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2) AUTORIZACION Y VIGENCIA

La presente Politica Institucional de Humanizacién serd revisada al menos cada tres anos

o cuando sea necesario y entrar@ en vigencia a partir de su aprobacion.

San Salvador, a los tfres dias del mes de enero del ano dos mil veinte,

Aarer -
F. P

Dr. Herbert Rivera Aléman
Director General dél ISSS

3) PRESENTACION

La Direccidn General del Instituto Salvadorefo del Seguro Social, con la visidon de “llegar a
ser una institucion orgullo de sus derechohabientes y de su personal, transparente, que
brinde atencion integral en salud, comprometida en la mejora continua de la calidad de
5us servicios, que afronte desafios y refos para mejorar en la implementacion de nuevas
tecnologias sanitarias y con el propdsito de impulsar el desarrollo institucional , establece
la presente Politica Institucional de Humanizacion!, cuyo fin es el de conftribuir a mejorar el
frato en la atencidn a los usuarios de los servicios que brinda el Instituto, mediante la
implementacion de directrices enfocadas a la generacién de una cultura humanizadora

cenfrada en el respeto a la dignidad de la persona.

La politica fue elaborada considerando los insumos presentados por diferentes

dependencias:

° Los resultados del programa de Humanizacion implementado a través de la

Unidad de Recursos Humanos, durante los anos de 2009 al 2014,

! La humanizacién de la atencién buscan dar respuesta a las necesidades de las personas y contribuir a la finalidad del ISSS, logrando iniciar la vida
en las mejores condiciones, mantenerse saludable en familia, vivir en la comunidad sana e informada de sus derechos y deberes en salud, detectar

oportunamente la enfermedad y recuperar la salud, vivir con la enfermedad o la diversidad funcional con autonomia y respecto, ademds de
enfrentar el final de la vida con dignidad.
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4)

Parficipacion de la Institucién en la Comision Nacional de Humanizacion, como

parte del Plan Nacional de Salud.

La percepcidon de los usuarios y derechohabientes, recopilados a fravés de
informes de safisfaccion y opiniones (quejas, reclamos, entre otros) atendidas en
la Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario, para identificar y priorizar las
dreas gue necesitan fortalecer competencias relacionales para mejor el frato en

los servicios a los usuarios del ISSS.

La necesidad de institucionalizar la humanizacién de los servicios de salud para

darle sostenibilidad en el tiempo.

MARCO LEGAL

La base legal para la Politica Institucional de Humanizacién del ISSS, es la Constitucion de

la Repdblica, leyes nacionales e instrumentos internacionales ratificados por El Salvador,

que buscan garantizar la calidad en la gestion pudblica, obligando al Estado a la

institucionalizacién de esta prdctica.

Constitucién de la Republica:

Art. 2.- Toda persona tiene derecho a la vida, a la integridad fisica y moral, a la
libertad, a la seguridad, al trabajo, a la propiedad y posesidn, y a ser protegida

en la conservacion y defensa de los mismos.

Art. 50.- La seguridad social constituye un servicio plblico de cardcter obligatorio.

La ley regulard sus alcances, extension y forma.

Art, 65.- La salud de los habitantes constituye un bien publico. El Estado y las

personas estan obligados a velar por su conservacion y restablecimiento.

l
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Ley del ISSS
Art, 4.- El planeamiento, la direccidn y la administraciéon del Seguro Social estardn
a cargo de un organismo que se denominard “Instituto Salvadoreno del Seguro

Social”,

Art 14.- "Son atribuciones y deberes del Consejo Directivo: a) Administrar el
Instifuto de acuerdo con la ley y los reglamentos, orientar su gestion y elaborar los

planes y programas que debe llevar a cabo este organismo”.

Art. 18: "Corresponde al Director General:
c) Preparar los programas de frabagjo y hacer los estudios e investigaciones
especiales de cardcter técnico y administrativo, tanto en lo que se refiere a las

coftizaciones como a las prestaciones;

d) Establecer métodos practicos para que las prestaciones del Seguro den su

mayor rendimiento en calidad y economia;

Ley de deberes v derechos de los pacientes v prestadores de servicios de salud.
Decreto No.: 307

CAPITULO IV, De los derechos y deberes de los pacientes
Seccion 19 DERECHOS DE LOS PACIENTES

Derecho de atencién

Art. 10.- Todo paciente tiene derecho a ser atendido de manera oportuna,
eficiente y con calidad, por un prestador de servicios de salud cuando lo solicite
O requiera, gue comprende las acciones destinadas a la promocidn, prevencion,
curacién, rehabilitfacion de la salud y cuidados pdliativos de acuerdo a las

normas existentes.

