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CONTENIDO PARA EL WORKING PAPERS

Titulo del producto

Humanizacion de los servicios en salud- atencién al usuario.

Resumen (no mayor a 200 palabras)

Actualmente las entidades de salud han visto la necesidad de fortalecer el servicio de atencién al
usuario, dado que es la entrada principal a cada una de las dependencias de las instituciones. Con
el fin de fortalecer una atencidon de calidad y humanizada en el servicio de las IPS, se hace
necesario dignificar y fortalecer el acceso a los servicios en salud basados en los derechos
fundamentales en la misma.

Las entidades deben incluir y garantizar un sistema de atencién de PQRSF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones) donde el usuario pueda acceder a la orientaciéon y apoyo
con un personal idéneo, que dé respuesta oportuna a las necesidades psicosociales,
proporcionando un espacio seguro que permita una escucha activa y asertiva en pro de solucionar
lo que el usuario requiere.

La finalidad del presente documento es realizar una revision bibliografica y concluir la
importancia de una implementaciéon de un Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU)
basado en estandares de calidad enfocado en la atencién humanizada. Con el fin de eliminar
obstaculos en la accesibilidad (como parte del SOGCS); dentro de estos se encuentran los
comportamientos inadecuados por parte del personal administrativo o asistencial, tramites
administrativos como: autorizaciones, verificacion de derechos, entidades responsables de pago
no definidas, incumplimiento a practicas seguras etc.

Abstract

Currently, health entities have seen the need to strengthen the customer service, since it is the
main entrance to each of the institutions' dependencies. In order to strengthen quality and
humanized care in the IPS service, it is necessary to dignify and strengthen access to health
services based on fundamental rights in the same.

Entities must include and guarantee a PQRSF care system (Petitions, Complaints, Claims, Requests,
Congratulations) where the user can access guidance and support with suitable personnel, who
give a timely response to psychosocial needs, providing a space It is sure that it allows an active
and assertive listening in favor of solving what the user requires.

The purpose of this document is to carry out a bibliographical review and conclude the importance
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of implementing a User Information and Attention System (SIAU) based on quality standards
focused on humanized attention. In order to remove obstacles in accessibility (as part of SOGCS);
Among these are inappropriate behaviors on the part of administrative or assistance personnel,
administrative procedures such as: authorizations, verification of rights, undefined entities
responsible for payment, non-compliance with safe practices, etc.

Palabras Clave

Humanizacion, atencion al usuario, servicios de salud

Keywords

Humanization, user care, health services

1. Introduccion

La humanizacidn en servicios de salud en el area de atencidn al usuario se convierte en la principal
razon para prestar un servicio de calidad integro y eficaz, que permita facilitar y articular los
procesos dentro de las instituciones de salud. El paciente actual no solamente quiere un servicio o
un bien, sino una experiencia positiva enmarcada dentro de unos principios de oportunidad,
calidad y una excelente atencion, donde se le haga sentir cdmodo, especial y respetado; creando
nuevas dinamicas, con estrategias enmarcadas en experiencias satisfactorias entre el usuario y el
talento humano tanto asistencial como administrativo.

El presente documento de revision bibliografica sobre atencién al usuario, se enfoca en una
atenciéon humanizada orientada a mejorar los estandares de calidad en la prestacién en salud,
debido a la falta de humanizacién que se presenta actualmente en los servicios de atencion al
usuario generando una mala calidad en atencion por lo cual se requiere procesos del SIAU
humanizados y fortalecidos en un sistema de calidad integral.

Como primera medida abordaremos la problematica que se presenta actualmente en el servicio de
atencion al usuario, con respecto a la ausencia de procesos humanizados y con calidad que
permitan facilitar la accesibilidad al servicio. Como segunda medida se realizara una revision
bibliografica de documentos relacionados con el tema que nos permitan identificar debilidades o
fortalezas dentro del sistema y como ultima medida se proponen unas recomendaciones que
permitan la implementacién de calidad y humanizacién para ser aplicadas en la diferentes IPS con
fin de mejorar el proceso del SIAU.

