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1. OBJETIVO

Definir e implementar acciones que sensibilicen a los colaboradores de la E.S.E. ISABU, frente a la importancia de la
atencién humanizada, promoviendo el respeto, la empatia, la comunicacion asertiva y la calidez en el trato, con el fin
de fortalecer la calidad de los servicios, asi como a la satisfaccion de los usuarios, sus familias y la comunidad.

2. ALCANCE
Inicia con el diagndstico, la priorizacion de estrategias y finaliza con la ejecucion, seguimiento y medicion del
cumplimiento de las actividades definidas garantizando el logro de los objetivos establecidos para la vigencia 2026.

3. RESPONSABLE
Lider de Humanizacién y colaboradores de la ESE ISABU

4. DEFINICIONES

Atencién en salud: Se denomina atencion (o asistencia) de la salud al conjunto de procesos a través de los cuales
se concreta la provision de prestaciones y cuidados de salud a un individuo, un grupo familiar, una comunidad y/o una
poblacion.

Humanizacién: La humanizacién hace referencia al abordaje integral del ser humano, donde interactian las
dimensiones bioldgica, psicoldgica y conductual, mediante la busqueda del bienestar propio y de los demas ante
cualquier circunstancia. De esta manera, se encuentra asociada con las relaciones que se establecen, al interior de
una institucion de salud, entre el paciente y el personal de la salud, administrativo y directivo.

Transformacion cultural: Se traduce en la eficiencia o ineficiencia que percibe el usuario cuando interactia con la
organizacion, tanto en lo que observa como en lo que escucha, la organizacién debe evidenciar cémo concibe, aprende
y forma la cultura en la organizacién, como se alinean las normas, la cultura y la ética. Considera algunas areas
tematicas que influyen en la cultura y transformacion de las organizaciones.

5. DESARROLLO

La E.S.E. ISABU cuenta con un Programa de Humanizacion orientado a la prestacion de los servicios de salud, el cual
se desarrolla mediante la implementacion de acciones dirigidas a fortalecer y consolidar factores clave de éxito que
contribuyen al mejoramiento continuo de la calidad de los servicios y a la satisfaccion de los colaboradores, los
usuarios, sus familias y la comunidad. Este programa articula los principios y valores institucionales, asi como los
derechos y deberes de los usuarios, con el proposito de que se constituyan en referentes permanentes de actuacion
en la prestacion de servicios con calidad, calidez y enfoque humanizado. Asi mismo, promueve una cultura
organizacional basada en el respeto, la dignidad, la empatia y la corresponsabilidad, fortaleciendo las relaciones entre
el talento humano, los usuarios y su entorno, y garantizando una atencion integral, segura y centrada en la persona,
en coherencia con el marco normativo vigente y los lineamientos de humanizacion en salud.

El Programa de Humanizacion se estructura a partir de siete estrategias institucionales:

e |sabu con Derechos y Deberes
* [sabu Digno y con Respeto

e Transformacion Cultural ISABU
e Isabu en la Atencion en Salud
e |sabu Materno

e |sabu Espiritual

e Isabu Te Acomparia

La tltima version de cada documento sera la Onica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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5.1 POLITICAS ASOCIADAS AL PLAN DE HUMANIZACION
POLITICA DE HUMANIZACION

Resolucion 0665 de 2021, por la cual deroga el articulo 2 de la Resolucidn 236 del 2019 por la cual se adopté la politica
de humanizacion asi: El Gerente de la Empresa Social del Estado Instituto de Salud de Bucaramanga y sus
colaboradores se comprometen a brindar atencién en salud a través de un personal sensibilizado hacia la calidez de
la atencién al usuario y su familia, con conocimientos y apropiacion en derechos y deberes, promoviendo el respeto la
responsabilidad y orientacién durante todo el proceso de atencidn, procurando un ambiente arménico para el desarrollo
de su trabajo, asegurando las condiciones humanizantes desde el ambiente fisico como una responsabilidad con todos
los grupos de interés hacia la generacion de una cultura mas humanizada.

POLITICA DE DISCAPACIDAD

Resolucion 0138 de 2023, por la cual deroga la resolucion 0319 del 2018 y addptese e impleméntese la Politica de
Atencidn al Usuario con Discapacidad define: El Gerente de la ESE ISABU y sus colaboradores se comprometen a
brindar una atencién integral y preferencial a los Usuarios en condicién de discapacidad, estableciendo procesos,
procedimientos, instrumentos de informacién y canales de comunicacién. Trabajando continuamente me, garantizando
el goce total de sus derechos y la ejecucién de sus deberes. Facilitando la solucion a la necesidad presentada por el
usuario acorde a los principios de humanizacion y efectividad.

