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NORMATIVA

Resolucion 1445 de 2006 Sistema Obligatorio de Garanlia de Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud

*  Ley 1122 de 2008, "Por la cual se hacen algunas modificaciones al Sistema General de Seguridad Social en Salud; fija como
prioridad el mejoramientio en la preslacion de los servicios a los usuarios,

s Decreto 1011 de 2006, Por el cual se eslablece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud del
Sielema General de Seguridad Social en Salud”

+  Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Conlencioso Adminisiralive”

*  Ley 1474 de 2011 "Por la cual se diclan normas orienladas a forlalecer los mecanismos de prevencion, invesligacion v sancion
da actos de corrupcion y la efechividad del conirol de la geslién publica.”

»  Ley 1438 de 2011, Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad en Salud y se diclan olras disposiciones.

= Resolucion No. 123 de 2012, “Unifica y reemplaza los Manuales de Estdndares de Acreditacion para las Inslituciones
Prestaderas de Servicios de Salud Hospilalarias y para las Insliluciones Presladoras de Servicios de Salud Ambulalorias y
forfalece los estdndares de seqguridad de pacientes, de humanizacion, de gestian del riesgo vy la gestion en la relacién docente
agistencial, entre olros. Resolucion 5085 de 2018 "Por la cual se adopla el "Manual de acredilacién en salud ambulatorio y
hospliialario de Colombia version 2.1".

»  Ley 1712 de marzo 06 de 2014 "Por medioxde la cual se crea la ley de Iransparencia y del derecho de acceso a la informacion
publica nacional y se dictan otras disposiciones.” Resolucion 02082 de 2014 "Por la cual se dician disposiciones para la
operatividad del sisiema unico de acredilacion en salud”

*  Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se susliluye un litulo del Codigo de
Procedimiento Adminisirativo v de lo Conlencioso Adminisirativo.

= LaPolilica de lalento humano de la Secretaria Distrilal de salud, *... liene como objelivo central garantizar condiciones de Irabajo
dignas a las personas que laboran en el Seclor y a la vez mejorar la calidad en la preslacion de los servicios de salud

*  ElPlan de Desarrollo Distrital 2016 — 2020, "Bogota Mejor para Todoes” Capitulo 1l “igualdad de calidad de vida.

» - Decreto1499 de 2017 Modelo integrade de Planeacion y Geslion, actualizado: MIPG.

» _ Decrelo 518-2018, Decrelo 591-2019 Modelo Iniegrado de Planeacion y Gestion.

2. ALINEACION CON EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
La politica de HUMAMIZACION EN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ESE, se arlicula con la misién

institucional compartiendo los principios de solidaridad, lransparencia, respeto e inlegridad, que hacen parle del esquema de sana
convivencia y buen trato para brindar servicios con calidad y oporiunidad a nuestros usuarios.

La politica de HUMANIZACION EN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.5.E, se arlicula con la Vision

instilucional, fundamentado en la biisqueda de estandares superiores de calidad, para oplimizar y garantizar mejores condiciones de salud
a nuestros usuarios.

La politica de HUMANIZACION EN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. se articula con el plan de desarrolio
institucional con sus 4 objetivos estratégicos.

Objetivo 1: Mejorar las condiciones de salud de nuestros usuarios por medio de la presiacién de servicios intearales
de salud, enmarcados en un modelo innovador de alencion en red.

Objetive 2° Garantizar el manejo eficiente de los recursos que aporien a la implementacion del modelo de aiencion en red.
Ohjetivo 3. Garantizar la sostenibilidad financiera de la subred sur.

Objetivo 4 Promover la  parlicipacion v movilizacion comunitaria en el marco del modelo inlegral de alencion

Dado que aporta el proceso de preslacion de servicios integrales en salud, promoviendo procesos de atencion humanizada, haciendo uso
de los recurses fisicos v personales que favorezcan la alencion en salud, involucra la participacion y movilizacion comunilaria en el marco
del modelo inlegral de alencion en salud, brindado oportunidades a los diversos grupos de pariicipacion de forlalecer sus lazos
instilucionales y la coherencia en la defensa de los deberes y derechos

La politica de HUMANIZACION EN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E, se arlicula con MIPG en dos de sus
dimensiones. direccionamienlo eslratégico y planeacion aporlando al proceso de respuesta al analisis del contexlo interno y externo,
planes de accion orientados a resullado y a salisfacer las necesidades de sus grupos de valor - Gestién con Valores para Resullados
aporiando al proceso de promocion de espacios de parlicipacion, evaluando y generando acciones de mejora.