El presente documento de investigacion que se realizé es de vital importancia, dado que el talento
humano, los usuarios, el sistema y el gobierno en salud deben estar alineados para prestar un
servicio 6ptimo, eficiente, oportuno y de calidad proyectado a la dignificacion y respeto a los
derechos de los usuarios.
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2. Estado del arte

En la actualidad se evidencia que, en el area de atencion al usuario, no se presta un servicio de
calidad y oportunidad, dado que no se toman en cuentan las necesidades biopsicosociales de cada
uno de los usuarios generando insatisfaccién en la prestacion del servicio. Lo anterior dado a
factores relacionados con el talento humano, sobrecarga laboral, maquinas y equipos en malas
condiciones, falta de organizacion, problemas del rol e inseguridad contractual. Lo cual explica las
falencias en el proceso comunicativo que comienza desde el primer contacto con el usuario.

Realizando un andlisis de la problematica, se considera que un sistema de atencion al usuario
humanizado mejora la calidad de la atencién en salud, con un talento humano dispuesto a respetar
a las personas y su dignidad, lo cual permite mejorar la relacién entre usuario y personal
administrativo o asistencial, al igual que ayuda a la seguridad del paciente y a evitar riesgos.

Con el fin de abordar la tematica de humanizacién, tomaremos en cuenta normatividad,
investigaciones y guias operativas relacionadas al respecto que procedemos a describir a
continuacién.

2.1 MARCO NORMATIVO

» La Constitucion Politica de Colombia de 1991 "Enuncia que Colombia es un estado social de
derecho fundamentado en el respeto de la Dignidad Humana”. Bueno Gémez et al. (2021).

» LaResolucion 13437 de 1991 “por cual se adopta unos postulados para la atencién en salud
enmarcada en la Humanizacién y el mejoramiento”. Bueno Gémez et al. (2021).

> Ley 100 de 1993 “se crea el Sistema de Seguridad Social Integral con principios de igualdad,
enfoque diferencial y calidad mediante una atencién humanizada”. Bueno Gomez et al.
(2021).

» Laley 1438 del 2011 “proveer servicios de forma integral segura y oportuna mediante una
atencion humanizada”. Bueno Gémez et al. (2021).

» LaResolucion 4343 de 2012 “regula los derechos y deberes de los pacientes”. Bueno Gémez
etal. (2021).

» Laley 1751 del 2015 “del Ministerio de Salud y Proteccion Social define la garantia del
derecho fundamental a la salud como elemento esencial de la humanizacién reconociendo y
garantizando la dignidad humana”. Bueno Gémez et al. (2021).
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» El Decreto 780 de 2016 “Se enfoca a mejorar la atencidn en salud centrada en la persona
promoviendo la dignidad humana”. Bueno Gémez et al. (2021).

El marco normativo de la humanizacién, implementacion y cumplimiento ayuda a las instituciones
de salud y usuarios a generar beneficios como: Reducir la ansiedad de los pacientes, minimizar el
estrés, acelera la recuperacion, reduccién de uso de medicamentos, disminucion del dolor asi
mismo mejora la calidad de atencion y prestacion del servicio del personal de salud.

El concepto de la humanizacién ha tenido un valor relevante en el proceso de cambio al que va
encaminado el sector salud, dado que busca mejorar la accesibilidad a los servicios y la efectividad
de los mismos, brindado mayores facilidades para los usuarios evitando la tramitologia y el
desgaste del sistema. Es aqui donde debemos tener un equilibrio entre los procesos
administrativos, asistenciales y el respeto por la persona y sus derechos. Por lo anterior se hace
necesario la sensibilizacion y capacitacion del talento humano en salud, para que su propdsito sea
encaminado a prestar un servicio humanizado articulado con la cultura organizacional de las
instituciones de salud y respetando las necesidades bio-psico-sociales de cada persona. El talento
humano debe contar con caracteristicas esenciales como ser empatico, solidarios, comunicativos
entre otros que permitan que la relacién y comunicacién como el usuario sea mas asertiva y por
consiguiente prestar una asistencia integral con calidez.

2.2 GUIA OPERATIVA PARA LA VALORACION DE LA CALIDAD Y HUMANIZACION DE LAS
ATENCIONES DE PROTECCION ESPECIFICA Y DETECCION TEMPRANA A MUJERES
GESTANTES, NINOS Y NINAS EN LA RUTA INTEGRAL DE ATENCIONES - RIA

La presente guia propone una matriz indicativa, que permite identificar los aspectos a mejorar en
los servicios de deteccion temprana y proteccidn especifica para garantizar las atenciones
priorizadas de la ruta integral de atencién. Este instrumento va dirigido a instituciones
prestadoras de salud a madres gestantes y nifios menores 6 afios, basados en los atributos de
calidad.