5.2 RESULTADOS VIGENCIA 2025

El Plan Anual del Programa de Humanizacidn correspondiente a la vigencia 2025 se desarrollé de manera articulada
con el Plan de Desarrollo 20242027, especificamente con el Objetivo Estratégico 2: Lograr el fortalecimiento de
servicios mediante la prestacion de servicios con calidad, la adopcién buena practicas en seguridad y humanizacion,
basadas en evidencia cientifica, que promuevan la mejora continua, la formacién de estudiantes en practica y una
atencién incluyente a los usuarios.

En este marco, se alinea con el Programa 2.3 Atencion Humanizada y el Proyecto 2.3.1 Ejecucion del Plan de Accidn
Anual del Programa de Humanizacidn. En cumplimiento de lo anterior, se establecié como meta para la vigencia 2025
alcanzar un porcentaje de cumplimiento igual o superior al 90% en la ejecucion del plan anual.

5.2.1 ISABU CON LOS DERECHOS Y DEBERES

El Programa de Humanizacion fortalecio las competencias de los colaboradores de la E.S.E. ISABU mediante
capacitaciones desarrolladas en grupos primarios, orientadas al conocimiento de los componentes del programa, las
estrategias orientadas al trato digno y los derechos y deberes de los usuarios. Como resultado, durante la vigencia
2025 se intervinieron 584 colaboradores, alcanzando un 95 % de adherencia en el conocimiento evaluado, lo que
evidencia un alto nivel de compromiso del talento humano con la prestacion de una atencién de calidad, respetuosa y
centrada en el usuario.

En comparacidn con la vigencia 2024, en la cual se intervinieron 542 colaboradores y se obtuvo un 88 % de adherencia,
se evidencia un incremento de 7 puntos porcentuales, reflejando un mayor nivel de apropiacion de los lineamientos
institucionales. Este resultado ratifica la efectividad de las estrategias implementadas y la importancia de dar
continuidad y fortalecimiento a estos procesos formativos durante la vigencia 2026, con el fin de consolidar una cultura
institucional orientada a la humanizacion, la calidad y el mejoramiento continuo.

La tltima version de cada documento sera la Onica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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Fuente: Programa de Humanizacién

De igual manera, desde la Oficina de Atencién al Usuario — SIAU, durante las vigencias 2024-2025 se ha garantizado
la socializacion continua de los Derechos y Deberes en las Unidades Hospitalarias y Centros de Salud, abarcando los
diferentes servicios de la institucion.

En la vigencia 2025 se impactaron 15.022 usuarios mediante acciones de divulgacion orientadas al reconocimiento de
sus derechos y deberes, fortaleciendo la participacion, la corresponsabilidad y el ejercicio informado en salud. Este
resultado representa un incremento del 34 % frente a la vigencia anterior, lo cual evidencia la efectividad de las
estrategias implementadas y la importancia de dar continuidad y fortalecimiento a estas acciones para consolidar una
atencion centrada en el usuario durante la vigencia 2026.
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Fuente: Programa de Humanizacién

En continuidad con estas acciones durante las vigencias 2024-2025 se ha consolidado la medicién de la adherencia
al conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios en los servicios de consulta externa de las sedes
ambulatorias y en las unidades hospitalarias, con el propésito de verificar la apropiacion de la informacion brindada y
fortalecer la participacién y el empoderamiento en la prestacion de los servicios de salud.

En la vigencia 2025 se evidencia un fortalecimiento significativo de la estrategia frente al periodo anterior, reflejado en
el incremento del nimero de usuarios evaluados y en la sostenibilidad de altos niveles de adherencia. Se aplicaron
3.529 encuestas, alcanzando una adherencia del 96 % (3.352 usuarios), lo que confirma una adecuada apropiacion
de los derechos y deberes y la efectividad de las acciones de socializacion y educacion implementadas.