Cadigo de Salud

Art. 33.- De las obligaciones de los profesionales, técnicos, auxiliares, higienistas y

asistentes, relacionados con la salud.
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Ley de acceso a la Informacién Pablica
Art. 10 Relacionado con la obligacion de las Instituciones publicas de divulgar: El

plan operativo anual y los resultados obtenidos en el cumplimiento del mismo; las
metas y objetivos de las unidades administrativas de conformidad con sus

programas operativos; y los planes y proyectos de reestructuracion o

modernizacion.

Ley de proteccidn integral de la ninez y adolescencia
Art. 21.- Derecho a la salud

Art. 25.- Obligaciones del Sistema Nacional de Salud

Art. 34.- Derecho a la seguridad social

Normas técnicas de control Interno especificas del 1SS

Art. 10: Las jefaturas seran responsables de generar un clima organizacional
propicio en que se motive la infegracién de un equipo multidisciplinario, con
equidad, calidad, ética, eficiencia y calidez.

Art. 16: El personal, deberd desempenar sus labores con cuidado y esmero, a fin
de brindar un servicio con calidad.

Art. 22: La estructura organizacional, deberd orientarse a definir roles y funciones,

con base al Plan Estratégico, a fin de obtener resultados de calidad.

Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica

Adoptada por la XVIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de
Gobierno, El Salvador, octubre de 2008.

El Marco Comun de Evaluacidén

(CAF, siglas en inglés de Common Assessment Framework) es un modelo
organizafivo destinado a obtfener un rdpido diagndstico organizativo para, o
partir de éste, elaborar un plan de accién con el objetivo de lograr
organizaciones publicas excelentes. El uso del CAF es libre y proporciona una

poftente herramienta de diagndstico inicial para aquellas organizaciones que
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comienzan un proceso de mejora continua. Adoptado por la Unidn europea
desde mayo 2000.

) MARCO CONCEPTUAL

La Politica Institucional de Humanizacién es un breve documento que demuestra el
compromiso del Consejo Directivo, la Direccidn General y todo el personal de o
Institucion de impulsar e implantar un sistema de gestion humanizado que responda a las
necesidades del usuario y a la mejora continua, en ella se establece el marco sobre el

cual el Instituto orienta sus acciones.

Se define fteniendo en cuenta las metas institucionales (Misidn, Vision, Objetivos
estratégicos) y las expectativas y necesidades de los derechohabientes y usuarios

infernos y externos.

6) MARCO ESTRATEGICO

a) PLAN QUINQUENAL DE DESARROLLO 2019-2024

Establecido por el Gobierno central.

b) PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2019-2024
Estructurado por primera vez en Julio 2019, bajo la herramienta del Tablero de
Mando Integral o BSC, el cual permite dlinear las metas de las dreas
instifucionales, con las perspectivas: financiera, clientes, procesos internos vy
aprendizaje y crecimiento; alineando el Plan Anual de Trabagjo con el Plan

Estratégico Institucional para el periodo 2019-2024.
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7) POLITICA INSTITUCIONAL DE HUMANIZACION

“Nuestra politica institucional de humanizacion se
manifiesta mediante nuestro firme compromiso
enmarcado dentro de la ética, valores y principios de la
institucion para desarrollar, fortalecer y mantener una
cultura organizacional centrada en la persona,
reconociendo al ser humano de forma holistica,
mediante personal asistencial y administrativo
competente para satisfacer las necesidades 'y
expectativas fisicas, asi mismo expectativas sociales
tanto del usuario como de su familia, reconociendo
desde el trabajo la dignidad de sus colaboradores como

personas y apegados al marco legal y normativo que nos

rige”.
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8) DIRECTRICES, OBJETIVOS, Y ESTRATEGIAS
PRIMERA DIRECTRIZ:

La Direccion General del ISSS asegura la aplicacion de la presente politica mediante:

a) La aprobacidon de la politica institucional de humanizacion.

