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RESPONSABILIDADES DE LOS AGENTES DEL SECTOR SALUD INVOLUCRADOS 
EN LA GESTION DE LA PROPUESTA DE POLITICA NACIONAL DE 

HUMANIZACIÓN

Entidades territoriales en salud:

1. Gestionar la propuesta de Política Nacional de Humanización.
2. Garantizar la implementación la propuesta de Política.
3. Desarrollar habilidades y capacidades en el talento humano en salud que contribuyan  a

humanizar la gestión de las organizaciones de salud en el territorio.
4. Desarrollar, Adoptar, Adaptar o cocrear metodologías, lineamientos e instrumentos

definidos, por el Ministerio de Salud y Protección Social para la implementación y
monitoreo propuesta de Política Nacional de Humanización.

5. Definir, promover, coordinar, articular y participar en escenarios colaborativos que
fomenten el mejoramiento continuo de la gestión en salud y que induzcan a los agentes del
sector, sectores relacionados convocados como la academia y comunidad, para la gestión de
la propuesta de Política Nacional de Humanización.

6. Formular los planes de gestión para la aplicación la propuesta de Política.
7. Orientar y brindar asistencia técnica a las entidades territoriales municipales para la gestión

la propuesta de Política.
8. Disponer para la ciudadanía información completa, oportuna y veraz de la forma como

avanza la implementación y ejecución de la propuesta de Política.



RESPONSABILIDADES DE LOS AGENTES DEL SECTOR SALUD INVOLUCRADOS 
EN LA GESTION DE LA PROPUESTA DE POLITICA NACIONAL DE 

HUMANIZACIÓN

Organismos de Inspección, Vigilancia y Control

Vigilar y controlar la gestión integral de la propuesta de 
Política Nacional de Humanización, monitorear el logro 

de los resultados y aplicar las sanciones 
correspondientes por incumplimiento de la misma.



IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA DE POLÍTICA

Busca la operatividad integral de la propuesta de 
Política a los agentes del sector, sectores relacionados 

como la academia y comunidad, a nivel Nacional, 
Departamental, Distrital y Municipal, a fin de 
incorporar en los planes de desarrollo, planes 

territoriales u otros instrumentos de planeación y 
gestión, las acciones tendientes a generar la cultura de 
humanización, el goce efectivo del derecho a la salud, 
la protección de la vida y la dignidad de las personas.



PLAN DE DESARROLLO

LINEAS DE ACCIÓN

La Gobernación y la Dirección Territorial de Salud de Caldas, en su plan de 

desarrollo priorizan las acciones que conducen a garantizar que la atención en 

salud brinde una experiencia cada vez más humanizada.



EVENTO HUMANIZACIÓN 2019

DIRECCIÓN TERRITORIAL DE SALUD DE CALDAS

SUBDIRECCIÓN DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y

ASEGURAMIENTO

OFICINA SOGC: HABILITACIÓN



EVENTO HUMANIZACIÓN 2019



FORO HUMANIZACIÓN 2020

INVITACIÓN GOBERNACIÓN Y DTSC



FORO HUMANIZACIÓN 2020

INVITACIÓN SCARE Y 

ENLACE DE INSCRIPCIÓN

https://register.gotowebinar.com/ 
register/4720786568437900558

https://register.gotowebinar.com/register/4720786568437900558
https://register.gotowebinar.com/register/4720786568437900558


FORO HUMANIZACIÓN 2020



FORO HUMANIZACIÓN 2020



Evento ¿La Humanización agrega valor?

En el año 2020, con apoyo de Scare y la 
Universidad de Manizales, el día 25 de 

noviembre de 2020 se realizó el 
evento ¿LA HUMANIZACIÓN AGREGA

VALOR?, con el lanzamiento del 
reconocimiento a la institución 

comprometida con la humanización
“PONLE CORAZÓN A LA ATENCIÓN”,

para el cual la Gobernación y la

Dirección Territorial de Salud de Caldas 
extendió invitación para todos los 
Prestadores de Servicios de Salud.

484
participantes

40 ciudades y  
municipios 

del país



Evento ¿La Humanización agrega 
valor?
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Municipios de Caldas

PARTICIPACIÓN MUNICIPIOS CALDAS

Manizales Samaná Marmato Filadelfia La Dorada Chinchiná Anserma Salamina Riosucio

Supia Aranzazu La Merced Risaralda San José Manzanares Marulanda Victoria Villamaria

Belalcazar Pácora Pensilvania Aguadas Marquetalia Norcasia Viterbo

De 484 participantes, 436 
corresponden a los Municipios de 
Departamento de Caldas

90%



58%

9%

9%

8%

6%

3%

2%

2%

2%

1%

Mayor porcentajede participación  
Municipios de Caldas

Manizales

Samaná

Marmato 

Filadelfia 

La Dorada  

Chinchiná  

Anserma 

Salamina 

Riosucio 

Supia

Los participantes representaron a 126 Entidades del
país de los cuales 117 hacen parte del departamento
de Caldas, incluyendo 28 de las 29 E.S.E.