La tltima version de cada documento sera la dnica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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Estos resultados ratifican la pertinencia y el impacto de la estrategia, asi como la necesidad de mantener y fortalecer
de manera continua estos procesos, con el fin de consolidar una cultura de corresponsabilidad, promover el
empoderamiento de los usuarios, sus familias y la comunidad, y garantizar una atencién cada vez mas humanizada,
informada y centrada en el usuario, en coherencia con los lineamientos institucionales y los estandares de calidad.
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Fuente: Programa de Humanizacién

Datos 2024 2025

# Encuestas aplicadas 2026 3529
Total usuarios con adherencia 1938 3352
Porcentaje de adherencia 96% 96%

Fuente: Programa de Humanizacién

5.2.2 ISABU EN LA ATENCION EN SALUD

Durante las vigencias 2024-2025, la E.S.E. ISABU ha fortalecido de manera progresiva la implementacion de
estrategias orientadas a fomentar un entorno de atencion humanizada, inclusiva y con enfoque diferencial en la Red
de Centros de Salud y Unidades Hospitalarias.

En comparacién con la vigencia anterior, en el 2025 se evidencia un avance significativo en la cobertura y el impacto
de las acciones desarrolladas. En este periodo, se consolidé la formacién en Lengua de Sefias Colombiana,
certificando a 34 colaboradores en nivel | y a 13 en nivel Il, lo que ha permitido disminuir barreras de acceso y mejorar
la atencion a usuarios con discapacidad auditiva. De igual forma, el fortalecimiento de competencias en manejo del
duelo y primeros auxilios psicolégicos alcanz6 a 148 colaboradores del area asistencial, favoreciendo la atencion
oportuna de situaciones de crisis y el acompafiamiento emocional desde un enfoque humanizado.

Asi mismo, desde el area de Salud Mental se impactaron 517 colaboradores de las areas asistencial y administrativa
mediante capacitaciones en rutas de atencion frente a violencias, conducta suicida y protocolos de atencion diferencial,
lo que representd un incremento del 22 % frente a la vigencia 2024. Estos resultados evidencian el fortalecimiento
continuo de las competencias del talento humano y ratifican la importancia de mantener y ampliar estas estrategias
durante la vigencia 2026, como elemento clave para consolidar una atencién integral, accesible y centrada en la
dignidad de los usuarios, en coherencia con los principios de calidad y humanizacion en la prestacion de los servicios
de salud.

La tltima version de cada documento sera la dnica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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# Colaboradores capacitados 190 327
Porcentaje Capacitacién 31% 53%

Fuente: programa de Salud Mental
Atencion Diferencial

La E.S.E. ISABU, con 24 sedes y cobertura a 160.266 usuarios, implement6 el Manual de Enfoque Diferencial y
Atencidn Prioritaria en cumplimiento de lineamientos normativos, con el propésito de garantizar una atencidn inclusiva,
equitativa y humanizada. Durante la vigencia 2025, se fortalecieron las competencias del talento humano mediante un
taller tedrico—practico, impactando a 107 profesionales asistenciales, orientado a la identificacion de necesidades
diferenciales y la aplicacién de rutas de atencion ajustadas a cada poblacion.

En cuanto a la medicion de adherencia, se registraron 163 PQRSF, de las cuales el 4,9 % correspondi6 a quejas
relacionadas con enfoque diferencial, evidenciando una baja proporcion y un impacto positivo de las acciones
implementadas. Estos resultados reflejan avances en la consolidacion de una atencién inclusiva y humanizada, y
ratifican la importancia de mantener y fortalecer estas estrategias durante la vigencia 2026 para garantizar la calidad
y la atencién centrada en el usuario.

5.2.3 ISABU TE ACOMPANA

Durante la vigencia 2025, el area de Salud Mental implementd una estrategia dirigida a fortalecer la salud emocional
de los colaboradores, brindando herramientas psicoemocionales orientadas a la prevencidn del desgaste laboral y el
sindrome de burnout, asi como a la promocién del autocuidado y la autorregulacién. De manera complementaria, se
reforzaron aspectos clave del ejercicio profesional, como el establecimiento de limites en la relacion terapéutica, la
promocion de la autonomia del paciente y el desarrollo de una empatia saludable.

Estas acciones contribuyeron al bienestar del talento humano y al fortalecimiento de una atencién humanizada, ética
y de calidad, evidenciando la importancia de dar continuidad a estas estrategias en la vigencia 2026 para garantizar el
cuidado integral de los colaboradores y la sostenibilidad de una atencion centrada en la persona.

La tltima version de cada documento sera la Onica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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Medicion de adherencia del Programa de Humanizacion

Durante la vigencia 2024-2025 se dio cumplimiento al 100 % del cronograma del Programa de Humanizacion,
mediante la ejecucién de rondas institucionales con aplicacién de la lista de chequeo CAL-F-096, garantizando el
seguimiento sistematico a la adherencia de los lineamientos establecidos. En la vigencia 2025 se intervinieron 517
usuarios y 397 colaboradores, alcanzando un 95 % de adherencia, lo que evidencia un alto nivel de apropiacion de las
practicas de humanizacién y su impacto positivo en la calidad de la atencion y la satisfaccién de los usuarios. En
comparacién con la vigencia 2024, en la que se impactaron 445 usuarios y 291 colaboradores con una adherencia del
93 %, se registra un incremento de 2 puntos porcentuales, acompafado de una mayor cobertura de las intervenciones.