L) Aprobacidon de los recursos necesarios para la implementaciéon de la mejora

contfinua de los servicios.
Objetivo:

Impulsar desde la alta direccién una cultura humanizadora en todos los niveles de la
institucion, que responda a las necesidades de los usuarios y del personal del
instituto.

Estrategias:

a) Creacion del Comité Cenfral de Humanizaciéon, érgano colegiado de
deliberacién, con cardcter consultivo e interdisciplinar, creado para el andlisis
y asesoramiento sobre las acciones realizadas por los equipos de trabajo a fin
de cumplir lo establecido en el Plan Institucional de Humanizacién, asi como
también, velar por los derechos de los derechohabientes, promover la mejora

de la calidad de los servicios y fomentar la excelencia del ejercicio profesional.

b) Humanizar los servicios que brinda la institucién desde el inicio hasta el final de
la vida, implementando acciones que contribuyan a mejorar la calidad de la

atencion.

c) Definicidon del perfil institucional de liderczgo, que permita uniformizar la
gestion y el comportamiento de las jefaturas con el fin de incrementar la

eficacia, eficiencia y el bienestar en los equipos de trabajo, asi como, que
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sean referentes con su personal respecto a humanizar de los servicios y calidez

en la aftencidén.

Establecimiento de mecanismos de evaluacion y andlisis de la percepcion de
la humanizacion de los servicios, por parte tanto de los usuarios, como de
jefaturas y personal de la institucion, para establecer acciones orientadas a
humanizar los servicios y fortalecer el componente de mejora continua y

atencion del usuario,

Diseno de procesos y normatividad institucional centrados en la persona, en el

respeto a la dignidad del paciente y sus familiares.

Establecimiento de un programa de formacidn y capacitacién en
humanizacién, para desarrollar  y/o perfeccionar las competencias

relacionales del personal,

Implementacién de programas orientados a proteger la salud fisica y mental
del trabajador, que finalmente repercuta tanto en la calidad del trabajo
desempenado como en el bienestar de los usuarios y en beneficio de la

sociedad en general.

Realizacion de estudios de clima laboral a fin de intervenir las relaciones
laborales para generar una cultura de servicio centrada en la persona,

tomando en cuenta las necesidades y expectativas del frabajador.

Encaminard esfuerzos para fortalecer la confianza en la atencidén, propiciando
espacios donde el paciente, familiares y colaboradores interactien de

manera incluyente como seres humanos.

Asignacion de fondos en el presupuesto para las actividodes de

implementacion, seguimiento y evaluacién de la politica.

e CAy,
o
¢
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Establecimiento de mecanismos de seguimiento, supervision y evaluacion de la

implementacioén de la politica.

Habilitar en la medida de |o posible, un centro de cuidados paliativos, debido
a la necesidad de abordar la enfermedad avanzada e incurable de forma
humanizada, que pretenda mejorar la calidad de vida tanto de los pacientes
que afrontan una enfermedad como de sus familias, mediante la prevencion y
el dlivio del sufrimiento a través de un diagndstico precoz, una evaluacion
adecuada y el oportuno tratamiento del dolor y de otros problemas tanto

fisicos como psicosociales y espirituales.

SEGUNDA DIRECTRIZ:

La Direccion General, es responsable de informar y rendir cuentas a la ciudadania sobre

la humanizacién de los servicios y promover su participacion.

Objetivo:

Informar y difundir en el aGmbito institucional y social las acciones implementadas

para

humanizar la atencién hacia los usuarios.

Estrategias:

a)

b)

Establecimiento de instancias y mecanismos de rendicidn periddica de

cuentas a la ciudadania sobre el trato digno percibido en la atencidn provista.

Promocion de espacios e instancias de participacion ciudadana para conocer

y recomendar oportunidades de mejora para humanizar la atencion.

Ejecucion de un plan social sobre de comunicacidn el proceso de
humanizaciéon que se estd implementando en el Instituto Salvadoreho del
Seguro Social, para el mejoramiento continuo en la atencién y eficacia de los

servicios en salud.
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Diseno y ejecucion de campanas informativas dirigidas a los derechohabientes

y sus familiares, a fin de promover la buena salud y la prevencidon de
enfermedades; asi como, los deberes y derechos que tienen como usuarios de
los servicios que presta el instituto, para desarrollar relaciones interpersonales
que faciliten el entendimiento y desemperfo en beneficio del estado de salud,

la vivencia de los derechos y el fomento del autocuidado.