La guia plantea unas técnicas de valoracion de la calidad y humanizaciéon que describiremos a
continuacién:

¢ Revision de historia clinica: Este documento debe contener los registros de la atencion de
la poblacién objeto de estudio, en la cual se evidencie los atributos de calidad esperados en
la atencion.

e Observacion: Observar en el momento de la atencién el desempefio de las caracteristicas
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de calidad.

e Entrevista: Evaluar la percepcion de los usuarios referente al cumplimiento de las
caracteristicas de calidad durante la atencién en los diferentes servicios.

e Analisis de Informaciéon Documentada: Realizar una verificacion de todos los medios de
informacion donde se documentan los diferentes procesos y procedimientos de los actores
del sistema en lo concerniente a la aplicabilidad de los atributos de calidad. (Ministerio de
Salud y Proteccion Social et al., 2015)

Con las técnicas anteriormente descritas se puede evaluar desde los diferentes aspectos los
atributos de calidad que nos permite evidenciar si las atenciones en salud se estan realizado con
un trato humanizado, o a su vez revisar las falencias que estan presentando, con el fin de generar
estrategias que permitan fortalecer las deficiencias del sistema.

Con el fin de dar aplicabilidad a la guia se plantean tres fases de implementacion:

La primera fase es la aplicacion de la matriz indicativa, con el proposito de identificar fortalezas y
oportunidades de mejoramiento en los procesos, como segunda fase se desarrollara los planes de
mejora encontrados en la valoracion de la calidad y humanizacidén y la tercera fase esta enfocada a
acciones de monitoreo y seguimiento para garantizar la consolidacion de los procesos de atencion
integral enfocados a los atributos de calidad y humanizacién. (Ministerio de Salud y Proteccion
Social et al., 2015)

El concepto de la humanizacién ha tenido un valor relevante en el proceso de cambio al que va
encaminado el sector salud, dado que busca mejorar la accesibilidad a los servicios y la efectividad
de los mismos, brindado mayores facilidades para los usuarios evitando la tramitologia y el
desgaste del sistema. Es aqui donde debemos tener un equilibrio entre los procesos
administrativos, asistenciales y el respeto por la persona y sus derechos. Por lo anterior se hace
necesario la sensibilizacion y capacitacion del talento humano en salud, para que su propdsito sea
encaminado a prestar un servicio humanizado articulado con la cultura organizacional de las
instituciones de salud y respetando las necesidades bio-psico-sociales de cada persona. El talento
humano debe contar con caracteristicas esenciales como ser empatico, solidarios, comunicativos
entre otros que permitan que la relacién y comunicacién como el usuario sea mas asertiva y por
consiguiente prestar una asistencia integral con calidez.
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2.3 La Humanizacion De La Atencion En Los Servicios De Salud: Un Asunto De Cuidado.

Este articulo tiene como propodsito generar una reflexion sobre temas relacionados con la
humanizacién de los servicios de salud, sefialando la importancia de la responsabilidad de los
actores del sistema de salud frente al paciente y su familia, en cuanto a la ética e integralidad, asi
mismo, su participacion en la practica de salud por medio del cuidado.

La metodologia para el desarrollo de la investigacién estuvo orientada a realizar una revision de
los conceptos de cuidado y humanizacion desde diferentes perspectivas, en este sentido, se
revisaron publicaciones de los ultimos 10 afios, de autores tanto nacionales como extranjeros.

Se logro identificar que los usuarios consideran que existen falencias en la atencién brindada por
los profesionales de salud, principalmente en su integridad, lo cual es consecuencia del sistema
establecido, donde los derechos son cada vez menos garantizados.

2.4 La Humanizacion De Los Servicios De Salud En Iberoamérica: Una Revision Sistematica
De La Literatura.

Esta investigacién estd enfocada a la revision sistematica desde el concepto de humanizacién,
mediante un andlisis riguroso de documentos cientificos. El objetivo principal del articulo es
conocer los avances sobre el abordaje de la humanizacién en salud en Iberoamérica en los ultimos
diez afnos, como también revisar las experiencias que se han documentado a través de la
publicacion de articulos cientificos.

