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Cómo la Humanización de la 
Atención en Salud contribuye a la 

Seguridad del paciente



“Humanizar los servicios de salud”

PACIENTE
TRABAJADOR 

DE SALUD

Salud lleva implícito el sentido de 

contribuir al bienestar del ser humano.

El encuentro de dos 

humanidades



Sobreponen aspectos administrativos, 
financieros y procedimentales a la prestación 

de un verdadero servicio orientado al ser 
humano.

• La Tecnificación de los servicios de salud ?

• Prioridad por la Eficiencia de los servicios ?

• Control del Costo médico ?

• La Rutina diaria Automatización ?

Por qué deshumanizados?



RITUALSALUD ENFERMEDAD

Humanización:  Abordaje integral del ser humano mediante la 

búsqueda del bienestar propio y de los demás ante cualquier 

circunstancia.

Humanización en Salud



Humanizar es…

• “…un asunto ético, que tiene que ver con los
valores que conducen nuestra conducta
en el ámbito de la salud.

Cuando los valores nos llevan a diseñar
políticas, programas, realizar cuidados y velar
por las relaciones asociadas con la dignidad
de todo ser humano, hablamos de
humanización”.

P. José Carlos Bermejo Higuera s.j. , Director del Centro de
Humanización de la Salud de Madrid, citado en el sitio web de
ICONTEC



Servicios Humanizados 

Garantiza Seguridad del Usuario
(Paciente y su familia y los Colaboradores)



Direccionamiento Estratégico

VISION

MISION

VALORES

OBJETIVOS

1. Las Directrices
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USUARIO Y 
SU FAMILIA
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ENFOQUE 
SISTEMICO

CENTRADA 
EN EL 
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Programa de Humanización

PARA EL USUARIO
PARA EL 

COLABORADOR



2. Enfoque Humanizado:

RELACIONES 
MEDICO-

PACIENTE 
ARMONIOSAS

HACIA EL 
USUARIO

INFRAESTRUCTURA

HACIA EL 
COLABORADOR



A. Infraestructura

• Adecuadas a la normatividad vigente (Res.
2003/2014 - Res. 4445/1996)

• Que tengan en cuenta el confort y la
comodidad de usuarios y colaboradores

• Con la Señaletica adecuada  Orientación al
usuario

• Con sistemas Hospitalarios de Emergencias

• Con desarrollos tecnológicos que disminuyan
los trámites de los usuarios

• Con equipos biomédicos e informáticos que
permitan mejores y más seguras atenciones



Red de Salud Norte 

ESE



Red de Salud Norte 

ESE



Hospital Ancianato San 

Miguel



Red de Salud Oriente 

ESE





Red de Salud Centro ESE





Mobiliario ergonómico y cómodo



Recuperar IPS



Red de Salud 

Ladera ESE

IPS Meléndez



IPS Siloé



B. Qué hacer para nuestros 
Usuarios



AMABILIDAD

RESPETO

ATENCION PERSONALIZADA

OPORTUNIDAD

CALIDEZ

IGUALDAD

BUENA PREPARACION

NO DISCRIMINACION

QUE ME MIREN 

CUANDO LES HABLO

ESCUCHA ACTIVA

EXPLIQUEN

SEGUIMIENTOVOCACION

COMODIDAD

CONTACTO

SALUDEN

GENEROSIDAD

EMPATIA

Qué es 

Humanización?



EDUCADO

INFORMADO

ORIENTADO

BUEN 
TRATO

BIEN 
ATENDIDO

Un paciente humanizado 

es….



Enfoque de Atención Humanizada para los 
usuarios:
 Deberes y Derechos

 Manual de Atención al Usuario: Bienvenida, Saludo, Calidez, 
Buen trato, No discriminación, priorización, etc.

 Atención diferencial congruente con las características 
socioculturales del usuario y su individualidad.

 Comunicación Asertiva: Verificación cruzada/folletos, videos, 
apps, etc.

 Educación en  su Seguridad:
 Prevención de caídas
 Prevención de infecciones
 Higiene de manos 
 Identificación segura de pacientes (verificación cruzada 

manilla/tarjeta)

 Manejo del dolor

 Cuidados paliativos

 Manejo respetuoso del paciente fallecido

 Consentimiento informado



Deberes y derechos 
Red Centro ESE

FUNCIONARIO

S
USUARIOS

-PQR

S



Deberes y Derechos



Folletos educativos



Red  de Salud Oriente ESE



Educación en Seguridad del Paciente
Red  de Salud Ladera ESE





Identificación Correcta de Pacientes



Comunicación Asertiva
• Implementamos los Facilitadores de 

comunicación.

COMUNICACIÓN 
ASERTIVA

• Lenguaje claro y 
conciso

• Verificación y/o 
chequeo cruzado 
permanente

• Material de apoyo



Acercando la Tecnología a los 

Usuarios



Tecnología al alcance de los 
Usuarios

Sistema de Ingreso 

y Etiquetado por 

Código de Barras

Equipos de Alta Tecnología y Pruebas 

Especializadas



• SIBEO (Seguimiento,  búsqueda, educación y orientación de ptes.)

