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RESUMEN

La humanizacion de los servicios de salud ha ganado relevancia debido a problemas
detectados en instituciones de salud, afectando la calidad de vida de los pacientes.
Es un imperativo ético segun el Ministerio de Salud y Proteccion Social en Colombia.
La Sociedad Médica Clinica Maicao en La Guajira destaca por sus estandares de
calidad, tecnologia y reconocimiento nacional. La humanizacion implica atender no
solo las necesidades fisicas, sino también las espirituales, emocionales, sociales e
intelectuales de los pacientes. El planteamiento del problema destaca el temor de
los pacientes a recibir un servicio deficiente y la importancia de la humanizacién en
la atencibn meédica. La calidad y humanizacion en salud se consideran
fundamentales para la satisfaccion de los usuarios. La falta de conocimiento sobre
la percepcion de un servicio humanizado puede llevar a asignar recursos a acciones
irrelevantes. La investigacion se centra en la percepcion de los usuarios sobre la
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calidad humana en la Sociedad Médica Clinica Maicao durante la hospitalizacion.
Los objetivos incluyen valorar la percepcion de los pacientes, identificar fortalezas y
debilidades del personal de salud, y proponer estrategias de mejora. La justificacion
destaca los problemas estructurales en el sistema de salud colombiano y la
necesidad de mejorar la calidad mediante la humanizacion. La ausencia de
evaluacion de la calidad humana puede llevar a asignar recursos de manera
ineficiente. La investigacion proporcionara informacion especifica para desarrollar
estrategias de mejora. El estado del arte aborda la humanizaciéon en salud, la
percepcion de los usuarios y el marco juridico en Colombia. La investigacion busca
contribuir conceptualmente a estas variables. En el contexto de la atencion en salud,
la humanizacion emerge como un elemento crucial para mejorar la calidad del
servicio. Se destaca la necesidad de mejorar la preparacion ética y académica de
los profesionales, los tipos de contratacion, la supervisién y la administracion de
recursos. Autores como Castro y Correa resaltan la importancia de que los
profesionales de la salud sirvan al préjimo con amor, ética y valores, mientras que
Carlosama et al. enfatizan la atencion humanizada basada en empatia,
comunicacion y respeto a los derechos y preferencias del paciente. En cuanto a la
percepcion de los usuarios, estudios identifican que aspectos como la amabilidad,
empatia, respeto y diligencia del personal son fundamentales para una atencion
humanizada. Se sefiala la importancia de evaluar la satisfaccion del cliente més alla
de encuestas, incluyendo mecanismos que capturen sus necesidades directas. En
Colombia, el Ministerio de Salud promueve la humanizacion a través del Plan
Nacional de Mejoramiento de la Calidad en Salud. La Constitucién establece la
salud como servicio publico, otorgando al Estado la responsabilidad de garantizarla.
A pesar de los lineamientos, se observa una desviacion hacia intereses econémicos
en lugar de priorizar la calidad de vida de los ciudadanos. El estudio metodoldgico
se basa en una monografia con enfoque documental y recoleccion de datos mixta.
Los resultados muestran altos niveles de satisfaccién de los pacientes, aunque se
identifican areas de mejora, como la puntualidad en la entrega de comidas y la
calidad de la atencion de algunas auxiliares de enfermeria. Los analisis mensuales
revelan tendencias positivas en la satisfaccidon de los usuarios, pero sefialan areas
especificas de mejora, como la calidad de las comidas y la higiene en habitaciones.
Se destaca la importancia de la comunicacion efectiva de deberes y derechos de
los pacientes, asi como de mantener altos estdndares de higiene y limpieza. En las
conclusiones, se resalta la satisfaccion general de los usuarios, pero se identifica
una debilidad en la calidad de las comidas. La fortaleza del personal médico radica
en brindar informacion clara sobre el diagndstico, generando confianza. Se propone
un plan de mejora que incluye capacitacién continua, un ambiente propicio, fomento
de interaccion personalizada y monitoreo constante.

