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RESOLUCION No. 067 de 2024
(28 de mayo de 2024)

"POR LA CUAL SE ACTUALIZA LA POLITICA DE HUMANIZACION Y BUEN TRATO
AL USUARIO, SU FAMILIAY CLIENTE INTERNO, Y SE ADOPTA EL PROGRAMA
DE HUMANIZACION DE LA ATENCION EN LA ESE HOSPITAL SAN RAFAEL - EL

CERRITO”

LA GERENTE DE LA E.S.E HOSPITAL SAN RAFAEL DE EL CERRITO VALLE -, en
ejercicio de sus facultades legales y estatutarias, en especial,

CONSIDERANDO:

Que en los estandares de acreditacion adoptados mediante Resoluciéon No. 5095 de
2018, proferida por el Ministerio de Salud y de la Proteccién Social, en los estandares de
direccionamiento, gerencia y asistenciales se hace necesaria la adopcion de la politica de
humanizacion, para el desarrollo y compromisos éticos de la Alta Direccion.

Que la Gerencia ha aprobado la Politica y Programa de Humanizacién de la Atencion en
Salud, condensado en el documento: PMPL-FO-019 de 28 de mayo de 2024

Que, en cumplimiento de las disposiciones legales enunciadas, es necesario adoptar la
Politica de Humanizacion en los servicios de salud de la ESE HOSPITAL SAN RAFAEL
DE EL CERRITO.

Que en virtud de lo anteriormente expuesto
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Adoptar la Politica de Humanizaciéon y buen trato al usuario, su
familia y al cliente interno de la ESE HOSPITAL SAN RAFAEL — EL CERRITO, de la
siguiente manera:

La ESE Hospital San Rafael de El Cerrito, se compromete a cumplir con su misién
y principios corporativos, brindando un trato calido, humano y respetuoso al
usuario, su familia y el entorno, prestando servicios de salud que propendan por la
vida y dignidad de las personas, promoviendo un medio organizacional en donde
las relaciones humanas conviertan a esta entidad en una gran familia de servicios
de salud.

ARTICULO SEGUNDO. ALCANCE: La Politica de Humanizacion y buen trato al usuario,
su familia y el cliente interno, abarca los procesos estratégicos, misionales, de apoyo,
Control y evaluacion, necesarios para satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios en salud y brindar bienestar a los colaboradores y a la poblacion del Municipio de
El Cerrito y su area de influencia que demandan nuestros servicios.

ARTICULO TERCERO. ESTRUCTURA Y EJES ESTRATEGICOS: EI proceso esta
establecido en tres ejes estratégicos principales: Enfoque al talento humano: humanizado
con calidad, Enfoque en atenciébn humanizada con calidad y Enfoque a ambientes
cémodos y seguros, como se muestra en la imagen:

El Cerrito, Carreral3 # 11-51 —Tel: 2565290, 2572083, 2572420
Fax: 2565290 - e-Mail: gerencia@hospitalsanrafaelcerrito.gov.co


mailto:gerencia@hospitalsanrafaelcerrito.gov.co

MACROPROCES}): Estratlég.ico . CODIGO GE-FO-001
S PROCESO: Gestion Estratégica y Gerencial
SUBPROCESO: VERSION 000
R
FECHA Mayo 15 de 2.012
HOSPITALSANRAFAELESE FORMATO RESOLUCION
NIT891,380.103-2 PAGINA Pagina 1 de 4

Ealodue W
talento humano
mum el aco con

\ catdad

Humanizacion
de fa atencion
con Calidad

Enfogue &

amisentes

cémodas ¥
g

ARTICULO CUARTO. OBJETIVOS: Para dar cumplimiento a la Politica de Humanizacion
y buen trato al usuario, su familia y al cliente interno de la ESE Hospital San Rafael de El
Cerrito, se han proyectado los siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL: Lograr que cada uno de los colaboradores de la ESE reconozcan
el derecho de los usuarios a que se le respete su voluntad, privacidad, dignidad,
confidencialidad proporcionandoles la informacién y educacién necesaria durante su
atencién y asegurando el buen trato entre todos los actores.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Desarrollar en el cliente interno competencias que permitan brindar a nuestros
usuarios un trato humanizado, por medio de estrategias que promuevan la cultura
de humanizacion.

e Generar empoderamiento por parte de nuestros usuarios y funcionarios de la
declaracion de los deberes y derechos de los usuarios, con el fin de que durante la
atencion se mantenga la privacidad, respeto, dignidad, confidencialidad.

