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Resumen  
 
En el escenario de la salud es necesario abordar el tema de la humanización, puesto 
que en Colombia existen brechas en los servicios que no permiten una percepción 
adecuada frente a una atención humanizada, por lo cual se deben hacer esfuerzos 
importantes centrados en la persona, familia y comunidad para generar una alta 
calidad. Por ende, en el transcurso de la investigación, se resaltan según el nivel de 
relevancia de las búsquedas en revistas indexadas, antecedentes internacionales 
como: Polo et al. (2017),Peru, Jara (2018),Chile,  Ramírez et al. (2018),Chile, Calero 
(2020), España, Díaz et al. (2020),México, Alonso (2021), España,  antecedentes 
nacionales como: Ávila (2017), Bejarano (2017), Rubio (2019), investigaciones 
realizadas en universidades de Bogotá y Cali Colombia,  antecedente regional 
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como: Martínez y Delgado (2017), los patios Norte de Santander, por medio de lo 
cual se pretende a dar cumplimiento a los objetivos: 
 
Determinar percepción de cliente externo respecto a la cultura de humanización en 
el servicio de urgencias pediátricas de la ESE Hospital Jorge Cristo Sahium y la 
Corporación Hospital infantil concejo de Medellín. 
 

 Conocer los elementos de la percepción del cliente externo en torno a la 
cultura de humanización presente en el proceso del servicio de urgencias 
prestado en las instituciones contexto de estudio. 

 Identificar el nivel de asociación entre los lineamientos institucionales que 
favorezcan la cultura de humanización del servicio de urgencias, prestado en 
ambas instituciones. 

 Plantear acciones para fortalecer la cultura de humanización que favorezca 
percepción del cliente externo en el proceso de atención de los servicios de 
urgencias. (Plantear estrategia picnics que dan vida). 
 
 

Por lo cual, este estudio comparativo nos permitió conocer la percepción del cliente 
externo con relación a la atención basada en una cultura de humanización recibida 
en las instituciones contexto de estudio, a través de la aplicación de dos 
instrumentos para la recolección de datos (Encuesta – Entrevista semiestructurada), 
la entrevista dirigida a la alta gerencia (gerente, sub gerente y líder de calidad) 
previa prueba piloto y validación de expertos, la encuesta piloto validada por medio 
del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach con un resultado  del 0.972% y 
posteriormente encuesta definitiva con resultado de 0.976%  Alfa Cronbach, así 
como la validación de expertos, dirigida a familiares y/o cuidadores de los usuarios, 
principalmente si se tiene en cuenta que se está abarcando poblaciones con 
diferentes arraigos culturales, necesidades, estratos sociales y acceso a los 
servicios, a pesar de estar en el mismo territorio nacional. En el desarrollo del 
proyecto de investigación, la humanización en el servicio de urgencias pediátricas, 
cobra mayor importancia, ya que se aborda a un grupo poblacional de especial 
protección, niñas, niños y adolescentes, quienes por su corta edad están en estado 
de indefensión y dependencia de sus familias o cuidadores y personal de salud, es 
por ello que la humanización es el eje central para garantizar la atención integral al 
usuario y su familia, en el marco de los lineamientos normativos articulados con los 
principios y los valores humanos. 
 
La percepción del cliente externo en este estudio comparativo, teniendo en cuenta 
la asociación de los lineamientos normativos que favorecen la cultura de 
humanización en las instituciones, aportó información útil para el desarrollo del 
proyecto investigativo, evidenciándose que el usuario percibe una atención recibida 
basada en trato digno, respetuoso, cordialidad e inclusivo, lo cual genera seguridad 
y satisfacción.  



 
 
En este proyecto de investigación se hace un relato sobre la cultura, la 
humanización, la prestación de servicios de salud, lineamientos normativos, 
estimulando la adherencia a la cultura de humanización, mostrando sus 
características y beneficios, así como bases conceptuales. Finalmente se presentan 
resultados de las metodologías utilizadas donde el impacto de la cultura de 
humanización percibida por los usuarios y sus familiares en los servicios de 
urgencias pediátricas en las instituciones contexto de estudio es positivo, con una 
favorabilidad del 74%  en la ESE Hospital Jorge Cristo Sahium de Villa del Rosario, 
frente a una favorabilidad del 81% en la Corporación Hospital Consejo de Medellín 
a nivel general de las 200 encuestas realizadas en cada institución para un total de 
400 encuestas realizadas, resaltando que a nivel institucional existe compromiso 
por generar un cambio en la cultura de humanización, transformándose y 
adaptándose a las necesidades de sus usuarios. 
 
