Garantiza que todas las personas reciban aten-

cidn oportuna y sin barreras, especialmente las

poblaciones vulnerables o con necesidades es-
peciales.

Estrategias para mejorar la
calidad y humanizacion en
los servicios de salud

Una de las estrategias para me-
jorar lacalidad y la humaniza-
cidn de los servicios de salud es
mejorar la comunicacidn y la empatia con el
paciente.

Sensibilizacion del personal de sa-
lud sobre la importancia de la hu-
manizacion

sensibilizacion del personal médico sobre los
beneficios de la humanizacidn.

La infraestructura y el ambiente hospita-
|ario son clave en la atencitn de calidad en servicios de salud.

HUMANIZAR LOS SERVICIOS ES
NUESTRA RESPONSABILIDAD
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HUMANIZACION DE LA ATENCION
EN LOS SERVICIOS DE SALUD




La humanizacitn se refiere a la practica de tratar a las personas con

respetn, empatia y dignidad, considerando sus necesidades individua-

les y valores, especialmente en contextos como la atencitn médica o

la educacidn. Es un enfoque que busca fortalecer la relacitn entre el

ser humano y su entorno, promoviendo la comprensidn y el cuidado
integral de cada individuo

Atencion centrada en el paciente

Modelo de atencidn donde el paciente es el eje principal del
proceso asistencial, respetando sus valores, preferencias y
participacién activa en la toma de decisiones sobre su salud.

Trato digno

Es la manera de interactuar con los usuarios de los servi-
cios de salud desde el respeto, la cordialidad, la empatia y
|a equidad, sin discriminacion de ningun tipo.

Comunicacion humanizada
Es el vinculo interpersonal que se establece entre el tra-

bajador de salud y el usuario, basado en la confianza, la
ética profesional, el respeto mutuo y la confidencialidad.

Entorno humanizado

Son las condiciones fisicas y emocionales del am-
biente institucional que contribuyen al bienestar de
|os pacientes, el acompafiamiento familiar y el clima
laboral del equipo humano.

Mejora la experiencia del paciente:

Una atencitn calida, empética y respetuosa genera

mayor satisfaccidn y confianza en los servicios de

salud, lo que impacta positivamente en la recupera-
cidn y el bienestar del paciente.

Fortalece la relacion paciente-
profesional

Promueve una comunicacion efectiva y cercana,

favoreciendo el respeto mutuo, la toma de decisio-
nes compartida y la adherencia al tratamiento.

Disminuye la deshumanizacion del
sistema

Combate la atencidn fria, mecani-
zada o indiferente, contribuyendo a
reducir quejas, maltratos, estrés y
situaciones de violencia institucio-

nal.
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Mejora el clima laboral

Fomenta el respeto, la colaboracitn y la empatia
entre los equipos de salud, generando un entorno

més saludable para trabajar.
‘. ; -
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Contribuye a la calidad en salud

Esta alineada con los estandares internacionales de calidad y sequri-
dad del paciente. promoviendo servicios més eficaces. equitativos y
. accesibles.

Reafirma la ética profesional
Promueve valores fundamentales como la dignidad

humana, la compasidn, la equidad y la justicia en la
practica diaria del personal de salud.

Atencion centrada en la persona

Reconoce al paciente como un ser integral, con
derechos, emociones, valores y necesidades que
van mas alla del diagndstico médico.

Comunicaciéon efectiva
Promueve el didlogo claro, empdtico y respetuoso entre

el personal de salud, los pacientes y sus familias, favo-
reciendo la confianza y el entendimiento.

Respeto por la dignidad humana

Implica tratar a todos los usuarios con cortesia, amabilidad, sir
discriminacidn, y respetando su privacidad, cultura y creencias




| Beneficios de una aten-
cion de calidad:

Mayor satisfaccion del usuario.
Me ore:s resultados en salud
Recluccion de errores y complicacio-
nes.

Mayor confiariza en la institucion.
Clima laboral positivo y equipos mas
unidos.

Un buen trato-puede sanar mds
que wnv medicamenio

Cadidad es hacer lo-corvecto-in~
cluso-cuando-nadie te ve

[] ¢Como contribui-
mos todos?

Sonriendo al recibir a los
pacientes

IEscuchando con atencion
7 Aclarando dudas con pa-
ciencia

Mostrando disposicion y
calidez

Valorando cada historia
y persona

E.S.E CAMU Santa Teresita

santa Cruz de Lorica, Cérdoba
[604{ 7731 763
_ YWW.e.S.ecam ::::_:.2._;..__.:__.".::_...5__

;Juntos humanizamos la salud
con calidad y vocacién!

CAMU

Ma: covia del

ATENCION DE CALIDAD
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Brindar un servicio de salud seguro, oportuno, eficiente
y humanizado, que respete la dignidad del pacientey |
garantice una experiencia positiva.