¢ Proveer condiciones de la infraestructura hospitalaria que promuevan un ambiente
humanizado para el paciente, su familia, la comunidad y el colaborador.

ARTICULO QUINTO. EQUIPO DE HUMANIZACION. El Equipo de Humanizacién estara
integrado por:

Gerente o su delegado quien lo presidira
Subgerente Administrativo y Financiero
Subgerente Cientifico

Jefe Oficina Asesora de Planeacion

Jefe Oficina Asesora de Calidad
Coordinador Médico

Coordinador de Odontologia
Coordinador de Urgencias

Coordinador de Laboratorio Clinico

Lider Gestion del SIAU

T Toemoacoe

ARTICULO SEXTO. FUNCIONES EQUIPO DE HUMANIZACION. En &nimo de fortalecer y
asegurar la permanencia y continuidad en el desarrollo del Programa de Humanizacion,
se establecieron las siguientes funciones al Equipo de Humanizacién.

o Formular, revisar y ajustar la politica, programa, objetivos, metas, planes y
estrategias de Humanizacion de los diferentes Servicios en la ESE HOSPITAL SAN
RAFAEL de EIl Cerrito, de acuerdo con los lineamientos nacionales, departamentales,
municipales e institucionales.

o Estructurar, aprobar y coordinar la ejecucion del Programa de Humanizacién
tomando como referente la politica y los enfoques definidos.
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) Apoyar en la gestion de los recursos necesarios para el desarrollo del Programa de
Humanizacion Institucional.
o Adoptar, elaborar y aplicar las directrices, instrumentos, metodologias, que

permitan realizar seguimiento al Programa de Humanizacién de la ESE HOSPITAL SAN
RAFAEL de EI Cerrito.

) Coordinar la ejecucion de campafias de divulgacién y desarrollo del Programa de

Humanizacién, para contribuir al fortalecimiento continuo de la ESE HOSPITAL SAN RAFAEL

de El Cerrito.

o Identificar las necesidades de Formacion y Capacitacién al talento humano en relacion
con la Humanizacion y articularlo con el Plan Institucional de Capacitacion.
) Elaborar y presentar informe anual sobre las actividades programadas.

ARTICULO SEPTIMO. ROLES Y RESPONSABILIDADES: Los roles y responsabilidades
en la Politica de Humanizacion y buen trato al usuario, su familia y al cliente interno son
de caracter participativo con los lideres de procesos, el cual se determinaron de acuerdo a
los ejes estratégicos:

EJES
ESTRATEGICOS

RESPONSABLES

ACCIONES Y RESPONSABILIDADES

ENFOQUE AL
TALENTO
HUMANO:
Humanizado con
Calidad

Alta Direccién

- Adoptar, promover y evaluar en todos los colaboradores de
la entidad la Politica de Humanizacién y buen trato.

- Garantizar los recursos necesarios para el desarrollo del
Programa de Humanizacion Institucional

Jefe Asesor de
Calidad

- Apoyar en la gestion de los recursos necesarios para el
desarrollo del Programa de Humanizacién institucional.

- Coordinar las acciones a realizar dentro del Programa de
Humanizacion y buen trato con el Referente

Equipo de
Humanizacién

- Proyectar el Programa de Humanizacion y buen trato de
acuerdo a cada uno de los ejes estratégicos adoptados.

- Coordinar la ejecucion de campafias de divulgacion y
desarrollo del Programa de Humanizacion, para contribuir al
fortalecimiento continuo del Hospital.

- Apoyar, coordinar y verificar la implementacion del
Programa de Humanizacién y buen trato en cada uno de los
procesos del Hospital.

- Realizar seguimiento y evaluacion del
humanizacion y buen trato de la entidad.

- Adoptar, elaborar y aplicar las directrices, instrumentos,
metodologias, que permitan realizar seguimiento al Programa
de Humanizacion del Hospital.

- Elaborar y presentar informe anual sobre las actividades
programadas.

programa de

ENFOQUE AL
TALENTO
HUMANO:

Lideres de
Procesos

- Socializar con cada uno de los clientes internos y externos
de su proceso el Programa de Humanizacion y buen trato.

- Velar por que cada uno de los colaboradores dentro del
proceso presten una atencién dentro del marco de la politica
del Hospital.

-Planificar horarios de atencién accesibles a usuarios y familias
- Identificar las necesidades de Formacion y Capacitacion al
talento humano en relacion con la Humanizacion y articularlo
con el Plan Institucional de Capacitacion.
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Humanizado con
Calidad

Colaboradores del
Hospital

- Respeto a la dignidad individual del ser humano.