La Subred Inlegrada da Servicios de Salud Sur E.S.E. se compromele a presiar servicios de salud con un enfoque centrado en el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales, los valores, respelo por la diferencia, el trabajo en equipo, el comporiamienta ético v la
sana convivencia, impaclando positivamente en la cullura organizacional, la salisfaccion de nuestros servidores publicos v la calidad del
servicio al usuario , enmarcados en el modelo inlegrado de geslion y los principios reclores de la acreditacién , promoviendo un
mejoramiento continuo |, confianza y responsabilidad institucional
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4. OBJETIVO DE LA POLITICA

Consolidar en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. esquemas de buen Irato y sana convivencia enire los grupos de valor
(colaboradores —usuarios y demas paries inleresadas), que permitan la proyeccion de los valores, el desarrollo de habilidades sociales y el

fortalecimiento de los atribulos de calidad que impactan en un servicio con calidez profesionalismo en beneficio de la satisfaccion del
servicio.

5. ALCANCE DE LA POLITICA

La politica de humanizacion de la Subred Inlegrada de Servicios de Salud Sur ESE, debe ser tomado como relerencia, apropiacion y
aplicacion por todos y lodas los servidores publicos, y colaboradores y demas parles inleresadas, que acttien en nombre de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E promoviendo esquemas de buen tralo y sana convivencia.

6. DEFINICIONES

Acreditacién: Acreditacion en salud es un proceso voluntano y periddico de aulpevaluacion inlerna y revision exlerna de los
procesos y resullados que garantizan y mejoran la calidad de la alencion del cliente en una organizacion de salud, a traves de
una serie de estandares opimos y factibles de alcanzar, previamente conocidos por las entidades evaluadas. Es realizada por
personal idoneo y entrenado para fal fin, y su resultado es avalado por la entidad de acredilacion aulorizada para dicha funcion
(Decrelo 1011- Resolucion 1445 de 2006)

»  Calidad: Se designa con el lermino de calidad a aguella propiedad o al conjunto de ellas que esian presenies en las personas o
en las cosas y que son las que en definilivas cuenlas nos permiliran apreciarias y compararlas con respecio a las reslanies que
también perlenecen a su misma especie o condicion

« Calidez: La calidez es una cualidad posiliva que en senlido literal se vincula con el adjelivo calido (que proporciona calor). Esté
relacionada con el afecto humano y la cordialidad en el sentido de “calor humana”, y es uno de los valores personales que brinda
comodidad en las relaciones sociales y abre las puerlas al bieneslar inlerior del individuo y de su entorno social

«  Cultura Organizacional: Es una idea en el campo de los esludios de las organizaciones y de geslion que describe la psicologia.
las aclitludes, experiencias, creencias y valores (personales y cullurales) de una organizacion Comunicacion Efecliva: El medio
por el cual la persona, emile y recibe informacion inleractuando con ofras personas, por medio de palabras habladas, escritas,
gestos, miradas que denolan su afectividad, creando asi una capacidad de intercambio de informacion

» Derecho a la salud: El goce del grado maximo de salud que se puede lograr es uno de los derechos fundameniales de lodo ser’
humano (OMS, 1946). El derecho a la salud liene dos alribulos: garantia de condiciones de vida y acceso a servicios de salud;

s«  Entorno saludable: Es donde los trabajadores y jefes colaboran en un proceso de mejora continua para promover y proteger la
salud, sequridad y bienestar de los trabajadores y la suslentabilidad del ambiente de irabajo. Eslo proporciona a lodos los
miembros de la fuerza de trabajo condiciones fisicas, psicologicas, sociales y organizacionales que prolegen y promueven la
salud v la seguridad. Asi mismo, permile a los lrabajadores lener cada vez mayor control sobre su propia salud, mejorarla y ser
mas energélicos, posilivos y felices

»  Etica: Respelar y hacer respelar los compromisos coleclivos.

« Cédigo de Etica: También denominado codigo de CONDUCTA, es el documenio que compendia las disposiciones referenies
para gestionar la éfica en el dia a dia de la entidad. Esta conformada por los principios, valores y direcirices que en coherencia
con el Codigo del Buen Gobierno, toda servidor de la enlidad debe observar'en el ejercicio de sus funciones.

Grupos de Interés: Personas, Grupos o Enlidades sobre las cuales la Enlidad tiene influencia, o son influenciadas por ella. Es
sinénimo de "Publicos internos y exlernos”, o “Usuarios inlernos y exlernos”, o “partes inleresadas”.

«  Humanizar: Geslionar procesos para mejorar las compelencias, realizacion y desarrollo personal del talento humano, con el iin
de alcanzar los objelivos institucionales: brindar calidad a los servicios de salud, mejorar el bienesiar de la poblacion y aumeniar
el grado de salisfaccion de la comunidad y los usuarios con su acliva parlicipacion y trabajo inlersectonal,

«  Humanizacion de la salud: Considerar al ser humano en sentido global, holistico es decir, en su dimension lisica. emocional,
relacional, espirilual, social e intelectual. Para intervenir de manera holistica se requiere recuperar la vision integral, ir en conlra
de la mentalidad contemporanea, predominanie en algunos medios que va por el camino de la fragmenlacion vy la super
aspecializacion.