Estos resultados reflejan el fortalecimiento progresivo del programa y el compromiso del talento humano con una
atencion centrada en la persona. Asimismo, ratifican la importancia de mantener y fortalecer estas acciones en la
vigencia 2026, como elemento clave para consolidar la humanizacion del servicio y garantizar el mejoramiento continuo
en la calidad de la atencion.

Adherencia Programa de Humanizacion
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Fuente: Oficina de Calidad — Programa de Humanizacion

5.3 PRIORIZACION DE ESTRATEGIAS PARA LA VIGENCIA 2026

El Programa de Humanizacion se encuentra orientado a los usuarios, familias y colaboradores de la institucién. Este
programa contempla siete estrategias definidas, no obstante, a partir de los resultados del autodiagnéstico institucional
y de la ejecucion del plan de accion de la vigencia 2025, se estableci6 la priorizacion de tres estrategias para su
implementacién en el Plan anual para la vigencia 2026, en concordancia con las necesidades identificadas y el
proposito de fortalecer el mejoramiento continuo institucional. Para llevar a cabo la priorizacion de las estrategias se
genero cronograma definido de forma integral en el plan.

Estrategias priorizadas:
e ISABU con Derechos y Deberes
e ISABU en la Atencién en Salud
e ISABU Te Acompaiia

La tltima version de cada documento sera la dnica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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Tabla 1.

Estrategias Priorizadas del Programa de Humanizacion para la vigencia 2026

No.

Estrategia

Objetivo

Descripcion de la actividad Responsable

ISABU CON
DERECHOS Y
DEBERES

Fortalecer el conocimiento de los derechos y
deberes de los usuarios hacia los colaboradores
de las diferentes sedes, mediante procesos de
capacitaciéon, asi como la medicion de su
apropiacion por parte de los usuarios a través de
la aplicacién de instrumentos de evaluacion
estructurados, con el propésito de contribuir al
fortalecimiento del mejoramiento continuo en la
calidad de la atencion.

- Socializar el Programa de
Humanizacion, su politica y estrategias
enfocada a derechos y deberes a los
colaboradores, segun el cronograma de Lider de Humanizacion
capacitaciones.
-Medicion del nivel de apropiacion y Lider de Atencién del
conocimiento de los derechos y deberes Usuario SIAU

de los usuarios, mediante la aplicacién
de un instrumento digital en las
diferentes sedes.

ISABU EN LA
ATENCION EN
SALUD

Fortalecer las competencias de los colaboradores
y promover el bienestar emocional de los usuarios,
mediante la implementacién de procesos de
capacitacion relacionadas en el manejo del duelo,
primeros auxilios psicolégicos, atencion prioritaria
ylo enfoque diferencial, rutas de atencién en casos
de violencia y prevencion del suicidio y jomadas de
sensibilizacion en salud mental y enfoque
diferencial, en articulacion con el Programa de
Humanizacién y conforme a los lineamientos
institucionales  vigentes,  contribuyendo  al
mejoramiento de la calidad de la atencion.

-Ejecutar el  cronograma  de
capacitaciones e intervenciones del
Programa de Salud Mental.

- Desarrollar jornadas de sensibilizacion
dirigida a madres gestantes, enfocada en
la promocion de la salud mental, en
modalidad plan pasadia. Lider de Salud mental
-Socializar el Manual de Atencion
Prioritaria y/o el Enfoque Diferencial con Lider de Humanizacion
los colaboradores, f promoviendo una
atencion integral, humanizada y con Lider de Atencion del
enfoque de derechos. Usuario SIAU
-Evaluar la adherencia del personal al
Manual de Enfoque Diferencial mediante
el andlisis sistematico de las PQRS.
-Verificar la  adherencia 'y el
cumplimiento del Protocolo de Derecho a
Morir con Dignidad y Cuidado Paliativo.

ISABU TE
ACOMPARA

Fortalecer la adherencia al Programa de
Humanizacion y el bienestar integral de los
colaboradores, mediante la implementacion de
jornadas de autocuidado y el seguimiento
sistematico a través de rondas institucionales,
conforme a los lineamientos establecidos,
contribuyendo a la prevencion del desgaste
laboral, el mejoramiento del clima organizacional y
la prestacion de una atencion humanizada y de
calidad.