En conclusión, la asociación de los lineamientos normativos, el compromiso de las 
instituciones , el trabajo en equipo, la promoción de la cultura de humanización, la 
generación de experiencias exitosas que generen satisfacción en el cliente externo 
e interno  y la percepción del cliente externo en este estudio comparativo aporto 
información útil para el desarrollo del proyecto investigativo, evidenciándose que el 
usuario percibe por medio de la atención recibida trato digno, respeto, felicidad,  
satisfacción, cordialidad e inclusión, lo que incita a la adherencia de la cultura de 
humanización en las instituciones objeto de estudio, en pro de alcanzar la 
excelencia en la prestación de los servicios.  
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ABSTRACT  
 

 In this health scenario is necesary to tackle the topic of humanization, because in 
Colombia exists gaps in the services that don’t allow an appropriate perception in 
front of an humanizated attention, therefore efforts must be made focused on the 
person, family and community to generate a high quality. Therefore, in the course of 
the investigation, is emphasize according to the searches' relevance level in indexed 
magazines, international antencedents such as: polo et al.(2017), Peru, jara (2018), 
chile, Ramirez et al. (2018), chile, (2020), Spain, Diaz et al.(2020), Mexico, Alonso 
(2021), Spain, nacional antecedents such as: Ávila (2017), Bejarano (2017), Rubio 
(2019), investigations carried out in the Universities of  Bogota and Cali Colombia, 
regional antecedents such as: Martínez y Delgado (2017), the Patios North of 
Santander, through which it pretend  to comply with the objectives 
 



 
Determine external client’s perception regarding the culture of humanization in the 
pediatric emergency service of the ESE hospital Jorge Cristo Sahium and the 
Corporation Hospital Children’s Council of Medellin 
 

 Know the elements of the perception of the external client about the culture 
of humanization present in the emergency cervice process provided in the 
institutions study context. 

 Identify the level of association between the institutional lineament that favor 
the culture of humanization of the emergency service provided in both 
institutions 

 Outline actions  for strengthen the culture of humanization that benefit the 
perception of the external client in the attention process of the urgencies 
services.(outline strategy picnics that gives life). 

 
So this comparative studio will allow us to know how the external client perceive the 
attention provided in the institutions study context, through the application of two 
study resources for the data recollection(Survey-Semistructured interview), the 
interview aimed at the senior management (senior,sub senior and quality leader) 
previous to the pilot test and the experts validation, the pilot survey validated trough 
the reliability coefficient Cronbach’s Alfa with a result of 0.972% and subsenquently 
definitive survey with the result of 0.976% Cronbach’s Alfa, just as the experts 
validation, aimed at familiars and/or carers users, principally if we take into account 
that we are including popupations with different cultural ties, needs, social classes, 
and access to the services, despite of being in the same national territory. In the 
development of the research project, the humanization in the pediatric emergency 
service, is more important because it tackles a population group of special 
protection, girls, boys and teenagers, who due to their young age are in a state of 
defenselessness and dependence on their families or carers and health personnel, 
that´s why the humanization is the main point to guarantee the integral attention to 
the user and their family, in the framework of the normative lineaments articulated 
with the human principles and values. 
 
The perception of the external client in this comparative study, taking into account 
the asociation of the normative lineaments that favor the culture of humanization in 
the institutions, contributed useful information for the development of the 
investigative project, evidencing that the user percibes an attention received based 
in dignified treat, respectful, cordiality and inclusion, therefore generates security 
and satisfaction. 
 
 In the present investigation project an approaching to the culture is made, the 
humanization, the health service benefits, normative lineaments, encouraging the 
adherence to the culture of humanization, showing its characteristics and benefits, 
just like the conceptual bases. Finally results are presented of the methodologies 
used where the impact of the culture of humanization perceived by the users and 



 
their families in the pediatric emergency service in the institutions study context is 
positive,whit a favorability of 74% in the Jorge Cristo Sahium ESE Hospital from Villa 
del Rosario, front a favorability of  81% hospital corporation council of medellin at a 
general level of the 200 surveys carried out in each institution for a total of 400 
surveys carried out remarking that in an institutional level exists a commitment for 
generate a change in the culture of humanization, becoming and adapting to the 
needs of its users. 
 
In conclusión, the normative lineaments association, the institutions’ commitment, 
the teamwork, the promotion of the culture of humanization, the generation of 
success ful experiences that produces satisfaction in the external and internal client 
and the perception of the external client in this comparative study contributed useful 
information for the development of the investigative project, evidencing that the user 
percibes an attention received based in dignified treat, respectful, cordiality and 
inclusion, which incites the culture of humanization in the intitutions study project, 
looking to reach the excellence in the provision of services. 
            
Keywords: Culture, humanization, perception, quality, empathy  
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