ATENCION DE
CALIDAD

Compromiso ético y profesional con la
excelencia en el servicio, que busca nt
solo resolver problemas clinicos, sino
hacerlo de manara segura, humanay
eficienta, respetando siernpre la digni-
dad y los derechos del usJario

:cComo s construye la cali-
dad?

Con personal capacitado, compro-
metido y humano.

Con protocolos claros y mejora con-
tinua de los procesos.

Con una cultura institucional orien-
tada al respeto, la ética y el servi-
cio.

Escuchando y resolviendo oportu-
namente las quejas, sugerencias y
reconocimientos.

Elementos fun-

damentales de

la atencion de
calidad:

Seguridad del paciente: Garanti-
za que no se produzcan danos
evitables durante la atencion.

Calidez humana: El trato respe-
tuoso, empatico y amable crea
un ambiente de confianza.

Accesibilidad: Servicios disponi-
bles cuando y donde el usuario
los necesita.

Pertinencia clinica: Se presta lo
que realmente necesita el pa-
ciente, sin excesos ni omisiones.

Continuidad del cuidado: El pa-
ciente es acompanado en todo
su proceso, evitando interrupcio-
nes.

Comunicacion efectiva: Escu-
char, informar claramente y res-
ponder con empatia.

Participacion del usuario: Incluir
a las personas en las decisiones

_| Nuestros pila-
res de calidad:

Respeto y digniclad: Tratamos a cada
persona com? merece.

Empatia y escucha activa: Comprende-
mos las emociones 'y necesidades de
nues:tros usuarios,

Eficiencia: Brindemos soluciones opor-
tunas y acertadas.

Comunicacion clara: Informamos con
amabilidad y precision.

Comproriso y ét ca profesional: Actua-
mos con responsabilidad y honestidad.




Claves del Buen Trato 5

e Cinane . CAMU
ESCUCHAR CON ATENCION a Ter
“EL BUEN TRATO NO CUESTA, PERO VALE
MUCHO.” 1 SALUDAR CON AMABILIDAD EL BUEN TRATO

“UNA SONRISA SINCERA PUEDE CAMBIAR Il HABLAR CON RESPETO

UN DiA.”
“TRATAR BIEN ES CUIDAR EL ALMA DEL | SER EMPATICOS Y PACIENTES
OTRO.”

¥ ACTUAR COM SENSIBILIDAD
“CADA PALABRA AMABLE ES UNA SEMI- Y COMPRENSION
LLA DE PAZ.”

“EL RESPETO ES EL LENGUAJE UNIVER-
SAL DEL AMOR.”

“EL BUEN TRATO DIGNIFICA A QUIEN LO
DA Y ENALTECE A QUIEN LO RECIBE.”

0 UN VALOR QUE HUMANIZA LA SALUD
| Forma en que reconocemos y valoramos a
‘ﬂﬂi dignidad del otro. Significa actuar con res-
e iCOMPROMETAMONO seto. empatia, amebilidad y escucha activa,
.Hh’z_c $70D0S! tanto con los Jsuatios somo con compaiie-
o m“ ros de trabajn.

HIUMANIZ AR ES NUESTEA M
SION. BUEEN TRATO, SIEMPRE.

E.S.FE CAMU Santa Teresita — Lorica, Cordoba



BUEN TRATO

Reconocer al paciente como un ser humano
integral, digno de atencidn calida, escucha
activa y comunicacion clara.

UUn valor que humaniza la

%ﬁ\. :&.

L1 PRINCIPIOS DEL
BUEN TRATO EN SALUD:

tespeto: Reconocer los de-
rechos. creencias, tiempos y
emociones de cada persona

Empatia: Ponerse en el lu-
gar del otro, entender su si-
tuacion y mostrar sensibili-
dac.

Amabilidad: Usar un len-
guaje cortés, brindar apoyo )
ung actitud servicial.

Comunicacién  efectiva:
Escuchar sin interrumpir,
brindar informacion clara y
honesta.

Confidencialidad: Protege:
la privacidad del paciente en
todo momento.

ﬁ g

¢Hor qué es importante el
buen trato?

Mejora la experiencia del paciente.
Aumenta la confianza en el servicio de salud.
Favorece una recuperacidn mas rapida.
Fortalece el clima laboral y el trabajo en equipo

&
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:TICA EN LA E.S.E CAMU
SANTA TERESITA

sume que en el desarrollo de objeto misio-

1| esté sujeto esencialmente a un adecuado

desempefio ético de sus colaboradores,
usuarios y partes interesadas

VALORES Y PRINCIPIOS
MORALES

ara aclarar la mente y facilitar la reflexion

ca, se ha procurado desde hace veinticinco

glos, establecer valores y principios mora-

s que sirvan de guia y sustento a esa refle-
xidn

PRINCIPIOS ETICOS

e refieren a las normas o ideas fundamen-
ales que rigen en el pensamiento o |a con-
ducta

En instituciones como la E.S.E CAMU Santa
Teresita, este codigo es fundamental para
consolidar una gestion basada en principios,
enfocada en el bienestar de la comunidad y
el desarrollo profesional del talento hu-
mano.