= Mision: es la identidad de la institucion incluyende logros y melas. :

«  Politicas: Directrices u orientaciones por las cuales la Alta Direccion define el marco de aciuacion con el cual se orientara 5
gestion de servicio, para el cumplimiento de los fines conslilucionales y misionales de la Entidad, de manera que se garaniice ia
coherencia enlre sus praclicas y propositos.
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»  Profesionalismo: Se uliliza para describir a todas aquellas préclicas, comportamientos y aclitudes que se rigen por las normas
oreestablecidas del respelo, la mesura, la objelividad v la efectividad en la aclividad que se desempefie. El profesionalismo es la
consecuencia direcla de ser un profesional, un individuo que liene una profesion particular y que la ejerce de acuerdo a las
pautas socialmenie establecidas para la misma

» Riesgo: Es el la exposicion a una siluacion donde hay una posibilidad de sufrir un dafio o de eslar en peligro. Es esa
vulnerabilidad o amenaza a que ocurra un evento y sus efectos sean negativos y que alguien o algo puedan verse afectado por
el

= Sostenible: El adjelivo soslenible refiere a algo que esla en condiciones de conservarse o reproducirse por sus propias
caracleristicas, sin necesidad de inlervencion o apoyo exierno. El iermino puede aplicarse sobre diversas cuestiones: mélodos
produchivos, procesos economicos, ele

» Sana Convivencia: La convivencia se refiere a la polencialidad que lienen las personas para “vivir con olros', Con eso se esla

" haciendo referencia a principios fundamenlales como el respelo a las ideas y senlimientos de los demés, 1a toleraricia frenle a
las diferencias, la aceplacion y valoracion de la diversidad, la solidaridad, entre olros

*  Servicio humanizado: Compromiso que adquiere el servidor publico frente al usuario de poner a su disposicion su méaxima
capacidad de enirega, en procura de resclver el problema o satisfacer la necesidad por la que acude a la inslitucion de salud. Se
concreta en la atencion integral centrada en la persena y su entorno (enfoque diferencial), con atributos de calidad y calidez, que
responda a sus requerimientos

»  SIDBA: Corresponde a las siglas del Sistema de Informacion Distrital de Barreras de Acceso a los Servicios de Salud.

= SDQOS: sisterna distrilal de quejas vy soluciones , Bogola te escucha

»  Trabajo digno y decente: Los poslulados del Irabajo digno y decente ioman en cuenta lemas fundamentales como la calidad de
vida, la igualdad de género y el ciclo vilal. '

*  Transformacion: Es la accion y efecto de (ransformar (hacer cambiar de forma a algo o alguien, iransmutar algo en ofra cosa)
El término procede del vocablo latino transformarlo

= Trabajo En Equipo: Es el trabajo heche por varios individuos donde cada uno hace una parle pero lodos con un objelivo comun

= Valores: La palabra valores viene del latin *valere” lo que signilica “ser fuerte” Este vocablo alude a todos aquellos principios
que le permilen a los seres humanos mediante su comporlamienlo realizarse como mejores personas: es decir son esas
cualidades y creencias que vienen anexadas a las caraclerisiicas de cada individuo Y que ayudan al mismo a comporiarze de
una forma delerminada.

= Vision: melas a corio, mediano v largo plazo de la inslitucion, que incluye la quia para alcanzar el estado deseado.

7. DESARROLLO

Frenie al proceso de acreditacion , la humanizacion liene un gje especifico de desempefio que involucra la intervencion objetiva en los
grupos de valor (colaboradores —usuarios y demas parles inleresadas) , para motivar esquemas de tralo digno, respeto por la diferencia ,
privacidad , dignidad, manejo integral del dolor, apoyo emocional, alencién con lecnologia accesible, oportunidad de servicio, culiura |
escucha acliva, educacion al usuario y mirada sistémica ; Los cuales fortalecen los atribulos de calidad orieniados al proceso de alencion
en salud con enfoque humanizado.

En el proceso del modelo integrado de planeacian y gestion MIPG |, se involucia el proceso de humanizacion en el andlisis del conlexlo
iniernc y exiemno con parlicipacion activa en los grupos de valor, generando planes de accion que den respuesta a sus necesidades y
expeclalivas, promoviendo esirategias que forlalezcan los valores y buenas praclicas de Irato humano y digno.

8. NIVELES DE RESPONSABILIDAD SOBRE EL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Frimera linea de defensa: conformada por los Lideres de proceso y sus equipos (En general servidores publicos en todos los niveles de Ia
organmizacion). La gestion operacional se encarga del manienimiento efeclivo de coniroles internos. ejecular procedimientos de nesgo v el
conirol sobre una base del dia 2 dia  La geslién operacional identifica, evaltia, controla y miliga los riesgos. Ejerce el ejercicio de aulo
conirol por parle de los coordinadores quienes son los encargados de desplegar la informacion que desde la alta gerencia se defina para
ia aplicacion de un modelo de hurmnanizacion en salud.