• Call center (citas telefónicas y web)

• Central de Autorizaciones

• Referencia y Contrarreferencia

• Interconsulta especializada



Autoriza 2.0





Atención Diferencial del Binomio Madre-Hijo



Qué hacer por la 
Humanización de nuestros 
colaboradores



ESCALA DE

NECESIDADES 

DE DESARROLLO

PERSONAL

Una organización que desea mantenerse en evolución

permanente debe estar atenta a las necesidades del personal

5. DE REALIZACION PERSONAL

1.  FISIOLOGICAS

2. DE SEGURIDAD

4. DE AUTOESTIMA

3.  RECONOCIMIENTO SOCIAL

Competente:

-Educación

-Formación

-Habilidades

Cumplimiento de 

Normatividad 

laboral  vigente:

-Salarios

-Prestaciones

-SST

Pirámide de Maslow



CAPACITACION

RECONOCIMIENTO

AGRADECIMIENTO

QUE HAYAN 

LUGARES 

ADECUADOS PARA 

LA  ALIMENTACIONQUE TENGAN EN CUENTA A LA  FAMILIA

TIEMPO PARA SU SALUD

QUE LO ORIENTEN EN LA 

ADQUISICION DE CREDITOS

MEJORES 

CONDICIONES

QUE LE HABLEN EN 

BUENOS TERMINOS

QUE LO 

RESPETEN



Enfoque de atención humanizada 
para los colaboradores

• Inducción adecuada

• Capacitarlos en los documentos institucionales para 
mejorar su competencia y adherencia a lineamientos.

• Fortalecer su desarrollo profesional

• Diseñar programas o proyectos de salud para los 
colaboradores: Ej. Empresa saludable

• Diseñar programas de Incentivos y reconocimientos

• Diseñar programas o proyectos para la familia del 
colaborador

• Salario emocional: Aporte a la calidad de vida y 

felicidad de los colaboradores



Red Oriente ESE
Red  Suroriente ESE



 Programa de Bienestar Social e
Incentivos.

 Programa de Seguridad y Salud en
el Trabajo

 Atención y Orientación

 Plan de Formación y Educación

 Programa de Riesgo
Cardiovascular para el
colaborador

 Programa de prejubilados y
jubilados

“Porque tú y tu familia 

hacen parte de 

nuestra entidad”



USC: AUXILIAR DE ENFERMERIA Y 

CURSO DE RCP NEONATAL

CENAL: AUX. ADMINISTRATIVO EN 

SALUD

CURSO DE 

HUMANIZACION EN LA 

ATENCIÓN:RODEO





• Reconocimiento por su labor 

Hospital Geriátrico San Miguel



Hospital Silencioso

El ruido afecta el estado de salud de la siguiente manera:

•Genera disturbios en el sueño y efectos negativos en el sistema inmune.

•Aumenta la estancia promedio.

•Aumenta la presión sanguínea y frecuencia cardíaca del paciente.

En el personal del hospital:

•Los sonidos se convierten en estrés organizacional y Reduce el desempeño del trabajo.

•Afecta el proceso de comunicación y de concentración, aumentando los errores.

•Reconocimiento y respuesta tardía a las alarmas de los dispositivos médicos.









Nuestros Resultados



Resultado de Encuesta DyD 2014- 2016
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El Silencio en el Hospital
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Manejo de Dolor Agudo

QUE HEMOS HECHO:

RESOCIALIZACION DEL PROTOCOLO DE  MANEJO DE DOLOR

PENDIENTE 2016:

CAMPAÑA DE SENSIBILIZACION ANTE EL DOLOR
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DOMINIO INDICADOR
UNIDAD DE 

MEDIDA

META O 

UMBRAL

AÑO

2012

AÑO

2013

AÑO

2014

AÑO

2015

AÑO

2016

A
C

C
E

S
IB

IL
ID

A
D

 Y
 O

P
O

R
T

U
N

ID
A

D

Oportunidad consulta de 

Medicina General
Días 3 3.3 1.4 1.9 2.4 2.5

Oportunidad consulta 

Ginecobstetricia
Días 15 4.0 9.0 6 2 2.1

Oportunidad consulta 

Pediatría
Días 5 N.A. N.A. 4 2 2.5

Oportunidad consulta 

Odontología
Días 3 1.8 1.0 1 2 1.5

Oportunidad consulta de 

urgencias
Minutos 90 22.3 43 50 26 29

Oportunidad Imagenología Días 3 1 1 2 1 1

Oportunidad en  Realización 

de Cirugías Programadas
Días 30 7 7 8 7 7

Cancelación de cirugía 

programada
Porcentaje 10% 4.7 0.0 0 0 0



Satisfacción de usuarios (%) 

IPS 2015 2016

RED SURORIENTE 95 92,5

RED NORTE 98,7 99

RED CENTRO 94 96

RED LADERA 94 95



La Humanización...   

…es trabajo de todos!!!









Invitación

www.cali.gov.co/salud

seguridaddelpaciente@cali.gov.co

sandra.cardona@saludcentro.gov.co

Súbete!

http://www.cali.gov.co/salud
mailto:seguridaddelpaciente@cali.gov.co
mailto:Sandra.cardona@esecentro.gov.co


“En el servicio a los enfermos, mientras las 

manos realizan su tarea, estén atentos: los 

ojos a que no falte nada, los oídos a 

escuchar,  la lengua a animar, la mente a 

entender, el corazón a amar y el espíritu a 

orar.”

San Camilo



Muchas Gracias!