Las recomendaciones se centran en promover una cultura humanizada, obtener la
opinion de los clientes a traves de distintos canales, y estrategias especificas como
capacitacién continua, ambiente armonioso, interaccion personalizada, monitoreo
constante y promocién de un entorno acogedor. Estas propuestas buscan mejorar
la satisfaccion del paciente y fortalecer la calidad del servicio de salud.



TJUNIVERSIDAD ghck d
%@SMQRE%I%R 7 059/ ﬂ 05

ESPECIALIZ

Palabras clave: Percepcion de los usuarios, Servicio humanizado en salud,
Atencion médica integral, Plan de mejoramiento.

ABSTRACT
The humanization of health services has gained relevance due to problems detected
in health institutions, affecting the quality of life of patients. It is an ethical imperative
according to the Ministry of Health and Social Protection in Colombia. The Maicao
Clinical Medical Society in La Guajira stands out for its quality standards, technology
and national recognition. Humanization involves addressing not only the physical
needs, but also the spiritual, emotional, social and intellectual needs of patients. The
problem statement highlights patients’ fear of receiving poor service and the
importance of humanization in healthcare. Quality and humanization in health are
considered fundamental for user satisfaction. The lack of knowledge about the
perception of a humanized service can lead to allocating resources to irrelevant
actions. The research focuses on the users' perception of human quality at the
Maicao Clinical Medical Society during hospitalization. The objectives include
assessing patient perception, identifying strengths and weaknesses of health
personnel, and proposing improvement strategies. The justification highlights the
structural problems in the Colombian health system and the need to improve quality
through humanization. The absence of evaluation of human quality can lead to
allocating resources inefficiently. The research will provide specific information to
develop improvement strategies. The state of the art addresses humanization in
health, user perception and the legal framework in Colombia. The research seeks to
contribute conceptually to these variables. In the context of health care,
humanization emerges as a crucial element to improve service quality. The need to
improve the ethical and academic preparation of professionals, types of hiring,
supervision and resource management is highlighted. Authors such as Castro and
Correa highlight the importance of health professionals serving others with love,
ethics and values, while Carlosama et al. They emphasize humanized care based
on empathy, communication and respect for the patient's rights and preferences.
Regarding user perception, studies identify that aspects such as kindness, empathy,
respect and diligence of the staff are fundamental for humanized care. The
importance of evaluating customer satisfaction beyond surveys is noted, including
mechanisms that capture their direct needs. In Colombia, the Ministry of Health
promotes humanization through the National Health Quality Improvement Plan. The
Constitution establishes health as a public service, granting the State the
responsibility of guaranteeing it. Despite the guidelines, a deviation is observed
towards economic interests instead of prioritizing the quality of life of citizens. The
methodological study is based on a monograph with a documentary approach and
mixed data collection. The results show high levels of patient satisfaction, although
areas for improvement are identified, such as punctuality in the delivery of meals
and the quality of care from some nursing assistants. Monthly analyzes reveal
positive trends in user satisfaction, but point to specific areas for improvement, such



o 0,
g; "AULDJ\D ;

‘ﬁl "
\f&'

%WT UNIVERSIDAD
Aé’};ﬁfSIMON BOLIVAR

BARRANQUILLAY CUCUTA - COLOMBIA | VIGILADAMINEDUCACION

RENOVACION - 8 ANOS 2021 - 2029

0sgrados

ESPECIALIZ/

as food quality and room hygiene. The importance of effective communication of
patients' duties and rights is highlighted, as well as maintaining high standards of
hygiene and cleanliness. In the conclusions, the general satisfaction of the users is
highlighted, but a weakness is identified in the quality of the meals. The strength of
medical staff lies in providing clear information about the diagnosis, generating trust.
An improvement plan is proposed that includes continuous training, a conducive
environment, promotion of personalized interaction and constant monitoring.

The recommendations focus on promoting a humanized culture, obtaining customer
feedback through different channels, and specific strategies such as continuous
training, harmonious environment, personalized interaction, constant monitoring,
and promoting a welcoming environment. These proposals seek to improve patient
satisfaction and strengthen the quality of health services.

Key Words: User perception, Humanized health service, Comprehensive medical
care, Improvement plan.
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