Dentro de los resultados obtenidos se encuentra que el 23.3% de los estudios se centra en la
politica de humanizacién, mientras que el porcentaje restante se enfoca al tema de programas y
estrategias de humanizacién en servicios de alta complejidad, instituciones y profesionales de
salud.

En Colombia se empieza a incluir el concepto de la humanizacién mediante la creacion de la Ley
1438 de 2011 que reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud la cual “menciona que
la atencion que se le brinde a las personas ha de ser humanizada”. (de Politica et al., 2021)

2.5 PLAN NACIONAL DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN SALUD 2016-2021

Este documento incorpora el concepto de:
La humanizacion como principio orientador, entendido como mandato que
direcciona el comportamiento de las personas y de las organizaciones, centrando su

accionar en el sujeto; recuperando principios éticos que encausan la gestion de los
agentes y del sistema; planteando la necesidad de que enfoquen su misién en el
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cumplimento del derecho fundamental a la salud, en el respeto por la dignidad
humana y en el fortalecimiento de una cultura organizacional dirigida al ser humano
y a la proteccion de la vida en general, todo lo cual se traduzca en una
transformacién de la manera de pensar, dirigir y actuar del Sistema.(de Politica et al.,
2021)

En referencia a las leyes anteriormente mencionadas podemos identificar que el proceso de la
humanizacién en Colombia es un tema relativamente nuevo, el cual busca mejorar la experiencia
de los usuarios en la prestacion de los servicios de salud ofreciendo atencion de calidad,
reconociendo la ardua labor del talento humano en salud y por consiguiente brindar una salud
digna y respetuosa para nuestros usuarios. Es aqui donde se recalca importancia de que todas las
instituciones del pais manejen los procesos de humanizacion, pero que estos no se queden solo en
el papel si no que se lleve a la practica en cada uno de los servicios que ofrecen la institucién de
salud y que sea un proceso articulado desde que el usuario ingresa a la institucién hasta salida de
la misma brindado las indicaciones adecuadas que permitan que el usuario se sienta satisfecho por
el servicio prestado, que en lugar de complicar su salud aportemos nuestro granito de arena para
aliviar la situacién de enfermedad que actualmente padece.

Metodologia

El presente documento se desarrolldé con base a una metodologia de tipo descriptiva, con
informacion proveniente de fuentes segundarias relacionadas con la humanizacion en el area de
servicio atencién al usuario. Se realiz6 una busqueda y anadlisis de informacién en las diferentes
bases de datos como: SCOPUS, SCIELO, REDALYC, PUBMED; como siguiente medida se definieron
palabras clave para el rastreo de informacién: Humanization, user care, health services. Con estas
palabras se realizaron diversas combinaciones usando operadores boleanos “OR” para los
conceptos similares y “AND” para los conceptos complementarios y concurrentes. De los cuales se
encontraron 10 articulos de los cuales se tomaron cinco para el analisis del presente documento.

Desarrollo/ analisis / Resultados / Argumentacion

El presente documento bibliografico nos ilustra sobre la humanizacion en los servicios salud,
especialmente en el area de atencién al usuario: como infraestructura exclusiva, la alta tecnologia,
personal idéneo y cuidando los minimos detalles como las percepciones 6rgano-eléctricas.

La humanizacion dentro los servicios de salud, es generar un contexto cambiante principalmente
basado en los valores como la amabilidad, la calidez y solidaridad siempre orientado al trato digno
del usuario.

Generar un ambiente armoénico, con espacios visualmente relajantes, promoviendo la escucha y
empatia entre usuario y talento humano de la empresa, considerando al paciente una persona
sensible, respetando las necesidades bio-psico-sociales de cada persona.
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Conclusiones

Después de realizar la investigacién y recopilacién de informacién logramos un enfoque y una
vision amplia de la importancia de la creacion de procesos fortalecidos en calidad y humanizacién,
siendo estos los pilares fundamentales de integralidad y derechos tanto del usuario externo e
interno logrando humanizar los servicios.

En la actualidad Colombia, ha venido teniendo un cambio importante en la inclusiéon de la
humanizacién, tanto asi que enmarcaron una politica que ayuda a constituir un sendero para
mejorar las condiciones de los usuarios, la cual proyecta muchos cambios a futuro en el sector
salud.
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