-Desplegar Jomada de sensibilizacion
denominada “Humanizar el cuidado
desde el autocuidado” a los
colaboradores. Lider de Salud mental
-Medicion del nivel de adherencia del
programa de humanizacion. Lider de Humanizacion

5.4 PLAN DE ACCION DE PROGRAMA DE HUMANIZACION 2026

Tabla 2. Actividades del Plan de Accion 2026

No. liclo PHVA | Meta Actividad Descripcion de la actividad Responsable
Actualizar la Politica y el Programa de | Actualizacidn de la politica y programa de Enfermera
1 Planear 1 Humanizacién humanizacién de acuerdo a la normativa Profesional -
vigente institucional. Humanizacion
Actualizar el plan de accién del Programa de | Actualizacion del documento Plan de accion del | Enfermera
2 Planear 1 Humanizacién vigencia 2026. Programa de Humanizacién para la vigencia Profesional -
2026 de acuerdo con el diagndstico realizado. Humanizacion
Elaborar el cronograma del plan de accion | Elaborar el cronograma de trabajo con la | Enfermera
3 Hacer 1 Programa de Humanizacién vigencia 2026. descripcion de las actividades a ejecutar en el | Profesional -
plan de accién para la vigencia 2026 Humanizacién
Ejecutar las actividades del cronograma del | Ejecutar las actividades planteadas en el | Enfermera
4 Hacer 3 plan de accion Programa de Humanizacion | cronograma de trabajo 2026 segun fechas | Profesional -
vigencia 2026. planeadas. Humanizacién
Medir y analizar el avance del cumplimiento del | Medir y analizar el avance del cumplimiento a | Enfermera
- . cronograma del Plan de Accion del Programa | través de Ficha del indicador de Porcentaje de | Profesional -
3 Verificar | 290% | de Humanizacion 2026. cumplimiento del Plan de accion del Programa | Humanizacion
de Humanizacion 2026.

La tltima version de cada documento sera la dnica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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No. liclo PHVA | Meta Actividad Descripcion de la actividad Responsable
Actuar frente a las desviaciones encontradas en | Entregar un informe anual en base a las | Enfermera

el plan de accion del Programa de | acciones realizadas y acciones de mejora a | Profesional -
Humanizacion de la vigencia 2026. realizar. Humanizacion

6 Actuar 1

El Plan de Accién se operacionaliza mediante el cronograma de trabajo incluido en el plan de accién, en el cual se
detallan todas las actividades a realizar por estrategia del programa de Humanizacién, constituyéndose este en el
instrumento técnico de ejecucion del programa.

5.5 INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

Indicador: Porcentaje de cumplimiento del plan de accion anual del programa de humanizacion
Formula: (No. de acciones ejecutadas / No. de acciones programadas) *100
Meta: 290%

5.6 ANEXOS

o Cronograma de Trabajo Calidad - Codigo: CAL-F-100
e Formato Plan de Accion de los Planes Institucionales y Estratégicos, Cddigo: PLA-F-012.

6. DOCUMENTOS REFERENCIADOS

v" Programa de humanizacion, CAL- PG- 003, Version 1, 20 de diciembre 2021.

v' La atencion de la salud | DELS. (s. f.). Organizacion Panamericana de la Salud. Recuperado 10 de febrero 2025,
de https://salud.gob.ar/dels/entradas/la-atencion-de-la-salud.

v/ Minsalud. (s. f). Cultura Organizacional. Fecha de consulta: 10 de febrero 2026, de
https://acreditacionensalud.org.co/cultura-organizacional/

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

CONTROL DE MODIFICACIONES
Versién Fecha Descripcion de la Modificacion Realizada por
1 26-03-2025 Emision inicial del documento Lider de Humanizacién
2 02-02-2026 Actualizacién de acciones Lider de Humanizacion
o Actualizacion del item 2. Alcance respecto a la

vigencia.
o Actualizacion  del item 5.2  Resultados:
correspondientes a la vigencia 2025.

o Inclusién del item 5.3 Priorizacion de estrategias . o
3 25-02-2026 e Actualizacion del item 5.4. Plan de trabajo. Lider de Humanizacion

Vigencia 2026.

o Actualizaciéon del item 5.5 Indicador de

cumplimiento.

La tltima version de cada documento sera la dnica valida para su utizacion y estara disponible en el Portal Interno de la ES.E.
ISABU, evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada.
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