TERCERA DIRECTRIZ

El ISSS desde el nivel central de la administracién apoya mediante la generacion de

lineamientos generales la humanizacion en la atencién, asi como la evaluacion de las

acciones implementadas por las dependencias institucionales dirigidas al cumplimiento

de la politica.

Obijetivo:

Asegurar el cumplimiento de la polifica Institucional de humanizacion.,

Estrategias:

o))

b)

d)

Creacion y/o actualizacion de normativas y procedimientos para la gestion

institucional de humanizacion de los servicios.

Generacion y divulgacion de lineamientos y herramientas especificas para la
implementacion de acciones orientadas a humanizar los servicios de la

institucion.

Modernizacion de los servicios mediante el uso de las tecnologias de
informacion para construir procesos eficientes y que respondan a las

necesidades del usuario.

Habilitar y adecuar ambientes y espacios amables en los centros de atencién

que ayuden a mejorar y acelerar el proceso de sanacién fisica, mental y

| cop
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emocional de los enfermos, que proporcionen una estancia confortable vy

acorde con los planes de seguridad del paciente

e) Evaluacion de la gestion de la humanizacién desde el nivel central de la
institucion por medio de monitoreo permanente, auditorias de calidad de los
procesos y medicidn de indicadores establecidos en la plan institucional de

humanizacion.

CUARTA DIRECTRIZ:

El personal directivo, jefaturas, de salud, operativo y administrativo de las dependencias
institucionales asumen como compromiso ejecutar sus procesos mostrando actitudes
humanas y cenfradas en la persona, con calidad y eficiencia, evaluando de forma
permanente los resultados vy la satisfaccion del usuario; de acuerdo a los lineamientos
institucionales, implementando acciones de mejora continua e innovacién de los

servicios.

Objetivo:

Garantizar la adecuada implementacidn de la politica instifucional de

humanizacion en las dependencias de la institucion.

Estrategias:

a) Implementacion de procesos humanizados, centrados en la persona.

b) Desarrollo de capacitaciones de sensibilizaciéon y humanizacién de los servicios

de salud y ofros femas relacionados que sirvan de apoyo para mejorar el frato

en la atencidén al usuario,
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e)

Brindard durante el proceso de atencidn, calidez en el trato, respeto por la

dignidad, privacidad y confidencialidad.

Ofreceran atfencién integral ante la experiencia de enfermedad, dolor,
sufrimiento y muerte, fortalecerd la escucha, el apoyo espirtual vy el

acompanamiento emocional

Generacidn de informes de las dependencias sobre el cumplimiento de la

Politica.

Buscaran el bienestar de los frabajadores mediante la promocién de la salud

entre los mismos y la prevencién de |os riesgos laborales.

Incentivar el estudio e investigacidon en humanizacion mediante la

presentacion de propuestas de trabajo para humanizar los servicios.

QUINTA DIRECTRIZ

El personal directivo, jefaturas, de salud, operativo y administrativo de las dependencias

institucionales, fomentan el frabgjo en equipo generando una gestion participativa y

difunden las buenas practicas de atencidn en los servicios institucionales logrados a

fravés de la mejora continua.,

Objetivo:

Establecer y difundir la cultura de la humanizacién, donde los lideres actden como

modelo de referencia, orientada al desarrollo de competencias relacionales en la

atencion en beneficio de nuestros usuarios.
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Estrategias:

a) Establecimiento de equipos de intervencidon para el diseho y desarrollo de
proyectos de humanizacidn, las cuales tendrdn encomendadas tareas de
identificacion, andlisis y resolucién de aspectos susceptibles de ser mejorados

de acuerdo a lo considerado en el plan institucional de humanizacion.

) Desarrollo de proyectos para la mejora de la seguridad del paciente.

c) Redlizacién de concursos infernos, eventos y otros medios presenciales y

virtuales para la difusién de las buenas précticas.

d) Implementacién de programas de reconocimientos a las dependencias

institucionales que logren humanizar los servicios y calidez en la atencién.

e) Trabagjardn para desarrollar competencias emocionales para la  aufo-
regulacion emocional y la interaccién personal con pacientes, familiares y
equipos de trabagjo, como un elemento clave para la proteccion de la salud
del profesional sanitario que no solo beneficiard su salud, sino que va d
repercutir en una practica humanizada de su actividad profesional y en la

evolucion clinicay emocional de los pacientes.

f) Apoyaran grupos de personas gque deseen proveer una ayuda subsidiaria vy
complementaria al servicio médico hospitalario realizando actividades IGdicas
y de acompanamiento para confribuir a mejorar el estado emocional de los

pacientes.
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SEXTA DIRECTRIZ

El personal operativo y administrativo de las dependencias institucionales, participaran en

el ciclo de diseno y mejora del servicio, presentando propuestas para humanizar la

atencion, en cumplimiento de los objetivos institucionales.