Sequnda Linea: conformada por la media v alia gerencia, asequran que los conlroles y procesos de geslion del riesgo de la 1* Linea de
Defensa,sean apropiados y funcionen correctamenie, supervisan la implementacion de practicas de gestion de nesgo eficaces. Consolidan
v analizan informacion sobre temas clave para la entidad, base para la loma de decisiones y de las acciones preventivas necesarias para
evilar malenalizaciones de riesgos. En esle caso se conforma por la oficina de desarrollo institucional quien realiza el proceso de
auioevaluacion y es la encargada de asegurar que la pnmera linea esta disenada y que apere de manera efectiva y se ejerzan los
conlroles correspondienies. .
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Tercera linea: conformada por la oficina de control interno y calidad quenes realizan la funcion de la auditoria inlerna, a lraves de un
enfoque basado en el niesgo, proporcionara aseguramientio objetivo e independienie sobre |2 eficacia de gobierno, gestion de resgos v
control interno a la alla direccion de la entidad, incluidas las maneras en que funciona ta primera y segunda linea de defensa. Son los
responsables de generar lo mecanismos de evaluacion independienie, control y auditoria inierna de los planes de accion de humanizacion,
para venficar su cumplimiento y oportunidades de mejora,

OBJETIVO QUE SE

METAS PARA DAR

9. INDICADORES

INDICADOR DE EVALUACION

DESEA ALCANZAR CUMPLIMIENTO AL
CON EL OBJETIVO
CUMPLIMIENTO DE | ESPECIFICODELA |  NOMBREDEL FORMULA N
LA POLITICA POLITICA
Desarrollar estralegias
c]]ue p‘ermllan transformar Coberluraéﬁe. o Eslrategias NI'O dg pe;r:clnggil p
a cullura orgamzacional sensibilizacion de o . ; = socializadas f e o de e
hacia un t;-Jn[oque de de los colaboradores de HABIRTRICIOR M. los colaboradores de la Trimestral
buen tralo y sana la inslitucion. instwcion.
convivencia
Promaver actividades de | Lograr el cubrimienio del Aclividades de
esparcimiento que 80% en el cumphmienio esparcimiento i Personas que
[avorezcan la cahdad de de las actividades participan en achividades Tritiestral

vida de los
colaboradores en su
entorno laboral

definidas para mejorar la
calidad de vida de los
colaboradores

1 80% del personal de la
entidad

Realizar procesos de
capacilacion cliente
interno y externo
(formas de participacion)
orienlados a generar
espacios de aprendizaje
v compelencias que
favorezcan la adecuada
presiacion de los
SEMVICIOS

Lograr el cubrimiento del
80% en el cumplimiento
de las aclindades
definidas

Capacilaciones clienie
nterno y externo

+
# Personas que
parlicipan en
capacilaciones / 80% del
personal de la entidad

Trimestral

Realizar intervenciones
individuales y coleclivas
a los colaboradores de
acuerdo a log
requerimientos
generados por lideres de
proceso, PQRS o
confliclas miernos

intervenir el 70% de los
requenmientos
generados y
direccionados al area de
humanizacion

Numero de
intervenciones realizadas
frenie a los PQRS que
se presentan
mensualmente

# Remisiones atendidas /
No remisiones
direccionadas al area de
humanmizacion.

Trimestral

10. PUNTO DE CONTROL

Seguimiento mensual a intervencion PQRS, teniendo la Humanizacion como un compenente en el mejoramiento de comportamientos
Plan de accion de humanizacion monitoreado (nmestralmente para verificar el cumplimiento de las metas y de los objelivos.

Profesionales Universilarios de Humanizacion.

11. RESPONSABLE
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12. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
Actualizacién de acuerdo los criterios de Acreditacion y
- D2BRiaa MIPG coherentes con los objetivos y metas institucionales.

ELABORADO POR

REVISADO POR

CONVALIDADO %

PROBADO

/

Nombre: Derly Xi
Mesa Oliveros

Cargo: Profesionales
Universitarios

Direccionamiento
Estratégico

4

Nombre: Jho Nombre: Glori
Alejandrg Cort B ) s
Cepeda LGRS0,
Cargo: Refefénte — L/ Z

Cargo: Jefe de oficina de
desarrollo institucional

AP

Cargo: Gerente de la
Subred Sur (E)

Fecha: 02/09/2019

Fecha: 07/10/2019

Fecha: 07/10/2019

Fecha: 07/10/2019

Firma:

Firma:

Firma:

Firma:
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