- Atencion oportuna y calida.

- Dar y registrar Informacién oportuna al usuario y su familia.
- Realizar un adecuado uso del consentimiento informado.

- Llamar por su nombre al usuario

Enfoque en
Atencién
humanizada con
calidad

Equipo de
Humanizacién

- Medir la adherencia de la Politica de Humanizacion de la
ESE y divulgar los resultados.

- Desarrollar conjuntamente campafias de sensibilizacion
orientadas al cambio de actitud para el buen trato de
usuarios, comunidad y colaboradores.

- Disefiar, implementar y ejecutar actividades lidicas en Pro
del buen trato institucional.

Enfoque en
atencion
humanizada con
calidad

Lideres de
Procesos

- Coordinacion e integracién de cuidados.

- Promover apoyo psicoldgico y emocional.

- Disefiar, socializar e implementar protocolo de bienvenida
acorde con las profesiones, areas y servicios.

- Hacer seguimiento peridédico de la implementacion de esta
estrategia, que incluya la evaluacion, adherencia y aplicacién
0 puesta en practica del protocolo, Informacién y educacion.

- Definir el procedimiento para la comunicacion de malas
noticias.

- Gestionar el apoyo espiritual y religioso.

- Fomentar el manejo respetuoso del cadaver.

- Fomentar el trato calido, cortes y respetuoso entre los
compafieros de trabajo mediante actividades lidicas a fin de
logar mejor convivencia laboral

Colaboradores del
Hospital

- Mantener una comunicacion efectiva con nuestros
usuarios(as), Aplicando las diferentes herramientas
institucionales las cuales permitirAn alcanzar Ila
Satisfaccion en su busqueda de informacién

Enfoque a
ambientes
cémodos y seguros

Equipo de
Humanizacioén

- Gestionar las condiciones humanizaste desde el ambiente
fisico

ARTICULO OCTAVO. ADOPTAR EL PROGRAMA DE HUMANIZACION: Adoptar el
programa de Humanizacion y buen trato al usuario, su familia y al cliente interno de la
ESE Hospital San Rafael de El Cerrito, el cual fue disefiado bajo los ejes estratégicos y
objetivos planteados y forma parte integral de la presente resolucion, y gula el actuar de
los colaboradores de la entidad.

ARTICULO NOVENO. MONITOREO Y EVALUACION: Para poder realizar un mejor
seguimiento al cumplimiento de la politica, se elaboraran indicadores de medicién de
acuerdo a los objetivos, ejes estratégicos, programas y acciones y responsabilidades de
cada uno de los actores de la politica, los cuales se describiran en el programa de
Humanizacién y buen trato al usuario, su familia y al cliente interno de la ESE.

OBJETIVO FORMA DE MEDICION
NUMERO NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD
Porcentaje de cumplimiento de N@mero de act?v@dades ejecutadas /
o~ o Numero de actividades
1 campafias de promocion al buen programadas en el Programa de Mensual
trato Humanizacién del Hospital *100
. Numero de rondas ejecutadas /
2 Ef'cac'? de [ondas de Total de rondas programadas en el | Trimestral
umanizacion periodo *100
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Porcentaje de mejoras al ambiente

Nimero de acciones de mejora
ejecutadas en el ambiente

3 hospitalario con un enfoque hospitalario / Total de actividades | Trimestral
humanizado de mejora al ambiente hospitalario
programadas en el periodo *100
Numero de acciones conjuntas Nomero de acciones coniuntas
con el Comité de Bienestar ) A U )
4 realizadas / Numero de acciones | Trimestral

Laboral y SST para el bienestar
del cliente interno.

conjuntas programadas *100

ARTICULO OCTAVO. DIVULGACION: La Politica de Humanizacién y buen trato al
usuario, su familia y al cliente interno se divulgaran a todos los funcionarios de la ESE, a
través de los medios masivos de comunicacion (correos electrénicos, pagina web) charlas

informativas, asi como la socializacion al interior cada proceso por parte de su lider.

ARTICULO NOVENO. VIGENCIA: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de

su aprobacion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en El Cerrito, Valle del Cauca a los veintiocho (28) dias del mes de mayo

del afio dos mil veinticuatro (2024)

CAROLINA CASTRO NARANJO

Gerente Hospital San Rafael E.S.E.

Elabor6: Fernando Céardenas Piedrahita —
Contratista. Revis6: Monica Rodriguez Puenayan
Aprob6: Carolina Castro Naranjo — Gerente
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