1 Conliactanos
ES.E CAMU Sanin Teresdla
Direccion: Sania Crug de Lo~
ricaw - Cordoda
Teléfono: (604)7731763
Pagina web:
[ www. e: s:ecamusanioieresiio:

gov.co-
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CAMU

CODIGO DE ETICAY
BUENA CONDUCTA

[ ;PARTICIPA!

Si conoces alguna conducta
que vaya en contra del Codigo
de Etica, puedes reportarla de
forma confidencial al canal de
atencion al usuario o a la ofici-
na de Control Interno.



CODIGO DEETICA Y
BUEN GOBIERNO

conjunto de principios, valores y normas que guian
el comportamiento ético de todos los funcionarios,
contratistas y directivos de la institucion, promo-
viendo la transparencia, el respeto y el compromiso
con el bienestar de la comunidad.

Objetivos

Garantizar una gestion publica transparente, eficiente y
responsable.

Fomentar la confianza de los usuarios y la ciudadania.

Promover la conducta ética en todas las acciones institu-
cionales.

PRINCIPIOS ETICOS

Respeto: Trato digno a pacientes, compafieros y comu-
nidad

Transparencia.: Actuar con claridad y honestidad

Responsabilidad, cumplic con compromiso los deberes
asignados

Justicia: Dar a cada quien lo que se merece sin discri-
minacidn

Confidencialidad: Proteger la informacidn del paciente
y la institucidn

[] VALORES INSTITUCIONALES

[ Integridad

[l Compromiso
(1 Equidad

{1 Humanizacion
(1 Solidaridad

0 ;QUIENES DEBEN CUMPLIR-
10?

Todos los servidores publicos, contratistas, personal

administrativo y asistencial de la E.S.E CAMU Santa
Teresita.

. Quién vela por su eumplimiento?
Comité de Etica Hospitalaria
td

W

Oficina de Control Interno

Gerencia General

Importancia del Codigo en la humanizacion

El Codigo de Etica y Buena Conducta es un
pilar fundamental en la humanizacién de la
atencion en salud, ya que establece los
valores y comportamientos necesarios para
brindar un trato célido, digno y empatico a
los usuarios y sus familias. Ademas, refuer-
za el compromiso de los profesionales con
¢l bienestar integral de las personas, fortale-
ciendo la confianza y la credibilidad institu-
cional.

(0D160

es un conjunto de normas, reglas o principios
organizados sisteméticamente que regulan un
determinado &mbito o comportamiento

HicA

Disciplina que reflexiona sobre los principios y
normas que deben guiar el comportamiento hu-
mano para lograr una convivencia justa, armani-

ca y digna entre las personas.

BUENA (ONDUCTA

se refiere al comportamiento correcto, respe-
tuoso y adecuado que una persona muestra en
sus relaciones con los demas y en el cumplimien-
to de sus deberes, tanto en el entorno personal
como profesional.



Caracteristicas del buen
servicio

Humanizado
Seguro
Oportuno
Eficiente
Integral
Accesible

RECUERDA!

CADA GESTO CUENTA. EL BUEN SERVICIO
NO ES UN ACTQ, ES UNA ACTITUD PERMA-
NENTE.

®

CAMU

] FRASES QUE INS-
PIRAN EL BUEN

«Servir con amor es sanar con el alma.”

“Cada usuario merece ser atendido co-
mo nos gustaria ser atendidos.”

“Un buen servicio deja huella, no solo
en el cuerpo, sino en el corazdn.”

“Tratar bien es tan importante como
tratar a tiempo.”

1]

Donde hay respeto, nace la confianza.”

[] NUESTRO COMPROMISO EN LA
E.S.E CAMU SANTA TERESITA:

[1 Servir con vocacion.
[} Cuidar con respeto.
[0 Atender con calidez.

‘,/‘ \ 4
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PrAl ceves e

BUEN SERVICIO AL
USUARIO

"Un buen servicio en salud no solo
cura el cuerpo, también acompafa con
respeto, escucha con empatia y actua con
compromiso. Porque cada paciente merece
atencion oportuna, humana y de calidad.
Servir con el corazon es nuestra mejor
medicina.”



;QUE ES EL
BUEN SERVICIO?

El buen servicio en salud es brindar
atencitin oportuna, respetuosa, eficien-
te y humanizada. Implica estar disponi-
bles para los usuarios con amabilidad,

profesionalismo y empatia, velando
siempre por su bienestar fisico y emo-

cional.

[] CLAVES DEL BUEN
SERVICIO:

Escucha activa
Cordialidad en el trato

Cuidado en cada deta-
He

Comunicacion clara y
empatica

Disposicion para ayu-
dar y resolver

Respeto por la digni-
dad de usuario

¢ Por qué es im-
portante?
el buen servicio:

Mejora la experiencia del usuario.
Fortalece la imagen institucional.

Aumenta la confianza en el sistema
de salud.

Genera un ambiente laboral armdni-
co y colaborativo.

Humaniza el cuidado.