Evento ¿La Humanización agrega 
valor?



PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN 2021



PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN 2021

✓ Acercamiento y estructuración del directorio de equipos referentes del

programa de humanización en las ESEs:

❖ Coordinador médico
❖ Coordinador de enfermería
❖ Coordinador de Talento humano
❖ Coordinador SIAU
❖ Referente de seguridad y salud en el trabajo
❖ Psicólogo

✓ Directorio de líderes de calidad de los Hospitales públicos del  

departamento

Todas las ESEs cuentan con Coordinador médico, Coordinador de enfermería, Coordinador de Talento

humano y Coordinador de SIAU. De las 29 ESEs, 20 de ellas cuentan con Profesional en Psicología y 27

cuentan con Profesional de SST.



ESTRUCTURA EVALUACIÓN PROGRAMA 
DE HUMANIZACIÓN

«PONLE CORAZÓN A LA ATENCIÓN»



ESTRUCTURA : Evaluación virtual

FASE I

FASE II REVISIÓN DOCUMENTAL

CAPACITACIÓN

FASE III OBSERVACIONES

FASE IV ENTREVISTAS



ESTRUCTURA

FASE I: CAPACITACIÓN FUNCIONARIOS ESEs

Incluye información relacionada con la calidad, seguridad y
humanización en la prestación de los servicios de salud. Se
ejecutará por medio de un taller lúdico-educativo, que
fortalecerá las habilidades no técnicas de los asistentes.

Temas:

• 1. ¿Qué es la humanización?

• 2. Experiencias de trato humanizado

• 3. Videos de sensibilización sobre: Trato adecuado, saludo, gesticulación.

• 4. Causas de la deshumanización

• 5. Relación entre la humanización, los eventos adversos y las demandas

• 6. Promociónde las HNT: Empatía, comunicación y liderazgo



2021: FASE I CAPACITACIÓN



Desarrollo Fase 1: Capacitación
RESULTADOS FASE 1: CAPACITACIÓN

El total de 
asistentes por 

parte de las ESEs 
fue de 228 
personas

El porcentaje de 
participación por 
municipio fue el 
siguiente, siendo 
La Dorada quien 
obtuvo el mayor 
porcentaje con 
20,2% con 46 

asistentes en total.



Desarrollo Fase 1: Capacitación
Asistencia general por Municipios:
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PORCENTAJE FINAL DE PARTICIPACIÓN POR MUNICIPIO Aguadas Anserma

Aranzazu Belalcazar

Chinchiná Filadelfia

Florencia La dorada

La Merced Manizales

Manzanares Marmato

Marquetalia Marulanda

Neira Norcasia

Pácora Pensilvania

Riosucio Risaralda

Salamina Samana

Samaria Filadelfia Supia

Victoria Villamaría

Viterbo



Desarrollo Fase 1: Capacitación

1ª Sesión MARZO 16 DE 2021: Capacitación Humanización 
Norte y Occidente de Caldas

4; 5%

3; 4%

1; 1%

7; 10%

1; 1%

2; 3%

7; 10%

PORCENTAJE ASISTENTES POR MUNICIPIO NORTE Y

OCCIDENTE

MARZO 16 DE 2021

3; 4% 4; 5%
Aguadas

Anserma 

Aranzazu 

Belalcazar  

Filadelfia 

La Merced  

Manizales 

Marmato 

Pácora 

Risaralda

8; 11% 24; 32% Samaria Filadelfia  

Supia

Viterbo

8; 11%
2; 3%

Total de asistentes: 74



Desarrollo Fase 1: Capacitación

2da Sesión MARZO 18 DE 2021: Capacitación Humanización Centro, Sur y 
Oriente de Caldas

Total de asistentes: 114
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13%
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3%
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PORCENTAJE DE ASISTENTES POR MUNICIPIOS 
CENTRO, SUR, ORIENTE MARZO 18 DE 2021

Chinchiná

Florencia

La dorada

Manizales

Manzanares

Marquetalia

Marulanda

Neira

Norcasia

Pensilvania

Riosucio

Salamina

Samana

Victoria

Villamaría



Desarrollo Fase 1: Capacitación
3ª Sesión ABRIL 8 DE 2021: Capacitación Humanización complementaria
para el personal de las ESEs que no pudieron acceder a las sesiones
anteriores:

