actuar basado en los derechos y deberes de los pacientes y a
humanizar los servicios que se prestan.

e Brindar una atencion integral, humanizada y de calidad centrada en los valores
institucionales de humanizacion y servicio, los cuales son transversales a todo el ciclo
de atencion al paciente y a todo el personal (colaboradores, contratistas, proveedores,
pacientes y familias).

e Fomentar en los actores involucrados en los procesos de la prestacion de los servicios
de salud, el reconocimiento del otro como sujeto de derechos y deberes, con un
enfoque ético e integral, coherente con los valores y principios institucionales.

e Promover al interior de la institucién con pacientes y familia la carta de Derechos y
Deberes.

e Velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los pacientes, durante todo su
ciclo de atencion; garantizando los atributos de calidad como son: accesibilidad,

continuidad, oportunidad, seguridad, satisfaccion, pertinencia.
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Garantizar la creacion y continuidad de la liga de usuarios en la IPS, no solo como
mecanismo de participacion comunitaria, sino también como veedores de la calidad en

prestacion de los servicios que les brinda la IPS.

2. DEFINICIONES:

Atencion Humanizada: Se refiere a la relacion entre el colaborador de la IPS y el paciente,
en la cual aparecen elementos importantes como el respeto, humildad, cuidado,

compasion, calidez, trato digno y empatia.

Dignidad humana: Es el derecho que tiene cada ser humano, de ser respetado vy
valorado como ser individual y social, con sus caracteristicas y condiciones particulares,

por el solo hecho de ser persona.

Educacion en salud: Conocimientos, aptitudes e informacion en las personas, que les
permitan elegir opciones saludables, por ejemplo, con respecto a su alimentacion y a
los servicios de salud que necesitan. Deben tener la oportunidad de elegir estas
opciones y gozar de un entorno en el que puedan demandar nuevas medidas

normativas que sigan mejorando su salud.

Ftica: La ética, o filosofia moral, es la rama de la filosofia que estudia la conducta
humana, lo correcto y lo incorrecto, lo bueno y lo malo, la moral, el buen vivir, la virtud,

la felicidad y el deber.
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e Deberes y derechos de los pacientes: Los derechos son libertades individuales o

sociales garantizados por la maxima ley, con el fin de brindar proteccion y seguridad a

todos los ciudadanos. Los deberes son reglas, leyes y normas que regulan nuestra

convivencia en la sociedad.

e Comité de ética: Es una de las formas de participacion en las instituciones prestatarias

de servicios de salud, sean publicas, mixtas o privadas que tienen por objetivo

propender por la humanizacion en la atencion a los pacientes y garantizar el

mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio de salud.

e Liga de usuarios: Es una de las formas de participacion ciudadana, donde los usuarios

ejercen sus derechos y deberes en salud, trabajando en equipo velando por la calidad

del servicio y la defensa del usuario.

3. LINEAMIENTOS DE LA POLITICA

e Los procesos de atencion en salud deberan planearse de acuerdo con las necesidades

de los pacientes.

e Lainstitucion capacitara a sus colaboradores, contratistas, usuarios y familiares en la

politica de humanizacion por medio de talleres, capacitaciones y diferentes estrategias

de formacion.

e Se garantizara la confidencialidad y privacidad de la informacion de los pacientes de

acuerdo con lo definido en el documento Politica de Confidencialidad y privacidad de

la Informacion.
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e Se garantizard un Modelo de Atencion integral, donde el paciente sea atendido por
todos los profesionales de acuerdo con su patologia y/o enfermedad.

e Se brindara atencion con respeto y dignidad.

e Se brindara atencion oportuna y reduccion de esperas.

e Se brindara una atencion centrada en el paciente y su familia.

e Sebrindara a todos los pacientes una atencion preferencial, sin embargo, se priorizara
la atencion de infantes menores de un afio, de mujeres gestantes, de adultos mayores
de 60 afios, usuarios con algun tipo de discapacidad y poblacion victima del conflicto

armado, desplazados o desmovilizados.

e Se garantizara la divulgacion permanente de los derechos y deberes de los usuarios y
se promovera su cumplimiento.

e Se establecera un proceso de comunicacion asertivo con el paciente: contacto visual,
postura adecuada del cuerpo, escuchar atentamente, utilizacion de un tono y volumen
de voz adecuado.

e Se brindara una atencion especial a las personas, sectores y situaciones de mayor
vulnerabilidad social donde la atenciéon humanizada es prioritaria.

e Se promovera a traves de los comités y ligas de usuarios las estrategias que mejoren
el trato humanizado para los pacientes. Es responsabilidad de la Liga de Usuarios y
personal SIAU, velar por el cumplimiento de los lineamientos de la Politica de

Humanizacion y Servicio en todos los niveles.

Esta politica se ha desarrollado, para efectos de su aplicacion, por cada uno de los servicios de la

institucion. En la medida en que este lineamiento hace parte del direccionamiento estratégico del
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Instituto del Corazon S.ALS, se considera de obligatoria aplicacion en forma permanente en toda la

institucion como parte del buen trato a los usuarios.

Comuniguese y cumplase,

CAROLINA MESA URHAN

Representante legal