Objetivo:

Fomentar el trabagjo en equipo generando una gestion humana, participativa y

difundir buenas prdcticas de atencidén con calidez en los servicios institucionales

logrados a través de la mejora continua e innovacion.

Estrategias:

Q)

b)

Incorporar nuevas tecnologias para la humanizacion de servicios y procesos.

Debe tomarse en cuenta el uso de la tecnologia, entendida no solo como el
resulfado del conocimiento, sino el resultado de su aplicacién en funcién de
los problemas prdcticos, debe en el campo de la salud manifestarse la
necesidad de estandarizar procesos de evaluacion de las tecnologias que se
generan y emplean, lo que debe garantizar tanto la seguridad del paciente

como la humanizacion de los servicios y optimizacidn del gasto.

Divulgar internamente el conocimiento generado, de manera que los
empleados conozcan las mejores prdacticas aplicables a su actividad en la

busqueda de la eficiencia y eficacia en los procesos.
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PLAN DE IMPLEMENTACION

DIRECTRIZ RESPONSABLE

PERIODO DE

IMPLEMENTACION

RESULTADO ESPERADO

Recursos Humanos.

Todo el personal del ISSS.

Politica Institucional

de Humanizacién

PRIMERA  Direccién General. A partir de la Aprobacion de la Politica Insfitucional
Recursos Humanos. divulgacién de la de Humanizacién.

Subdireccién de Salud. politica Aprobacién de recursos para
Subdireccién Administrativa, implementar la mejora continua de
Aftencién al cliente. los servicios con enfogue

Unidad Desarrollo Institucional. humanizado.

Todo el personal del ISSS.

SEGUNDA Direccion General. A partir de la Informar, promover la participacion
Subdireccién de Salud divulgacién de la de los derechohabientes y rendir
Unidad Desarrollo Institucional, politica. cuentas a la ciudadania sobre la
Comunicaciones Unavezalanoenel humanizacidn de los servicios.

caso de la rendicion
de cuentas

TERCERA  Subdireccidn de Salud. A partir de la Apoyar la humanizacion en la
Subdireccion Administrativa. divulgacion de la afencién a tfravés de la generacién
Subdireccidn Logistica. politica. de lineamientos.

Todo el personal del ISSS,
Infraestructura-Mantenimiento.
Recursos Humanos.

Atencién al cliente.

CUARTA Subdireccién de Salud. Una vez divulgada la  Que el personal directivo y jefaturas
Subdirecciéon Administrativa. politica y de forma de las Dependencias del 1S5S asuman
Subdireccion Logistica. permanente el compromiso de ejecutar sus
Recursos Humanos. procesos con actitudes
Salud Ocupacional. humanizadoras.

Comités Locales.
Todo el personal del ISSS.
QUINTA Subdireccién de Salud. Una vez divulgada la Bl fomento del trabajo en equipo

generando una gestiéon participativa,
Difundir las buenas practicas de
atencién al derechohabkiente en los

servicios institucionales.
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Mantener un proceso de mejora

confinua respecto ala dindmica de

atencion.

SEXTA Subdireccién de Salud. Una vez divulgada la
Subdireccién Administrativa., Politica Institucional
Subdireccidn Logistica de Humanizacion
TIC.

Todo el personal del ISSS.

Que el personal operativo y
administrativo de todas las

dependencias insfitucionales

parficipen de forma contfinua en el

diseno y mejora de la atencion.

10)  REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

VERSION 0.0
CREACION DEL DOCUMENTO:
Solicitado por Elaborado por Aprobado por VERSION
; Departamento . .
Unidad de Recursos Humanos Gosdidnoe Calldad Insikcians Direccion General -
Fecha: Septiembre 2019 Fecha: Septiembre 2019 Fecha: Noviembre 2019
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