Total de asistentes: 40

2; 5%

5; 12%

3; 7%

2; 5%
1; 3%

2; 5%

PORCENTAJE DE PARTICIPACIÓN POR MUNICIPIO 

ABRIL 8 DE 2021

Chinchiná

La dorada

La Merced

Manizales

Marmato

Marquetalia

1; 3% Pensilvania

2; 5% Riosucio

1; 3% Salamina

2; 5% 16; 40% Samana

Supia

3; 7%
Victoria



PAMEC

ENFOQUE ACREDITACIÓN

Se trabaja con base en los 
estándares de 

Humanización del 
servicio. (Estándar 33)

Con ESEs, DLS y Equipo 
SOGCS

Sistemas de información 
para la Calidad

Con ESEs y Equipo SOGCS
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Capacitación componentes SOGCS



FASE II

REVISIÓN DOCUMENTAL
(Guías, protocolos y manuales)
Información relacionada con 

calidad, seguridad del paciente y 
humanización en la prestación de 

servicios de salud

Para esto se realizará una  
reunión que incluirá a los líderes 

institucionales y al equipo 
evaluador, donde se establecerá 
la metodología para el envío de 
la información documentada, el 
tiempo de duración de esta fase



FASE II



FASE III

OBSERVACIONES

Consiste en realizar el seguimiento 
visual a las conductas de los 
funcionarios, incluyendo la 

aplicación correcta de guías, 
protocolos y manuales instucionales



FASE IV

ENTREVISTAS

Está dirigida a diferentes actores,
entre los cuales
talento humano

se considerará al
institucional, tanto

asistencial como administrativo y por 
supuesto a pacientes y acompañantes

Se indaga sobre su perspectiva acerca

humanización de los
de la calidad, seguridad y

servicios de
salud prestados por la institución



AREAS TEMÁTICAS Y ESTÁNDARES A EVALUAR

LINEAMIENTOS BASICOS PARA LA 
HUMANIZACIÓN

Estándar 1: Plataforma 
estratégica y humanización

Estándar 2: Modelo de 
atención institucional

Estándar 3: Talento 
humano



AREAS TEMÁTICAS Y ESTÁNDARES A EVALUAR

LIDERAZGO, PARTICIPACIÓN E IMPACTO DE LA 
HUMANIZACIÓN EN LA ATENCIÓN

Estándar 1: Relacionamiento entre la 
institución y partes interesadas



AREAS TEMÁTICAS Y ESTÁNDARES A EVALUAR

GESTIÓN DE LA HUMANIZACIÓN EN LA 
ATENCIÓN

Estándar 1: Atributos de calidad
y humanización en la atención

Estándar 2: Gestión del riesgo

Estándar 3: Relación personal 
asistencial, paciente y familia



Los aspirantes deberán tener en cuenta las siguientes condiciones para la evaluación 
del Programa de Humanización de su institución:

Disponer del personal que 
tendrá contacto permanente  

con el equipo evaluador

Permitir la toma de fotografías 

y videos de acuerdo a la 

necesidad del equipo 

evaluador

Aprobar el tratamiento de datos
y documentación institucional de
acuerdo a la normatividad vigente

REQUISITOS

Garantizar las condiciones de 
conectividad



¿QUÉ DEBE CONTENER LA POLÍTICA Y 
PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN EN 
SALUD?



OBJETIVO DE LA POLÍTICA DE HUMANIZACIÓN

El objetivo de la política 
de humanización en salud 
es garantizar una atención 

integral durante la 
prestación de los servicios 

de salud, basado en el 
respeto, privacidad y 

dignidad de los usuarios, 
familias y colaboradores.

POLITICA DE HUMANIZACIÓN



La política de humanización debe estar alineada 
con el direccionamiento estratégico y estructurada 

de manera tal que abarque todo el proceso de 
atención del usuario, desde su planeación, 

incluyendo aspectos claves como el RESPETO 
HACIA EL USUARIO, SU PRIVACIDAD Y DIGNIDAD

POLITICA DE HUMANIZACIÓN



Una política es una directriz, un
guion básico de conducta al que
la organización debe adherirse.

¿QUÉ ES UNA POLÍTICA?



Proyecto o planificación 
ordenada de las distintas 
partes o actividades que 
componen algo que se va 

a realizar.

¿QUÉ ES UN PROGRAMA?



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

MISIÓN VISIÓN
VALORES 

INSTITUCIONES



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

INTRODUCCIÓN

OBJETIVOS GENERAL Y ESPECÍFICOS

ALCANCE

EQUIPO RESPONSABLE DEL PROGRAMA 

MARCO NORMATIVO Y MARCO CONCEPTUAL



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Población a la cual oferta sus servicios: Implica contar con la 
caracterización de la población para conocer sus necesidades, 

expectativas



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Conjunto de lineamientos que orienta la forma de atención en 
concordancia con la población objeto



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Planeación y 
estructuración

Estrategias, 
actividades, 

procedimientos

Programa de 
Humanización



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Actividades, 
procedimientos  

o estrategias 
enfocadas al 

cliente interno

Estrategias, 
actividades, 

procedimientos  
enfocadas al 

cliente externo

Programa de 
Humanización



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Incluyen acciones desde la 
selección, vinculación, 
inducción, reinducción, 

capacitación y entrenamiento 
del Talento humano

Actividades de 
relacionamiento con partes 

interesadas (terceros o 
proveedores, aseguradores) 

para garantizar la 
Humanización del servicio

Acciones de mejoramiento 
continuo del clima 

organizacional y bienestar con 
el cliente interno

Acciones de bienestar, 
educación, apoyo emocional, 

respeto a la privacidad y 
dignidad del cliente externo 

(usuarios y familias)



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

ENFOQUE DE HUMANIZACIÓN



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN

Humanización

Identificación y 
abordaje de 

necesidades y 
expectativas con 

enfoque de riesgo

Evaluación de la 
satisfacción del 

usuario

Consideraciones de 
gustos y 

preferencias del 
usuario

Socialización 
derechos y deberes



CONTENIDO PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN



ESTRATEGIAS DE DESPLIEGUE
PROGRAMA DE HUMANIZACIÓN 

DESDE LA D T S C

S EMES TRE II DE 2 021



ESTRATEGIA I

RED DE REFERENTES DE HUMANIZACIÓN

B ASE DE DATO S DE LO S EQ UIPOS DE HUMANIZACIÓ N

PíLDORA S S EMANALES DE HUMANIZACIÓN



RED DE REFERENTES DE HUMANIZACIÓN

B ASE DE DATO S DE LO S EQ UIPOS DE HUMANIZACIÓ N:

❖ Equipos de humanizaciónde las ESEs
❖ Directoriode líderesdecalidad
❖ Creacióndel chatde referentesde Humanización

PíLDORA S S EMANALES DE HUMANIZACIÓN

❖ Cronogramasemanal paraasignaracada Hospital
❖Semanalmente1 Hospital lanzaráuna píldora de 

Humanización a través del chatde la Red de referentes  
yestapíldora seráreplicadaencada Institución.

ESTRATEGIA I



PÍLDORAS DE HUMANIZACIÓN

ESTRATEGIA I



ESTRATEGIA II

PERSONAJE DE LA SEMANA

PARTICIPACIÓN SEMANAL DE CADA UNO DE LOS HOSPITALES

PUBLICACIÓN EN LA RED DE REFERENTES, REDES SOCIALES Y 
PÁGINA DE LA DT S C



ESTRATEGIA II

PERSONAJE DE LA SEMANA
❖ Con el mismo Cronograma semanal en el cual se asignó a cada Hospital su turno para compartir

sus píldoras, cada prestador propondrá el personaje o personajes (Máximo 2) que muestre
accionesde Humanización resaltablesensu laboren laentidad.

❖ Este personajecon una pequeña reseña, será publicado en el Chat de la Red de referentes, Redes
socialesy páginade la DTSC.



ESTRATEGIA III

EVENTOS REGIONALES DE HUMANIZACIÓN

PARTICIPACIÓN DE LOS
HOSPITALES PÚBLICOS
POR REGIÓN

FERIA DE EXPERIENCIAS EXITOSAS: 
CORTOMETRAJES 5 MINUTOS 

CUÉNTAME TU HISTORIA



ESTRATEGIA III

EVENTOS REGIONALES DE HUMANIZACIÓN

FERIA DE EXPERIENCIAS EXITOSAS POR REGIONALES
Serealizaráesta feriade maneravirtual, dondeconfluirán los Hospitalesdecada

región. Allí Cada prestadorpodrá presentar:

➢ CORTOMETRAJES 5 MINUTOS sobre unaexperiencia exitosaa resaltarensu Institución.
➢ CUÉNTAME TU HISTORIA, donde podrá presentarse en vivo un personaje de cada Hospital que

quiera contar una historia sobre sus travesías o experiencias de compañeros que les hayan impactado y
queserelacionecon laatención humanizadaenel departamentode Caldas



GRACIAS


